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 الباحث

 انــوعرف ــرـكش

ي مَن لِّكَ نجَْزِّ ناَ كَذََٰ ندِّ نْ عِّ  (53سورة القمر/ ) شَكَرَ  ن ِّعْمَةً م ِّ

الحمد لله الذي تعبدنا بالعقل والتدبير، وميزنا من سائر خلقه بالأناة والتفكير، والصلاة والسلام على 

 رسوله محمد ذي الشأن الكبير، وهو حبيبه الهادي والبشير، وعلى آله الداعين لعبادة العلي  الخبير.

ر الزمن، يكون للجمال عنوان، عندما يعانق الإبداع نُقوشًا مرسومة باللؤلؤ ليرتل؛ أبجديات من أساطي

وللشكر عنوان آخر، وان كُنتُ شاكرةً فكيف لي أن أبدأ بغير معلمي )ا.م.د حسين فلاح ورد(، الذي 

هجَ علمًا  تتلمذتُ على يديه النديتين، فتعل متُ أبجديات الكتابة المُفكرة الواعية، اذ أمسكَ بزمام الإبداع، فتو 

ل تقصيري، حتَّى أثمَرَ عنهُ هذا الجهد المتواضع، فلهُ مني كل  الشُكر، وتألقاً وخُلقاً نبيلًا، وساندن ي وتحم 

 وأدعو الله أن يحفظه ذخرًا للعلم والمتعلمين.

ويسرني ان اتقدم بالشكر والتقدير الى الاساتذة الافاضل رئيس لجنة المناقشة واعضائها لقبولهم مناقشة 

 . الدراسة بحثي ، مع اعتزازي الكبير بكل ما يبدونه من ملاحظات قيمة تغني من رصانة وعلمية 

تهم العلمية القي مة التي كان الذين أبدوا ملحوظاالاستبانة (  ) محكميكما يسُعدني أن أشكر السادة الخبراء 

 وترَصينه. الدراسة لها الأثر في اغناء 

، ابتداءً من قادسيةجامعة ال /وأتوجه بالشكر والتقدير والامتنان إلى أساتذتي في كلية الإدارة والاقتصاد 

معاون العميد للشؤون العلمية والدراسات و   (سوسن كريم الجبوريالسيد عميد الكلية الأستاذ الدكتور )

عبد الله كاظم حسن )استاذ مساعد دكتور ويسرني أن أشكر السيد رئيس قسم ادارة اعمال , العليا 

جواد محسن  ا .م . د احسان دهش جلاب( و) . دا ) اتذتي الذين نهَلتُ العلمَ من منهلهمواس (السعيدي

ه باسم محمد حسين/جامع ا .م  باسم عباس كردي(  و) ا . م .د و) اثير عبد الامير حسوني( ا. د و) راضي(

   فراس عدنان الطبطبائي( م . د و)  لطيف عبد الرضا عطية ( م . د و) الامام الصادق _النجف الاشرف (

.د ) ا .م و علي عبد الحسين راجي ( ا .م .د  و )  الهام نعمة كاظم ( ا .م  ) و  احمد نعيم فليح (  ا . د و )

قسم أدارة الاعمال، و لما ابدوه لي من مساعدة علمية كان اساتذة وجميع    . بشرى عبد الحمزة عباس (

عينة الدراسة   عمادات الكليات الاهليةواتقدم بالشكر والتقدير إلى  ، الدراسة لها الأثر في اغناء هذا 

 .الله جميعا لما يقدموا من مساعدة  موفقهية والمكتبة الحسينية والعباسية ومنتسبي المكتبة العلو

 من مدَّ يد العون، وما توفيقي الا بالله عليه توكلت، وبه أستعين امًا أقد م شكري الجزيل الى كل ِّ وخت

 الباحـث                                                                                      
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 المستخلص
تشخيص طبيعة العلاقة والتأثير بين العدالة المدركة لنظم استرداد الخدمات تهدف الدراس الحالية الى 

، فقد صيغت مشكلة التعليمية وتحسين سمعة المنظمة من خلال الدور الوسيط لحقوق ملكية العلامة

 العدالة انعكاس مدى عن ةمستقبلي رؤية المبحوثة  الكلية/  الجامعة ادارة تمتلك هلالدراسة من خلال بيان 

ة  ثلاث فرضيات رئيس وفي ضوء ذلك تم بناء، العلامة ملكية حقوق خلال من سمعتها على المدركة

استمارة خاصة  ( 022توزيع ) وبالتالي تم   منها فرضيات فرعية أخضـعت لاختبـارات إحصـائية تانبثق

استمارة تم توزيعها على الطلبة ( وبهدف معالجـة البيانـات اسـتعملت  (562و )بالاساتذة الجامعيين، 

 ، والاهمية النسبية،بي والانحراف المعياريالعديـد مـن الاسـاليب الاحصـائية أبرزهـا ) الوسـط الحسا

 والمتعدد، ومعامل الانحدار البسيط والمتعدد(، وعليه فقد توصلت الدراسة الى معامل الارتباط البسيطو

عندما يدرك العاملون وجود العدالة التنظيمية بإبعادها المختلفة مجموعة من النتائج ابرزها تمثل في انه 

في مكان العمل فان ذلك ســيودي انــدماجهم فــي المنظمــة والتــزامهم وشــعورهم برضــا وظيفــي 

وبالتالي فان ذلك سوف  ترك المنظمةوعدم النية في   وحتــى يتعــدى ذلــك الــى استقرار صحتهم النفسية

ً لدى اصحاب المصالح ً وبالتالي تحسينها خارجيا ، ينعكس بالايجاب على تحسين سمعة المنظمة داخليا

ظم استرداد الخدمات العدالة المدركة لنفضلا عن وجود علاقة ارتباط وتأثير ذات دلالة معنوية بين  

 التوصيات من بجملة الدراسة واختتمتالتجارية،  العلامةحقوق ملكية ، والتعليمية وسمعة المنظمة

 ووضع فيها العدالة لواقع  الكلية/  الجامعة متابعة أهمية:  ومنها الدراسة مجتمع للمنظمة ةيالضرور

 يتم العاملين جميع ان على التأكيد خلال من وذلك المجال هذا في إداراتها لإخفاقات المناسبة المعالجات

 وبين بينها المفتوح الباب سياسة تبني خلال مـن وذلـك تحيز ودون متسقة وبصورة بعدالة معاملتهم

 . نظرهم وجهات الى للاستماع العاملين

 

   العلامة ملكية حقوق،   المنظمة سمعة،  التعليمية الخدمات استرداد نظمل المدركة العدالة:  الدالة الكلمات
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 المقدمة 
التعليميللة مرتكللز مهللم فللي العلللوم التسللويقية كونهللا تصللف تمثللل العدالللة المدركللة لللنظم اسللترداد الخللدمات 

ى توطيللد العلاقللة مللع مسللتوى الرضللا الللوظيفي لللدى العللاملين تجللاه عدالللة الادارة ممللا يحفللز العللاملين عللل

ساء الاقسام، والايمان والثقة في التعاون من اجل تطلوير المنظملة وتحقيلق مصلالحها الذاتيلة المديرين ورؤ

واهدافهم الشخصية، اذ تسعى العدالة المدركة الى ردم الفجوة الحاصلة بين اهداف العاملين وتحقيق اهدافها 

والمنظمللة، مللن خلللال معالجللة حالللة عللدم الرضللا وتحسللين مسللتوى اداء العللاملين ومعالجللة حالللة التللدهور 

 التنظيمية التي تحدث نتيجة عدم احساس العاملين بالمسؤولية الكاملة تجاه المنظمة.

سمعة المنظمة امر في غاية الاهمية ولا يمكن تحقيقها الا من خلال العدالة المدركة المحافظة على  كما ان

تحفيز العاملين على تطوير امكانيلاتهم ملن وتحقيق درجة عالية من الشفافية لدى العاملين الذي بدوره يسهم 

تعمل في صددها المنظملة لبيلان  اجل مواجهة التحديات والمحافظة على حقوق ملكية العلامة التجارية التي

تطلوير وتحسلين العلاملة ملن اجلل كسلب اكبلر قلدر ممكلن ملن نوع المنتجات التي تنتمي اليها، فضللا علن 

الحصة السوقية وبناء سمعة ايجابية بين اعضاء العينة المدروسة، وهذا الامر بحاجة الى وقت وكفاء وجهد 

  وبة وبناء صوت وسمعة مرموقة في عالم الاعمال.متواصل من اجل الالمام بالجودة والسمعة المطل

المدركة العدالة  ) المستقل المتغيربين  ما تقدم تم بناء مخطط افتراضي يحدد طبيعة العلاقة على  وتأسيسا

مللن خلللال الللدور الوسلليط لحقللوق (، سللمعة المنظمللة( والمتغيللر المعتمللد )لللنظم اسللترداد الخللدمات التعليميللة 

المدركلة للنظم ونظلرا لمحدوديلة الدراسلات المحليلة التلي اهتملت بتحليلل العلاقلة بلين العداللة ملكية العلامة 

سلعت الدراسلة الحاليلة إللى وبالتلالي ، وحقلوق ملكيلة العلاملة  استرداد الخدمات التعليمية  وسلمعة المنظملة

حليلل العلاقلة للى تبالاضلافة اتقديم إطار نظري وميلداني أعتملد عللى ملا قدمله البلاحثون فلي هلذا المجلال ، 

 . عينة الدراسة اتالمقترحات للمنظمبعض  وتقديم المتغيراتتلك  وتأثير

تناول المبحل  الاول  ، مبحثين  ويتكون من فصول، الفصل الأول اربعة جاءت الدراسة في  لذلك وتحقيا

أما الفصلل الثلاني فقلد تنلاول  .تناول بعض الجهود المعرفية السابقة فقد اما المبح  الثاني  الدراسة منهجية 

ركلة للنظم اسلترداد دتنلاول المبحل  الاول العداللة الم مباحل  فقلد اربلع طار النظلري للبحل  وقسلم عللىالا

تناول سمعة المنظمة من حي  المفهوم والاهمية والابعلاد ونملاذج  الثاني فقدلتعليمية  اما المبح  الخدمات ا

وظلم تنلاول حقلوق ملكيلة العلاملة وقلدم تلأطير نظلري فلسلفي عنهلا فقلد الثالل   الدراسة سمعة المنظمة اما 

ثاللل  الاطللار العمللي للدراسللة مللن حيلل  وتنللاول الفصلل ال . المبحل  الرابللع العلاقللة بلين متغيللرات الدراسللة

 وصف متغيرات الدراسة وتشخيصها واختبار فرضياتها، 

التلي قلدمتها والافلاق المسلتقبلية ت وختمت الدراسة بالفصل الرابلع اللذي تنلاول الاسلتنتاجات والتوصليا

  الدراسة للباحثين.



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 وبعض الدراسات السابقة المنهجية
 دراسةمنهجية ال -المبحث الاول:

 : بعض الدراسات السابقةالمبحث الثاني
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 لمبحث الاولا

 دراسةمنهجية ال

 أولا : مشكلة الدراسة 

ً قيمة إنسانية عليا ومطلباً مجتمعياً هاماً وغاية سامية والتزام لمدركةتعد العدالة ا       ً أخلاقي ا  ا

م القيم الإنسانية. العدالة مطلوبة في أي مجال من مجالات الحياة في أولوية في سلْ   اوضرورة له

 عامة أم خاصة.أكانت الأسرة والمجتمع وحتى المؤسسات على اختلاف أنواعها سواء 

وتواجه المؤسسات في عصرنا نسقا من التحديات الناتجة عن المطالبة المتنامية الداعية          

 ف أبعادها،  بين الموظفين وذلك لتعدد مواردها البشرية، واختلافلتحقيق العدالة المدركة بمختل

خلفياتهم المعرفية، وثقافتهم الاقتصادية؛ إذ أن الحكم على نجاح المؤسسات يتجلى من خلال قدرة 

الإدارة العليا فيها على تحقيق متطلبات العدالة، وما مدى قدرتها على تحرك العاملين على إظهار 

 هم  التنظيمي اتجاه المنظمة التي يعملون فيها.ءوما يجسد أدابة سلوكياتهم المرغو

تسعى الجامعات / الكليات  الاهلية  إلى الارتقاء بإعمالها وجودة الخدمات التي تقدمها من اجل  إذ

التفوق على الجامعات / الكليات المنافسة او البقاء في موقعها ولعل  العامل الحرج في هذا 

 .التي تحققها الكلية / الجامعة   وجودة خدمات التعليم لة داالتنافس هو مستويات الع
ن التوسع في مؤسسات التعليم العالي والنمو الاقتصادي ورغبة السكان في التعلم والتعليم مشكلة ا

قد ادركتها اغلب الجامعات في الدول المتقدمة وتعاملت معها بجدية من اجل تحقيق سمعة 

بشكل خاص اليوم  الدراسة ان الجامعات العراقية بشكل عام والجامعات عينة واكاديمية متميزة .

ونظم  المدركةبحاجة الى ان تدرك هذه الحقيقة وهذا بدورة ينعكس على ضرورة تبنيها للعدالة 

والوقوف بمصاف الجامعات الاقليمية التميز  هالاسترداد  للخدمات التعليمية  بشكل تحقق في

 والعالمية .

من أهم  وصفهاوسمعة المنظمة ب المدركةونظرا للاهتمام المتزايد بمفهومي العدالة      

ت لى بيئة العمل من جهة أخرى أرادالمتغيرات المؤثرة في المنظمات من جهة وانعكاسها ع

أن تسلط الضوء على واقع هذا الموضوع في عينة من مؤسسات التعليم والمتمثلة  الباح 

) كربلاء المقدسة ، النجف الاشرف ،  بالجامعات / الكليات الاهلية في محافظات الفرات الاوسط

وتأسيساً على ما سبق اختيارنا العدالة  جامعة / كلية اهليه  46والبالغ عددها   يوانية ، بابل (الد

ودورة في تحسين سمعة المنظمة من مستقل  اً متغيرلنظم استرداد الخدمات التعليمية المدركة 
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في التساؤل الرئيس  الدراسة ر مشكلة تتبلو ومنه ,خلال الدور الوسيط لحقوق ملكية العلامة 

 :تيالآ

سمعة المنظمة من تحسين ما دور العدالة المدركة لنظم استرداد الخدمات التعليمية في           

 خلال الدور الوسيط لحقوق ملكية العلامة ؟.

 :الاتية  فرعيةال سئلةالأ  عنه وتتفرع   

وسمعة المنظمة من خلال الدور هل يمكن تعزيز العلاقة بين نظم استرداد الخدمات التعليمية . 1
 الوسيط لحقوق ملكية العلامة  .

إلللت تحقيللض أ  للل  المدركللة لللنظم اسللترداد الخللدمات التعليميللة. هللل يمكللن أن تقللود أنللواة العدالللة 2
 ؟ ية المبحوثةلالجامعة / الك  ي تحسين سمعةالنتائج 

 المدركللللة لللللنظم اسللللترداد الخللللدمات التعليميللللة . مللللا ة يعللللة تلاقللللة ا رتبللللاا وا ثللللر بللللين العدالللللة 3
 المبحوثة؟   ي المنظمات وتحسين سمعة المنظمة 

. ما ة يعة تلاقة ا رتباا وا ثر بين  سلمعة المنظملة  ووقلوق ملكيلة العلاملة   لي المنظملات 4
 المبحوثة .

لللنظم اسللترداد . مللا ة يعللة تلاقللة ا رتبللاا وا ثللر بللين وقللوق ملكيللة العلامللة و العدالللة المدركللة 5
 الخدمات التعليمية   ي المنظمات المبحوثة .

 ثانيا  : أهمية الدراسة 

إلللت  الدراسللة  مللن أهميللة المواللوة اللله  تعالجلل  و ا هللدا  التللي تسللعت دراسللةأهميللة ال ت للر 
 تحقيقها. ويمكن إيجا  ا همية بالنقاا الآتية :

في حيوية الموضوع الذي تم تناوله وهو دور العداللة المدركلة للنظم  تكمن أهمية الدراسة -4

استرداد الخدمات التعليميلة فلي تحسلين سلمعة المنظملة ملن خللال اللدور الوسليط لحقلوق 

ات عينلة حاولتها تقديم الأسس العلمية التي يمكن أن تستند إليهلا المنظململكية العلامة ،وم

في ضوء توضيح    ة في محافظات الفرات الاوسط(الاهلي) الجامعات / الكليات  دراسةال

ات الجامعلات / الكليلوأنواعهلا وملا يمكلن أن تحدثله ملن تلأثير فلي سلمعة  المدركةالعدالة 

  .  دراسةعينة ال
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ندرة الدراسات على حد علم الباح  التي اهتمت بدراسة متغيرات الدراسة في أنموذج  -0

 ( ينبغي التصدي لها. Gapفرضي واحد ، وهذا يدل وجود فجوة معرفية )

 ه الدراسةية الاستفادة من نتائج هذعديدة إمكان يمن نواح ه الدراسةالاستفادة من هذ يمكن -4

على المستوى العملي للمؤسسة المدروسة فضلاً عن إمكانية تطبيقها وتعميمها على 

 مستوى المؤسسات الأخرى.

لحداثة هذا الموضوع على المستوى فتح المجال أمام الدراسات الأخرى للدراسة نظراً  -1

 النظري والتطبيقي وافتقار المنظمات العراقية لمثل هذه الدراسات.

نظراً لأهمية قطاع التعليم العالي في العراق وهو من القطاعات الحيوية ، الذي له دور  -2

 فاعل في احداث تحولات علمية واجتماعية واضحة تخدم  المجتمع.

بنتللاج علمللي ضللمن العلاقللة الافتراضللية بللين  والعربيللة اقيللةلعرا المحليللةالمكتبللة "إثللراء  -6

، وإضافة إطار نظري مفهلومي تكلاملي لعلاقلة العداللة المدركلة للنظم اسلترداد اتالمتغير

تحسلين سلمعة المنظمللة  ملن خللال الللدور الوسليط لحقلوق ملكيللة الخلدمات التعليميلة  فللي 

 .العلامة 

 : أهداف الدراسة   ا  الثث

العدالة المدركة لنظم للدراسة  ي تشخيص ة يعة العلاقة والتأثير بين  الهد  الرئيسيتجسد      
 لحقوق ملكية العلامةمن خلال الدور الوسيط استرداد الخدمات التعليمية وتحسين سمعة المنظمة 

 هي :ن الهد  الرئيس تن ثض تدة اهدا  وم

بأبعادها المختلفة )التو يعية , وا جرائية ,  المدركة الكشف تن مستوى العدالة  -1
 والتفاتلية( .

من  تحسين سمعة المنظمة ي  المدركةالعدالة  التأثير المحتمل  بعاد  تحديد درجة  -2
 من جانب اخر .  ووقوق ملكية العلامةجانب , 

المتغيرات الرئيسة  المحتملة بينة يعة العلاقة  التعر  من خلال اجابات العينة تلت -5
 .ا بعاد الفرعية  وبين

التوصل إلت توصيات من شانها ان تساتد أصحاب القرار  ي إتباة ا سلوب والمنهج  -4
 تحسين سمعة المنظمة والقدرة تلت التنا س .هم  ي مما يس المدركةالسليم للعدالة 
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  انموذج الدراسة رابعا  : 

تتطلب المعالجة المنهجية لمشكلة الدراسة في ضوء إطارها النظري ومضامينه الميدانية 

يمثل توضيحا للموضوعات قيد الدراسة وعلاقة الارتباط والتأثير  تصميم مخطط افتراضي 

اولا ،  هبين مكوناتها ومتغيراتها بهدف تحديد الاطار الفكري والمعرفي الذي يجب تغطيت

( فأن 4السببية بين المتغيرات المكونة للنموذج ثانيا ، وكما موضح في الشكل ) قةوتحليل العلا

ة التوزيعية ، العدالة ابعاد ) العدال ةثلاثالعدالة المدركة تمثل المتغير المستقل وتضم 

، العدالة التفاعلية( ، وسمعة المنظمة تمثل المتغير المعتمد وتضم خمس ابعاد الاجرائية

، ويتوسط الموهوبين ، الثقافة التنظيمية (الخدمة ، المسؤولية ، جذب العاملين )الابداع ، جودة 

اذ يقُدم النموذج الفرضي المتغييرين الرئيسين المتغيير الوسيط ) حقوق ملكية العلامة ( 

( Hair et al ,2014 : 66صورة تعُبر عن فكرة الدراسة والعلاقة التي سوف يتم دراستها )

 انموذج الدراسة الفرضي .ويعرض الشكل ادناه 

 
 

 أنموذج الدراسة الفرضي (4شكل )
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 : فرضيات الدراسة خامسا  

ثلاث  تتمحور  ي( والتي 1تن ثض  رايات الدراسة من النموذج الفراي  ي الشكل )    
  رايات رئيسة هي :

  :الفرضية الرئيسة الاولى 

  المدركة لنظم استرداد الخدمات العدالة توجد علاقة ارتباط ايجابية ومعنوية بين
ن ثض من ههه الفراية الفرايات الفرعية ت, (( وتحسين سمعة المنظمة  التعليمية 
 ا تية: 

  العدالة التو يعية  وابعاد سمعة المنظمةتوجد تلاقة ارتباا ايجابية ومعنوية بين بعد . 
  سمعة المنظمةوابعاد  العدالة ا جرائية توجد تلاقة ارتباا ايجابية ومعنوية بين بعد . 
  سمعة المنظمةوابعاد  العدالة التفاتليةتوجد تلاقة ارتباا ايجابية ومعنوية بين بعد . 

 

بين حقوق ملكية العلامة ايجابية ومعنوية  ارتباط ))توجد علاقة ة الثانية الفراية الرئيس
 , ويتفرة منها  ((وتحسين سمعة المنظمة 

  وجود علاقة ارتباط ايجابية ومعنوية بين بعُد تفضيلات الجامعة وابعاد سمعة المنظمة 

  )وجود علاقة ارتباط ايجابية ومعنوية بين بعُد الوعي بالجامعة وابعاد سمعة المنظمة 

 )وجود علاقة ارتباط ايجابية ومعنوية بين بعُد صورة الجامعة وابعاد سمعة المنظمة 

 يجابية ومعنوية بين بعُد هوية الجامعة وابعاد سمعة المنظمة(وجود علاقة ارتباط ا 

 )وجود علاقة ارتباط ايجابية ومعنوية بين بعُد توظيف الخريجين وابعاد سمعة المنظمة 

لنظم استرداد  للعدالة المدركةتوجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية ((:  الثالثةالفرضية الرئيسة 
 وتن ثض منها الفرايات ا تية : ((في تحسين سمعة المنظمة الخدمات التعليمية

  توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية ابعاد العدالة المدركة لنظم استرداد الخدمات

     التعليمية في تحسين الابداع في سمعة المنظمة(

 توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية ابعاد العدالة المدركة لنظم استرداد الخدمات 

 التعليمية في تحسين المسؤولية الاجتماعية لسمعة المنظمة(

  توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية ابعاد العدالة المدركة لنظم استرداد الخدمات

 التعليمية في تحسين جودة الخدمة الخاصة بسمعة المنظمة(
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 لخدمات توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية ابعاد العدالة المدركة لنظم استرداد ا

 التعليمية في تحسين جذب العاملين الموهوبين لسمعة المنظمة(

  توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية ابعاد العدالة المدركة لنظم استرداد الخدمات

 التعليمية في تحسين الثقافة التنظيمية الخاصة بسمعة المنظمة(

لنظم استرداد  للعدالة المدركة معنوية دلالة ذات تأثير علاقة وجدت: (( الرابعةالفرضية الرئيسة 
 حقوق ملكية العلامة  عبر تحسين سمعة المنظمةفي  الخدمات التعليمية 

 : منهج الدراسة    سادسا  

من لبحوث والدراسات التي تط ض  ي وقل إدارة ا تمال ل تدة اساليب او مناهجهنالك      
 الت يتوج  من خلال  الباوث اله  (Deductive Approachا النهج ا ستنباةي )ههما 

  ختبارنتائج( ,  هو مدخل  -بيانات  –ةريقة  –ا نتقال من النظرية إلت ال يانات) نظرية 
النظريات والفرايات , ثم تصميم ةرائض اختبار تلك الفرايات .  هو يستلزم تطوير هيكل 

 ا  ةار بوصفها إولي النظرية قد ت نت بشكل أ نظر  ومفاهيمي يس ض اختبار النظرية , أ  أن
ن  يتوج  إ(  Inductive Approachلتطوير  رايات قابلة للاختبار. أما النهج ا ستقرائي )

نظرية( أ  أن النظرية سو  تتبع ال يانات  –نتائج  –بيانات  –من ال يانات إلت النظرية )ةريقة 
:  2015ت )الع ود  , بد   من العكس كما  ي والة النهج ا ستنباةي  هو مدخل ل ناء النظريا

اله  ي دأ  الوصفيوقد اتتمدت الدراسة الحالية النهج  . (147:  2013الغزالي ,  19 ;
بمتغيرات الدراسة من اجل تشكيل اةار نظر   الصلةبمراجعة ا دبيات والدراسات السابقة ذات 

 متكامل ومن ثم ا نتقال الت بناء واختبار الفرايات والتوصل الت النتائج .

 ا  : حدود الدراسة بعسا

 تتمثل ودود الدراسة بالآتي :     

 الدراسللللة التطبيللللق الفعلللللي لتوزيللللع الاسللللتبانة علللللى عينللللة مللللدة امتللللدت :  . الحللللدود الزمانيللللة1
  .0204/  6/ 42الى  0204 /4/ 02من  واسترجاعها وتحليل نتائجها

الكليلللات ا هليلللة  لللي محا ظلللات الجامعلللات / : تمثللللت الحلللدود المكانيلللة  لللي  . الحلللدود المكانيلللة2
 . ( 1الفرات ا وسط )كربلاء المقدسة , النجف ا شر  . الديوانية . بابل ( كما  ي الجدول )

تلليهم  : تمثلت الحدود البشرية با شخاص الهين تم تو يع اسلتمارة ا سلت يان  . الحدود البشرية3
ات لاء الهيةلة التدريسلية والطلبلة  لي الجامعلات / الكليلات ا هليلة من تشوائية  وشملت تينة 
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استمارة تللت ا سلاتهة وتلم ( 255 )استمارة تلت الطلبة و (765)تم تو يع  إذ,  الدراسة تينة 
اسلللترجاتها بشلللكل كاملللل وكانلللت جميعهلللا صلللالحة للتحليلللل ا وصلللائي وذللللك بسللل ب التواصلللل 

 العينة وتوايح استمارة ا ست يان بكا ة التفاصيل . مع جميع ا راد  الشخصي من ق ل الباوث

 (4جدول ) 
 الدراسة الجامعات / الكليات الاهلية عينة 

 

سنننننننننننننننن ة  المحافظة  الجامعة / الكلية  ت
 التأسيس

 0245 كربلاء جامعة وارث الانبياء 4
 0245 كربلاء جامعة العميد 0
 0240 كربلاء جامعة الزهراء عليها السلام للبنات 4
 0221 كربلاء جامعة اهل البيت )ع( 1
 0241 كربلاء كلية الزهراوي الطبية الجامعة 2
 0226 النجف كلية الشيخ الطوسي 6
 0224 النجف جامعة الكفيل 5
 0221 النجف الجامعة الاسلامية فرع النجف 8
 0242 بابل الجامعة الاسلامية فرع بابل 0
 0242 الديوانية  الجامعة الاسلامية فرع الديوانية  42
 0240 النجف جامعة الامام جعفر الصادق فرع النجف 44
 0242 كربلاء كلية الحسين )ع( الهندسية الجامعة 40
 0242 بابل كلية المستقبل الجامعة  44
 0244 بابل كلية الحلة الجامعة 41
 0244 كربلاء كلية الصفوة الجامعة  42
 0241 كربلاء كلية الطف الجامعة  46

 بالاعتماد على المواقع الرسمية للكليات الباحثمن اعداد  المصدر :

  الدراسة وصف عي ة  ثام ا: 
ً من مختلف الجامعات والكليات 255بعد ان تم اختيار عينة عشوائية ضمت )         ( تدريسيا

لتلك صبح من الضروري تحديد الخصائص الديموغرافية والشخصية أ،  الدراسة الاهلية عينة 

 برز ما يميز هذه الخصائص  وكما يأتي :أ( يوضح 0العينة والجدول )

 
  الدراسة عي ة  الاساتذة ( خصائص2الجدول )

 

 النسبة العدد الفئة السمة

 %91 040 ذكر النوع الاجتماعي 

 %   9 04 انثى
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 %     100 022 المجموع
 %05 015 متزوج الحالة الاجتماعية 

 %4 8 اعزب
 %422 022  المجموع

 %02 24     42 - 02 الفئة العمرية      

40 – 31 442 24% 

50 – 41 60 05% 

 %0 2 24اكثر من 

 %     100 022 المجموع
 

 اللقب العلمي
 

 النسبة  العدد 

 %44 81 مدرس مساعد

 %22 408 مدرس

 %5 48 مدرس دكتور

 %2 44 استاذ مساعد دكتور

 %4 5 استاذ

 %0 2 استاذ دكتور

 %422 022 المجموع
 

 مدة الخدمة الفعلية
 

 %12 442 سنوات 2 – 4

10 – 5 02 42% 

 – 11 15 420 12% 

 %2 44 42اكثر من            

 %422 022 المجموع
 المصدر : اعداد الباحث بالاست اد الى مخرجات الاستبانة .

ن نسبة أ هاعلاالجدول  الإحصائية الواردة فيأوضحت النتائج  ال وع الاجتماعي : . أ

وهذا يشير ، %( 0%( مقابل )04كبر من نسبة الاناث اذ بلغت نسبتهم المئوية )أ رالذكو

كثر من الكادر أن الجامعات والكليات الاهلية تعتمد على الكادر التدريسي الذكري أالى 

 .التدريسي الأنثوي 
ن نسبة أ هاعلاالجدول  الإحصائية الواردة فيأوضحت النتائج الحالة الاجتماعية :  . ب

%( مقابل 04اذ بلغت نسبتهم المئوية ) المتزوجين اكبر من الاساتذة غير المتزوجين

 ن .الذي يتميز به الاساتذة الجامعيو ، وهذا يشير الى الاستقرار الاجتماعي%( 0)
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فراد أغلب أ أن علاهاالجدول  أوضحـت النتائج الاحصائيـة الواردة فـي الفئة العمرية : . ت

%( 24( اذ بلغت نسبتها )12الى  30ارهم ضمن الفئة العمرية )ـعمأتقع  الدراسة ة ـعين

%( ، وان ذلك 05ة )ـة بنسبـة الثانيـ( بالمرتب22ــ  14، وبعدها تأتي الفئة العمرية )

ة ـي خدمـفة ـة العاليـماس الشبابي والرغبـالفئتين يتمتعون بالح اتينراد هـن افأيشير الـى 

( سنة فأكثر 31 الى 20ة الثالثة الفئة العمرية )ـا جاءت بالمرتبـ، بينمالقطاع التعليمي

 %(1بالمرتبة الرابعة بنسبة ) فاكثر ( 24، وتأتي بعد ذلك الفئة العمرية )%(48بنسبة )

 .اذ ان افراد هـذه الفئة يتميزون بالخبرة والمهـارة الاكاديمية العالية 

فراد أغلب أن أ  اعلاهالجدول  أوضحـت النتائج الاحصائيـة الواردة فـيالعلمي :  اللقب  . ث

%( ، في حين بلغت 22حي  بلغت نسبتهم ) اللقب العلمي ) مدرس (العينة يحملون 

فكانت  اما حملة اللقب  مدرس دكتور%(  41) ) مدرس مساعد( اللقب نسبة حملة 

%( ويأتي بالمرتبة الاخيرة 2كانت نسبتهم ) ف استاذ مساعد دكتورما ا%(  5نسبتهم ) 

                                                                           تاذ                                                                                                                          اس تاذ و اللقب اس حملة

 . %( على التوالي 0و)  %(4دكتور بنسبة )

ن نسبة أالجدول   أوضحـت النتائج الاحصائيـة الواردة فـي مدة الخدمة الفعلية :  . ج

غلب أ أن ( وهذا يشير الىسنوات 2الى  4فراد العينة لديهم خدمة جامعية )أ%( مـن 12)

الاكاديمية الشابة القادرة على التقدم والنهوض بالمجال  ملاكاتفراد العينة هم من الأ

%( ، 12( سنوات بنسبة )12ــ  44التعليمي ، وجاء بالمرتبة الثانية من لديه خدمة من )

%( المتمثلين 42سنة بنسبة )(  42الى  2 (فـي حين احتل المرتبة الثالثة مـن لديه خدمة 

الخدمة التعليمية الاكاديمية ، بينما احتل المرتبة بالأفراد الذين لديهم بـاع كبير فـي مجال 

سنة المتمثلين بالأفراد الذين لديهم بـاع كبير   %( 2الرابعة من لديه خدمة جامعية من )

 .فـي مجال الخدمة التعليمية الاكاديمية

 (567غ عدد ) ليوضح خصائص الطلبة عي ة الدراسة والباف(  3الجدول ) 

 النسبة العدد الفئة السمة

 %28 111 ذكر النوع الاجتماعي 

 *10 404 انثى

 %422 562 المجموع

 %62 120 علمي التخصص 

 %12 426 انساني
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 %422 562  المجموع

 %65 244     سنة  02 – 40 الفئة العمرية      

 020 44% 

 %     100 562 المجموع

 تاسعا  : أساليب جمع البيانات وتحليلها

تغطيللة ال يانللات المطلوبللة لتنفيلله  للي  الباوللث  أهللدا  الدراسللة و راللياتها اتتمللدلتحقيللض 
العلميلة مثلل الكتلب, والدراسلات,  الجانب النظر  تلت العديد من المصادر والتلي تمثللت بلالمراجع

والرسللللائل الجامعيللللة, والللللدوريات, ذات الصلللللة بمواللللوة الدراسللللة او مللللن خلللللال الشللللبكة الدوليللللة 
تللللت اسلللتمارة ا سلللت يان  الباولللثفيملللا يخلللص الجانلللب الميلللداني  قلللد اتتملللدت املللا للاتصلللا ت . 

روتلللي  لللي صلللياهتها شلللمولها تللللت متغيلللرات الدراسلللة المعتملللدة وتملللت د قلللأداة رئيسلللة إذ بوصلللفها 
صلللياهتها بحيلللث تخلللدم أهلللدا  الدراسلللة و رالللياتها با سلللتناد إللللت الجانلللب النظلللر  والرجلللوة إللللت 

( 765و )ات للللاء الهيةللللة التدريسللللية تلللللت ( اسللللتمارة  255 يللللع ), إذ تللللم تو   الدراسللللات السللللابقة
اتتمللدت   قللد الجانللب العمللليامللا .تينللة الدراسللة   للي الجامعللات / الكليللات الطلبللة اسللتمارة تلللت 

تللدد مللن الدراسللات  إلللت لجمللع ال يانللات , وقللد اسللتندت  قراتهللا  رئيسللة   ة  الدراسللة تلللت ا سللتبانة أدا 
تللدد مللن الخ للراء  للي وقللل  إلللتتللرا النمللوذج ا ولللي للاسللتبانة بمتغيراتهللا . اذ تللم  الصلللةذات 

 .بشلأن الفقلرات اللواردة  يهلا ئهلماوآر ( للتعلر  تللت ملاوظلاتهم  1 ), انظر الملحلض  ا ختصاص
( الخماسللي )أتفللض بشللدة, أتفللض, أتفللض Likertو للي جميللع مقللاييس ا سللت يان تللم اسللتخدام مقيللا  )

 لي ميلدان  ا  اله  يعد من اكثلر ا سلاليب تط يقلو . (  4جدول )  (أتفض,   أتفض بشدة(لحد ما,   
 : هي ةاساسي محاور ةخمس تلت( 3جدول )الالعلوم ا دارية وا جتماعية . وقد قسمت  ي 

 : قللللد ت للللمن ) العمللللر,  ت للللمن بيانللللات تامللللة خاصللللة بللللا  راد المبحللللوثين المحللللور ا ول 
 والجنس, والتحصيل العلمي, اللقب العلمي , وسنوات الخدمة الإجمالية ( .

   : المدركللة لللنظم اسللترداد الخللدمات ت للمن المقللاييس الخاصللة بللأنواة العدالللة المحللور الثللاني
 والللله  ت لللمن المتغيلللرات الآتيلللة )العداللللة التو يعيلللة, والعداللللة الإجرائيلللة, والعداللللة التعليميلللة 

( سللؤا   تو تللت بالتسللاو  تلللت المتغيللرات 24التفاتليللة( وبلللد تللدد ا سللةلة  للي هللها الجللزء )
  .ا ربعة 
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  قد ت من المقاييس الخاصة بمتطلبات تحسين سمعة المنظمة وقد اوتلوى  :   الثالثالمحور 
المتغيلللللرات الآتيلللللة ) ا بلللللداة, المسلللللؤولية ا جتماعيلللللة , جلللللودة الخلللللدمات , جلللللهب العلللللاملين 

( سلللؤا   تو تلللت 25) المحلللورموهلللوبين , الثقا لللة التنظيميلللة ( وبللللد تلللدد ا سلللةلة  لللي هلللها ال
 .بالتساو  تلت ا بعاد الخمس

  (  7 قد ت من ا سةلة الخاصة بمتغيلر وقلوق ملكيلة العلاملة وقلد ت لمن ) :  الرابعالمحور
 اسةلة . 

 ا جابة تلت الفقراتمقيا  (  4جدول ) 

 لا اتفق بشدة  لا اتفق لحد مااتفق  اتفق اتفق بشدة
5 4 5 2 1 

 
 
 (5جدول ) 

 وصف لأجزاء الاستبانة

عدد  نوعها المتغيرات             الاجزاء
 الفقرات

 مصدر المقياس المستخدم

المحور 
 الاول

المتغيرات الديمغرافية 
 للمستجيبين

خصائص 
 5 شخصية

 الباح من اعداد       

المحور 
 الثاني
 
 

لنظم استرداد العدالة المدركة 
 (Rego&Cunha,2006:7) مستقل رئيسمتغير  الخدمات التعليمية

Yassine et al. , 2014 
 
 
 

 6 فرعي التوزيعيةالعدالة 
 6 فرعي الاجرائيةالعدالة 
 فرعي التفاعليةالعدالة 

6 

المحور 
 الثالث

 معتمد  رئيس متغير سمعة المنظمة
  0240الذبحاوي 

  (Friedman.2009) 
 (Mirvis . 2011) 

 

 2 فرعي الابداع

 2 فرعي المسؤولية الاجتماعية

 2 فرعي جودة الخدمات 

 2 فرعي جذب العاملين الموهوبين 

 2 فرعي الثقافة التنظيمية

المحور 
 الرابع

 (  0242)سعود:             متغير وسيط حقوق ملكية العلامة 

 7  الجامعةتفضيلات 
 7  الوعي بالجامعة
 8  صورة الجامعة
 7  هوية الجامعة

 4  توظيف الخريجين

 الاستبانةاعداد الباحث بالاعتماد على استمارة المصدر : 
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 :التعريفات الاجرائية الخاصة بمتغيرات الدراسة  عاشرا  
 (6جدول ) 

 التعريفات الاجرائية الخاصة بمتغيرات الدراسة
 التعريف الاجرائي المصطلح  

لنتائج المقارنة بين ما يقدمه إلى منظمته وما يحصل  الافراد العاملين إدراك  وتمثل العدالة المدركة
 عليه. وتمثل تحقيق العدالة في الواجبات والحقوق

 ت تتناسب مع الجهد المبذولآمن اجور ومكاف ههي شعور الفرد أن ما يحصل علي العدالة التوزيعية 
 بالمقارنة مع زملائه

المنظمة في تحديد  فيالعاملين بأن الإجراءات المتبعة الافراد  إحساس أو ادراك  العدالة الاجرائية 
 من يستحق المكافآت هي إجراءات عادلة .

 مئهالمرؤوسين بمدراتمثل طبيعة علاقة  العدالة التفاعلية 
نظم استرداد 
الخدمات 
 التعليمية 

) الطلبة( اي ان نجاح  الزبائنويمثل مدى التوافق بين أداء الخدمة وتوقعات 
 زبائن بوصفهم ؤسسة التعليمية يعتمد  بشكل أساس على جهود كل من الطلاب الم

 مقدمي خدمة .بوصفهم ة التدريس من الموظفين المعنيين والمعلمين / أعضاء هيئ
وتعتبر  التقييم الذي تحصل علية المؤسسة من الاطراف ذات العلاقة مع المنظمة  سمعة المنظمة

ميزة تنافسية من اجل نجاح واستمرار  التي تحقق من الاصول غير الملوسة 
 المنظمة .

 حقق التميز للمنظمة .يتراع  والاكتشافات الجديدة التي هو الاخ الابداع
المسؤولية 
 الاجتماعية 

هي الالتزام الاخلاقي الذي يعبر عن النية الصادقة للمنظمة في القيام بمجموعة من 
 الاعمال التي تحقق المنفعة للمجتمع الذي تعمل فيه . 

 هي درجة التوافق والتطابق بين الخدمات التي تقدمها المنظمة  واحتياجات الزبائن جودة الخدمة
جذب العاملين 

 نالموهوبي
ى الافراد العاملين الذين يتمتعون بالموهبة والتميز والمهارة التي عملية الحصول عل

تحتاجها المنظمة من خلال استخدام وسائل الاستقطاب) كالتعيين والحوافز( 
 وبالتالي تحقيق التمييز للمنظمة .  

وتعليمها القيم والاعراف والمبادئ التي يشترك بها الافراد العاملون داخل المنظمة   الثقافة التنظيمية
 الى الافراد العاملين الجدد .

حقوق ملكية 
 العلامة 

هو عبارة عن اشارة او سمة ذات شكل مميز يستعملها مقدم الخدمة لتمييز الخدمات 
 التي يقدمها 

 . الباحثالمصدر : من اعداد 

 كل الدراسة هي: احد عشر

خصص الفصل الأول ( هيكل الدراسة والذي يتكون من أربعة فصول ، أذ 0يوضح الشكل )

الفصل الثاني التأصيل  لمناقشة وعرض المنهجية العلمية وبعض الدراسات السابقة ، بينما قدم
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، في حين   العدالة المدركة لنظم استرداد الخدمات التعليمية قدم المبح  الاول   النظري فقد

اما  ،ملكية العلامةحقوق ، والمبح  الثال  تناول  تحسين سمعة المنظمةتناول المبح  الثاني 

تناول الجانب فقد أما الفصل الثال    المبح  الرابع تناول العلاقة بين متغيرات الدراسة.

  للدراسة ، بينما تناول الفصل الرابع الاستنتاجات والتوصيات التي تم التوصل اليها . التطبيقي

 
 
 
 
 

الفصل الرابع 
الاستنتاجات 
 والتوصيات 

الثاني: المبحث 
 التوصيات

 :المبحث الثاني
منهجية الفصل الأول  سمعة المنظمة

البحث والدراسات 
  السابقة

 هيكل الدراسة 

المبحث الرابع:  
 العلاقة بين المتغيرات

العدالة  :المبحث الاول
المدركة ل ظم استرداد 

 الخدمات التعليمية

 المبحث الاول: 

 منهجية البحث

 المبحث الثاني: 

بعض الجهود المعرفية 
 السابقة  

مدخل  الثانيالفصل 
 الدراسة 

الفصل الثالث الجانب التطبيقي 
 للدراسة

المبحث الاول: 
 الاستنتاجات 

المبحث الاول: فحص اداة قياس 
 الدراسة واختبار البيانات

المبحث الثاني: عرض نتائج 
 الدراسة وتحليلها وتفسيرها 

المبحث الثالث:  اختبار 
 فرضيات الدراسة 

المبحث الثالث:  
 حقوق ملكية العلامة
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 المبحث الثاني

 بعض الدراسات السابقة
حتاجه من تبما  ةلبعض الدراسات السابقة والتي افادت الباحث عرض  تـقـديم يهتم هذا المبح  ب

بالاطار النظري  منها وبالتحديد تلك المتعلقة بمتغيرات  لا سيماالحالية و ابيانات مفيدة لدراسته

ية كنظم استردادا الخدمات التعليمية وسمعة المنظمة وحقوق ملالمدركة الدراسة وهي )العدالة 

وتمثل نهايات المجهودات نقطة انطلاق في اكمال متطلبات الدراسة الحالية .( والتي تعد  العلامة 

فاق الدراسة الجديدة ي دراسة بوصفها الاساس لأقة قاعدة لتكوين البناء الفكري لأالسابالدراسة 

العلمي، بما يولد حالة من التواصل الفكري والعلمي المتناسق  الدراسة وضرورة من ضرورات 

  ي تناول الاشكالية الفكرية للبح  العلمي والبدء من حي  ما انتهى الية الاخرونوتجنب التكرار ف

 -وسيتم عرض بعض الاسهامات المعرفية السابقة وكما يأتي :

 اسم الباحث والسنة التي قدمت فيها الدراسة . -

 عنوان الدراسة  -

 هدف الدراسة  -

 مجتمع وعينة الدراسة  -

 الدراسة .اهم الاستنتاجات التي توصلت اليها  -

توضيح للإسهامات المعرفية السابقة التي اطلعت عليها الباحثة وقامت بمراجعتها  وفيما يأتي

للإفادة  منها في اعداد الدراسة الحالية , وذلك ابتداءً بالإسهامات المعرفية السابقة التي تناولت 

ا الاسهامات المعرفية المتغير المستقل العدالة المدركة لنظم استرداد الخدمات التعليمية بعده

السابقة التي تناولت المتغير التابع سمعة المنظمة واخيراً عرض الاسهامات المعرفية السابقة 

 التي تناولت حقوق ملكية العلامة التجارية وكما يأتي :
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 لنظم استرداد الخدمات التعليمية أولا: بعض الدراسات المتعلقة بالعدالة المدركة 

 ة الدراسات العربي -1

 (7)جدول 

 لنظم استرداد الخدمات التعليمية  المتعلقة بالعدالة المدركةالعربية  بعض الدراسات 

   ( 2116دراسة  ) الخزاعي , -1
القيادة الروحية وتأثيرها في التماثل التنظيمي من خلال الدور الوسيط للعدالة  عنوان الدراسة

 التنظيمية المدركة 

القيادة الرووية  ي التماثل التنظيمي من خلال   تمارسمعر ة مدى التأثير اله   هدف الدراسة 

 عدالة التنظيميةمتغير ال

 ا  (  رد95), اذ بلد وجم العينة   ي العتبة العلوية المطهرةتينة من المديرين  مجتمع وعينة الدراسة 

تبة العلوية لدى القادة  ي العهنالك اعف  ي ت ني ابعاد القيادة الرووية  الدراسة  استنتاجات 

 . من تدم ادراكهم  همية تلك ا بعاد المقدسة قد يكون ناتجا  

 ( 2115دراسة ) الجنابي ,  -2
 جاهزية نظم اصلاح الخدمة واثرها في استجابة الزبون   عنوان الدراسة 
العدالة المدركة في تحديد الدور الذي تلعبه ابعاد اصلاح الخدمة ومن خلال دور  هدف الدراسة 

 استجابة الزبون
تم اختيار زبائن اكبر  فقدي الشركات السياحية في العراق تمثل مجتمع الدراسة ف مجتمع وعينة الدراسة 

 استمارة استبيان . 222ثلاث شركات سياحية وتم توزيع 
العينة  وادراك من قبل ج الوصف الاحصائي وجود اتفاق عال  اظهرت نتائ استنتاجات الدراسة 

 لاجراءات اصلاح الخدمة التي تقدمها الشركة لهم 
 ( 2112) الحميري , دراسة  -3

 دور العدالة التنظيمية المدركة في تعزيز قدرات الموارد البشرية  عنوان الدراسة 

 دراسة تحليلية لآراء عينة من العاملين في رئاسة صحة بابل

ادراك العاملين للعدالة التنظيمية المدركة في تهدف الدراسة الى معرفة مستوى  هدف الدراسة

مثل  ونالقدرات التي يتمتع بها العامل رئاسة صحة بابل من خلال مستوى

 المهارات والمعرفة والخبرات
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( استبانة على الموظفين على   002العاملين في رئاسة صحة بابل وتم توزيع ) مجتمع وعينة الدراسة

 (045رجع منها )( موظف ،وتم است222مجتمع  من )

ان متغير العدالة التنظيمية المدركة )قد حقق مستوى اجابة مرتفع وهذا يشير  استنتاجات الدراسة 

الى ان هذا المتغير  حاز على درجة اهمية مرتفعة حسب اجابات افراد عينة 

من العدالة التنظيمية  النتائج تشير الى توفر مستوى عال  الدراسة ، وهذه 

 ده في رئاسة صحة بابل.بعاأالمدركة ب

 

 الدراسات الاجنبية  -2

 (8جدول )

  بالعدالة المدركة لنظم استرداد الخدمات التعليمية المتعلقة الاجنبية  بعض الدراسات 

1- (Eberlin & Tatum, 2008) 

 Organizational justice and decision making when good" عنوان الدراسة

intentions are not enough" 
 المقاصد الجيدة ليست كافية إذ إن  القرار  اتخاذالعدالة التنظيمية و 

الجانلللب النظلللر  بتحديلللد مفهلللوم العداللللة التنظيميلللة وأنواتهلللا أو أبعادهلللا ودور ا خطلللاء  أهداف الدراسة  
كلي وتحديلد أهميلة العداللة التنظيميلة . وهلهه الدراسلة راحرا ات الإدراكية والتنا ر ا دوا ن

 لة التنظيمية وصنع القرار والنتائج هير مقصودة للأخطاء الإدراكية لفحص العدا
والغرا من الدراسة لمعر ة هل أن القادة   يفهمون دورهم  ي تأثير العدالة التنظيمية 
تند صنع القرارات التنظيمية وإتباة السياسات والإجراءات اليومية إلت الحد اله  يدرك 

 أخلاقية ومنصفة.تنده العاملون أن ههه السياسات 
 الدراسة استنتاجات
 

ونتيجة الدراسة ت ين ا نحرا ات وا خطاء الإدراكيلة البسليطة ولكنهلا خطلرة يتعلرا لهلا 
القادة خلال تملية صنع القرارات وآثار ههه القرارات تلت نتائج العدالة التنظيميلة  لابلد 

صللنع القللرارات ويجللب أن يميللزوا  دللقللادة مللن أن يأخللهوا بالحسللبان ادراكللات ا تبللاة تنلل
 تأثيرهم تلت الشعور المدرك للعدالة من ق ل ا تباة .

2- Moorman, 2012)) 
 The relationship between organizational justice and عنوان الدراسة 

organizational citizenship behaviors. 
 .التنظيمية المواطنة وسلوكيات  التنظيمية الةدالع بين العلاقة

على سلوكهم الوظيفي  وانعكاس ذلك معرفة أثر احساس العاملين بالعدالة التنظيمية هدف الدراسة 
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 والتزامهم التنظيمي .

 ( من مجموعة من المدراء في عدة مؤسسات 40تكونت عينة الدراسة من ) عينة الدراسة 

توصلت الدراسة الى وجود علاقة ارتباط إيجابية قوية بين شعور الافراد العاملين  الدراسة استنتاجات 

 بالعدالة التنظيمية وولائهم التنظيمي 

 (Sareshkeh  et al. , 2012)دراسة  -3

 
 عنوان الدراسة

 Impaact of organizastional justice perceptionse on job 
satisfactione and organizational commitmenet : the Iranian sport 

federations perspective. 
تأثير ادراكات العدالة التنظيمية على الرضا الوظيفي والالتزام التنظيمي : منظور 

 الاتحادات الرياضية الإيرانية .
 

 هدف الدراسة
تهدف الدراسة الى استكشاف تأثير ادراكات العدالة التنظيمية على الرضا الوظيفي  

 والالتزام التنظيمي لدى العاملين في اتحادات الرياضة الإيرانية .
 

وعينة  مجتمع
 الدراسة 

 
 عاملا . 462، العاملون في الاتحادات الرياضية الإيرانية 

 
 الدراسة استنتاجات 

اسة الى ان العدالة التنظيمية تؤثر بشكل مباشر على الالتزام تشير نتائج الدر -
 التنظيمي بحي  الرضا الوظيفي العام لم يتوسط هذا التأثير .

 العدالة الاجرائية لها تأثير مباشر على الرضا الوظيفي العام . -
التنظيمي العام العدالة التوزيعية والعدالة التفاعلية يكون لها تأثير مباشر على الالتزام  -
. 
العدالة الاجرائية والتفاعلية لها تأثير مباشر على الرضا مع الزملاء في العمل  -

 والمشرف .
العدالة التوزيعية لها تأثير مباشر على الالتزام الاستمراري ، والعدالة التفاعلية لديها  -

 تأثير مباشر وغير مباشر على الالتزام العاطفي .

4- Giap.et al  ,  2015)  ) 
 The relationship between organizational justice and the conduct عنوان الدراسة 

of organized citizenship between students who do business on a 

temporary basis. 
الذين يمارسون  العلاقة بين العدالة التنظيمية وسلوك المواطنة المنظمة بين الطلبة

 .اعمالا بصفة مؤقتة

 والعدالة التنظيمية  المنظمة المواطنة سلوك هدفت الدراسة الى ايجاد العلاقة بين هدف الدراسة 

 ( من طلبة الكلية يمارسون اعمالا بصفة مؤقته65تكونت عينة الدراسة من ) عينة الدراسة 

 ارتباط علي بين المواطنة والعدالة . توصلت الدراسة الى وجود علاقة الدراسة  استنتاجات

 ظهور سلوك مواطنة علي اذا كان للوظيفة علاقة ببرنامج الدراسة 
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7-    (Terzi et al , 2017) 

 عنوان الدراسة 
 

 عنوان الدراسة

An Analysise of Organizationael Justice and Organizational 

Identification Relatione  Based on Teachers' Perceptionse 

 تحليل علاقة العدالة التنظيمية مع الهوية التنظيمية القائمة على ادراكات المدرسين.

تهدف هذه الدراسة إلى تحليل العلاقة بين العدالة التنظيمية وتحديد الهوية التنظيمية  هدف الدراسة

 على أساس ادارك المعلمين.

مجتمع وعينة  

 الدراسة

معلماً يعملون في   4004باليكسير في تركيا وحجم ا لعينة  بلدة في مقاطعة  41

 0246-0242المدارس الثانوية خلال العام الدراسي 

أن معلمي المدارس الثانوية لديهم آراء إيجابية فيما يتعلق بالعدالة التنظيمية وتحديد  استنتاجات الدراسة

رًا وفقاً للأقدمية لافاً كبيالهوية، ويختلف ادارك المعلمين حول العدالة التنظيمية اخت

 .وأماكن العمل

 : بعض الدراسات المتعلقة بسمعة المنظمة ثانيا  

 الدراسات العربية  -1

 (9)جدول 

 بسمعة المنظمةالمتعلقة العربية  بعض الدراسات 

 (2112دراسة ) الظالمي ,  -1

التعليمية ) دراسة الذكاء الاستراتيجي واثرة في تعزيز سمعة المؤسسات  عنوان الدراسة 
استطلاعية على عينة من رؤساء واعضاء مجالس المعاهد التقنية " كربلاء، 

 بابل ، النجف ، الكوفة "
ى الدراسة الى عرض اطار مفاهيمي لسمعة المنظمة وابراز دورها في تسع هدف الدراسة

تحقيق القرار الامثل في ادارة موجوداتها البشرية وتحقيق رؤية ورسالة 
 ظمة .المن

مجتمع وعينة 

 الدراسة
مجالس المعاهد التقنية "  اعضاء ورؤساءمن ( 11تضمنت عينة  الدراسة )

 كربلاء، بابل ، النجف ، الكوفة "

كونها ذات قيمة تجعل لاداراك المنظمات والباحثين المتزايد لسمعة المنظمة  استنتاجات الدراسة 
 التحديات .المنظمات اكثر مرونة وقدرة على مواجهة 

 ( 2118دراسة  ) مطر ,  -2
دور الذكاء الاستراتيجي في تعزيز سمعة المنظمات التعليمية ) دراسة  عنوان الدراسة 

 تطبيقية في وزارة التربية والتعليم العالي بقطاع غزة 
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بعاد ادارة سمعة المنظمة  ممارسة وزارة التربية والتعليم لأالتعرف على واقع  هدف الدراسة
. 

مجتمع وعينة 

 الدراسة
 فقدوالتعليم العالي في قطاع غزة  مديري المدارس التابعة  لوزارة التربية

 استبانة  042وزعت 

هناك موافقة بدرجة عالية فيما يتعلق بواقع ممارسة تعزيز سمعة المنظمة في  استنتاجات الدراسة 
 .وزارة التربية في قطاع غزة من وجهة نظر مديري المدارس

 
 (2119دراسة ) محمود , صالح .  -1

 دور التصنيف العالمي في تعزيز السمعة الأكاديمية عنوان الدراسة 
تعريف المؤسسات الاكاديمية في الدور الذي يلعبه التصنيف العالمي وتأثيرة  هدف الدراسة

 في السمعة الاكاديمية وتعزيزها .
مجتمع وعينة 

 الدراسة
استمارة للاستبيان تم  425تم توزيع  فقدمجتمع الدراسة بجامعة الانبار تمثل 

 استمارة صالحة للتحليل الاحصائي . 046استرجاع 

اتفاق عينة الدراسة في اجاباتهم بمستوى  تقييم مرتفع نحو السمعة الاكاديمية  استنتاجات الدراسة 
والفاعلية  للجامعة من مما يفسر ان ادارة الجامعة حريصة على رفع الكفاءة 

 ناحية التعليم بمستوى افضل .
 

 بعض الدراسات الاجنبية المتعلقة بسمعة المنظمة  -2

 (11)جدول 
 بعض الدراسات الاجنبية المتعلقة بسمعة المنظمة

   ) Alniacik .et al,2111دراسة  )  -1
  Independente  and  joint  effects  of  perceived  corporate عنوان الدراسة 

reputation, affective commitmente  and  job  saetisfaction  
on  turnover  intentionse 

المدركة والالتزام العاطفي والرضا  شركةر المستقل والمشترك لسمعة الالأث
 الوظيفي على نوايا الدوران

والالتزام العاطفي والرضا الوظيفي على نوايا  سمعة المنظمة اثر دراسة  هدف الدراسة
 الدوران

مجتمع وعينة 

 الدراسة
 من العاملين في مؤسستان للتعليم العالي في تركيا وكانت العينة  0450
ً موظف 220  ا

السمعة المدركة موجود هام جدا في المنظمات ويساعد في تحسين أداء  استنتاجات الدراسة 
 .البشرية، ويجب  على الإدارة تحسين  سمعة الشركة بنظر العاملينالموارد 

 (Lee and Roh, 2012دراسة ) -2
  Revisitineg  corporate  reputateion  and  firem عنوان الدراسة 

performance  linek  
 والاداء شركة النظر في الربط بين سمعة ال إعادة
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 بين سمعة المنظمة والأداءالتعمق في بح  العلاقة  هدف الدراسة

مجتمع وعينة 

 الدراسة
 منظمة من المنظمات الامريكية المدرجة  462

 هناك علاقة ارتباط بين سمعة المنظمة والاداء استنتاجات الدراسة 

 ( Ali et al, 2015دراسة ) -3

 
 The moderating influencese  on the relationship of عنوان الدراسة 

corporate reputatione  with its antecedents and 
consequences: A meta-analytic review  

المعتدلة للعلاقة بين سمعة الشركة سوابقها والنتائج ك مراجعة التأثيرات 
  تحليلية 

 معرفة العلاقة  بين السمعة وسوابقها ونتائجها. هدف الدراسة
 أصحاب المصالح من العوامل هي  ةمعرفة الدور الذي تلعبه ثلاث

 ثقافة البلد ومجموعات ومقاييس السمعة
مجتمع وعينة 

 الدراسة
 دراسة سابقة  424و تمثلت العينية ب  من الدراسات السابقة 534 

 تأثير العوامل التفاعلية على العلاقة بين سمعة المنظمة وسوابقها ونتائجها استنتاجات الدراسة 

 (  Casimiro and Coelho, 2016دراسة ) -4

 
  The role of corporate reputeation on co-operanets عنوان الدراسة 

behavior and organizationael performance   
 والأداء التنظيمي تعاونال ياتعلى سلوك شركةسمعة ال دور

المساهمة في تحقيق أفضل فهم للسوابق والنتائج المترتبة على سمعة المنظمة  هدف الدراسة
وتسليط الضوء على بعض الاستنتاجات حول التفضيلات وسلوك افراد 

 كبرى منظمات الالبان في ليبيريا
مجتمع وعينة 

 الدراسة
استبياناً صالحًا من عينة بحث تتألف من متعاونين من أكبر  263تم جمع 

 .اتحادات تعاونيات ألبان في أيبيريا

 لسمعة المنظمة بأبعادها الثلاثة على الأداء التنظيمي هنالك تأثير إيجابي استنتاجات الدراسة 
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 الدراسات المتعلقة بحقوق ملكية العلامة بعض: ثالثا

   الدراسات العربية -1

 (11)جدول 

 بحقوق ملكية العلامةالمتعلقة  العربية  بعض الدراسات

 ( 2118) عبد القادر .دراسة  -1
في إدراك المستهلك لصورة العلامة  ودورها التسويقيعناصر المزيج  عنوان الدراسة 

  التجارية 
بيان التأثير وطبيعة علاقة عناصر المزيج التسويقي بوصفه المتغير المستقل  هدف الدراسة 

  ةممثـلا بصـورة العلامـة التجاري في المتغير التابع
مجتمع وعينة 

 الدراسة 
مستهلك للأجهزة  222وبشكل عشوائي البالغ عددها  الدراسة ختيرت عينة ا

 الكهر ومنزلية 
 من طـرف المستهلك المحـلي ENIEM الادراك الجيد  لصورة علامة  استنتاجات الدراسة 

 لعلامةلهذه ا واهتمام المستهلك المحلــي بالمنتجات الحاملة 
 ( 2121دراسة )رؤوف , احمد .  -2

دراسة استطلاعية لآراء  العلامة التجارية أداة لتعزيز ثقة الزبوناستخدام  عنوان الدراسة 
 عينة من الزبائن في متجر كارفور

تحديد العلاقة بين المتغيرين احصائيا وعلى المستويين الكلي والجزئي  هدف الدراسة 
وعرض اهم الآراء .وتحديد دور العلامة التجارية في تعزيز ثقة الزبون 

بالعلامة التجارية وثقة الزبون والتي يمكن استخدامها في  ية المتعلقةالدراسة 
توضيح مفهوم واهمية كل من العلامة -. الدراسة الدراسة والتحليل الخاص ب

 التجارية وثقة الزبون

مجتمع وعينة 
 الدراسة 

 . شملت متجر كارفور بفروعه المختلفة في محافظة اربيل

التجارية ركيزة اساسية لا غنى عنها في ترصين المركز تشكل العلامة . استنتاجات الدراسة 
،بالنظر لقدرته على كسب ثقة الزبون التي تعد بمثابة حجر  التنافسي للمنظمة

 . الاساس في نجاح المنظمة
هنالك علاقة ارتباط قوية بين العلامة التجارية وثقة الزبون اي انه يمكن .

 . ةتعزيز ثقة الزبون من خلال العلامة التجاري
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    الدراسات الاج بية  -1

 (12جدول )

 بحقوق ملكية العلامةالمتعلقة  االاجنبية  بعض الدراسات
1-   (2113  .Leiser) 

 Strategic   brand value: Advancing use of brand equity to عنوان الدراسة 
grow your brand and business 

استخدام ملكية العلامة التجارية  قيمة العلامة التجارية الاستراتيجية ) تعزيز
 لتنمية علامة المنظمة واعمالها (

يتمثل في انشاء ملف تعريف متعمق للعلامة التجارية من  الهدف الأساس هدف الدراسة
خلال النمذجة الكمية ، التعرف على محركاتها الاستراتيجية وفهمها بشكل 

الجوانب التجارية الأكثر وهذا بدوره يسمح للمؤسسة بالاستفادة من  .أفضل
 .صلة بالعلامة التجارية بشكل أفضل للمساعدة في تحسين الأداء المالي

 
مجتمع وعينة 

 الدراسة 
( من مجموعة من المدراء ومساعديهم في 280تكونت عينة الدراسة من )

 عدة مؤسسات
علامتها التجارية  لا تقوم معظم الشركات بتحسين الذكاء المتاح حول ملكية استنتاجات الدراسة 

 .هكلناهيك عن العمل التجاري  -جارية تعزز أداء العلامة الت التي  طريقةالب
مة التجارية بشكل أفضل تتطلب نقطة الانطلاق الحاسمة نحو رفع ملكية العلا

 .هم فيه الجمعيات وكيف ترتبط تلك الجمعيات بنتائج الأعمالفهم ما تس
العلامة التجارية أيضًا إعطاء الأولوية لتلك تتطلب القدرة على تحسين ملكية 

الجمعيات بناءً على تأثيرها على العلامة التجارية والأعمال التجارية ، ثم 
 .الزبائنإدارتها بقوة عبر جميع نقاط الاتصال ب

2-  (Lesmana ,et.al .2020 ) 
 The formation of customer loyalty from brand awarness عنوان الدراسة 

and perceived quality through brnd equity of xieaomi 

smartphone users south tangerang  

والجودة المدركة من  من الوعي بالعلامة التجارية صياغة ولاء الزبائن 
المستخدم جنوب  xieaomiالتجارية للهاتف الذكي ملكية  خلال حقوق 
 تانجيرانج .

تحديد تأثير الوعي بالعلامة التجارية والجودة على حقوق ملكية العلامة  هدف الدراسة 
 التجارية 

مجتمع  وعينة 
 الدراسة 

 .من مستخدمي الهواتف الذكية  422

  ارية بشكل كبير على ولاء الزبائن .تؤثر العلامة التج  استنتاجات الدراسة 
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 استعراض الدراسات السابقة  لاستفادة منا:  رابعا  

نظر  والمفاهيمي للدراسة ال الإةاربناء م امين  تلت ةساتدت الدراسات السابقة الباوث -1
تلي  منهجية الدراسة  ارتكزتشكلت الدراسات السابقة المنطلض ا سا  اله    إذ .الحالية

 مجتمع الدراسة . واختيارالحالية من خلال ما قدمت  من م ررات تلمية  ختبار  راياتها , 

ا ستفادة من الدراسات السابقة  ي ا ةلاة تلت ا دوات ا وصائية المستخدمة  يها لتحليل  -2
وا ستفادة من بعض الدراسات  ي  ,النتائج  ستخدمها  ي تحليل نتائج الدراسة الحالية 

 .الحصول تلت مقيا  لمتغيرات الدراسة الحالية

تلت بعض المصادر الخاصة بأدبيات و رت الدراسات السابقة الفرصة للباوث للاةلاة  -5
 للباوث معر تها وا ةلاة تليها من ق ل . تنمواوة الدراسة التي لم يتس

 : جوانب التمييز والاختلاف للدراسة الحالية عن الدراسات السابقة .خامسا   

تميزت الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة بعدد من الامور ولكنها كانت متماثلة  مع          

تلك الدراسات في عدة الاطر وسيتم ذكر أبــــرز أوجه الاختلاف التي ظهرت بها هذه الدراسة  

 : يأتيعن الدراسات السابقة وكما 

ونظم استرداد الخدمات التعليمية هناك دراسة جمعت بين العدالة التنظيمية المدركة  ت. ليس1

 . ةعلى حد علم الباحثوتحسين سمعة المنظمة من خلال الدور الوسيط لحقوق ملكية العلامة 

لنظم . تميزت هذه الدراسة عن الدراسات السابقة بانها قامت بقياس ابعاد العدالة المدركة 2

 .تحسين سمعة المنظمة  من خلالاسترداد الخدمات التعليمية 

 تميزت في العينة المختلطة لكونها تضمنت اساتذة وطلبة .  -1

 في الجامعات الاهلية  في العراق .. تميزت كذلك في مكان تطبيق الدراسة 3

 



 

 

       

 
 
 
 
 

 الجانب النظري
 

 لنظم استرداد الخدمات. العدالة المدركة: الاولالمبحث 
 سمعة المنظمة. المبحث الثاني: 

 المبحث الثالث : حقوق ملكية العلامة
 العلاقة بين المتغيرات  المبحث الرابع :
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 حث الاولالمب

 لنظم استرداد الخدمات التعليمية العدالة المدركة 

 المطلب الاول : ماهية العدالة المدركة 
  المدركة اولا  : مفهوم العدالة 

النفسـية المتجـذره فـي طبيعتـه  السلوكياتيعد ركون الإنسان إلى العدل وكره الظلم مـن 

التكوينيـة لـذلك جاءت الرسائل السماوية مطابقة لتلك الطبيعة الإنسانية فـي الـدعوة إلـى العـدل 

الحيـاة الاجتماعيـة و نبـذ الظلـم لكونـه يحـدث أخـلال فـي التـوازن الاجتمـاعي البشـري. فـي 

ويمكـن القـول أن الغـوص فـي تـاريخ العدالـة بوصفه مفهوم مستقل هي رحلة طويلة ممتدة 

بعمق التاريخ ،ألان العدالة مفهوم عالمي يشمل المساواة بـين الأشخاص من حي  الاحترام 

الفكرية الأولى حول فالنقاشات  امة لجميع البشر باعتبارهم إفراد في المجتمعـات البشـريةوالكر

طبيعة وفلسفة العدالة ودورها في الحياة المدنية تقودنا إلى رواد المـدارس الفلسـفية القديمـة 

احـد اذ ركـزت هـذه النقاشـات الفلسـفية علـى العدالـة باعتبارهـا  مثـل أفلاطـون وسـقراط 

السـمات الضـرورية للنظـام المجتمعـي، و يـرى أفلاطـون أن النظـام الاجتمـاعي الـذي هـو 

و ان   الة فضيلة إنسانية دواعتبار الع  رمـز الحضـارة لا يمكـن أن يوجـد مـن دون العدالـة 

مـع فكـر أرسـطو  وهـذا مـا ينطبـق الهدف من العدالـة هـو ازدهـار جميـع أعضـاء المجتمـع 

 ( 55، 0241) بناي ، . الـذي يربط العدالة بالأخلاق الفاضلة

 و, ) على شكل فعل ومصدر ومشتق ( مره في القران الكريم 08وردت كلمة "عدل" 

مرات.  2صيغة المضارع للجمع "يعدلون"  كذلك وردت في صيغة الأمر "اعدلوا" مرتين, 

دت كلمة "تعدلوا" أربع مرات, في حين وردت أما "عدل" فوردت مرة واحدة, كذلك ور

 كلمة "لأعدل" مرة واحدة, أما "فعدلك" وردت مرة واحدة و"عدلا" مرة واحده أيضا. 

كلمة العدل ومفهومها تعني الكثير ، فقد كان لزاما علينا أن نتبع معاني تلك الكلمة كما  لأنو

يد من المشتقات والمعان والتي وردت في المعاجم . وبمراجعة المعجم الوسيط تكشفت العد

 :أتي( وكما ي44 تدور جميعها حول الاستقامة والاعتدال والتوازن كما يتبين بالجدول رقم )
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 (13جدول ) 
 معاني كلمة العدل ومشتقاتها

 المعنى الكلمة

في الفلسفة هي إحدى الفضائل الأربع التي سلم بها الفلاسفة من قديم  العــدالـة

 والشجاعة والعفة والعدالةوهي الحكمة 

 الإنصاف وهي إعطاء المرء ماله واخذ ما عليه وجمعها اعدال العــــدٌل

 المثيل والنظير, وعديل الرجل زوج اخت امرأته. العــديـل

 الوقت الذي يتساوى فيه الليل والنهار . الاعـتـدال

ً  تـعــادلاا   تســـاويـا

 وازنه وجعله متوازنا.  عـادل الشيء

 عدَل الشيء
   بالشيء

 ساواه فهو عادل.

 .2117, 4المصدر: المعجم الوسيط, مادة عدل, مجمع اللغة العربية بالقاهرة, طبعة 

، وقلد ورد فلي هلذا المجلال مفلاهيم كثيلرة المدركة وقد تناول عدد من الباحثين موضوع العدالة 

 ( . 41) الجدول يوضحها عبرت عن وجهات نظر مختلفة، ولعل من أبرزها

 (11جدول ) 

 مفهوم العدالة المدركة

 مفهوم العدالة المدركة  المصدر

Byrne,3.2001 
تمثل ميل الافراد العاملين داخل المنظمة لمقارنة حالتهم مع 

 زملائهم الاخرين داخل نفس المنظمة ونفس ظروف العمل .

Ahmed,etal.103.2014 

تهدف الى فهم  تمثل مدى الانصاف في الاوضاع التنظيمية والتي
قضايا العدالة في التفاعلات الاجتماعية  وتعكس التعامل بين 

لى حد ما وذلك يأخذ عدة اشكال المنظمة والافراد العاملين فيها  ا
من العدالة في السياسات والاجراءات وتنتهي الى التعامل  ءاً بد

 باحترام ولطف.

Yardan,etal.130.2014 

داخل المنظمات ، ورد فعل سلوكي وتمثل اداراك الفرد للعدالة 
لمثل هذه التصورات وتبين كييف تؤثر هذه التصورات على 
ة نتائج المنظمة من حي  السلوك التنظيمي والالتزام والمواطن

عادلة او الظلم الذي ال والرضا الوظيفي وان المعاملة غير
يتعرض له الفرد لا يقلل فقط الاداء الوظيفي ولكن يؤثر على 
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 عاون بين الافراد وانخفاض نوعية العمل في المنظمة .درجة الت

Suifan,1128.2017 
هم بعدالة أتتتم مكاف هفراد العاملين داخل المنظمة بانشعور الا

 مقابل التزامهم الوظيفي داخل تلك المنظمة .

Hawkar&Tarik,812.2018 
تمثل الرؤية الواضحة للأفراد العاملين داخل المنظمة حول نزاهة 

والإجراءات والسياسات ، وكيفية تأثير هذه  القوانينتطبيق 
 الرؤية على سلوكهم وتأثير ذلك على مخرجات المنظمة .

 بالاعتماد على المصادر الواردة فيه ةالمصدر : من اعداد الباحث

مدى نزاهة وشفافية المعايير الأخلاقية الخاصة تمثل ان العدالة المدركة  ةرى الباحثوت
بالممارسات الإدارية في الشركة, وكذلك درجة تحقيق المساواة في الحقوق والواجبات فيما 
فيما يتعلق بالأفراد العاملين داخل الم ظمة .و مدى عدالة سلوكيات الم ظمة وإجراءاتها, 

 .ها في مواقف الافراد العاملين وسلوكياتهم في العملوقراراتها وكيفية تأثير

 الإداري الفكر في المدركة  ثانيا : العدالة

لقد تناولت المدارس الإدارية بشكل مباشر أو غير مباشر موضوع العدالة المدركة        

الإدارة تتوقف عليها كفاءة وفاعلية كل منهما، لأن وكونها رابطة قوية بين العامل والمؤسسة ل

 أساسها العدل بوصفها نشاطا يقوم على التنسيق بين مصالح طرفين هما الموظف والمؤسسة

  . (02.  0202اري من خلال: ) مكي ..ويمكن توضيح العدالة المدركة في الفكر الاد

لقد نظرت مدرسة الإدارة العلمية إلى العدالة  مدرسة الإدارة العلمية لفريدريك تايلور: -4

المدركة على أنها يمكن أن تتحقق من خلال تصميم طريقة وحيدة ومثلى للعمل ،وقد توصل 

إلى هذه الطريقة عن طريق دراسة الحركة والزمن، والاختيار السليم للعاملين والطريقة 

ؤسسة بين الإدارة والعمل، ووضع العادلة لوضعهم في المكان المناسب ،وتنظيم العمل في الم

نظام عادل للحوافز يقوم على الاستحقاق والجدارة وإعطاء الأجر الذي يناسب مع حجم 

 ( .45: 0240الإنتاج.)البكار، 

بأبعاد  :  لقد حدد هنري فايول علاقة مبادئ الإدارة مدرسة الت ظيم الإداري له ري فايول -0

 :أتيالعدالة المدركة  كما ي

مبدأ تقسيم العمل:  يقوم هذا المبدأ على تجزئة العمل إلى أجزاء  -العدالة التوزيعية: وتتضمن 

وكل جزء يقوم بأدائه فرد واحد أو مجموعة من العمال، فتقسيم العمل يؤدي إلى حصر 

الاهتمامات والمهارات والجهد  في حدود ضيقة بهدف زيادة كفاءة العاملين وهذا بدورة يؤدي 
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(. ومبدأ 42:  0241أثير في  على إنتاجيتهم وعلى مخرجاتهم الوظيفية)خرموش، الى الت

يجب أن تكون مكافآت الأفراد وتعويضاتهم وأجورهم عادلة بحي   المكافأة والتعويض:

تستطيع تحقيق رضاهم عن العمل وأصحابه و الترتيب: بمعنى وضع الرجل المناسب في 

 ت في الأماكن المناسبة لها. المكان المناسب، ووضع الأدوات والآلا

رؤساء في معاملتهم المساواة في المعاملة: أي عدم تحيز ال أبدوتتضمن م  العدالة التفاعلية:

على الإداريين الحصول على ولاء مرؤوسيهم وتفانيهم في العمل عن طريق  إذللمرؤوسين، 

ضرورة أن يتلقى كل  التعاطف معهم والعدل في معاملتهم. ووحدة الأمر: ويتطلب هذا المبدأ

موظف تعليماته من مصدر واحد فقط وذلك منعا لتضارب التعليمات الصادرة إليه. والنظام 

والانضباط اي يجب إتباع الأنظمة والتعليمات واحترامها، وهنا يجب أن يتم  وضع نظام عادل 

ن  في و المصلحة العامة: وهذا يعنى  أن تتوافق مصلحة الافراد العاملي وواضح للعقاب

 المنشأة مع المصالح العامة لهذه المنشأة. 

يرى البيروقراطيون أن الاعتدال التنظيمي يتحقق  مدرسة الت ظيم الإداري لماكس فيبر: -3

من خلال وجود نظام صارم للقواعد والإجراءات داخل المؤسسة لتحديد واجبات العاملين 

ن المؤثرات الشخصية من أجل وحقوقهم ووضع نظام من العلاقات غير الشخصية بعيدا ع

:  0241الموضوعية والنزاهة في التعامل، ووضع نظام اختيار العاملين وترقيتهم. )معمري، 

25.) 

ترى مدرسة العلاقات الإنسانية إن  الاعتدال التنظيمي يأتي  مدرسة العلاقات الإنسانية:  -4

في إبراز القرارات وأنظمة  من خلال احترام العلاقات الاجتماعية بين العاملين والمشاركة

الشكاوى ووضع أساس لحلها، وكذلك أكدت على أهمية التركيز على مصالح العمال لتلتقي مع 

مصالح المؤسسة، وأن لا يكون أحدهما على حساب الآخر لما يجعل العامل يشعر بالعدالة 

 والمساواة في حقوقه ضمن معادلة مشتركة.

فقد دعت إلى الاعتدال في المعاملة وتكافؤ الفرص في العمل  المدرسة السلوكية: -1

والاستخدام والأجور وحقوق العاملين بغض النظر عن العرق أو اللون أو الجنس أو 

 (.25:  0241الدين )معمري، 
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 المدركة : ابعاد العدالة  ثالثا  

ابعاد العدالة المدركة ان ن  ي مجال العدالة المدركة نحو اتفاق تالمي تلت ثو توصل الباووقد 
 ابعاد هي العدالة التو يعية وا جرائية والتفاتلية وتتلخص ههه ا بعاد با تي :  ةهناك ثلاث

نظريلللة العداللللة التلللي قلللدمها  ند تفسلللير هلللها الجلللزء بشلللكل ك يلللر إللللتيسلللت:  العدالةةةة التوزيعيةةةة -1
(Adamsوالتي تشير إلت العدالة المدركة للمخرجات أو النتائج ال ) تي يحصل تليها الفرد ملن

كلللان مفهلللوم العداللللة التو يعيلللة  ( .McDowall&Fletcher,2004:10العملللل الللله  يؤديللل  )
الفةللة ا ولللت التللي ادخلللت  للي تللاريد ادبيللات العدالللة التنظيميللة , او هللي ا سللا   للي انطلللاق 

ان مفهلللوم العداللللة التو يعيلللة لللل  جلللهور  لللي نظريلللة المسلللاواة التلللي  اذمفهلللوم العداللللة التنظيميلللة. 
تخصليص الملوارد او تو يلع ( والتلي تشلير اللت التصلورات المتعلقلة بAdam , 1965والعها )
 اذبين المدخلات والمخرجات ,   من ا ختلا ( ان تدم المساواة ناتج  Adam) رى . ويالنتائج 

بللأن العللاملين يجل للون بعللض المللدخلات للمنظمللة مثللل ان تمليللة التبللادل ا جتمللاتي المتمثلللة 
)اللللتعلم والجهلللد والخ لللرة( , و لللي المقابلللل يتوقعلللون بعلللض النتلللائج او المخرجلللات مثلللل )ا جلللور 

. وتجلدر ما تتطابض الملدخلات ملع المخرجلات والراا الجوهر ( ,  العدالة تتحقض تند ةوالترقي
تدالة المد وتات ولكن تشمل مجموتة واسلعة  ان العدالة التو يعية   تقتصر تلت الت ا شارة

, وبلللرامج او قلللرارات التوويلللا , والمنلللا ع ,  ةملللن النتلللائج التنظيميلللة مثلللل التشلللجيع , والمكا لللأ
,  26الخزاتلللي .) ونتلللائج تقيللليم ا داء , والقلللرارات المتعلقلللة بشلللأن تقلللليص او تسلللريح العملللال 

0246 ) 

مناسبة للمكافآت والعقوبات فضلاً عن العدالة كما أن وجود قواعد عمل عادلة، وأنظمة 

في المعاملة والنزاهة الشخصية كل ذللك سلوف يلؤدي إللى تكلوين منلام تنظيملي ايجلابي داخلل 

 (.084، 0224. )عابدين وأبو سمرة،المنظمة ويؤدي ذلك إلى رضا العاملين عن العمل

تخللوف العللاملين مللن ويللؤدي عللدم تحقيللق العدالللة التنظيميللة فللي جانبهللا التللوزيعي إلللى 

التغيير التنظيمي وتمثل الحالات الآتية مجموعة العوامل التلي تزيلد ملن توقعلات العلاملين بعلدم 

 ( .Shapiro&Kirkman,1999:53العدالة التوزيعية )

 . التسريح من العمل 

 . قدان الوويفة بس ب إتادة تنظيم أو ترشيض العمل  
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 . يادة المواجهة والصراة مع  ملاء العمل  
 . تخصيص أتمال هير مرهوب  يها 
وجميعهلللا تمثلللل مخرجلللات هيلللر مرهلللوب  يهلللا ملللن العلللاملين إذ إن  هلللهه القلللرارات   تمثلللل تلللدم  

 تدالة تو يعية إذا لم توا ض توقعات العاملين .
أملللا النتلللائج السلللل ية المتوقعلللة لعلللدم العداللللة التو يعيلللة فللليمكن أن تكلللون اولللد الحلللا ت الآتيلللة: 

(Shapiro&Kirkman,1999:53. ) 
 التخفلليض المتعمللد لإنتاجيللة العمللل , والتللأثير السللل ي تلللت  و سللرقة ممتلكللات المنظمللة

 جودة الخدمة أو المنتج .
 . تدم التعاون مع الآخرين  ي مكان العمل 
 . تدم الراا تن ا جور والمزايا ا خرى , وارتفاة معد ت الغياب ودوران العمل 

لعدالة التو يعية  ي ا تكون ا سا   ي تحقيض قواتد( ثلاث Organ , 1988وقد ودد )
   :ي ( وه2005.  35 – 35العطو  ,  ) المنظمات

تلت اسا  المساهمة ,  الشخص  ة. قاتدة المساواة : وتقوم تلت  كرة اتطاء المكا أأ
اك ر من الشخص اله  يعمل بدوام جزئي  ا  كامل يستحض تعوي  بدواماله  يعمل 

تلت ا تراا ان العوامل ا خرى متساوية لديهم , واذا وصل العكس  هها يعني 
 تجاو  تلت قاتدة المساواة .

ب. قاتدة النوعية : وتعني ههه القاتدة بأن كل ا  راد وبغض النظر تن خصائصهم 
تساوى بفرص الحصول تلت الفردية )الجنس , العرق , القابلية...الد( يجب ان ي

تندما تعمل المنظمة تلت تقديم الخدمات الصحية لعامليها يجب ان  المكا أة ,  مثلا  
تشمل ههه الخدمات كل العاملين داخل المنظمة وليس  قط الهين يعملون بجد , واذا 

 تلت قاتدة النوعية . ا  وصل ا خير  أن باقي العاملين سيشعرون بأن هنالك تجاو  
 ةدة الحاجة : وتقوم ههه القاتدة تلت  كرة تقديم ا  راد ذو  الحاج  الملحت. قات

اذا ارادت المنظمة  يادة  تلت ا خرين , بأ تراا تساو  باقي ا شياء ا خرى .  مثلا  
ا جور وكان هنالك تامل متزوج ولدي  اةفال وتامل اخر هير متزوج تلت ا تراا 

ل المتزوج يقدم تلت العامل هير المتزوج , اما اذا تساو  ا شياء ا خرى ,  أن العام
 لدى العامل المتزوج بتجاو  قاتدة الحاجة . ا  وصل العكس  هها يولد شعور 

 لن العدالة التوزيعية تتمثل بمدى إحساس العاملين بعدالة العوائـد التـي يحصـأ ةرى الباحثتو 
الماديــة وريــر الماديــة )التشــكرات( مقابــل مــا يكلفــون بــه مــن مهــام  لفــرد وتكــون ا عليهــا

فعلـى قـدر وواجبات )أعباء عمل( بحيث تتناسب هذه الأعباء مع قدرات وإمكانـات العـاملين, 
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 ن بهذه العدالة على قدر ما يؤثر ذلك على رضـاهم الـوفيفي والـذيما يكون العاملون مقتنعي
 .الهم وتقديم أفضل الخدمات عمسوف ينعكس بدوره على انجازهم  لإ

 
 العدالة الإجرائية : -2

تشير العدالة الاجرائية الى الاساليب التي تستخدمها المنظمات للتعامل مع المشاكل الناتجة 

اثناء تقديم الخدمات فيها جوانب مثل امكانية الوصول والتوقيت والسرعة والتكيف مع 

 اما  (Ismali ..et ai . 2016 .4المستهلك او المستفيد من الخدمات التي تقدمها  المنظمة ) 

يرى ان العدالة الاجرائية تتعلق بكيفية توزيع النتائج ف(  256.  2015وي , الشمري . ) الكر

المشاركين في عملية صنع القرار  ادواروليس النتيجة نفسها أي انها تمثل مبادئ تحديد 

الاداري, ان وجود او غياب الاجراءات هو الحقيقة الاساسية التي تؤثر في ادراك العدالة 

راءات بطريقة تزيد من مساهمة الموظفين في عملية صنع القرارات  او ويمكن وضع الاج

في اتخاذ القرار يكون مثالا  العمل على خفض التحيز والاخطاء التي من الممكن ان تحصل

فالعدالة الاجرائية تتطلب قواعد مطبقة ينبغي ابلاغ الافراد العاملين داخل الاجراءات  لهذه

ي ينبغي ان تطبق على الجميع وبصورة عادلة .اما سياق المنظمة عن هذه القواعد والت

استرداد الخدمات فان العدالة الاجرائية تمثل تصور المستفيد من الخدمات لمراحل التي تمر 

بها تقديم الخدمة والاجراءات واخيرا العمليات الازمة لاستعادة الخدمة حيث تركز العدالة 

 .(Ismali ..et ai . 2016 .4) اليها .الاجرائية على النتائج التي يجب الوصول 

 : التفاعلية عدالة ال  - 1

تهتم العدالة التفاعلية بسلوك إدارة المنظمة عند تعاملها مع بلاقي العلاملين ويتعللق       
هذا النوع من العدالة بمدى إحساس العاملين بعدالة تعاملهم مع إدارة المنظمة التي يعملون فيها، 

 فلي ةلدقلاويندرج تحت العدالة ما يسمى بعدالة التفاعلات  والتي تشير إللى احتلرام الآخلرين او 
التعامل معهم . ويقول الخشالي بأن : ))العدالة التفاعلية  تتعلق بمدى إدراك العاملل لعلاقتله ملع 
المدير من خلال معاملة المدير للعامل باحترام ومودة، وان يأخذ المدير بنظلر الاعتبلار مطاللب 

تبلة عللى العامل الشخصية، وأن يبدي المدير اهتماما بمصلحته ويشركه في معرفة النتائج المتر
اتخاذ القرارات التي تتعلق بوظيفته والمبررات او لأسباب المنطقية التي دعت لاتخاذ مثلل تللك 

  (.442:  0242القرارات. ) جودة، 

ذلللك  للان تمتللع العللاملين بمنللاخ تنظيمللي ملائللم مللن ويللث الو للاق والتعللاون    لللا  تللن
, وير لع والفرديلة يعلز  الثقلة المتبادللةة والعدالة والمساواة للوصول إلت تحقيلض ا هلدا  التنظيميل
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 بهلهاو , , ويدتم الشعور بالو ء وا نتماء التنظيملي نوية, ويزيد درجة الراا الوويفيالروح المع
للمنظمة أن تحقلض  من الكفاءة والعدالة و  يمكن موارد البشرية تطمح إلت تحقيض كل   ان ادارة ال

تسللعت إلللت جمللع هللهين الهللد ين سللوية وتطويرهمللا  كمللا أنشللطتها بنجللاح دون هللهين الهللد ين معللا  
إلللت مللنح ا جللور والحللوا ز العادلللة وتللو ير وللرو  العمللل  ,   لللا  تللن سللعيها للي تنظلليم  عللال

 ( .2010.  18)ص ر  , المناسبة للعاملين وتلاقات إنسانية مريحة

ملللات المنظ لللي  أن للعداللللة التفاتليلللة دورا  مهملللا   يلللرى الباولللث ,ملللا سللل ض واسلللتنادا  إللللت
,  عللللت الإدارة والمتمثللللة بالملللدير تحقيلللض العداللللة التفاتليلللة ملللن خللللال اوتلللرام الملللدير الصلللحية

التللي لومللات الكافيللة والدقيقللة والهامللة بالمع همتزويللدو لمشللاتر العللاملين والحفللاك تلللت كللرامتهم 
وهلها سلو  يلؤد  إللت شلعور الإداريلة التلي تتخله بحقهلم,  تساتد  لي تفسلير وت ريلر الممارسلات

, وتحسللين أدائهللم نحللو كس تلللت راللاهم تللن العملللالعللاملين بالعدالللة واللله  بللدوره سللو  يللنع
تعللق بوحلدة الاملر ، التأديلب ، المبلادرة ، يل عام يمكن القول بأن هذا البعلد وبشك     ا   ل .

المصلحة العامة ، روح الفريق ويرى الباحثون بأن العداللة التفاعليلة هلي بعلد ملن ابعلاد العداللة 
 (.442:  0242يتضمن : )جودة،  المدركة و

 عدالة التعامل مع الافراد : وتتعلق بكرامة الافراد واحترامهم اثناء تطبيق الاجراءات . -أ

 عدالة المعلومات : وتتعلق بشرح وتفسير مبررات القرارات وردود الفعل . –ب 

: فقدان أي بعد من الأبعاد ا    لثلاثة السابقة والتي تفسر من خلال ما سبق  يمكن القول أنَّ
أن  إذنصاف والظلم والتوتر في سلوكه ، يؤدي إلى شعور الفرد العامل بعدم الإ المدركةالعدالة 

عدالة التعاملات تمث ل الأسلوب الذي يتم  استخدامه في التعامل مع الفرد العامل عند تطبيق 
دالة التنظيمية وأن العدالة الإجراءات  الرسمية، والتي تؤثر بشكل كبير على الشعور بالع

الاجرائية تمث ل عدالة السياسات والإجراءات المستخدمة في تحديد مقدار المخرجات )العوائد 
التي يحصل عليها الفرد في المنظمة مثل الأجور، الترقية، المزايا الإضافية، وغيرها، مقارنة 

      ل حصيلة لعد ة عوامل مثل: بمدخلاته الأداء الفعل للفرد من حي  الكمية والجودة وهو يمث
 ) الجهد، التعلم، الخبرة، التدريب، وغيرها (.

 :المدركة اهمية العدالة  :رابعا
، يالإدار مجلال الفكلرملن الموضلوعات الفاعللة والمهملة فلي يعلد  مفهوم العداللة التنظيميلة  ان

أحلد المتغيلرات بوصلفها رة ووظائفهلا، ويمكلن النظلر اليهلا ملؤثر فلي عمليلات الإدا فهي متغير
التنظيميلللللللللة ذات التلللللللللأثير الكبيلللللللللر عللللللللللى كفلللللللللاءة الأداء اللللللللللوظيفي للعلللللللللاملين فلللللللللي 

( ففي القرن الماضلي نلاحلأ أن  هنلاك اهتماملاً كبيلراً بالعداللة 42: 0221المنظمات.)الفهداوي،
لعداللة الصلناعي . فا –مهما ومجالا بحثيا رئيسا في عللم اللنفس التنظيملي  كونها بناءً لالتنظيمية 



 

 

 11 

 ظريـــــــانب النـــالج

التنظيمية مجال معقد جدا ويشلمل مصلطلحات عديلدة غيلر واضلحة وعنلد إزاللة علدم الوضلوح 
هللذا أو التشللويش فالعدالللة التنظيميللة تشللير إلللى الإنصللاف والمعاملللة الأخلاقيللة ل فللراد داخللل 

  المنظمة .

الاكثر حساسية بالنسبة للعاملين، بسبب ارتباطها  اتعومن الموض دالعدالة التنظيمية تعلذا فإن 
العدل والظلم في مكان العمل. فكانت محل اهتمام الباحثين فلي تحسس ت تيال ةر الانسانيعاشمبال

ملين اللذين يشلكلون المحلور مجال الادارة لما لها من دور فلي التلأثير عللى ادراك و سللوك العلا
لللة التنظيميللة فللي يمكللن اجمللال اهميللة العداو  ل.والمللورد الاهللم فللي منظمللات الاعمللا الاسللاس

 ( 02، 0202) خليل ،  :أتيالمنظمات بما ي

إذ ان نظريللة العدالللة او دافعيللة العامللل،  فلليلللة التنظيميللة مللن شللأنه ان يللؤثر ادراك العدا .4
ً  ،المساواة تؤكد على ان الدافع لا يعتمد على ما يحصل عليله العاملل او  ،كما ستوضح لاحقا

 .، بل على ما يحصل للآخرين ايضاً ظروفه فحسب
أوضللحت نتللائج دراسللة لمجموعللة مللن البللاحثين أن ارتفللاع مسللتوى العدالللة التنظيميللة فللي  .0

و ياسلين، المنظمات اليابانية هو السلبب اللرئيس لتفوقهلا عللى غيرهلا ملن المنظملات )محمد، 
0245 :22.) 

بة والتقييم و القدرة على تفعيل رقاالعدالة التنظيمية تؤدي الى تحديد جودة نظام المتابعة و ال .4
دوار التغذيللة الراجعللة بشللكل يكفللل جللودة اسللتدامة العمليللات التنظيميللة و الانجللازات عنللد أ

سلتزداد ثقلة العاملل فلي نظلام تقيليم  ملن ثلم( و 45: 0248الاعضاء فلي المنظملة. )مليكلة، 
يتحقق ذللك عنلدما يلدرك  الاداء اذا ما اتصف بالعدالة التنظيمية )الاجرائية و التعاملات( اذ

الفرد ان تقديرات التقيليم تلتم عللى اسلاس الجهلد والاداء و اسلتقرار معلايير التقيليم و اتاحلة 
 (.64: 0225الفرصة لصوت العامل لإبداء رأيه في نتائج التقييم )علوان، 

تحلدد  العدالة التنظيمية تبرز منظومة القيم الاجتماعية و الاخلاقيلة و الدينيلة عنلد الافلراد و .1
ق التفاعل و النضج الاخلاقي لدى اعضاء المنظمة في كيفية ادراكهلم للعداللة الشلائعة ائطر

فللي المنظمللة بشللكل يللدل علللى ضللوابط الافعللال للقيللام بالللداء المطلللوب و التفاعللل الايجللابي 
ة،   (.26: 0228)در 

لال ( دراسلة اجريلت خل484( للـ)meta-analysisاشارت نتائج دراسات ما بعد التحليلل ) .2
ً عاملل 02) العديللد مللن النتللائج بفللي التللأثير  ك العدالللة التنظيميللة للله دور اسللاس( بللأن ادراا

التنظيمية و السلوكية كالرضا الوظيفي، و الالتزام التنظيملي، و تقيليم السللطة، و المواطنلة 
 (.Colquitt & et. al, 2001: 425التنظيمية )

: 0241انتهاك العقد النفسي للعاملين )بناي، ان غياب العدالة التنظيمية ممكن ان يؤدي الى  .6
هللو انعكلاس للمشلاعر السللبية تجللاه و ،نلتج عنله مللا يعلرف بلالتهكم اللوظيفي(، و اللذي ي51

الذي له آثار سلبية ليس ، والإجراءات التي وضعته  المنظمةالقواعد والعمليات والسياسات 
، اذ وجلدت مجموعلة ملن على الافراد العاملين فحسب بلل حتلى عللى صلعيد المنظملة ككلل

 ً ملللا بلللين اللللتهكم التنظيملللي و انخفلللاض سللللوك المواطنلللة التنظيميلللة، و  الدراسلللات ارتباطلللا
 .انخفاض الرضا الوظيفي، و الالتزام التنظيمي 

ضمن تفسير علماء الاجتماع لظلاهرة سلرقة الموظلف للمنظملة التلي يعملل بهلا، وجلدوا ان  .5
شعرون باستغلالهم من المنظمة يكونلون اكثلر عندما ي إذافضل مؤشر هو مواقف العاملين، 

 ً  .في اعمال ضد المنظمات كآلية لتصحيح التصورات عن عدم الانصاف أو الظلم  انخراطا
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و يقصللد بالإحبللاط هللو المشللاعر  ،سللباب حصللول الإحبللاط الاداري لللدى العللاملينأمللن أهللم  .8
هلو غيلاب   ،السلبية من حزن و يلأس و عجلز المتوللدة نتيجلة اعاقلة نشلاط متجله لهلدف ملا

 .العدالة التنظيمية، و الخلل في انظمة الاجور و الحوافز
أثبتللت بعللض الدراسللات أن للعدالللة دور أساسللي فللي تحفيللز العللاملين علللى الانللدماج فللي  .0

العواملل المهملة فلي زيلادة سللوك العملل التطلوعي الايجلابي، و منظماتهم، و الذي يعد ملن 
 تقليل سلوك العمل المنحرف في المنظمة. .

فالعدالة التنظيمية تعد احد مرتكزات الاستقرار في العمل وهي عنصر فعال في تنمية 
 .الولاء للمنظمة وفي تحسين الأداء ورفع كفاءة العمل والعاملين

العاملين للعدالة التنظيمية في كل العمليات والممارسات التنظيمية وبشكل عام فان ادراكات 
 . نفترض تأثيرها على سلوكهم ومخرجات عملهم وبذلك تكمن أهمية العدالة التنظيمية

 المدركة العدالة خامسا: مقومات
 مسلمة على تقومالتي  والهامة الأساسية المقومات من جملة إلى المدركةالعدالة  ستندت     

 أن على وتركز عادلة معاملة على بالحصول المنظمات في العاملين وهي رغبة أساسية

العدالة   وأسس مقومات فإن وعليه الآخرين مع مقارنة عادلة يعامل معاملة بأنه العامل اعتقاد

 الدافعية مقتضيات إلى استنادا بناؤها يمكن المقارنات التي حقيقة على تعتمد التنظيمية 

 العاملين إدراك كيفية في تصب هذه المقومات لأن والإداري, التنظيمي السلوك في والتحفيز

 نحو وعلى  المدركةالعدالة  الإدراكية لتشكيل الصيغة بحسب منظماتهم في للعدالة التنظيمية

 (. 3) الشكل يبينه ما

 
 

 العدالة المدركة مقومات يوضح ( :3 ) الشكل
,علي حمزة " تأثير العدالة التنظيمية على الاداء المنظمي " رسالة دبلوم غير : مكي  المصدر

 (2020. )  20منشورة , جامعة الكفة , كلية الادارة والاقتصاد . ص 
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 المدركة العدالةمبادئ : سادسا 

) مكي.  (42 , 2007وكما يلي : ) درة ,   المدركة يمكن تحديد مجموعة من مبادئ العدالة 

2020  .25 ). 

مبدأ المساواة وبتماثل في تكافؤ الفرص والحوافز وساعات العمل وواجبات الوظيفة بين  – 1

 الافراد العاملين في المنظمة .

المبدأ الاخلاقي : ويتمثل في الاستقامة , النزاهة , الشرف , الأمانة , الاخلاص ,  – 2

 الصدق .

مبدأ الدقة والتصحيح : يجب ان تكون القرارات والاجراءات المتخذة مبنية على اساس  – 3

 معلومات دقيقة وواضحة وقابلة للتصحيح في حالة وجود خطأ .

مبدأ الالتزام : بما هو عادل وخصوصا المعاملة اللطيفة والمكافأة المستحقة على وفق  -4

 للمعايير والقوانين المطبقة .

اركة : أي يجب ان تشارك جميع الاطراف العاملة في المنظمة في صنع واتخاذ مبدأ المش -5

 القرارات وتطبيق الاجراءات .

 مييتنظ إطار في شروطه ضمن البشري المورد سلوك لجعل ةيميالتنظ العدالة تهدفو   

 ةيالناح من سلوكاته من ريغي أن ةيميتنظ عدالة بوجود شعري الذي للعامل مكني فلا واحد,

 قهايتطب ةيفيك وفي عها,يوتوز تعاملها في الإدارة بعدالة ,فشعوره مؤسسته تخدم لا التي

 دفعهي مما لها, انتمائه روح وتنمي نحوها مشاعره تقوي العمل وقرارات إجراءات لمختلف

 .منه المطلوب لأداءاو ةيالإنتاج مستوى لرفع جهوده أقصى لبذل

 وذلك المنظمة, في لأجوراو للرواتب يعيالتوز النظام قةيحق توضح المدركة  العدالة إن    

 التنظيمية الأجواء عن للكشف الضوء التنظيمية العدالة تسلط, والتوزيعية العدالة  خلال من

 .التعاملات في العدالة بعد دور برزي وهنا المنظمة, في السائد التنظيمي لمناخاو
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ا   التنظيمية العدالة غياب عن المترتبة الآثار:  سابعا

 أبعاد من بعد أي توفر عدم أو العدالة التنظيمية  غياب أن الدراسات معظم أكدت لقد    

) مكي  :التالي النحو على وذلك المنظمات أداء على سلبا يؤثر أن العدالة التنظيمية  يمكن

.20 – 21 .2020 ) 

 العاملين مدركات انخفاض أن إلى الدراسات توصلت فقد التوزيعية العدالة لبعد بالنسبة -1

 وانخفاض الوظيفي الأداء كمية انخفاض مثل السلبية النتائج من العديد يسبب البعد قد لهذا

 .التنظيمية المواطنة سلوكيات ممارسة وضعف, العمل زملاء مع التعاون الأداء ونقص جودة

 صناعة عمليات أن إلى الدراسات توصلت فقد الإجراءات, عدالة لبعد بالنسبة أما -2

 للمنظمة الكلي التقييم انخفاض: مثل السلبية التبعات من بالعديد ترتبط عادلةالغير  القرارات

 التنظيمي. والأداء الرضا الوظيفي ونقص

 النتائج من العديد يسبب أن يمكن التعاملات عدالة لبعد العاملين مدركات انخفاض إن -3

 بين التنظيمي والصراع الوظيفية, الضغوط وزيادة العمل, لترك النزوع زيادة: السلبية مثل

 (.312 : 2010 , الخشروم.) الأفراد

من  الفرد يدركه ما ضوء في أساسية بصفة تتحدد العدالة التنظيمية  بان القول ويمكن     

 الاعتدال تحقيق فإن التنظيمية, وعليه والمخرجات الإجراءات وإنصاف وموضوعية نزاهة

 مواردها لتنوع وذلك, وميال المؤسسات تواجهها التي التحديات أحد هو العاملين بين التنظيمي

 على التخلي يجب تحقيقها أجل ومن ,والاقتصادية وخلفياتهم المعرفية ثقافتهم واختلاف

 وتبني العاملين لدى والتهديد الظلم البيروقراطية ومشاعر على القائمة الهدامة السياسات

 .البعيد الأمد في وأداء العاملين استمرارية يضمن بما التنظيمي بالدعم تتسم سياسات

 المطلب الثاني: نظم استرداد الخدمات التعليمية 

 الخدمات  سترداد ااولا: مفهوم نظم 

تحقق اكثر من ان عملية استرداد الخدمات تتبع الفشل في تقديم الخدمات وان كفاءة الاصلاح ت

من خلال وسائل التواصل المختلفة عن حالات الفشل في  خبار المنظمةخلال قيام الزبون بأ

تعمل على تقليل التكاليف التي تتعلق باسترداد  فان المنظمات الخدمية التي تقديم الخدمات لذلك
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الخدمات ) اصلاح الخدمات ( يجب عليها  تحديد جميع المصادر التي من الممكن ان تعرض 

يحدد من قبل المستفيد من الخدمة وليس من قبل مقدم ان فشل الخدمة  الخدمة للفشل وازالتها .

على ادراكات الزبون لتجربة الخدمة وليس على الجهود  ة  اي ان فشل الزبون يحدد  بناءً الخدم

)                    المبذولة من قبل  مقدم الخدمة والذي يعتقد انه يقدمها بدون عيوب 

Tax&Brown.1998.76). 

، فيزيده وبالتالي يكسب زبائن تجاوز مجرد الحفاظ على رضا اليمكن أن ي ن إصلاح الخدمة ا

فها ماكولو وبارادواج   اليينعملاء جدد ويول د لها ولاء أكبر لدى عملائها الح المنظمة  . عر 

، فيقوم المستهلك بعد ذلك بتصنيف »بأنها  حالة واجه فيها المستهلك مشكلة حُل ت بشكل مرض 

 & Michaelأو أكبر من رضاه لو لم تحدث أية مشكلة رضاه ليكون مساوياً

Bharadwaj.1992.191)) يمكن  وساسر مفهوم إصلاح الخدمة  وصف هارت وهيسكيت

عملاء الغاضبين المحبطين إلى عملاء للتحويل ال تحقيق  أن يؤدي الإصلاح الجيد إلى

 .بسلاسة في المقام الأولالمزيد من حسن النية، أكثر مما لو سارت الأمور  مخلصين.، وخلق 

(  Hart &  Heskett , .1990.148.  )تقديم  عندما يتم فشل الخدمة حالات  حدث وت

 ،  . تختلف حالات فشل الخدمة إلى عن حالات فشل المنتجالزبائنأقل من توقعات  خدمات 

حالات فشل الخدمة أكثر شخصانية وتكون لها نتائج نفسية. في حالة فشل الخدمة، غالباً ما ف

عادةً  الزبائنلإلقاء اللوم على أحد ما وتحميله المسؤولية. عند إلقاء اللوم، ينظر  الزبائنيسعى 

 (,Hoffman& Bateson.2016352) :إلى ثلاثة أشياء

 الخدمة ؟  لالمسؤول عن الفش الذي يكون الموقع: من 

 ؟ الاستقرار: ما مدى احتمال تكرار هذا الفشل 

  الخدمة؟في فشل العلى أسباب على تقديم الخدمة  إمكانية التحكم: هل سيطر المسؤول 

دة الخدمة مصادر خارجية مثل الطقس   ,ايضا على قد يلقى اللوم  الذي  والزبون المنظمة مزو 

 . فشل الخدمةهم ولو جزئياً على الأقل في سأربما قد 

 اصحاب المصالح من الخدمة اما  لخدمة والتي يتعرض لها المستفيدونحالات الفشل في افي و

 $Lovelock)  :ة متاحة لهممسارات عمل رئيس ةخمسفلهم غير الراضين 

Walker.2001.344) 

  ،ًلكن سمعة مقدم الخدمة قد تتدهور مع بروز شريحة غير راضية عن  .لا تفعل شيئا

 . خدماتها

 التذمر الخاص عبر نشر كلام سلبي عن الشركة أو عبر الكتابة عن التجربة السلبية. 

 قد م شكوى. 
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   اتخذ نوعًا من الإجراءات العلنية مع طرف ثال.  

  مرة أخرىعدم التعامل مع المنظمة مقدمة الخدمة. 

ر المستفيد من الخدمة بعدم الرضا ذلك لأنه لم يحصل على الخدمة عندما يشع لويظهر الفش

ض التي من الممكن ان تتعرفشل حالات الفقد حدد  Chahal and Devاما  كما كانت متوقعه 

 (Chahal&Dev.2014.80:)   لها الخدمات التعليمية وكما يأتي

 .المعنيين خلال ساعات الدوام  عاملينعدم توفر ال -4

 .لى إزالة الشكوك من قبل المعلمين المعنيين عندما يسألهم الطلاب عدم القدرة ع  -0

الاحتياجات التي لم تتم تلبيتها وطلبات الطلاب ، والسلوك غير المهذب الذي يتبناه   -4

 .ن يالمعلمبعض 

استعادة الخدمة السلوكية / النفسية  تم تبني إستراتيجيات يمكن التقليل من هذه الإخفاقات إذا و

من سبب الخطأ ، والمعاملة المحايدة ، والمساعدة المناسبة  والملموسة. مثل الاعتذار والشرح

مهارات  مشكلة متعلقة بالتعليم ، قلق بشأن احتياجات وطلبات الطلاب ، تتحسن في أي

ركز عليها هيئة التدريس. يمكن أن ت الاتصال والتحدث بصوت مسموع والتفاعل بطريقة مهذبة

 مع أمثلة مناسبة فورية لاستفسارات الطلاب ، مما يجعل المحاضرة أكثر تفاعليةالستجابة والا

 ( مفهوم استرداد الخدمات من وجهة نظر مجموعة من الباحثين والكتاب 42ويوضح الجدول ) 

 ( آراء بعض الباحثين حول مفهوم استرداد الخدمات  42جدول )                 

 التعريف المصدر

Johnston&fernell.1991.

267 

العمل والسعي الذي يقوم به  مقدم الخدمة للخروج من حالة فشل 

 مة  والتعاطي معه .دالخ

Bell&Zemke.2003. 34   عملية التخطيط لإعادة الزبائن المتضررين الى حالة الرضا عن

 المنظمة بعد فشل الخدمة المقدمة .

Johnston.2005.213  الوسيلة التي تستعملها المنظمة للمحافظة على المستفيدين من

 خدماتها بعد حالات الفشل .

Gronroos.2007.56 ائن نتيجة الاجراءات التي تتبعها المنظمة لغرض تعويض الزب

 الخسائر التي تعرضوا لها بسبب فشل الخدمة .

Chahal&Dev.2014. 69   الطريقة التي يتعامل بها مقدمو الخدمة مع فشل الخدمة أثناء
 . مسار استرداد الخدمة )أي كيفية تقديم الخدمة(

 المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على المصادر الواردة فيه .
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الخدمات في التعليم  يتم من خلال قيام  المنظمة ) ان استرداد  ةرى الباحثتقدم تما من خلال 

المرحلة على ثلاث مراحل ون الجامعة /الكلية ( بالتعامل مع الطلبة من خلال دورة حياة  تك

الاولى مرحلة الدخول والتي يكون فيها الطلاب عملاء محتملين تعمل الجامعة على كسبهم من 

روض ، اما المرحلة الثانية فانها مرحلة الحضور والتي يكون فيها خلال تقديم افضل الع

الطلاب عملاء للجامعة / الكلية  اما المرحلة الثالثة فهي مرحلة الخروج ، وعلى ضوء ذلك  

يجب على الجامعة / الكلية تقديم افضل الخدمات التعليمة  ومعالجة حالات الفشل التي من 

ات والعمل على الاعتذار او تعويض المتضررين في حالات الممكن ان تتعرض لها هذه الخدم

    . الفشل

 ثالثا  : المدخلات الاساسية ل ظام التعليم العالي

 تي  : هم مدخلات التعليم العالي وكما يأيمكن بيان ا

يشكل أحد المدخلات الأساسية والفعالة لنظام التعليم الجامعي , وحجر الاستاذ الجامعي : 

الزاوية لهذا النظام . فمن خلال الأستاذ الجامعي يمكن الحكم على صحة قواعد هذا النظام , 

وفاعلية أدائه العلمي والتربوي , فضلا عن مساهمته وبشكل فعال على تحقيق أهداف النظام 

 التعليمي الجامعي . 

 (Ahmed , 2007 . 7مهارات الاستاذ الجامعي فقد حددها  )اما 

لشخصي ولكل استاذ مهاراته مهارات شخصية تتمثل في موهبة الاتصال الاشعاع ا -4

 من شخصيته وخبرته المهنية والذاتية . ابتداءً 

اهداف التدريس  تمثل في التحكم بالتخصصات  تحديدمهارات علمية وتقنية  وت - 0

 .تخطيط التدريس  وتقنيات التدريس 

 :يأتيفقد بينت مهام الاستاذ الجامعي وكما  ( 42 – 05.  0220 .اما ) طاشوعة 

المعرفة مجالات التحكم الجيد في مجال من  بحي  يجب أن تكون لديه القدرة على التدريس: .4

 - .وتنمية وتطوير الاداء البيداغوجيوالتعرف على معيقات التعلم وتذليلها  .داهاأدرة على والق

 بفعالية . استعمالهاة والقدرة على ءماختيار الوسائل الاكثر ملا
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وهو العمل على معالجة المشاكل والصعوبات التي تعترض سبيل تقدم المجتمعات،  :الدراسة  .0

 ومحاولة الوصول إلى حلول مناسبة. كما أنها تساعد على تجديد معارف الاستاذ وتنميتها

 باستمرار .

مناقشة أهداف التدريس و التكوين مع المعنيين والمهتمين تحليل البرامج  تضمنيو الت شيط:  .4

 وتقييمها وجعلها تساير التطورات وممارسة قيادة المجموعات داخل الجامعة .

تقييم التحفيزات والاتجاهات  لدى الطلبة بهدف توجيههم إلى الافضل في  -نتضميو التوجيه: .1

تدريب الطالب وتوجيهه إلى كيفية التعامل مع المعرفة ومعالجتها و استثمارها في و  تكوينهم

 والعمل على تقديم المساعدة للطلبة في اختيار مساراتهم المهنية والدراسية  تنمية قدراته ومهاراته

تقويم التحصيل من خلال اختبارات ومقاييس، لتقدير تحصيل الطالب ومهاراتهم  التقويم: .2

ويوضح .تهم وكذلك تقدير مدى كفاءة المدرس و استخدامه لتقنيات التعليم المختلفةوكفاءا

 ( مهارات الاستاذ الجامعي .1الشكل ) 

 

 ( مهارات الاستاذ الجامعي   1شكل  ) 

طاشوعة .لويزة " تحديد الاحتياجات التدريبية المصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على )

التعليم العالي في مجال التقويم في ضوء متغير التكوين "ز رسالة ماجستير . كلية  لاساتذة

  . (42ص  . 0220التربية . جامعة فرحات عباس . 

يعد احد أهم المدخلات الأساسية في نظام التعليم ، لابل السبب في وجود هذا : الطالـب - 6 

  فالعملية التعليمية بمكوناتها وعناصرها تتمحور حول الطالب ومن أجل الطالب .النظام 
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والمستلزمات المادية في حالة تفاعل فيما بينها وبشكل  والأساتيذوأساليب التدريس   .فالمناهج

 مستمر سعيا وراء تأهيله علميا وفكريا وسلوكيا من خلال المنهج الذي يتلقى منه المعرفة 

الأثر البالغ في إعداد  والمقررات الدراسية ن للمناهج ا:  والمقررات الدراسية المناهج - 7 

من خلاله مواجهة الحياة بعد تخرجه .فمناهج الجامعات في البلد ما زالت كما  الطالب وتأهيله 

الجامعية التي  فالشهادةمنذ عقود دون اي تغيير او مواكبة للتطورات الحاصلة في العالم .  هي

ن له وظيفة يحصل عل  ، والسبب في ذلك الفجوة الكبيرة  يها الطالب في اغلب الكليات لا تؤم ِّ

سوق هذا من جانب ، ومن ال لاحتياجاتالقدرة المطلوبة وفقا بين منهج التعليم وبين المهارة 

جانب آخر فإن تقييم الطالب في مختلف مراحل التعليم الجامعي تتمحور على ما يتم تحصيله 

وإن تمت بطرق غير مشروعة . وهذا يعني أن معيار التفوق هو الدرجة التي  , من درجات

ويمكننا القول بان المناهج ،  يحصل عليها الطالب ، رغم انها ليست المعيار في الحياة العملية

 . والمقررات الدراسية في المراحل الجامعية لا تتوافق وحاجات سوق العمل

ً نظامبوصفها الجامعة  ان الجوانب الادارية والعلمية :-8 مع له مدخلاته الأساسية تتفاعل  ا

مدروسة لتحقيق الهدف وهي المخرجات من  خطط وبرامجفي عمليات ووفق بعضها البعض 

دارة الأثر البالغ في تحقيق ور بارز في هذه العملية ,كذلك للفكما للأستاذ د . تلك العمليات

دارة إس في العملية التعليمية . فوجود دارة الركن الأساتعد الإ إذلأداء الفعال لهذه العمليات , ا

جامعية متميزة في نظرتها للواقع والمستقبل , علمية في توجهاتها, تستطيع خلق حالة الأبداع 

 والنهوض بالمستوى العلمي ومن ثم تحقيق الهدف المنشود 

 إصلاح نظام التعليم العالي في العراق رابعا : 

عليم العالي بشكل خاص باعتباره الأداة الإستراتيجية التي يعتمد عليها تأتي أهمية إصلاح الت

في تقدم المجتمعات وحل مشاكلها الحاضرة في التنمية الاقتصادية والاجتماعية والثقافية 

وصنع مستقبلها وترسيخ مكانتها بين الأمم في عصر لا يعترف إلا بالأقوياء والأقوياء في 

امتلكوا ناصية العلم والتكنولوجيا والبحث العلمي, والتي كانت هذا العصر هم أولئك الذين 

النظم التعليمية وخاصة العالية من ورائها ومن العوامل التي ساعدت على تطويرها, ونحن 

إذا ما تتبعنا تاريخ النهضات الاقتصادية للدول المتقدمة فأننا نجدها ترجع من قريب أو بعيد 

لتأهيل والى النظم التعليمية المتطورة, والى التعليم العالي بشكل إلى عوامل التربية والتعليم وا

 (5-7. 2114: ) صالح . بالاتي والاسباب  اصلاح التعليم  ويمكن توضيح مبررات ، خاص
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الدولية المعاصرة تشهد ازديادا مضطردا في دور العلم والمعرفة وتأثيرها على   أن البيئة -4

مجريات العلاقات الدولية ارتباطا بظاهرة العولمة وتآكل حواجز السيادة التقليدية وهيمنة ثورة 

في ظل اقتصاديات السوق الحر  و فأن العراق مهيأ للانفتاح عليهالمعلومات، وعلى ما يبد

 .يا والتوجهاتباختلاف النوا

تكنولوجيا المعلومات والاتصالات يستدعي بالضرورة إلى تعليم وثورة المعرفة  أن عصر   -0

قدرات الأفراد على قاعدة التعليم المستديم والمستمر مدى الحياة  وتطوير يؤدي إلى تنمية

إلى المعلومات وتنظيمها وحسن استخدامها والاطلاع عليها في عقر والذي يعمل للوصول 

وبالتالي فأن على التعليم والعالي منه بشكل خاص أن ينتقل بالمجتمع من الصناعات ،  يارهاد

التقليدية إلى صناعات حديثة، ومن المركزية إلى اللامركزية، ومن العمالة العضلية إلى 

العمالة العقلية والتقنية، ومن التنظيم الهرمي إلى التنظيم الشبكي، ومن الخيار الواحد إلى 

ارات المتعددة، ومن النمطية إلى التميز، والعراق اليوم أكثر من أي وقت مضى يحتاج الخي

 وحسن استخدامها  إلى هذه الانتقالية لإعادة هيكلته بعد حرمان طويل الأمد من المعرفة العلمية

أن ضرورات التنمية الاقتصادية والاجتماعية الشاملة في مجتمع يستدعي إعادة النظر جذريا  -4

م التعليم العالي بمختلف عناصره المكونة ابتداء من المناهج وطرائق التدريس في نظا

والتخصصات الإنسانية والعلمية وإعادة بنائها على ضوء ما هو مستجد في ميادين هذه العلوم، 

بمختلف  تدخلاتالوتعزيز الحريات الأكاديمية والدفاع عنها وصيانة الحرم الجامعي من 

 اشكالها .

استمرار تدهور مؤسسات التعليم العالي أدى إلى عدم مقدرتها في أداء رسالتها الحضارية ن إ  -1

والثقافية وسط منام سياسي وتعليمي استمر لعقود لا يساعد على استقرار العمل وترسيخ 

تقاليده في هذه المؤسسات ولا يدعم الإصلاح والتطوير حتى إن وجد في ظل منظومة سياسية 

 ادية متخلفةواجتماعية واقتص

ن مبررات إصلاح التعليم العالي في العراق لا تعني بالضرورة الشروع به، ولكنها تشكل إ

خطوة الإحساس الضروري بجدواه، وأن أي إصلاح حقيقي في مجال التربية والتعليم العالي 

من عملية  اً جزءلأهداف المرجوة منه إلا إذا جاء العلمي لا يمكن أن يحقق ا الدراسة و

 لا سيماجتماعية والثقافية والدينية وحية شاملة تشمل المجالات السياسية والاقتصادية والاإصلا

في ظل التأثير المتبادل والمتفاعل بين هذه المجالات، وأن الشروع الحقيقي في عملية 

 ان يتزامن مع توفير مستلزماته الاساسية ولعل ابرزها ما يأتي :الإصلاح يجب 
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القيادة  بايمان وقناعةتتأثر كثيرا  "التعليمي أن عملية الإصلاح رسمي:الخطاب السياسي الـ 

السياسية وفلسفتها التربوية، وبالتالي يجب أن تتوفر الأهلية الفكرية لهذه الأحزاب وإصلاحه 

المجتمع المختلفة، وانطلاقا من أن  "في إطار عملية إصلاح شاملة تحتوي كل جوانب منظومة

 أساسية من ركائز الأمن القومي والوطني والسلم الاجتماعي ورافدا أساسياالتعليم يشكل ركيزة 

 .للوطن "عبر إشاعة قيم التسامح والولاء

لا الإصلاح التربوي والتعليمي و مع"يتداخل الإصلاح الاقتصادي  ":ـ الإصلاح الاقتصادي

فرصا مواتية لنمو فيه الإصلاح الاقتصادي "مع مؤسساته العالية، ففي الوقت الذي يوفر  سيما

متنوعة لتمويله، فأن التعليم العالي يستجيب لضرورات  "التعليم العالي من خلال توفير مصادر

الإصلاح الاقتصادي عبر إعادة النظر بمنظومته الكاملة من خلال تطوير المناهج وطرق 

العلمي وتوفير فرص  الدراسة التدريس والاستفادة من تكنولوجيا التعليم والارتقاء بمستويات 

على تقديم أفضل الخريجين في مختلف  "النمو المهني والأكاديمي للكادر التدريسي، بما يساعد

 نجاز خطط الاصلاح الاقتصادي والتنمية الشاملة .التخصصات لإ
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 المبحث الثاني
 سمعـــة المنظمــــــــة

 مفهوم سمعة المنظمة  :اولا

سواء  بمختلف مجالاتهاالمنظمات  قبل منكبير موضوع السمعة يحظى باهتمام  لقد اصبح  

، أي السمعة، تتشكل عند الجمهور بمرور الزمن ثم وصفها. وذلك باو خاصةأكانت حكومية 

 يعبروا عنها في صورة آراء وتقييمات لأداء أية منظمة.

كونها مرتبطة بالجمهور لإدارة سمعتها  واجه المنظمات في ات الكبيرة التي تصعوبالورغم 

ً لمستجدات الأحداث، إلا أنه يمكن   وآراؤه مواقفه  الذي تتسم بالتطور والتغي ر المستمر وفقا

النظر لمجموعة من المحددات التي تساعد في الحكم على سمعة المنظمة. فوضوح سياسة 

تها مع الجمهور عبر جهاز المنظمة والأداء الإداري المرن، أضف إلى ذلك فعالية اتصالا

العلاقات العامة الذي يعتمد على الاتصال المتبادل وطرح برامج متنوعة ذات مصداقية وفعالية 

 . في النتائج والتأثير

جودة فقط ، وانما ال عاليةعلى خدمات صبحت المنظمات في السنوات الاخيرة لا تركز أ فقد

خلال الادارة الفكرية المتميزة لسمعة  لتمايز وكسب رضا وولاء الزبائن منالى اتسعى 

من مجتمعنا وحياتنا اليومية ، تتكون لدينا عندما يكون  ألا يتجز اً السمعة جزء إذ تعدالمنظمة . 

من ثقافتنا ، اصبح التركيز على هذا  اً جزءرام والنزاهة والصدق مع الاخرين الاهتمام  بالاحت

ولقد تناول الكتاب (  Croft& Dalton , 200: 2003المفهوم من خلال المنظمات ) 

المنظمة  ورجال الاعمال والباحثون سمعة المنظمة من خلال تصورات وتقييمات زبائن 

علماء الاجتماع ان السمعة  دائد المتحققة من المنظمة ، ويععلام ورجال استنادا للفوووسائل لأ

بمثابة البناء الاجتماعي  الذي تحصل علية المنظمة من العلاقات مع اصحاب المصالح ) 

Amit&Schoemaker,41:1993  ، )للمنظمة وغير  محدداً  اً تعتبر سمعة المنظمة مصدر إذ

، يخ المنظمة قابل للتقليد او النسخ وانها تتراكم ببطيء عبر السنوات وترتبط بشكل وثيق بتار

مصطلح متعدد الاوجه لـه معنى مختلف فـي كافـة التخصصـات ومـن  المنظمة ان سمعة

للميزة  مصـدر  ن سمعة المنظمة أ، فمثلا يرى خبراء الاستراتيجية وجهـات نظر مختلفة 

هـي تفضيل غير محدد او نوع مـن الشهرة تتقلب قيمتهـا فمـا بالنسبة للمحاسبين أالتنافسيـة ، 

فـي الاسـواق ، وبصفـة عامـة تعرف سمعة المنظمة بأنهـا مجموعة من التصورات 

والتقييمـات لجميع أصحـاب المصالح المعنيين فيمـا يتعلق بالأداء، المنتجـات والخدمـات، 
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( 46ويوضح الجدول )  (Wiedmann & Buxel.145:2005والأفراد، والمنظمـات، الخ )

  مجموعة من مفاهيم السمعة حسب التخصصات التي تناولتها .

 (16جدول ) 
 سب التخصصات التي ت اولتها بحسب رأي بعض الباحثين والكتابحمفهوم سمعة الم ظمة 

اسس  الباحث , السنة 
 التصنيف 

 المفهوم 

(Klien&Leffer.1998) عرض الاقتصاديون وجهة نظرهم باعتبار السمعة  تمثل  علم الاقتصاد
 الحوافز التي تضمن تنفيذ العقود 

 (Smaiziene &Jucevicius 
.94 : 2009) 

ية في ما يتعلق قدرة المنظمة على التوقعات المستقبل علم النفس
ن وشركاء العمل  مما يكون بالزبائن والمجهزين والعاملي
المحفز في اتخاذ قرارات سمعة ايجابية  تلعب دور 

ثمار او غيرها من القرارات ذات الاهمية تالشراء او الاس
 العالية .

 (Shamma&Hassan.326 :  
2009 ) 

ظاهرة اجتماعية وخصائص المجتمع  الحدي   تضم  علم الاجتماع 
ً اتفاق ً جماعي ا حول ما يعرفه الجمهور ذو صلة حول   ا

 مقدمة الخدمة .
  (Fombrun&Riel.2.1997)   وجهة النظر

 الاستراتيجية 
اعتبر الاستراتيجيون السمعة من موجودات المنظمة من 

جهة ، ومن جهة اخرى من معيقات دخول الصناعة 
 بوجه المنافسين 

           (Fombrun.1997)  وجهة نظر
 التسويق 

وتمثل سمعة المنظمة ادراك اصحاب المصالح على  
اساس ما يعرف من المنظمة اي قد تعكس سمعة المنظمة 

) التمكن من جذب  تصورات الناس اصحاب المصلحة .
 الزبائن مرارا وتكرارا ( 

وجهة نظر  ( 0242: 446) محمد , عثمان . 
 المنظمة 

في  يرى الباحثون  في مجال المنظمة ان السمعة متجذرة
تجارب الافراد العاملين وخبراتهم وتجسد هوية المنظمة 

على حسن تنفيذ  وثقافتها وتعمل السمعة الجيدة دليلاً 
الاعمال او تقديم الخدمات عندما توقع المنظمة عقد عمل 

 مع منظمات اخرى .
 (Smaiziene &Jucevicius 

  .94 : 2009) 
وجهة نظر 

ادارة الموارد 
 البشرية 

 

يعد العاملون سفراء المنظمة في  ادارة سمعتها وتعمل 
المنظمة على  مكاملة الموارد البشرية مع عمليات ادارة 
السمعة  وان قرارات الموارد البشرية لها تأثير كبير على 

 سمعة المنظمة . 
(Brito&Goncalves.15: 

2007) 
تمثل السمعة واحدة من الاصول غير الملموسة التي  الحسابات 

 يصعب قياسها وتضيق قيمة للمنظمة .
 : من اعداد الباحث بالاعتماد على ادبيات سمعة الم ظمة المصدر

ة إلا انه ( ان سمعة المنظمة هي مرادف لصورة المنظمDowling .105:1993ويرى ) .

ان السمعة تمثل الانطباع الاجمالي للمنظمة ، وقد اشار )  عدل هذا الوصف باقتراحه

Olins.12:1990  الى ان سمعة المنظمة تتضمن كل شيء تعمله المنظمة ويتعلق بذاتها )
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ة  وهي ) السلع والخدمات  ماذا تصنع وماذا الرئيس تمثل نشاطاتهامحاور   ةويكون ضمن اربع

تبيع ، البيئة المحيطة بالمنظمة ، المعلومات المتعلقة بنشاطها كيف تصفها وتنشرها ،سلوكيات 

بعض وتعاملهم ظمة ( من حي  تعاملهم مع بعضهم منظمة ) الافراد العاملين في المناعضاء ال

مفهوم سمعة المنظمة بحسب اراء بعض الكتاب  ( 45)  مع الاخيرين . ( ويوضح الجدول

 والباحثين . 

 (15جدول ) 
 مفهوم سمعة الم ظمة بحسب رأي بعض الباحثين والكتاب

 المفهوم   المصدر
Dowling.2004:20  تمثل السمعة التقدير العام  للمنظمة والتي تبين اذا كان الناس يرون تنظيم

 اعمال المنظمة سلبيا ام ايجابيا 
Orzekauskas&Smaizi

ene.2007:93 
ان السمعة تمثل القوة الكامنة التي تعمل على تشكيل صور المنظمة من وجهة 

لك من خلال تعزيز العوامل نظر الاطراف ذات المصلحة مع المنظمة كذ
الخارجية للادراك الفردي لاصحاب المصالح  والتفاعل بين العوامل الداخلية  

 والخارجية والتفصيلات وتوجهات المنظمة على المدى الطويل من الزمن
Werner.2011:2         السمعة  هي التقييم الذي تحصل علية المنظمة من الاطراف ذات العلاقة مع

 المنظمة والمصداقية التي تتمتع بها المنظمة في كافة التعاملات . 
Clark and 

Montgomery 1998 
الصورة التي تتولد لدى اصحاب المصالح الرئيسيين عن المنظمة  والتي 

 تتضمن المعلومات عن كيفية مقارنة المنظمة مع منافسيها 
Gotsi and Wilson 

2001 
تمثل سمعة المنظمة  التقييم الشامل للمنظمة من قبل اصحاب المصالح  

 وبمرور الوقت 
Rindov et al 2005  قدرة المنظمة على خلق قيمة بالنسبة للمنافسين 

Teodoresco and 
Marcellis .2021 :7 

السمعة احدى اهم الاصول ) الموجودات ( غير الملموسة حي  تسعى 
المنظمات الى الحفاظ عليها  لدورها الكبير والفاعل في نمو وبقاء المنظمة 

 في ظل الازمات التي من الممكن ان تتعرض لها . 
Almeida and Coelho 

.2016: 15 
احدى اهم الموجودات غير الملموسة والتي من الممكن ان تحقق الميزة 

 التنافسية للمنظمة .
Brammer et al.2006:1 للمنظمة  السابقة للأفعال  ن سمعة المنظمة هي تمثيل الأدراك الحسيأ الى 

والافاق المستقبلية التي تصف جاذبيتها الشاملة بالمقارنة مع المنافسين 
 . الرئيسيين

 فيه. ما وردالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على 

( يرى الباح  ان مفهوم سمعة المنظمة  يتمثل في 45لال المفاهيم الواردة في لجدول )من خ
 ثلاث تصنيفات :

هذا الاتجاه  ان السمعة تمثل الصورة التي تتكون  لدى التصنيف الاول : يرى اصحاب 
اصحاب المصالح  عبر الزمن والتي تعبر عن قدرة المنظمة على خلق قيمة والتحقيق الميزة 

 التنافسية .
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التصنيف الثاني : اصحاب هذا الاتجاه  يعبرون السمعة بانها افكار حول المنظمة تتولد لدى 
 اصحاب المصالح .

ل  : يرى اصحاب هذا الاتجاه ان سمعة المنظمة موجود غير ملموس يكون على التصنيف الثا
 درجة عالية من الاهمية في خلق الميزة التنافسية والتميز للمنظمة .

 هالتقييم الذي تحصل عليلذا يستطيع الباح  وضع التعريف الاجرائي لسمعة المنظمة بأنها 
 التي تحقق وسة ممن الاصول غير المل وتعد المؤسسة من الاطراف ذات العلاقة مع المنظمة
 ميزة تنافسية من اجل نجاح واستمرار المنظمة .

والمفاهيم  المنظمةعلى ضرورة الفصل بين السمعة  ( :Shmarma.151 0240قد اكد )
ً تمثل سمعة المنظمة مفهوم خرى التي تتعلق بهذا المفهوم  إذالا ً واسع ا يشمل جميع الجوانب   ا

ارية للمنظمة يالاضافة الى الشخصية جالمتعلقة بهوية المنظمة وصورة المنظمة  والعلامة الت
ويوضح الجدول الاعتبارية وهي بذات الوقت تمثل تصورات اصحاب المصالح عن المنظمة 

ة في ( الى اهمية ادارة عناصر السمعEsen .2011.10.  واشار )( هذا الاختلاف 48رقم ) 
   امكانية استخراج سمعة المنظمة من خلال المعادلة الاتية :اطار اشارته الى 

 السمعة = مجموع الصور = ) السلوك + الاداء (= الاتصال

ويوضح الشكل  سمال الم ظمةرأ( فقد اعتبر ان السمعة تمثل  Barnett :2006اما  ) 

 سمال للم ظمة( السمعة بوصفها رأ7)

 

 السمعة بوصفها رأسمال للمنظمة  ( 7الشكل ) 

Source: Shamma,Hamed .2012 ."Toward a comprehensive 

understanding of corporate reqution concept. Measurement and 

implications international journal of Business and management.  
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 ( الاختلافات بين هوية المنظمة وصورة المنظمة وسمعة المنظمة 48جدول ) 

 سمعة المنظمة  صورة المنظمة  هوية المنظمة  المعيار
 داخلي خارجي داخلي وخارجي خارجي ( اصحاب المصالح ) داخلي او

 فعلية  مطلوبة فعلية  (المفاهيم  ) فعلية او مطلوبة
داخل المنظمة  الانطلاق ) من الداخل او الخارج (

 وخارجها
 داخل المنظمة  خارج المنظمة

 ايجابي او سلبي  سلبي سلبي او ايجابي التصور ) ايجابي اوسلبي (
Source:Alves,M,A,Pelfcco.and Arroyo ,for Measuring "Anew approach 

Corporata Reputation" Administration Business journal Vol.,No.1,p54 ( 

2014). 

 

 النظام الاساسي لسمعة المنظمة ( 6شكل )

Source:Alves,M,A,Pelfcco.and Arroyo ,for Measuring "Anew approach 

Corporata Reputation" Administration Business journal Vol.,No.1,p53 ( 

2014). 
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 ثانيا : سمعة الجامعات 

العديد من الباحثين والكتاب يمكن بعد التطرق الى مفهوم سمعة المنظمة  من وجهة نظر 

توضيح سمعة الجامعات فقد اصبحت سمعة الجامعات واحدة من المعايير المهمة في تقييم 

منظمات التعليم  ولها الدور الحاسم في رؤية ايجابيات المنظمات التعليمية من قبل المستثمرين 

تنا الحالي . ويوضح الجدول  واصحاب المصالح في ضوء الاهتمام الكبير للتعليم العالي في وق

 ( مفهوم سمعة الجامعات  40)

 (19)جدول  
 مفهوم سمعة الجامعاتلآراء بعض الباحثين 

 المفهوم المصدر

Deephouse.2000:109  

      

 الافضلية التي تكتسبها الجامعة / الكلية من قبل وسائل الاعلام 

Rindova and 

Kotha.2001:20 

 التي تتعلق بهوية الجامعة واهميتهاالمعتقدات الجماعية 

Fombrum   and 

Riel.2004:165 

تقييم الطلبة لقدرة الجامعة / الكلية للوفاء بتوقعاتهم في ما 

 يتعلق بالخدمات التعليمية

Alessandri.et            

al.2006:261 

الانطباعات التي تتولد في الاذهان لدى عامة الناس 

 حول الجامعة / الكلية .  والمتراكمة عبر الوقت

 المصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على ما ورد فيه

بكونها تمثل كافة مكونات الجامعة / الكلية   يمكن للباح  تحديد سمعة الجامعة من خلال ما تقدم

يرى الباح  ان سمعة الجامعة ذات اهمية كبيرة  فأقبال الطلبة على  إذالداخلية والخارجية 

الجامعة / الكلية  يتوقف على السمعة التي تمتلكها الجامعة في المجتمع ، فالجامعات في مجال 

تنافس كبير وان الجامعة  لا تكتسب القدرة على التنافس  الا من خلال سمعتها في المجتمع 

تتكون عبر الزمن من خلال جودة الخدمات التعليمية وسمعة الجامعة  ولدى الطلبة وهذه السمعة

ى توفر العناصر من حي  توفر الكادر التدريسي المختص وذو الكفاءة العالية وكذلك مد

 مكملة للعملية التعليمية ومدى قبول شهادة الجامعة / الكلية في سوق العمل . الاخرى التي تعد
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: اهمية سمعة المنظمة   ثالثا 

الافراد الظن وتطمح المنظمات لجعل سمعتها الافضل ما بين منافسيها، فعندما يحسن الجمهور 

ها الفرص الكثيرة في و تتاح ل بالمنظمات ستغدو هذه المنظمات اكثر فاعلية واكثر تأثيراً 

لة نية والمستقبلية. و تنبثق اهمية السمعة من النتائج المتميزة لمجموع الصور الشامعملياتها الآ

أحد بوصفها ة المدى والتدقيق وادارة السمعة للمنظمة والمتمثلة بالاستراتيجيات طويل

موجودات المنظمة والمتضمنة السلوك الاداء والاتصال. فتبرز أهمية السمعة بأنها تعطي 

هم ر في توفير منام تنظيمي متميز يسهم بشكل مباشالثقة العالية اوقات الازمات، وتس للمنظمة

صحة المنظمة، و تعمل على زيادة رأس المال وتجذب افضل المواهب. ويحدد  )  في بلورة

Feldman et al.2014:56) . بتحسين تصورات المستهلك  ة سمعة المنظمة تتمثل يان اهم

لجودة الخدمات او المنتجات وتحسين القدرة على توظيف الافراد الموهوبين والاحتفاظ بهم في 

المنظمة ، ورفع معنويات الموظفين وبالتالي زيادة الطاقة الانتاجية للمنظمة ، حماية قيمة 

ات ذات السمعة الجيدة المنظمة . واجتذاب اكبر عدد من المستثمرين الذي يبحثون عن المنظم

فقد اشار الى ( Barney.1991:105- 106لغرض الاستثمار الامن وتحقيق الارباح .اما ) 

 : يأتياهمية السمعة المتزايدة  نظرا لما 

 ، وليس لها بدائل استراتيجية مكافئة .مورد نادر ولها اهمية وذات قيمة انها -4

 لها طابع يصعب تقليده بسبب تعقيده الاجتماعي . -0

ة تساعد المنظمة في الحصول على بين ان السمعة الجيدفقد ( Ljubojevic.2008:222اما  ) 

س المال وتحقيق عوائد افضل للمستثمرين وقوى عاملة موهوبة وجيدة وجذب المستهلكين رأ

وزيادة ولاءهم  للمنظمة وان البقاء في السوق والتمتع بالتنافس امر صعب جدا من دون السمعة 

 : بالاتيفقد بين ان اهمية السمعة للمنظمة يمكن تحديدها  (02:  0240اما ) محميدي   الجيدة .

المنظمة من خلال علاقاتها مع  عة البناء اجتماعي الذي تحصل عليهتمثل السم -4

اصحاب المصالح لذلك فان السمعة الجيدة تؤدي الى تقوية العلاقة مع اطراف المجتمع 

 كافة .

الممكن ان يتعرض لها الزبائن وتكون عونا لهم عندما تقلل المخاطر التي من  -0

في حالة تشابه السلع او الخدمات  وكل  قرار اختيار سلعة او خدمة ولا سيما  يواجهون

هذا يؤدي الى زيادة رضا الزبائن عن المنظمة وكذلك زيادة رضا الافراد العاملين  في 

 تلك المنظمة عن عملهم .
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مات التي تقدمها المنظمة  وتعمل السمعة الجيدة للمنظمة تعطي قيمية  سكيولجية  للخد -4

 في اعطاء مصداقية في اعلانات المنظمة .

فقد اوضح ان اهمية سمعة  (Feldman&Velasquez Bellido .2014:56اما ) 

المنظمة تتمثل في تحسين ادارك المستهلك لجودة الخدمات وبالتالي وزيادة الانتاجية ، رفع 

معنويات الافراد العاملين في المنظمة وحماية قيمة المنظمة من خلال تقليل الازمات او 

 السوق الهجمات التنافسية ، وجذب عدد اكبر من المستثمرين  وتحقيق افضل وضع في

سمعة المنظمة القوية بكونها تشبة المغناطيس الذي يساعد  (Klaavu.2009:21وصف ) 

المنظمة على جذب القوى العاملة والزبائن والمستثمرين وبالتالي تحقيق الارباح ، والشكل 

  ( يوضح ذلك .5) 

السمعة مثل المغناطيس تساعد المنظمة على جذب الموارد (5الشكل )  

عمل  دور كبير في ديمومة  لمنظمة لهالجيدة ل سمعةتحقيق المن خلال ما تقدم يرى الباح  ان  

المنظمة خلال الثقة التي تتولد لدى الزبائن وبالتالي القدرة على التنافس وجذب القوى العاملة 

دف رباح الذي يعتبر من الهذات الخبرة والمهارة والمستثمرين وهذا يؤدي الى تحقيق هدف الا

.منظمات الاعمالالاساس ل  
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  ثالثا  : بناء سمعة المنظمة  

يجب على الفرد والمنظمة من بناء سمعة له وان سمعة المنظمة ضرورية لتعزيز موقعها 
.التنافسي وذلك من خلال عدة خطوات  لبناء السمعة التنظيمية والمحافظة   

         سمعتها وهل تكسبها من فراغ ؟من ماذا تبنى السمعة ، وكيف يمكن للمنظمة ان تكسب  
  (0240.  404، 402) الذبحاوي ،  :هية عناصر لبناء سمعة المنظمة  الذي  حدد سبع

 هم في بناء المنظمة ونجاحها  فخبرات ومهارات المرؤوسين تسفة: الخبرة والمعر  -4

ات ومنتجات المنظمة بما الح تجاه  خدمشعور اصحاب المصالاتصال العاطفي:   -0

 يجعلها واضحة المعالم للمستهلكين .

يجب على الادارة ان تعي هذه الرؤية لا ان رغبة الادارة ورؤيتها المستقبلية :  -4

 تكون موجودة فقط.

 ويتم هذا من خلال الجودة . : على المنظمة ان تحقق متطلبات الزبائن -1

من اهم العناصر التي يتم الاعتماد عليها في تقييم  تي تعدوال : المصداقية المالية -2

 المنظمات 

 بالحصول على السمعة الطيبة في المجتمع . : المصداقية الاجتماعية -6

 وذلك من خلال  نهوض المنظمة بمسؤلياتها تجاه البيئة . : المصداقية البيئية -5

ا هب ان تتبعاشار الى مجموعة من الخطوات التي يجفقد   Harrison.2009:105اما ) 

 المنظمة لبناء السمعة الحسنة في المجتمع  والتي تتمثل بالاتي :

معرفة اولوية واهمية وتفضيلات اصحاب المصالح ويتم ذلك من خلال اجراء البحوث  -4

والدراسات الواسعة حول اصحاب المصالح وكما تكشف هذه البحوث مواطن الضعف 

المنظمة من تحديد الفجوة بين الواقع الداخلي والقوة لأصحاب المصالح وبالتالي تمكن 

 للمنظمة وتطلعات اصحاب المصالح والعمل على تحقيقها .

ة التي تتعلق وتمس سمعة المنظمة بشكل مباشر وذلك من خلال تحديد الجوانب الرئيس -0

التعرف على اصحاب المصالح نتيجة البحوث التي اجريت  مما ينتج عن ذلك اعادة 

 لمنظمة من حي  السلوكيات والعمليات .ترتيب اولويات ا

الاهتمام بتوقعات اصحاب المصالح  التي تمت معرفتها ثم العمل على ردم الفجوات  -4

 الحاصلة في توقعاتهم .



 

 

 51 

 ظريـــــــانب النـــالج

تحقيقها ومراقبة النتائج التي تم الحصول عليها قياس الاهداف التي تسعى المنظمة إلى  -1

 والعمل على تحسينها باستمرار .

 إذ تعوضلا و د للاتقلسمعتها على اساس انه اصل من اصولها التي تنظر المنظمات 

ان بناء السمعة يستغرق مئة عام, وتشويهها يستغرق خمس دقائق, اذا  يرى وارين بافيت 

 ( ,Simonson ,) 1997)  يؤكد  .فستغير الكثير من تصرفاتك الامرفكرت مليا في هذه 

تنسى, ذات هدف,  )لاي السمعة في كونها على المنظمة الساعية لبناء سمعتها ان تراع

 والنقل. ومحببة, وقابلة للتكيف, ومحمية, و غير قابلة للتحويل

رى الباحث ان بناء سمعة المنظمة يتوقف بالدرجة الاساس على من خلال ما تقدم ت

التي تتمتع بها المنظمة مع كافة الاطراف والعمل على والمعايير الاخلاقية المصداقية 

 . تطلعات ورغبات اصحاب المصالح من خلال الدراسات التي تقوم بها المنظمةتحقيق 

: العوامل المؤثرة على سمعة المنظمة   رابعا 

ترتبط سمعة المنظمة بالعديد من العوامل الداخلية والخارجية مثل )سمعة المنافسين 

ارتها وشخصيتهم ، سمعة الصناعة ، سمعة الزبون وعوامل اخرى( بما في ذلك قوة أد

تتأثر  خلاقية والالتزامات البيئية  إذوالابتكار والجهود في مكان العمل والتعامل مع القضايا الا

 Ettenson and Knowlesسمعة المنظمة بسمعة المنظمات الاخرى داخل نفس الصناعة ) 

ن سمعة المنظمة ترتبط أالى  (64: 0245،  )عمير وصلاح الدينوأشار ( . 2008:19.

من العوامل الخارجية والداخلية مثل السمعة الشخصية ، السمعة الصناعية ، سمعة بالعديد 

تتأثر سمعة المنظمة بسمعة ن أذ يمكن إبلاد والعوامل البيئية الاخرى ، المنافسين ، سمعة ال

ن تتأثر سمعة أكن خرى سواء كانت داخل او خارج الصناعة ، وعلاوة على ذلك يمأمنظمة 

  اوز تاريخها الخاص .المنظمة بجوانب تتج
ان سمعة المنظمة تستند الى مجموعة من الصور  على  (Shamma.2012:157وقد اكد ) 

مثل اتصالات المنظمة ورمزية المنظمة وسلوك المنظمة ، وتتاثر بالعوامل الخارجية مثل 

(  8العوامل السياسية والاقتصادية والاجتماعية والتنافسية  والتكنلوجية ، ويوضح الشكل ) 

 .ذلك 
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Shamma, H. M. (2012), "Toward a comprehensive understanding of corporate 

reputation: Concept, measurement and implications", International Journal of 

Business and Management, Vol. 7, No. 16, p.157.   

 ( العوامل المؤثرة في سمعة المنظمة 8شكل )

 خامسا  : سمات سمعة المنظمة 

 (Suh&Houston.2010:745هناك العديد من السمات التي تتصف بها سمعة المنظمة  : )

عدم الدقة : ان سمعة المنظمة لا تتسم بالدقة فهي لا تعبر بالضرورة عن الواقع الكلي  -4

 ولكنها تعبر عن جزء منه .

 الثبات ومقاومة التغيير . -0

 تجاه  فراد تسهم سمعة المنظمة بالتنبؤ في التصرفات والسلوك المستقبلي ل التنبؤ : إذ -4

 الازمات والمواقف المختلفة 

ل فراد يفترضون ان كلإتجاهل الفروق الفردية  اذ تقوم سمعة المنظمة على التعميم فا -1

 قات الفردية .وبالرغم من وجود الفر هاكلفرد تنطبق علية سمعة المجموعة 
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 منظمة بكونها عابرة للحدود المكانية والزمانية .تتصف سمعة ال -2

: نماذج قياس سمعة المنظمة ساد  سا 

تنوعت وجهات نظر الباحثين في تحديد ابعاد ونماذج  سمعة المنظمة لما لها من اهمية كبيرة 

اهمية كبيرة في له دراكهم لسمعة المنظمة فس للحصول على المكانة السوقية فإفي ظل التنا

لقياس مدارس إلى ثلاث ( 0241:48. واشار  ) رشيد، الزيادي .ونموها وازدهارها  احياته

 هي :سمعة المنظمة 

وفق هذه المدرسة يتم النظر الى سمعة المنظمة من خلال الانتاجية :  مدرسة التقييم  -4

المصالح ويعتمد التصنيف على اراء هؤلاء الشركاء ) المستثمرين ، ومن وجهة نظر 

 لمحللين الماليين ( بشكل حصري .المساهمين، ا

تتحدد السمعة التنظيمية وفق هذه المدرسة  في ضوء الانطباعات  : مدرسة الانطباعات -0

المنظمة لدى صحاب المصالح  وينصب التركيز على  انشطة الموارد  التي تولدها

 البشرية والاتصالات والتسويق .

ها فجوة بين وجهات نظر السمعة وفق هذه المدرسة  بوصف : تمثل المدرسة العلاقاتية -4

المصالح الخارجيين             اصحاب المصالح الداخليين )هوية المنظمة( واصحاب 

يعتمد تقيم  المنظمة على وجهات نظر مختلف اصحاب المصالح والتي  )الصورة( إذ

 والسمعة التنظيمية . بين الصورة والهوية وما بين الصورة  تشكل في ضوء العلاقة ما

من النماذج التي يمكن الاعتماد  اً ن عددواستنادا إلى المدارس المذكورة فقد طور الباحثو

 عليها في قياس سمعة المنظمة  وكما يأتي :

: هذا النموذج يعمل على تقديم مفهوم واضح  Davies et al .2003)نموذج )  -4

موظفين والزبائن يقيس مشاعر كل من ال الهوية والصورة وسمعة المنظمة إذلمصطلح 

 . ، ويوضح الشكليرتبط بقاء الموظفين ورضا الزبائن بسمعة المنظمةالمنظمة و تجاه

 ( هذا النموذج .0) 
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 (Davies . et al 2003( نموذج )9الشكل )

Source: Venkatesh, Viswanath, Michael G. Morris, Gordon B. Davis, 

and Fred D. Davis,. (2003)"User acceptance of information technology: 

Toward a unified view. "MIS quarterly : 425-478. 

 

ً نموذجهذا النموذج يعمل بوصفه ( : Carter.2006نموذج )  -0 ً تفاعلي ا لأصحاب  ا

وان المصالح والمجتمع وميزات فريق الإدارة العليا في نشاطات دعم سمعة المنظمة 

دارة الانطباع سلوكيات لإ لوك إدارة الانطباع  وان هناك عدةالانشطة تمثل سهذه 

فراد مثل التعبير عن الذات  ووصف النفس والاعتذار والتفضيلات  وان المتوفرة ل 

كبير سلوك ادارة  الانطباع الفردي  الى حد   ي ) سلوك المنظمة ( يشابهالسلوك المنظم

 هر ذلك من خلال الاعلانات بكافة اشكالها المرئية مثل تعبير المنظمة عن نفسها ويظ

 

 

 

 

 

 

  

المجتمع في  ص( التفاعل بين فريق الادارة العليا واصحاب المصالح وخصائ 11شكل )
 نشاطات سمعة الم ظمة
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هي ة ابعاد لسمعة المنظمة حدد هذا النموذج ثلاث ( Roh and lee.2012نموذج )  -4

وجودة الخدمات  ، من اجل كشف العلاقة بين سمعة الابداع والمسؤولية الاجتماعية 

المنظمة والاداء الاقتصادي للمنظمة  واشار الى ان العلاقات الاستراتيجية بين سمعة 

عالية او  المنظمة واداء المنظمة قوية في كل المجموعات الصناعية سواء كانت

همية هذا النموذج ، وان افي ما يتعلق بالاداء المالي  منخفضة التكنلوجيا ولا سيما

مة نه لايحدد ابعاد السمعة فقط ولكنه يساعد ايضا على تحديد مدى ملاءتكمن في ا

 ( هذا النموذج 44استراتيجية قياس  التنافسية في صناعة معينة . ويوضح الشكل ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source:Roh and Lee, Revisiting corporate reputation and firm 

performance link, Rohrer College of Business, Rowan University, Gla 

ssboro, New Jersey, USA, 2012 p4. 

 (roh and lee)نموذج   (11الشكل )

 وزميله Sontaiteقدم  فقد : ( Sontaite and Kristensen . 2009نموذج )  -1

اطار عمل لدعم سمعة المنظمة في مؤسسات التعليم العالي ويقترح ان سمعة المنظمة 

 (  40تتشكل عبر الزمن من خلال اراء اصحاب المصالح وكما موضح في الشكل ) 
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أطار سمعة الم ظمة في مؤسسات التعليم العالي  (12الشكل )  

Source: Sontaite , migie &Kristensen,Tore ,Aesthetics Base Corporate 

ReputationManagement in the Context of Higher Education ISSN1392 

– 1142 .2009.organizaciju Vadyba; sisteminiai tyrimai . 

 

 سابعا  : ابعاد سمعة المنظمة 

لها من  لما ، المنظمةسمعة  ابعادفي تحديد والكتاب  وجهات نظر الباحثين  تعددتلقد       

جل فهم أمن (  02 همية كبيرة في الأدب الاكاديمي ، وسيتم توضيح تلك الابعاد في الجدول )أ

 اللبنات الاساسية للسمعة التنظيمية .

 بعاد السمعة الت ظيمية من وجهة نظر عدد من الكتاب والباحثينأ (   20جدول )ال
 

 الابعاد              
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Fombrun et al, 2000 *  *        
Belkaoui & Pavlik,2001 * * * * *    *  

Marken , 2002 * *  *       
Cravens et al, 2003 * *   *      

Davies et al., 2004 * * * *       
Martin decastro * * *        

Vidaver-Cohen,2007 * *    *     
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Hong & Yang , 2009 * * *  *      
Sontaite&Kristensen,2009 * * *      *  

Sontate & Kristen , 2009 * * * * *      
Sala,2011 * * *        
Chen,2011       *   * 

Seitel & Doorley , 2012    * *      
Casimiro &Coelho,2016 * *         

Feito et al,2019 * *      *   
 1 2 1 1 1 7 7 8 12 13 المجموع 

 المصدر : اعداد البـــاحث بالاعتمــــاد علــى الأدبيات المشـــار اليها أعــلاه .
 

الخدمات كان الاكثر اعتمادا من قبل السلع و( ان بعد جودة  02يتضح من خلال الجدول  ) 

عشر  بعد الابداع بـ اثناعلى ثلاثة عشر تكراراً يليه  هالباحثين لقياس سمعة المنظمة بحصول

تكرارات  ويتساوى كل من ) جذب العاملين  يةلية الاجتماعية بثمانوتكراراً ثم بعد ذلك المسؤ

الموهوبين والثقافة التنظيمية ( بتكرارهم لخمس مرات في حين حصلت باقي الابعاد على 

،  وقد اختلف الباحثون في تحديد ابعاد سمعة ما عدا الاداء المالي بتكرارين تكرار واحد فقط

ً تخصصات فان هناك التباسالمنظمة وذلك لتناول موضوع سمعة المنظمة في عدة فروع و في  ا

                        كيفية اختيار الابعاد وبالتالي تحديد المقياس المناسب لقياس سمعة المنظمة 

 (Creut&Brodie .2007.234 لذا يقترح كل من .) (Lemmink.et al .2003 )          

(Christensen & Askegaard.2001ا )مة لمشكلة ثر ملاءن يتم اختيار الابعاد الاك

الدراسة من حي  مكان التطبيق والمتغيرات الاخرى وتتبنى الدراسة الحالية هذا التوجيه في 

( والمتمثل  Sontate & Kristen , 2009على تصنيف )لاعتماد اختيار الابعاد اذ تم ا

عاملين لخدمات ، الابداع ، المسؤولية الاجتماعية ، جذب اللسلع واجودة ا) تيةبالأبعاد الآ

 ( للأسباب التالية :الموهوبين ، الثقافة التنظيمية 

ابعاد السمعة التنظيمية بشيء من التفصيل يتوافق  (Sontate & Kristen , 2009) تناول  .1

 غلب الباحثين .أالاهمية العلمية التي ركز عليها مع 

 . الحالي الدراسة هداف أوانسجامها مع طبيعة منطقية تلك الابعاد  .2

 وقياس نتائجها بسهولة . الدراسة عينة امكانية تطبيق تلك المؤشرات في  .3

 شمولية تلك الابعاد لواقع السمعة التنظيمية واتفاق اغلب الكتاب والباحثين عليها . .4

 بعاد السمعة التنظيمية .أ( 44 ويوضح الشكل )
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 ( ابعاد سمعة المنظمة 44) شكل 

 المصدر : من اعداد الباحث

 يأتبعاد بشيء من التفصيل وكما وسيتم تناول هذه الا

 ت جودة الخدما  -ا

 لفهم جودة الخدمات لابد من أن نقدم التعريف لمفردتيها، )الجودة( و )الخدمة( توصلاً لتعريفها.

 مفهوم الجودة: - أ

أن الأدبيات الخاصة أوردت جملة من المفاهيم للجودة من منظورات مختلفة لرواد الجودة و 

 (.04 فيها، نورد منها ما موضح في الجدول ) الدراسة المختصين ب

 آراء بعض الباحثين حول مفهوم الجودة(  21جدول )  

 المفهوم المصدر
 الجمعية الامريكية لمراقبة النوعية

(ASFQC ,04: 0242( )حمود) 

قدرة السلعة السمات المقترنة بالسلع او الخدمات التي 
 . او الخدمة على تحقيق رضا الزبائن واشباع حاجاتهم 

المنظمة الدولية للتقييس وفقا 
)كيلادا,   ISO 8402للمواصفة 
0240 :52) 

الذي تبين مقدرته على تحقيق  اجمالي خواص المنتج
 حاجات محددة، و ضمنية.

Deming (Sarmad, 2013: 50)  م وتوقعاتهلية الحاارضاء الزبون وتلبية حاجاته
 . المستقبلية 
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Razak.2016.61  مجموعة الخصائص وميزات السلعة او الخدمة التي
والتي  تؤثر في قدرتها على تلبية احتياجات الزبائن

 تكون صفرية العيوب 
المنظمة الدولية للتقييس وفقا 

 ISO 9000 للمواصفة
(Krishnamoorthi, et. al., 

2019: 9) 

للسلعة او الخدمات مجموعة من الخصائص الاساسية 
 . المطلوبة من قبل الزبائن 

 . المصدر : من اعداد الباحث

 (Dahlgaard et. al., 2002: 11) -هي: الجودة  خمسة مداخل مختلفة لتعريف وان هناك 

 .المدخل المثالي والجودة وفق هذا المدخل ترادف الامتياز  -

 المنتجَ  وتمثل الجودة هنا مقدار السمة المرغوبة.المدخل على اساس  -

 مة المنتوج للاستخدام. ءتخدم   والجودة هنا تعني مدى ملاالمدخل المستند الى المس -

 المدخل على اساس التصنيع  وتعني هنا مدى المطابقة لمواصفات المصن ِّع.  -

النسبة لسعر المنتج الذي يلبي المدخل المستند الى القيمة  وتفهم الجودة هنا بمدى الرضا ب -
 رغبات الزبون. 

مع تغير المدخل وحسب المراحل التي يمر بها سوف يتغير  مفهوم الجودة  يتضح من ذلك ان 

عن حاجات السوق وتصميم  الدراسة المنتج في دورة حياته، مثلاً مفهوم الجودة في مرحلة 

اتهم سيستند الى مدخل المستخدم منتج ذي خصائص من شأنها ان تلبي رغبات الزبائن وتوقع

 .ولا بد من تغيير المدخل مع انتقال المنتج الى مرحلة اخرى من حياته

 مفهوم الخدمات :  -ب 

ً يشمل مفهوم الخدمة مدى واسع        عل من الصعب اعطاء تعريف من الانشطة المختلفة يج ا

او توجه لتحقيق الرفاهية او الفائدة ، فقد نعني بالخدمة الفعل، او المساعدة، او المنفعة، واحد له

)المخرجات  -كن للباح  ان يعرف الخدمة بأنها:وبعد الاطلاع على الادبيات العلمية يم للآخر

، بغض النظر عما يرافق تقديمها من م لتلبية حاجته تقدمها المنظمة للزبائنملموسة التي  اللا

تعد منشآت خدمية لأنها تقدم خدمة  امعات الجعناصر ثانوية ان كانت ملموسة ام لا(. فمثلاً ان 

، وهي العنصر الأساس اللاملموس ) الطلبة (  والتي تكون مقصودة بالذات لدى الزبائن التعليم

على الرغم من ان هناك العديد من العناصر الاخرى الضرورية التي  الزبائنالذي يلبي حاجة 

) خليل  . لمستخدمة ووسائل الامان...الخا القاعات الدراسية والمختبرات ترافق تلك الخدمة ك

.42 .0202  ) 
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بانها درجة  تلبية الخدمات التعليمية   في التعليم يمكن للباح  تعريف جودة الخدمةمما تقدم 

ويعكس رضاهم مدى جودة الخدمة فاذا فاق اداء والتي تتفق مع حاجات  الزبائن ) الطلبة (  

فحسب بل ذهبت الى  الطلبة تعد الخدمة حينئذ مميزة لأنها لم ترض  الطلبة   توقعات  ةالجامع

، و بخلاف ذلك تعد الخدمة  الطلبة حققت بهجة جعلتهم راضين و سعداء بل  أبعد من ذلك إذ

 . الطلبة رديئة الجودة ان لم يتجاوز أداء مقدمي الخدمة توقعات 

 : الابداع-0

ً الابداع امر يعد  لتطوير وقدرة المنظمات على التنافس وهو لا يتحقق فقط من خلال  اً اساسا

المنتجات والخدمات المقدمة بل يتحقق من خلال القيام بالممارسات الادارية التي تتميز بالابداع 

الابداع ويجب على المنظمات اعتماد نماذج  ادارية من الابداعات والتي تحوي على عمليات 

ات المهنية والمهارات الادارية وتاثيرها في صنع القرارات التنظيمي على اساس الكفاء

( ان الابداع Boenne.2014.8( ووفقا ل ) Nogueira&Marques.2008.237الادارية .) 

لايأتي من المنظمات الكبيرة لعبقرية الفكرة بل ياتي من جهد الفريق . لذلك اختلفت  المنظمي 

( بعض اراء الكتاب  00نظمي  ويوضح الجدول ) المفاهيم المطروحة حول معنى الابداع  الم

 والباحثين حول معنى الابداع 

 ( آراء بعض الباحثين لمفهوم الابداع  22جدول ) 

 المفهوم  المصدر

Oxford.2006.418 . ان الابداع هو شيء جديد تم انتاجه وابتكاره 

Daft.2008.357  . تبني المنظمة اسلوباً جديداً في ادارتها او تقديم سلعها و خدماتها 

Sundb.2009.432  خلق شيء مختلف وافضل  وبالتالي هو مفتاح للنمو والقدرة على

 التنافس 

Biniari.2011.199  هو عملية تفاعلية اجتماعية يمكن من خلالها اثارة عواطف الافراد

الابداعية التي هي ليست جديديه بحد ذاتها  حي  تعمل على اتخاذ 

 القرارات وحل المشكلات الادارية وتبني فكرة معينة وتحسينها 

Lega&Calciolari.

2012.25 

 الحال. متوقع والنافع والملائم لمقتضىالغير السلوك او التصرف 

 المصدر : من اعداد الباحث .
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هو الاتيان بكل ما هو جديد والذي يعمل على تحقيق نقلة  ان الابداع  مما تقدم يمكن القول

 نوعية في المنظمات ويمثل القدرات التي من الصعب ايجادها عند جميع الافراد والتي تتطلب

ً الابداع شي قدرات ذهنية وعلمية كبيرة ويعد . ان الجامعات التي تحقق وغير تقليدياً جديد ئا

الابداع  في تقديم خدماتها التعليمية تتميز بسمعة جيدة وقدرة كبيرة على التنافس ولا سمعة 

 جيدة بدون الابداع .

 

 :المسؤولية الاجتماعية -3

، يميل  جل تطوير منتجات صديقة للبيئة وعالية الجودةأحثيثة من  ا تبذل المنظمات جهوداً عندم

ن أنشطة المنظمة مرغوبة أجابية عـن المنظمة ، لأنهم يرون الزبائن إلى تكوين صورة اي

 ً وسيلة لإرسال إشارة  ، وعليه فأن المسؤولية الاجتماعية للمنظمات يمكن أن تكون اجتماعيا

صحاب المصالح ، وبالتالي فإن إشارة المسؤولية الاجتماعية سوف تمكن مختلف أموثوقة الى 

. ( Lee et al,2017:3الح من الاعتقاد بأن المنظمة ستقدم قيمة للمجتمع )أصحاب المص

 (   04ويمكن توضيح مفهوم المسؤولية الاجتماعية من خلال جدول )

 مفهوم المسؤولية الاجتماعيةراء بعض الباحثين لآ( 23جدول  ) 

 المفهوم  المصدر 
Daft .2002.1    واجب ادارة المنظمة الاساسي في اتخاذ القرارات المهمة بطريقة تحقق

 .الرفاهية للمجتمع ومصالحة 
Brammer et        

al.2006.5    

ة والبيئية في قيام المنظمات بالموائمة ومزج الاهتمامات الاجتماعي 
 والدعم الخيري( . انها متعددة الابعاد مثل) العطاء،و عملياتها التجارية

Alshbied&AL-

Awawdeh.2011.9

5 

تعهد والتزام اخلاقي من قبل منظمات الاعمال في تطوير العلاقات مع 
المجتمع وتحسين صورتها اما المجتمع و تحقيق اهداف للمجتمع وليس 

 التركيز على تحقيق الارباح كهدف وحيد للمنظمة  
Abiodun.2012.43 طوعية بطبيعتها الانشطة التي تتعدى الامتثال للقانون وهي . 

 المصدر من اعداد الباحث .

 اهمية المسؤولية الاجتماعية 

تتجسد اهمية المسؤولية الاجتماعية في ان العائد الذي سيتحقق للمجتمع جراء تبني منظمات 

 ( 426. 0221) الغالب ومنهل . -لنمط معين من المسؤولية الاجتماعية  في :الاعمال 
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بين مختلف طبقات وشرائح المجتمع  والعمل على تحقيق تحقيق التكافل الاجتماعي  -

 العدالة الاجتماعية لتوفر نوع من العدالة الاجتماعية  .

زيادة الترابط الاجتماعي والوعي بأهمية الاندماج بين المنظمات ومختلف الفئات ذات  -

تها  المصلحة . والعمل على تخفيف الاعباء التي تتحملها الدولة  في ظل ادائها لواجبا

 وخدماتها التعليمية والخدمية والصحية.

    تتمثل في فاما الفوائد التي يمكن ان تحققها المنظمة في التزامها بالمسؤولية الاجتماعية 

 (445.  0240 ) الخشروم واخرون .

نجاح المنظمة في ادائها لأعمالها  وبالتالي قدرتها على الحصول على التمويل اللازم   -

 والتوسع في تقديم خدماتها  .لتطوير اعمالها 

 جذب الافراد المتميزين والموهوبين . تحسين سمعتها . -

من خلال ما تقدم يتضح ان المسؤولية الاجتماعية تجسد سلوك المنظمة الذي يتقبله  افراد 

تحقيق المنافع الاجتماعية لهم وان هناك علاقة وصلة بين المسؤولية  المجتمع من خلال

الاداء الناجح لدعم سمعة المنظمة  وان هذه العلاقة مستندة إلى المنظمةالاجتماعية وسمعة 

 وادارة افضل لسمعة المنظمة.

 جذب العاملين الموهوبين -1

الى جذب الافراد الذين يعرفون الكثير والاحتفاظ بهم في اقتصاد المعرفة تحتاج المنظمات 

لجذب الموهوبين ،وقد اصبح   ، وتعمل المنظمات على بناء العلاقات الداخلية والخارجية

 ايجاده عن شيء صعب الدراسة فيما يتعلق الامر ب اً حول المواهب ولا سيماالجدل كبير

اليف المادية المرافقة لذلك مما قد يؤدي الى الصعوبة في جذب اصلاً بالاضافة الى التك

 & Piansoongnern( اما ) Hoffman.2010 . 30الموهوبين او الاحتفاظ بهم )

Anurit.2010.284 )يرى ان الفرد الموهوب هو الفرد الذي يملك  موهوبة فطرية ف

على تحقيق اختلاف   اً موهبة متأصلة تجعله قادر وتصقلها البيئة الملائمة وهذا الفرد يمتلك

 .كبير بين الاداء الحالي للمنظمة  والاداء المستقبلي 

مجموعة من الحوافز والفوائد التي تساعد  ( 54 – 52.  0242عاوي . وقد حدد ) الكر

 -على جذب وتوظيف الموهبة في العمل وهي:
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 خفض التكلفة الادارية للتوظيف . -

تقليل الزمن اللازم من اجل التوظيف وبالتالي القدرة في تحقيق التنافس على الموارد  -

 البشرية الماهرة .

ً ية مهامجعل المهام الادار -  آلية ) اتوماتيكية ( ا

 نطاق السوق الخاصة بك من خلال شبكة الانترنت.فتح  -

 خلق مجاميع الموهبة . -

 اما الفوائد المتحققة من جذب المواهب ف تتمثل ب :

 التقليل من المهام الادارية . -

 المقارنة مع الموهبة الداخلية . -

 القيام بخلق مجموعة من المواهب الداخلية والخارجية . -

 -: اهمها العامليند علمية لاختيار واع( ق 0 0226وقد حدد ) تيشوري . 

  : ونالذين لا يشعر عاملينان المدير المتميز يعين الاذ  لا تختر موظفيك على شاكلتك 

الذين ينتقدون نظام العمل وينتقدون المدير نفسه عندما يخطئ  لا سيمااحة معهم وبالر

وهناك تحذير يجب على المدير عدم العمل به يجب عدم اختيار الموظفين من الجامعة 

من الجامعة نفسها التي تخرج منها المدير وكذلك يجب ابعاد الموظفين ابناء القرية 

 .والمنطقة ذاتها التي ولد وعاش فيها المدير

  الشخصي : أي الذين  لأسلوبهم اختيار الموظفين الذين يفضلون العمل طبقا  يجب

دارة والذي يكون كله اخطاء وغير لإحون تغيير نظام العمل المستقر بايبادرون ويقتر

منطقي وبحاجة الى استبدال فالموظف الذي يعتقد انه على حق رغما عن نظام العمل 

للسائد والمألوف في المؤسسة والشركة ويصبح لا بد وانه يتمتع برؤيا قوية ومخالفة 

 . من الضروري استخدام رؤيته لاستكمال الرؤيا الحالية ومعرفة اوجه النقص فيها

  لة : ن الذين يدافعون عن ارائهم بقوة ويعترفون باخطائهم بسهوييجب اختيار الموظف

خطأ بسهولة يه بقوة يستطيع التمييز بين الصواب والألان الموظف الذي يدافع عن ر

 .مصلحة العمل على المصلحة الشخصيةوهذا الموظف يفضل 

    ننا بذلك نحرم لأيجب توظيف الموظف الموهوب وحتى وان كان لا حاجة له

تماما وقد  اً المنافسين والشركات الاخرى من توظيفه وعند الحاجة اليه يكون جاهز

 من نسيج المنظمة . اً اصبح جزء
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  ب بمهمات لم يسبق له اداءها ويجب نقل الموظف بين يجب تكليف الموظف الموهو

 فرق العمل المختلفة ويجب منح الموظف الموهوب ادارة مشروع كامل حتى ننمي

 لدية موهبة ادارة الوقت وحل المشكلات

  يجب ترك الموظف يجرب يخطئ ويصحح دون عقاب فقط يتم توجيهه ونترك له

 .حرية الاختيار ليتحمل نتائج افعاله 

  تحفيز وتشجيع الموظفين الموهوبين ماديا ومعنويا وتطعيم الاقسام والدوائر  يجب

والقطاعات المختلفة بالموظفين الموهوبين المتميزين بحي  يتوزعون بشكل متساو 

المنظمة فوجود هؤلاء في اماكن متفرقة من  للمنظمةوعادل على الرقعة التنظيمية 

 . بين بقية الموظفينيجعلهم ينشرون ثقافة الانجاز المتميز 

   يجب المواءمة دائما بين قلوب وعقول الموظفين لتحفيز طاقاتهم كافة من خلال اقامة

انشطة اجتماعية وترفيهية ولا بأس على حساب المؤسسة من حين لآخر ولقد دلت 

وزادت انتاجية  الزبائنالدراسات انه كلما تم تحسين الحياة الخاصة للعاملين زاد رضا 

داف الاساسية التي من الاه ي زيادة تحقيق الارباح الذي يعدوبالتالومبيعات الشركة 

 . اتحقيقهتسعى المنظمة إلى 

 الثقافة التنظيمية – 2

لقد حظيت الثقافة التنظيمية باهتمام متزايد على الصعيدين النظري والعملي لدى المنظمات، 

كل خاص. على أداء المنظمة بشكل عام وأداء موظفيها بشوهذا يعود إلى تأثيرها المباشر 

عنصرا هاما في تكوين منظمات الأعمال، وتقوم بدور حيوي في تجسيد  دفالثقافة التنظيمية تع

وتطوير الفكر الإداري الحدي  داخل المنظمة، ولكل منظمة ثقافتها الخاصة بها، فالثقافة 

 الفرد خلال عمله مع الآخرين.التنظيمية جزء من الثقافة العامة يتعلمها 

 :أهمية الثقافة الت ظيمية

لقد أصبحت الثقافة التنظيمية جانبا مقبولا وذا أولوية في كثير من المنظمات ولدى كثير من 

ً هام أصلاً الثقافة  دونير من المديرين يعالمديرين، فالكث قافة ويمكن تلخيص أهمية الث .ا

 ( 0240. 422 – 410الذبحاوي . )    :تيةالتنظيمية في النقاط الآ

والاسترشاد بها فهي إطار  ،الثقافة التنظيمية بمثابة دليل ل دارة والموارد البشرية تعد -

 فكري يوجه أعضاء المنظمة الواحدة وينظم أعمالهم، وعلاقاتهم؛

 .تعبر الثقافة التنظيمية عن الملامح المميزة للمنظمة عن غيرها من المنظمات -
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عنصرا فعالا ومؤيدا ل دارة ومساعدا لها على تحقيق  دالتنظيمية القوية تعالثقافة  -

ن إلى الإجراءات ؤوالإدارة، وقادة الفرق، فلا يلج أهدافها وطموحاتها. كما تسهل مهمة

 .الرسمية أو الصارمة لتأكيد السلوك المطلوب

على سلوكيات أخلاقية الثقافة التنظيمية القوية ميزة تنافسية للمنظمة إذا كانت تؤكد  دتع -

 الزبون .في العمل، وخدمة  كالتقاني

الثقافة التنظيمية عاملا هاما في جذب الموارد البشرية الملائمة فالمنظمات الرائدة  دتع -

التي تكافئ التميز والتطوير ينضم إليها  ، فالمنظمات تجدب الموظفين الطموحين

 الموظفون المجتهدون؛

ا هاما يؤثر على قابلية المنظمة للتغيير وقدرتها على الثقافة التنظيمية عنصر دتع -

 .واكبة التطورات الجارية من حولهام
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 المبحث الثالث

 حقوق ملكية العلامة 

  ولاَ: مفهوم حقوق ملكية العلامة أ

المعروف ان ظهور مصطلح "حقوق ملكية العلامة التجارية" في أدبيات التسويق  هو من 

 تضم(. ,Wood 32.0222.) والعلامات التجارية  الزبائنتحديد العلاقة بين ل محاولةنتيجة  ال

 زيادة و حفأ  حقوق ملكية العلامة التجارية نوعًا من القيمة المضافة للمنتجات التي تساعد في

(. على مدى العقدين Chen.2008.33مصالح الشركات وقدراتها على المدى الطويل )

جوانب مختلفة من حقوق ملكية العلامة التجارية لتناول قدر كبير من الأبحاث  تم  الماضيين ،

عامل نجاح حاسم للتمييز بين بوصفه لكية العلامة التجارية بشكل عام تم قبول مفقد  ؛ 

خدمات من منافسيها. ترتبط العلامات التجارية ذات المستويات العالية من الشركات ومقدمي ال

بالأداء المتميز بما في ذلك علاوات الأسعار المستمرة ، وحساسية الأسعار غير   حقوق الملكية

المرنة ، وحصص السوق المرتفعة ، والتوسع الناجح في أعمال جديدة ، وهياكل التكلفة 

 Keller andهم جميعها في الميزة التنافسية للشركات )تس و التي بحيةالر التنافسية ، وارتفاع

Lehmann 2003.26 48؛ Vazquez et al.2002.) 

كين على معالجة المعلومات ، ملكية العلامة التجارية أمرًا مهمًا في مساعدة المستهل حقوق  دتع

 Krishan and Hartline,   2001) فائضة بشكل هائلعندما تكون المعلومات  لاسيما

ً التجارية المتزايدة هدفاً رئيس . بالنسبة للشركات ، تعد ملكية العلامة (328. يجب تحقيقه من  ا

العلامة   الذين تستهدفهم والمشاعر المواتية للمستهلكين الارتباطاتخلال اكتساب المزيد من 

يكون  الخاص بالأمور المالية المعنى ان (. بمعنى آخرFalkenberg,  1996 .24)التجارية 

والمعنى المستند إلى العميل من منظور قيمة ، قيمة العلامة التجارية إلى الشركة باعتبار 

 Kim ،and An 335.أتي من سياق اتخاذ القرار التسويقي )يالعلامة التجارية للعميل 

أن فهم أبعاد ملكية العلامة  Yoo ) . ( .14 2000صرح  فقد (. بالإضافة إلى ذلك ،2003

ثروة العلامة  الى زيادة ويدفع لها  التجارية والاستثمار في نموها يزيد من الحواجز التنافسية

موضوع حقوق ملكية العلامة التجارية غني جداً في سياق التعريفات والنماذج ان  التجارية. 

ة التجارية من خلال أبحاث وقضية القياس ؛ تم اقتراح العديد من طرق قياس قيمة العلام

أصبحت حقوق ملكية العلامة التجارية خلال  لقد، مختلفة. بالنظر إلى أهمية هذا الموضوع 
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حثي التسويق وبا المدراءة التي تحظى باهتمام أحد المجالات الرئيس العقود القليلة الماضية 

ً جوهري عاملاً بوصفه  نظرًا لدورها الرئيس تم تعريف ملكية و  كة.للشرمحسوس غير  اً واساسا

تحسين المنفعة والرغبة المتصورة التي يمنحها اسم العلامة تعزيز و على أنها "العلامة 

. من ناحية اخرى فقد (,Lassar .(Mittal and Sharma 1995.19التجارية لمنتج ما" )، 

العلامة التجارية هي المنفعة التي يرتبط بها حقوق أن ملكية  Vázquez ( 0220ذكر)

فقد   Clow and Baack (2005 .45)أما المستهلك لاستخدام واستهلاك العلامة التجارية. 

مجموعة من الخصائص هي ملكية العلامة التجارية  ار ان حقوق اعتب إلىاشارا في تعريفهما 

لشركة بفرض سعر أعلى والاحتفاظ التي تجعل العلامة التجارية فريدة في السوق ، وتسمح ل

 هناك و علامة تجارية.منتج بدون  يمكن أن يكون مع  للمنتج و هذا لا  بحصة سوقية أكبر

 (   01) )الجدول و الموضحة في  علامة التجاريةلحقوق ملكية ال الخاصة  يفارالعديد من التع

 التجاريةمفهوم حقوق ملكية العلامة آراء بعض الباحثين ل( 21جدول )
 التعريف الباحث

Farquhar (1989.5 )              القيمة المضافة التي تمنحها العلامة التجارية للمنتج   

Aaker (1991.102 لامة المرتبطة بالعلامةمجموعة  جوهرية من أصول ومطلوبات الع 

أو  واسمها ورمزها الذي يضيف أو يطرح من القيمة التي يقدمها منتج

 لشركة و / أو لعملاء تلك الشركة .خدمة 

Keller (1993.8)        التأثير المتباين للمعرفة بالعلامة التجارية على استجابة المستهلك لتسويق

 العلامة التجارية .

     Vazquez 

et.al(2002.31) 
 المنفعة التي يربطها المستهلك باستخدام واستهلاك العلامة التجارية.

 

      Ailawadi 

et.al(2003.6) 
 محصلة النتائج التي تتحقق لمنتج يحمل اسم علامته التجارية مقارنة بتلك 

 التي قد تتراكم إذا لم يكن المنتج نفسه يحمل اسما للعلامة التجارية "

          Yasin et 

al(2007) 
 فضيلهم تتفضيل المستهلكين تجاه العلامة التجارية المحورية من حي  

والاختيار بين العلامات التجارية في فئة المنتج ، والتي تقدم ونية الشراء 

 نفس المستوى من مزايا المنتج كما يراها المستهلكون.

Khan et al 

.2009.43 

ً شعار او اسم او علامة  مسجلة او رمز يمتلك البائع حق ً حصري ا في  ا

 امتلاكها .

Lloyd.2007.42  بين المنظمة واصحاب المصالح .تمثل العلامة التجارية الاتصال الخفي 
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Bickerton.2000.45 ثمين داصل ثمين من اصول الشركة ويع ً ً جدا ومرتبط ا بشكل جوهري  ا

بالعوامل الداخلية للمنظمة كاستراتيجية  المنظمة وثقافتها وخارجيا 

 بالنسبة للتمركز التنافسي وسمعة المنظمة 

Hubanic . 2009 . 

21 

ت التي تتعلق بالخدمات والمنتجات التي تقدمها التجسيد الرمزي للمعلوما

 المنظمة تحت اسم او صيغة معينة .

 المصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على المصادر الواردة فيه

ان العلامة التجارية تمثل احد اهم الاصول غير الملموسة للمنظمة  فالعلامة  ةرى الباحثوت

 .التجارية المميزة تعني 

 .القيمية الاضافية التي يحصل عليها المنتج او الخدمة  -

 .وربح اكثر وتدفق نقدي اكبرحصة سوقية اكبر  -

  . الثقافة التي تنتشر في المجتمع -

 تميز اكثر لمنتجات وخدمات المنظمة . -

 الخدمات والمنتجات .تمثل القلب النابض لتسويق  -

 : الاتيةوامل الع( ان الافراد يدركون العلامة التجارية من خلال 64. 0246) كشكول . ويرى 

 استجابة الزبون  لهوية العلامة التجارية . -4

ات فضلاً عن الاستجابة ان العلاقة بين المستفيد والعلامة التجارية الناتجة من الاعلان -0

 علان .العامة ل 

 شهادة المستفيدين من الخدمات التي تقدمها المنظمة . -4

 رة العامة والسلوك للمنظمة او المجموعة .الصو -1

 التجربة منفردة للأفراد مستخدمي العلامة التجارية . -2

 تحديد ما اذا كانت  العلامة التجارية توفر المعنى حول الوفاء اتجاه العلامة التجارية . -6

 -اهمية العلامة التجارية :

تعمل على تقليل المخاطر  والزبون إذكبيرة بالنسبة للمنتج العلامة التجارية ذات اهمية  تعد

                         تجاه  تلك العلامة امن توقع  زبون وتعد وعدا للزبون بما يمتلكهالمدركة لل

 (Blain.2005.20 ( اما )Cho . 2011.11)  لعلامة التجارية اهمية كبيرة فقد اشار الى ان ل

 -تحققها للمنظمة ويتم ذلك من خلال  :
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 لى توضيح هوية المنتج والخدمات التي تعمل المنظمة على تقديمها .تساعد ع -4

تعمل على تخفيض كلفة الاعلان وذلك لان الزبون  يكون اكثر وعيا بسبب علامته  -0

 التجارية .

تعمل على تحقيق الزيادة في الارباح التي تحققها المنظمة وذلك لان الزبون يكون  -4

مة وذلك من ار الخدمات المقدمة  من قبل المنظارتفاع اسع الةحتى في ح عللدف اً مستعد

 التجارية .  اجل الحصول على علامته

تعمل العلامة التجارية على حماية منتجات المنظمة  وذلك لان العلامة التجارية تقدم  -1

 الحماية القانونية للمنتج من التزوير .

( فقد حدد مجموعة من المنافع التي تحققها العلامة التجارية بالنسبة Jobber.2004.35اما ) 
 للمستهلك  والمنظمة وكما ياتي :

بالنسبة للمنظمة  فأن العلامة التجارية تعمل على تعزيز القيمة المالية للمنظمة  والعمل على 

 التأثير في ادراكات المستهلكين وتفضيلاتهم ووضع المعوقات امام المنافسين .

تعمل العلامة  العلامة التجارية تعد شهادة  بالجودة وتعزيز الثقة إذاما بالنسبة للمستهلكين  فان 

 التجارية القوية على  تعزيز ثقة المستهلكين بالعلامة .

( ان العلامة 180. 0220( عن ) كوتلر ورامسترونج .26.  0242وينقل ) كشكول .  

راتيجية العلامة ( قرارات است 41ويبن الشكل )  التجارية تفرض قرارات متحدية للمنتجين 

   .ةالتجارية الرئيس

 

 ةاتيجية العلامة التجارية  الرئيس(  قرارات استر 14شكل ) 

، ترجمة سرور  ق( اساسيات التسوي0220كوتلر ، فليب ، وارمسترانج جاري و) المصدر : 
 . 180علي إبراهيم ، دار المريخ للنشر ، الرياض ، ص 
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العلامة  التجارية من أهم الأصول التي تمتلكها المنظمة  ان  ةرى الباحثتمن خلال  ما تقدم  

خاصة به ،  يجب على كل كون لديه هوية تالهوية فكما  يجب على كل فرد أن فهي بمثابة 

ً فتاحكون لديها هوية خاصة بها وهي العلامة التجارية وذلك لاعتبارها متمنظمة أن  للتمييز  ا

اداة للتسويق والترويج والقدرة على التنافس وكذلك تساعد على تحقيق  دتع إذبين المنظمات، 

لذلك يجب عند اختيار العلامة التجارية أن يكون ، الثقة من قبل  اصحاب المصالح مع المنظمة 

ً محتواها يعكس ما تقدمه المنظمة سواء كان منتج ة الأهمية في غاي دأو خدمة، وهذا الأمر يع ا

 .الزبائنوله تأثير واضح على 

 ثانيا  :قيمة العلامة التجارية 

 Baalbaki )تقييم قيمة العلامة التجارية من وجهات نظر مختلفة ، كما ذكران من الممكن 

كما في يمكن رؤية قيمة العلامة التجارية من ثلاث وجهات نظر مختلفة   إذ  2012.67)

  ( 42الشكل ) 

 

 وجهات ال ظر حول حقوق ملكية العلامة  (17الشكل )

Baalbaki, Sally Samih, (2012) Consumer Perception of Brand 

Equity Measurement: A New Scale Baalbaki, Sally Samih, (2012) 

Consumer Perception of Brand Equity Measurement: A New 

Scale, p33 

إلى حقوق ملكية العلامة التجارية في الثمانينيات ، كما  كان ينُظر:  وجهة ال ظر المالية -4

تعزيز العلامة  فهم  ادلة على المدراءتعطي   ، على أنها طريقة ةالمالي رالنظ وجهةيرُى من 

، ركزت التدابير على أسعار الأسهم أو استبدال العلامة التجارية  الوجهة ههذ منالتجارية. 

(Myers  ،0224 .45 .) قام كل منSimon and Sullivan (199)  حقوق ملكية  بتعريف
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العلامة التجارية على أنها "التدفقات النقدية الإضافية التي تعود إلى المنتجات ذات العلامات 

التجارية بالإضافة إلى التدفقات النقدية التي قد تنتج عن بيع المنتجات التي لا تحمل علامة 

ملكية العلامة التجارية فقد عرفوا  ( FBBEلمنظور المالي )ل ينمؤيدلل اما بالنسبة".  تجارية

عندما يتم بيعها  -قابل للفصل  جوهري  أنها "القيمة الإجمالية للعلامة التجارية التي هي أصلب

 Woodناقش  من جهته  (. .Atilgan et al 2.0222"  أو تضمينها في الميزانية العمومية

من الممكن إعطاء قيمة نقدية للعلامة التجارية التي يمكن فمالي ، ال منظورال( أنه من 2000)

. من المؤكد أن تقدير القيمة  في حالة الاندماج أو الاستحواذ أو التجريد راء أن تكون مفيدة للمد

المالية للعلامة التجارية مفيد ولكنه لا يساعد المسوقين على فهم عملية بناء ملكية العلامة 

أن منظور التسويق للعلامة التجارية يمكن أن يساعد   Wood (2000التجارية. يعتقد 

 لتأسيسوتصميم برامج تسويق فعالة  الزبائنالمسوقين على فهم العلامة التجارية في أذهان 

 العلامة التجارية.

حقوق ملكية العلامة التجارية القائمة  تمثل  :القائمة على الموظفالتجارية  حقوق الملكية  -2

على الموظف وحقوق ملكية العلامة التجارية المستندة إلى العميل متشابهة من حي  أنهما 

يتم تحديد حقوق ملكية العلامة التجارية   . قيمتان تنبعان من الطبيعة الفطرية للعلامة التجارية

الذي تحدثه معرفة  المتباينإلى التأثير وتستند  نفسه القائمة على الموظف من منظور الموظف

لتجارية تعمل ملكية العلامة ا ، و العلامة التجارية على استجابة الموظف لبيئات العمل وثقافاته

ً  القائمة على الموظف قائمة على العميل لأن اللبناء حقوق ملكية للعلامة التجارية  بوصفها أساسا

التي ينتمون اليها  المنظمة  الشركة او  إخلاص أهدافالموظفين الذين يفهمون ويؤيدون بكل 

 . (King and Grace ،2009  .0).  يقدمون هذه القيم لعملائهم

 Deكل من ) يقترح  : على أساس العميلالمب ية  حقوق ملكية العلامة التجارية  -1

Chernatony and Cottam 2006.44  منهجية واحدة شاملة  اعتماد  أنه بدلاً من

لتقييم نجاح العلامة التجارية ، هناك مجموعة من التدابير المالية وغير المالية التي 

 Agarwal et al .1996.80 )اللازم. أوضح و القياس توفر بشكل جماعي البصيرة

لنهج المباشر والنهج غير أن هناك طريقتين مختلفتين لقياس قيمة العلامة التجارية ؛ ا (

اعتمد  يحاول النهج المباشر تقييم القيمة المضافة للعلامة التجارية ويبدو أنه ،باشرالم

؛ Farquhar ،1989) لكل من التعريف المقبول لقيمة العلامة التجارية على 

Keller ،1993) تملة مباشر تحديد المصادر المحاليحاول النهج غير   و من جهته

إن فهم هذه المصادر للعلامات التجارية الخاصة عليه فو للمساواة بالعلامة التجارية
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على   (Keller  ،4004بالشركة والتنافسية أمر بالغ الأهمية لمدير العلامة التجارية )

 Aaker andبأن كلا المؤلفين ) (  Agarwal et al 1996 ) جادل فقد اية حال

Keller يقترحان مجموعة متنوعة من التدابير والطرق غير المباشرة لتقدير قيمة )

 نماذج الوهناك مجموعة من ،  أطر عملهممقترحات و العلامة التجارية بناءً على 

ويمكن توضيحها التجارية المبنية على اساس العميل  العلامة ملكية حقوق الخاصة ب

 بشكل مختصر وكما يـأتي :

 Aaker 1992 قام الباح  ) : Aakerالخاص ب  نموذج حقوق ملكية العلامة التجارية - 4

ملكية العلامة التجارية الأكثر شمولاً والذي يتكون من خمسة أصول لحقوق نموذج بتقديم  (

القيمة وتشمل هذه الأصول الولاء للعلامة التجارية الوعي  لصنع اً مصدر و التي تعد مختلفة

رية العلامات التجاب الارتباطات الخاصة المدركةجودة العلامة التجارية  بالعلامة التجارية

مثل براءات  -وغيرها من أصول العلامات التجارية المملوكة  بالإضافة إلى الجودة المدركة

 القنوات.مع  قات علاالالاختراع والعلامات التجارية و

 Ovidiu) عد فقد   Aaker المتبنى من قبل  نموذجال على  بناءً :  ولاء للعلامة التجاريةال-7

يولد قيمة عن طريق تقليل تكاليف التسويق بانه لعلامة التجارية لولاء ال  2005.156)

المخلصون أن تكون العلامة التجارية متاحة دائمًا  الزبائنوالاستفادة من التجارة. يتوقع 

الحاليين أقل تكلفة بكثير من  الزبائنالاحتفاظ بف  وتجذب الآخرين الذين ينصحونهم باستخدامها

 كبير بين  تقاعسفهناك   حتى لو كانت هناك تكاليف تحويل منخفضة  جذب عملاء جدد

من الصعب أيضًا على المنافسين التواصل مع مستخدمي العلامة التجارية الراضين  الزبائن و

لأن لديهم القليل من الحافز للتعرف على البدائل لذلك  قد يتم تثبيط المنافسين عن إنفاق الموارد 

يعتقد   الراضين والمخلصين  وحتى إذا فعلوا ذلك  فإن هذا يتطلب وقتاً طويلاً  الزبائنلجذب 

Aaker 1992) )  أن التركيز على الولاء للعلامة التجارية غالباً ما يكون طريقة فعالة لإدارة

أن حقوق  Pitta and Katsanis (1995) كل من  أيضًا  اقترح من جانبه  حقوق الملكية

إلى  يقود بدوره هذا ماو  العلامة التجارية  هذه ملكية العلامة التجارية تزيد من احتمالية اختيار

 التجارية. لعلامةلولاء ال
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 (  الولاء للعلامة التجارية 16شكل ) 

Baalbaki, Sally Samih, (2012) Consumer Perception of Brand Equity 

Measurement: A New Scale Baalbaki, Sally Samih, (2012) Consumer 

Perception of Brand Equity Measurement: A New Scale,p45 

 

ً مهمالوعي بالعلامة التجارية عنصرًا أساسياً  يحسب:  باسم العلامة التجارية الوعي في  جدا ا

يشير الوعي و    (Aaker  ، . 1871996ملكية العلامة التجارية والذي غالباً ما يتم تجاهله )

على إدراك أو تذكر أن العلامة التجارية  ة"قدرة المشتري المحتمل على انه بالعلامة التجارية 

على مستوى  العلامة التجارية له مستوى مختلفالوعي ب معينة" منتجاتمن  في فئة  جزءهي 

يمكن أن يوفر للعلامة التجارية إحساسًا بالألفة بالإضافة إلى إشارة للجوهر والالتزام  التمييز

لى الاختيار من خلال التأثير على فإنه يؤثر أيضًا ع الاستذكاروعلى مستوى   والوعي

يعد الوعي  بالنسبة للعديد من الشركات العلامات التجارية التي يتم النظر فيها واختيارها

يلعب الوعي  و  بالعلامة التجارية أمرًا محورياً وهو أساس قوة العلامات التجارية الناجحة(
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الوعي   لأن  العلامة التجارية لقيمة الادراكية و التصوريةدورًا مهمًا في معظم النماذج 

ويرجع ذلك أساسًا إلى أنه من المرجح أن   مستوى مرتفعاً من الشراء   بالعلامة التجارية يولد

يشتري المستهلكون تلك العلامات التجارية المألوفة لديهم لتعزيز ربحية الشركة ومبيعاتها 

(Baldauf et al.  ،2003  .82.) 

 :  المدركة :جودة العلامة التجارية رابعا 

وتمييز   توفر من خلال تقديم سبب للشراء ت  الجودة المدركة قيمة  أن  Aaker (1992)  بين

ودعم   الانتاج خطوط  لتوسعتوكونها أساسًا   وجذب اهتمام أعضاء القناة  العلامة التجارية

العام  الرقيأو  التميزالجودة المدركة هي حكم المستهلك على  فان بعبارة أخرى   سعر أعلى

عن العلامة  اً متميز أصلاً بوصفها يتم تضمين الجودة المدركة   (Zeithaml  ،1988للمنتج )

لقد أصبح دافعاً تجارياً مهمًا للعديد من الشركات ويمكن أن يكون الدافع للبرامج ف التجارية

استراتيجياً مهمًا  عاملاالجودة المدركة  دتع  علامة التجاريةوق ملكية الالمصممة لتعزيز حق

 (.Aaker  ، 99.1992ومقبولًا بدرجة كافية )

 : العلامات التجارية خامسا  : الارتباطات التي تكونها 

 العلامة التجارية أو صورة العلامة التجارية هي الجانب الأكثر قبولًا فيبربما تكون ارتباطات 

بعلامة  الزبائنفي ذاكرة  يعلقأي شيء  الارتباطات تمثل واقعا  ملكية العلامة التجارية حقوق 

والاستخدامات  الزبائنالمنتج ومزايا  خصالتجارية يتضمن ارتباط العلامة التجارية 

أن تساعد  للارتباطاتوالمستخدمين وأنماط الحياة وفئات المنتجات والمنافسين والبلدان. يمكن 

وتوفر سبباً  في معالجة المعلومات أو استردادها  وأن تكون أساسًا للتمايز والإضافات  الزبائن

العلامات  ارتباطاتيستخدم المستهلكون  من ناحية اخرى وخلق مشاعر إيجابية للشراء

يساعدهم على التجارية لمعالجة المعلومات الموجودة في الذاكرة وتنظيمها واستردادها  وهذا 

من أجل بناء علامة تجارية قوية في السوق  من الضروري فهم   و عليه الشراءاتخاذ قرارات 

(. Lee at el  ،2006وهي شخصية العلامة التجارية ) العلامة التجارية أبعاد صورة جوهر

لتمديد  أكبريكون هناك ميل   العلامة التجارية برتباط لاعندما يكون هناك مستوى أعلى من ا

 .زبائن بال علاقة وثيقة ح ذات العلامة التجارية لتصب
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 : العلامة التجارية ممتلكات  أصول سادسا  : 

أن  ( Ovidiu. 2005.428) فقد اوضح  ، Aaker المتبنى من قبل  نموذجال اعتمادا على 

تشير إلى براءات الاختراع والعلامات التجارية وعلاقات   العلامة التجارية  ممتلكات أصول

القنوات التي يمكن أن توفر ميزة تنافسية قوية. تحمي العلامة التجارية حقوق ملكية العلامة 

عملية باستخدام اسم أو رمز أو  زبائنالذين قد يرغبون في إرباك ال التجارية من المنافسين

أن تمنع المنافسة المباشرة إذا كانت  الاختراع لبراءاتمماثلة. يمكن  تجارية ذات اجراءات 

التوزيع  وات، يمكن للعلامة التجارية التحكم في قنوأخيراً قوية وذات صلة بعملية قرار الشراء. 

 متاحة. متيسرة و أن تكون العلامة التجارية زبائنحي  يتوقع الببشكل غير مباشر 

 :قوق ملكية العلامة التجارية لح  Kellerالخاص ب  رمسابعا  : اله

 المبنية على اساس حقوق ملكية العلامة التجارية  .(Keller  .4004 .  488) عرف 

نقطة انطلاق ، والتي تم الأخذ بمعرفة العلامة التجارية  المستهلك على المستوى الفردي مع

،  0224. في عام نقط التقاء تكون   الارتباطاتهذه  لأنورها على أنها شبكة ترابطية ، تص

للنشاط  زبائنختلافات في استجابة الالكية العلامة التجارية على أنها حقوق م Kellerعرف 

 نزبائية هو تشكيل طريقة تفكير الالمفهوم الكامن وراء ملكية العلامة التجار إذ تعد التسويقي. 

أن تخلق الشركة موقفاً وشعورهم تجاه المنتج أو الخدمة بالاعتماد على التجربة الإيجابية. يجب 

يكون لدى عميلك أفكار ومشاعر وتصورات إيجابية بشأن العلامة التجارية. يحدد نموذج كيلر 

عناصر بما في ذلك بروز العلامة التجارية ، وأداء العلامة التجارية ، وصور العلامة  6

  .العلامة التجارية التجارية ، ومشاعر العلامة التجارية ، وأحكام العلامة التجارية ، وعلاقات
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 . حقوق ملكية العلامة التجاريةل  Kellerالخاص ب  هرم: ال ( ( 17الشكل 

وتستخدم بروز العلامة  حول الهوية الخاصة بالعلامة التجاريةتتمحور المرحلة الأولى 

ً مقياسالتجارية بوصفها  رسميةً من ناحية (. Keller  ،0228  .80للوعي بالعلامة التجارية ) ا

على استرجاع  العلامة التجارية والتعرف  العلامة التجارية إلى قدرة الزبون، يشير الوعي ب

 عليها ؛ يتضمن الوعي بالعلامة التجارية أيضًا ربط اسم العلامة التجارية وشعارها ورمزها

لعميل يفهم يتضمن بناء الوعي بالعلامة التجارية التأكد من أن ا بارتباطات معينة في الذاكرة. إذ

(. طبقا لنموذج Keller 2001.70فئة المنتج أو الخدمة التي تتنافس فيها العلامة التجارية )

Keller  ( 85، فقد  بين كل من.Kerri-Ann et al. 2008 ) .  أن الخطوة الأولى في بناء

علامة تجارية قوية هي ضمان هوية العلامة التجارية الصحيحة ؛ والغرض من ذلك هو إنشاء 

وربط أذهانهم بفئة أو حاجة معينة من المنتجات. للقيام  الزبائنتعريف للعلامة التجارية مع 

وعي بالعلامة التجارية بذلك ، يجب أن تكون العلامة التجارية بارزة ، والتي تمثل جوانب ال

ونطاق حالات الشراء والاستهلاك التي تتبادر فيها العلامة التجارية إلى الذهن. وبالتالي ، فإن 

في الخطوة   الحاجة إلى الرضا وتحديد الفئة. -لبنة البناء البارزة تتكون من بعدين فرعيين 
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معنى تأسيس  ( Kerri-Ann et al 2008) ، فقد ناقش كل  من  Kellerالثانية من نموذج 

العلامة التجارية من خلال ربط ارتباطات العلامات التجارية الملموسة وغير الملموسة. لذلك ، 

يتم تمييز معنى العلامة التجارية إما في ارتباطات وظيفية )أداء العلامة التجارية( أوعن طريق 

من هذا النموذج فأنها  تمثل ارتباطات مجردة )متعلقة بالصور(. اما فيما يخص الخطوة الثالثة 

استجابة العلامة التجارية و التي تتمثل بالآراء والتقييمات للعلامة التجارية بناءً على مجموعة 

من الارتباطات المحددة في معنى العلامة التجارية. وتشمل هذه الأحكام الجودة الشاملة 

العاطفية  الزبائنفهي ردود فعل  والمصداقية والمراعاة والتفوق. اما  مشاعر العلامة التجارية

بتحديد  ستة أنواع : الدفء ، والمرح ،   Kellerوردود أفعالهم تجاه العلامة التجارية. قام 

ارية والإثارة ، والأمن ، والقبول الاجتماعي ، واحترام الذات. تشكل علاقات العلامة التج

تجارية لإنشاء علاقة ولاء مكثفة يتم تحويل استجابة العلامة ال الخطوة الأخيرة في الهرم إذ

والعلامة التجارية.  في قمة الهرم يكون الصدى  ، الذي يشير إلى طبيعة  ونشطة بين الزبائن

العلاقة بين العميل والعلامة التجارية و يوصف بأنه يحتوي على أربعة عناصر:  الولاء 

 Keller  ،  .451السلوكي ، والتعلق السلوكي ، والشعور بالمجتمع والمشاركة النشطة )

ً واضح تجد ان هناك تسلسلاً  جموع هذه العناصر إذط واضح بين م(.  هناك تراب0224 في  ا

"سلم العلامات التجارية" ولا يمكن تحديد هذا المعنى ما لم يتم إنشاء الهوية الخاصة بالعلامة . 

كما لا يمكن أن تحدث الاستجابات ما لم يتم تطوير المعنى الصحيح ولا يمكن تزوير العلاقة ما 

 (.Keller  ، 0222المناسبة ) لم يتم الحصول على الاستجابات

 Yoo and Donthuنموذج حقوق ملكية العلامة التجارية الخاص ب  سابعاُ : 
(2112) 

 الهيكلي لتكوين ملكية العلامة التجارية فانه يشتمل على  ( . Yoo  2000)بالنسبة لنموذج

ثلاثة مكونات: عناصر مزيج التسويق المختارة من النشاط التسويقي التقليدي "" )أي متجر 

الأسعار ، والصورة ، وكثافة التوزيع ، والإنفاق الإعلاني ، وصفقات الأسعار( ، وأبعاد حقوق 

ة الملكية )على سبيل المثال ، جودة المنتج المدركة  والولاء للعلامة التجارية والوعي بالعلام

التجارية / الارتباطات ( والمساواة الإجمالية للعلامة التجارية. وفقاً للنموذج ، يمكن تصنيف 

الجهود الإدارية للتسويق إلى نوعين: نشاط  بناء العلامة التجارية ونشاط الإضرار بالعلامة 

ة ضع حقوق ملكيمن خلال و(   (Aaker 1991التجارية. يقوم هؤلاء المؤلفون بتوسيع نموذج 

بين أبعاد ملكية العلامة التجارية وقيمة العميل والشركة.  منفصلاً  بناءً العلامة التجارية بوصفها 

بتطوير والتحقق من صحة حقوق  ( Yoo and Donthu 2001)بالإضافة إلى ذلك ، قام 
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اولوا ملكية العلامة التجارية المستندة إلى المستهلك والمتعددة الأبعاد والمتعددة الثقافات. لقد ح

يشير الولاء للعلامة التجارية في بحثهم التجارية  على سبيل المثال  توسيع مفهوم ملكية العلامة

ح من نية شراء العلامة إلى الميل إلى أن يكونوا مخلصين لعلامة تجارية محورية  وهو ما يتض

ً خيارالتجارية  السلوكية ، على عكس الأبحاث الأخرى التي اعتمدت على الجوانب اً أساسا

للولاء للعلامة التجارية. قاموا بدمج الوعي بالعلامة التجارية الارتباطات  بالعلامة التجارية 

في مجموعة واحدة وركزوا على ثلاثة من الاساسيات  :  الوعي بالعلامة التجارية / 

مة علاالارتباطات  والجودة المدركة والولاء للعلامة التجارية. من خلال تعيين أصول ملكية ال

أكثر أهمية  انب ملكية العلامة التجارية تعدمن الممكن تحديد ما إذا كانت بعض جو التجارية

أو إذا كانت العلامة التجارية متخلفة في أحد الأبعاد أو أكثر. من  من غيرها بالنسبة للمستهلك

فضل لمأجل أن تحافأ العلامة التجارية على درجة مرموقة كعلامة تجارية وتكون الخيار ا

المخلصين   الزبائنمن المهم أن تبقى متوافقة مع الطريقة التي تنظر بها مجموع  للمستهلكين

  للشركة  و إلى العلامة التجارية نفسها .

 

 ( ال موذج التركيبي الخاص بحقوق ملكية العلامة التجارية18الشكل ) 
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(  لملكية العلامة 2113) Luming Wang and Adam Finn. نموذج   ثام ا
  الزبائنالتجارية المب ي على 

 نموذجا مختلف . (  (Luming Wang & Adam Finn 2013.675قدم كل من 

العميل  التجارية  القائمة والمستندة إلىتمامًا عن الأبحاث السابقة المتعلقة بحقوق ملكية العلامة 

(CBBE التي فحصت العلامات التجارية المعروفة في فئات المنتجات المختلفة. فقد  ركز )

.  و من اجل تسهيل المقارنة ، CBBEبحثهم على الاختلافات داخل المنتج من حي  مصادر 

الحالية  CBBEيدمج بشكل منهجي مختلف ألابعاد  CBBEاقترحوا نموذج قياس هجين من 

ة وعلاماتها التجارية الفرعية العلامات التجارية الرئيسري بين ويفحص الاختلاف الجوه

الكامن عن أبعاده ، ويفصل  CBBEضمن فئة المنتج. أوضحوا أن هذا النموذج يميز بناء 

المبنية على أساس ( وCBBE( من أبعاده العاكسة )تأثيرات CBBEأبعاده التكوينية )اسباب 

مشاعر العلامة  آخر وهو بإضافة  بعد  تكويني   العام . و قد قامواالعلاقة السببية مع البناء 

من المعرفي فقط ليشمل ردود الفعل العاطفية  CBBEلتوسيع نطاق تغطية مجال  التجارية

المعرفية وغير المعرفية والعفوية للعلامات التجارية. وشددوا على أن البعد التكويني )مثل 

ة على التفرد والجودة المدركة( يحددان بشكل مشترك حقوق ملكية العلامة التجارية المبني

مي ل إلى تغيير المجال الادراكي و الفهقد يؤدي تجاهل او اندثار اي من تلك العوام العميل

الأبعاد التشكيلية التي يمكن ان للبناء وتقليل صلاحية الإنشاء على وجه الخصوص تغيير 

كل  و الافتراس بين العلامات التجارية الفرعية الشقيقة عوامل التآ دم لتحديد الإمكاناتتستخ

 داخل نفس الحقيبة التجارية.
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 نموذج حقوق ملكية العلامة التجارية المب ي على العميل(  12شكل ) 

 :  CAAنموذج ملكية العلامة التجارية المتكامل 

أن هناك اهتمامًا متزايداً بتكوين العلامة التجارية وتقييم  ( Wang. H et al 2008أوضح ) 

عادةً أحد العوامل جاهلون المسوقين العالميين يت العلامة التجارية بين الشركات العالمية ، لكن  

(. فهم  يمثلون النموذج الذي CAA)   تجمع نقابي مؤسساتي -ة لبناء العلامة التجارية الرئيس

ومتغيرات حقوق الملكية للعلامة التجارية  CAAيحاول استكشاف العلاقة الهيكلية بين 

ستخدام الإطار قام المعنيون با  في هذا العمل  المستندة إلى المستهلك ونتائج تسويق المنتجات

لقيمة العلامة التجارية وطوروا  Kellerو  Aakerالنظري للعمل و الابحاث التي قام بها  

ونهج  مة التجارية القائمة على الزبائننموذجًا للعلامة التجارية يجمع بين حقوق ملكية العلا

 نتائج سوق المنتجات. تم تطوير واختبار مجموعة من الموازين على عينة وطنية من
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عامل مهم في بناء والحفاظ  CAAالمستهلكين الصينيين. تشير النتائج النهائية لأبحاثهم إلى أن 

والوعي بالعلامة التجارية على إدراك الجودة ، مما له تأثير  CAAعلى حقوق الملكية. تؤثر 

 إيجابي على صدى العلامة التجارية وإمكانية توسيع العلامة التجارية ومرونة الأسعار. صدى

العلامة التجارية له تأثير إيجابي على قابلية العلامة التجارية للتوسع ونية إعادة الشراء. 

فإن ملكية  بالإضافة إلى ذلك ،  فقد جادلوا بأنه بالنسبة للمسوقين العالميين العاملين في الصين 

يز على العلامة التجارية هي أصل ثقافي قائم على السوق ويجب على الشركات العالمية الترك

في الصين من أجل الاستمتاع بالمزايا التنافسية والاقتصادية الكبيرة  تجمع نقابي مؤسساتيبناء 

  التي توفرها حقوق الملكية هناك .

 

 Wang. H et )) )المصدر   CAA: نموذج ملكية العلامة التجارية المتكامل  21شكل رقم 

al (2008 

 للحدود :حقوق ملكية العلامة التجارية العابرة 

من بين التحديات الأخرى  التي تواجه العلامة التجارية المبنية على اساس العميل 

CBBE  .تم هو تطبيق نظريات التسويق في إعدادات متعددة الجنسيات ومتعددة القطاعات

ً مفهومتصور ملكية العلامة التجارية بوصفها  متعدد الأبعاد وعلى الرغم من الاهتمام الكبير  ا

ملكية العلامة التجارية وقياسها ، كانت هناك محاولات قليلة للتحقق من صحتها عبر بمفهوم 
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في التسويق الدولي  CBBEحدود البلد  ولا يوجد سوى القليل من الأبحاث حول دور 

( 0242وآخرون  Christodoulides،  0228وآخرون  Builباستخدام بيانات المستهلك )

ية العلامة التجارية ركزت إلى حد كبير على بيانات دولة ومعظم الأبحاث التجريبية حول ملك

 (. 0242وآخرون  Christodoulidesواحدة ، لا سيما من الولايات المتحدة الأمريكية )

( ثلاث مبادئ توجيهية لتطوير العلامة التجارية قوية Berry&Lampo.2004.22) ويقدم 

 -في قطاع الخدمات وهي كالاتي :

اشكال التنسيق الوظيفي ويتعلق بالجودة وكفاءة الخدمة   ةثلاث مبدأ التنسيق ويشمل - أ

المقدمة  وتنسيق الاليات مع المواضيع وتشمل الروائح والاصوات  والاذواق  

 والتنسيق البشري يشمل اللغة والسلوكيات والمظهر .

مبدأ الاتصال العاطفي  تقدم العلامة التجارية خدمة كبيرة عبر اقامة علاقات عاطفية  - ب

ومودتهم وثقتهم بالمنظمة  وان ما يجعل العلامة مع الزبائن اذ تثير مشاعر الزبائن 

التجارية قوية هو ارتباط الزبائن  عاطفيا بتلك العلامة  اذ ان اقوى العلامات التجارية 

 هي التي تعكس القيم الاساسية للزبائن المستهدفين .

يقدم من قبل العاملين الى الزبائن لذا  مبدأ استيعاب العلامة التجارية الخدم اداء معنوي - ت

يجب على العاملين فهم الزبائن جيدا اثناء تقديم العلامة التجارية وعلى مقدمي الخدمة 

وارهم اكثر فاعلية وتسويق العلامة مفهوم الخدمة والقيم لكي تكون اداستيعاب 

ية التأكيد على  التجارية داخليا  وتعزيزها من قبل العاملين يتطلب من المنظمات الخدم

السلوكيات التي تعزز العلامة التجارية من خلال تدريب وتطوير وتعليم الافراد 

 العاملين .

 العلامة التجاريةسمعة 

لتحديد تأثير العلامة التجارية والاهتمام العام و يساعد  اً مؤشرتستخدم سمعة العلامة التجارية 

تحليل العلامة في تحديد من وأين وكيف ولماذا وما يتحدث عنه المستهلكون بشكل عام فقد 

التقدير العام الذي تحتفأ فيه أن سمعة العلامة التجارية إلى    (Aaker .2004.45اشار )  

( فقد Argenti&Drukenmiller.2009.85، اما )  العلامة التجارية بمكتمنها عند الزبون

بين ان العلامة التجارية  تمثل مجموعة العواطف والمعارف التي  تتشكل من قبل المستفيدين 

من الخدمات ) التي تعمل المنظمة على تقديمها ( عن العلامة التجارية  بمرور الزمن .وتشكل 

نما للمستفيدين من الخدمات التي تقدمها سمعة المنظمة اهمية كبيرة  ليس للمنظمة فقط وا
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المنظمة  فهي تعد بمثابة الحافز الذي  يدفع الزبون الجديد لشراء او التعامل مع تلك العلامة  

والاحتفاظ بالزبائن القدام حي  تعمل سمعة العلامة التجارية على زيادة ارباح المنظمة وبالتالي 

التجارية وجعل العلامة التجارية اكثر قدرة على  حصتها السوقية  وزيادة الطلب على العلامة

مواجهة التقلبات السوق وجعل المنظمة على اقدر اكبر من مواجهة تحديات السوق . ) 

Brakus.2019.81) 

 صعوبات بناء العلامة التجارية 

هناك العديد من الصعوبات التي تواجه المنظمة في بناء علامة تجارية قوية  فقد اشار )  

Aaker.1996.45الى هذه  الاسباب وهي ما يأتي ) : 

 الضغوطات التي تتعرض لها المنظمة والناتجة عن المنافسة السعرية . -4

 انتشار المنافسين . -0

 التعقيد الذي تتميز به الاستراتيجيات الخاصة بالعلامة التجارية . -4

 التحيز اتجاه استراتيجيات التغير والابتكار . -1

 التي تتعرض لها المنظمة .الضغوطات الاستثمارية  -2
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 المبحث الرابع

 العلاقة بين المتغيرات

 العلاقة بين العدالة المدركة ل ظم استرداد الخدمات التعليمية وسمعة الم ظمة -اولا:

مقلللدار ادراك الفلللرد بلللان القواعلللد  للللنظم اسلللترداد الخلللدمات التعليميلللةتمثلللل العداللللة المدركلللة 

والسياسلللات المتبعلللة والمتعلقلللة بتعلللاملهم ملللع المنظملللة هلللي عادللللة والقلللوانين والإجلللراءات 

( . فهللللي تصللللف ادراك Campbell& Finch, 2004:179ومطبقللللة علللللى الجميللللع )

الفللرد لعدالللة معاملتلله مللن قبللل المنظمللة فضلللا عللن مللدى اسللتجابة وردود فعلهللا )المنظمللة( 

التلللي تعاملللل بهلللا المنظملللة لسللللوكيات الفلللرد تجلللاه ادراكللله للعداللللة ، او هلللي الطريقلللة العادللللة 

(. اذ ان Fernandes& Awamleh, 2006:702جميللللللع الاطللللللراف دون تمييللللللز )

غالبلللا ملللا تربطهلللا بالاسلللتجابة ، اذ ان  بلللنظم اسلللترداد الخلللدماتالعداللللة المدركلللة فيملللا يتعللللق 

الزبلللون يسلللتجيب حسلللب ملللا يدركللله لطبيعلللة المعامللللة التلللي يتلقاهلللا . فملللثلا اذا ادرك الزبلللون 

 بان المعاملة او المعالجة التي تلقاها عادلة فانه سيشعر بالرضا ، 

كلله كمللا ان الفشللل فللي تقللديم الخدمللة يللؤدي الللى عللدم رضللا الزبللون ، لان العلللاج المقللدم يدر

 ,Kennedy-McColl& Sparksالزبلللللون المتضلللللرر عللللللى انللللله غيلللللر علللللادل )

( هلللذا بلللدوره يلللؤثر عللللى سلللمعة ومكانلللة المنظملللة ملللن خللللال اسلللتخدام علاملللات 2003:253

وأعللللراض مختلفللللة للمجموعللللات المسللللتفيدة ممللللا يللللدل علللللى أن المنظمللللة تميللللل إلللللى كيفيللللة 

مللللات والأعللللراض المنسللللقة تحقيقهللللا. ومللللن ثللللم يجللللب علللللى الإدارة المعروفللللة تطبيللللق العلا

مثلللل القلللدرة عللللى إرسلللال رسلللائل موجهلللة نحلللو الهلللدف وتنسللليقها إللللى أصلللحاب المصللللحة. 

تشللللمل الطللللرق الأكثللللر فعاليللللة وشللللائعة الرسللللائل الترويجيللللة ، والإجللللراءات التشللللغيلية ، 

 (.Mahmoudi et al., 2014: 111أو زي الموظفين ) الزبائنوسياسات 

ئملللة للملللدى اللللذي تكلللون فيللله منظملللة واحلللدة فلللي الوقلللت فسلللمعة ومكانلللة المنظملللة تكلللون ملا

الحللللالي كبيللللرة بمللللا يكفللللي لتلبيللللة الطلللللب وبعللللد ان تكللللون المنظمللللة وجللللدت وشللللغلت هللللذه 

المكانللللة فللللان الامللللر لا يسللللتحق مللللن المنظمللللات الاخللللرى بللللذل الوقللللت والمللللال للللللذهاب 

(. ففلللللللي مجلللللللال الخلللللللدمات Wheelen,2012:177للمنافسلللللللة حلللللللول هلللللللذه المكانلللللللة )

اسلللترداد الخدملللة تتمثلللل اهميلللة العداللللة المدركلللة ملللن دورهلللا الملللؤثر فلللي تحديلللد وخصوصلللا 

جاهزيلللة نظلللم اصللللاح الخدملللة ، اذ ان الزبلللون يقللليم هلللذه الجهلللود ملللن خللللال المقارنلللة بلللين 
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توقعاتلللله حللللول اسللللترجاع الخدمللللة مللللع الأداء الفعلللللي لجهللللود الاسللللترجاع ومللللدى عللللدالتها 

(Davidow, 2003:68وان نتللللائج ذلللللك التقيلللل .) يم سلللليكون للللله الأثللللر الواضللللح علللللى

 مواقف الزبون ونواياه الشرائية تجاه المنظمة أو العلامة.

وممنننا تقننندم اعنننلاه يمكنننن القنننول اننننه منننن خنننلال العدالنننة المدركنننة لننن ظم اسنننترداد الخننندمات 
الوسلللليلة التللللي يمكللللن مللللن خلالهللللا تأكيللللد يمكللللن تعزيللللز سللللمعة المنظمللللة كونهللللا  التعليميننننة

وتحسلللين قابليلللات  هيكلهلللا الهرملللي مقارنلللة بالمنظملللات المنافسلللةوتعزيلللز موقلللع المنظملللة، و

مجموعلللة ملللن القواعلللد الرسلللمية وغيلللر الرسلللمية ، فضللللا علللن تطلللوير العلللاملين وصلللفاتهم

التلللللي تعملللللل عللللللى ممارسلللللة تكنولوجيلللللا جديلللللدة، تحملللللي نفسلللللها بشلللللبكة صلللللغيرة ملللللن 

 الاستراتيجيات الفاعلية

اسنننترداد الخننندمات التعليمينننة وحقنننوق ملكينننة العلاقنننة بنننين العدالنننة المدركنننة لننن ظم  -ثانينننا:
 العلامة

تسلللهم العداللللة المدركلللة للللنظم اسلللترداد الخدملللة التعليميلللة فلللي تحسلللين حقلللوق ملكيلللة العلاملللة 

التجاريلللة ملللن خللللال توجيللله وعلللي وادراك الزبلللائن تجلللاه العداللللة التلللي يلللتم تحقيقهلللا للللدى 

يللللؤثر علللللى مشللللاعر التعويضللللات التللللي تقللللدمها المنظمللللة ، يمكللللن ان الشللللركة مللللن خلللللال 

الزبللللون ومواقفلللله حتللللى بعللللد وقللللوع الاحللللداث الحرجللللة واسللللترداد الخدمللللة، لان اهتمللللام 

المنظملللة )أو مجهلللز الخدملللة( بهلللذه الحلللوادث ومحاوللللة تلافلللي الفشلللل وتعلللويض الزبلللون، 

يوللللد معتقلللدات للللدى الزبلللائن بلللان المنظملللة تهلللتم بللله. اذ ان اسلللترداد الخدملللة وملللن خللللال 

ذة لحلللل مشلللكلة الفشلللل يمكلللن ان يحسلللن مواقلللف الزبلللون ويعلللزز عداللللة الاجلللراءات المتخللل

 ,Wirtz& Mattila) مواقفلللللله المسللللللتقبليه تجللللللاه الشللللللركة )أو مقللللللدم الخدمللللللة(

2004:166). 

  سلللوك مقللدم الخدمللة )العدالللة التفاعليللة( يللؤثر فللي إدراك الزبللائن للعدالللة الإجرائيللة.اذ ان 

ين العدالللة الإجرائيللة والتفاعليللة ان التفاعللل بلل (Tax et al., 1998:71)فللي حللين يللرى 

 (Smith, 2001:98)لا يعتلللد بللله إحصلللائيا فلللي التعاملللل ملللع حلللالات الشلللكوى . ويجلللادل 

ان الزبلللللائن يبلللللررون اجلللللراءات العلللللاملين ومعالجلللللاتهم للمنظملللللة، وبهلللللذا فلللللان معلللللاملتهم 

ي الشخصللية سللتؤثر علللى إدراكهللم، وبالتللالي علللى تقيلليم العدالللة الاجرائيللة. فللإذا كللان مقللدم

الخلللللدمات فلللللي المنظملللللة لا يلللللوفروا الملللللداراة والتعلللللاطف والجهلللللد والصلللللدق والموقلللللف 

 Ok et)الصلللحيح ، فلللان إدراك الزبلللائن للرضلللا الملللرتبط بالعداللللة الإجرائيلللة سلللينخفض 
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al., 2005:505) .  أي بعبلللاره اخلللرى ان هلللذا يلللؤدي اللللى تشلللجيع مقلللدمي الخلللدمات فلللي

جاريللللة التللللي تعللللود للمنظمللللة المقدمللللة المحافظللللة علللللى سللللرية حقللللوق ملكيللللة العلامللللة الت

 للخدمة.

كمللللا ان تحقيللللق المنظمللللة للعدالللللة المدركللللة لللللنظم اسللللترداد الخدمللللة يللللؤدي الللللى تعزيللللز 

الانصلللاف فلللي الاوضلللاع التنظيميلللة والتلللي تهلللدف اللللى فهلللم قضلللايا العداللللة فلللي التفلللاعلات 

ملللا وذللللك الاجتماعيلللة  وتعكلللس التعاملللل بلللين المنظملللة والافلللراد العلللاملين فيهلللا  اللللى حلللد 

مللللن العدالللللة فللللي السياسللللات والاجللللراءات وتنتهللللي الللللى التعامللللل  ءاً يأخللللذ عللللدة اشللللكال بللللد

 (.Ahmed,etal.103.2014) باحترام ولطف

مللن  ان العدالللة المدركللة لللنظم اسللترداد الخدمللة تعمللل كاليللة وممننا تقنندم اعننلاه يمكننن القننول

اجلللل المحافظلللة عللللى حقلللوق ملكيلللة العلاملللة التجاريلللة ملللن خللللال تعزيلللز شلللعور مقلللدمي 

 فائضلللة بشلللكل هائلللل، وعنلللدما تكلللون المعلوملللات  لاسللليمامعالجلللة المعلوملللات ، الخلللدمات 

 لهللا  فهللم أبعللاد ملكيللة العلامللة التجاريللة والاسللتثمار فللي نموهللا يزيللد مللن الحللواجز التنافسللية

موضلللوع حقلللوق ملكيلللة العلاملللة التجاريلللة ان  لاملللة التجاريلللة. ثلللروة الع اللللى زيلللادة ويلللدفع

 الخاصة  بالمنظمة. غني جداً في سياق التعريفات والنماذج وقضية القياس

 العلاقة بين حقوق ملكية العلامة وسمعة الم ظمة -ثالثا:

ان المحافظلللة عللللى حقلللوق ملكيلللة العلاملللة التجاريلللة الخاصلللة بالمنظملللة يعملللل عللللى تعزيلللز 

تحسلللين المنفعلللة والرغبلللة المتصلللورة التلللي يمنحهلللا اسلللم العلاملللة سلللمعة المنظملللة ملللن خللللال 

، فضلللا عللن تطللوير قللدرات مقللدمي (Mittal & Sharma 1995.19التجاريللة لمنللتج )

اه العلاملللة التجاريلللة المحوريلللة ملللن حيللل  الخلللدمات عللللى فهلللم تفصللليلات المسلللتهلكين تجللل

تفضللليلهم  ونيلللة الشلللراء والاختيلللار بلللين العلاملللات التجاريلللة فلللي فئلللة المنلللتج ، والتلللي تقلللدم 

 (. Yasin et al.,2007:3نفس المستوى من مزايا المنتج كما يراها المستهلكون )

لمتمثلللللة اهميللللة السللللمعة مللللن النتللللائج المتميللللزة لمجمللللوع الصللللور الشللللاملة للمنظمللللة واان 

أحلللد موجلللودات المنظملللة بوصلللفها بالاسلللتراتيجيات طويللللة الملللدى والتلللدقيق وادارة السلللمعة 

ظملللة الثقلللة والمتضلللمنة السللللوك الاداء والاتصلللال. فتبلللرز أهميلللة السلللمعة بأنهلللا تعطلللي للمن

وتسلللهم بشلللكل مباشلللر فلللي تلللوفير منلللام تنظيملللي متميلللز يسلللهم فلللي  العاليلللة اوقلللات الازملللات

و تعملللل عللللى زيلللادة رأس الملللال وتجلللذب افضلللل المواهلللب. ويحلللدد  بللللورة صلللحة المنظملللة، 
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 (Feldman et al.2014:56) مللللن خلللللال حقللللوق ملكيللللة العلامللللة تحسللللين ، اذ يمكللللن

(، و اكتشلللاف Witkamp et al.,2011:7سلللمعة المنظملللة باكتسلللاب ميلللز تنافسلللية لهلللا )

نظملللة عللللى الاسلللواق الجديلللدة سلللواء الصلللغيرة او متوسلللطة الحجلللم، فضللللا علللن مسلللاعدة الم

(، Dalgic& Leeuw,1994:42التوجلللله نحللللو الزبللللون مللللن اجللللل تحديللللد متطلباتلللله )

وتمكلللين مقلللدمي الخلللدمات وتطلللوير مهلللاراتهم بشلللأن التعاملللل ملللع الزبلللائن ملللن خللللال زيلللادة 

المعرفللللة والللللوعي للعللللاملين ، لزيللللادة المهللللارات والخبللللرة ، لتحسللللين القللللدرة علللللى التكيللللف 

 &Roozitalabوظيفللللة وجعللللل الفكللللرة مبدعللللة )مللللع البيئللللة والقللللدرة علللللى تحسللللين ال

Majidi,2017:10 أي بعبللللاره اخللللرى يسللللهم فللللي تعزيللللز سللللمعة المنظمللللة مللللن خلللللال ،)

فللللراد فللللي المسللللتويات الللللدنيا مللللن خلللللال عمليللللة اعطللللاء مسللللؤوليات وسلللللطات اكبللللر ل 

التلللللدريب والثقلللللة واللللللدعم العلللللاطفي والمبلللللادرة لحلللللل المشلللللكلات بطريقلللللة مباشلللللرة دون 

 المركز، واستعمال الخبرة الموجودة لدى الافراد لتحسين اداء المنظمة.الرجوع الى 

المحافظلللة عللللى حقلللوق ملكيلللة العلاملللة التجاريلللة تمثلللل  وممنننا تقننندم اعنننلاه يمكنننن القنننول ان

سللللمه اساسللللية لتشللللجيع مقللللدمي الخللللدمات علللللى بنللللاء قاعللللدة قويللللة لسللللمعة المنظمللللة لللللدى 

الزبلللائن تجلللاه جلللودة الخلللدمات  الزبلللائن ملللن خللللال توجيللله اهتماملللات ووعلللي وتفضللليلات

 التي تقدمها المنظمة.
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 توطئة
مللللدى ثبللللات ودقللللة ومصللللداقية اداة قيللللا  يهللللتم هللللها المبحللللث  للللي  حللللص اداة الدراسللللة واختبللللار 

دراسللللة الللللت تحقيقهللللا, الدراسللللة مللللن ناويللللة قللللدرتها تلللللت تللللو ير النتللللائج المطلوبللللة والتللللي تهللللد  ال
 اة تدة خطوات مهمة يمكن تلخيصها  ي ا تي:تبوهها يشمل ا

 

تهلللللد  هلللللهه الفقلللللرة اللللللت الكشلللللف تلللللن ثلاثلللللة متغيلللللرات تمثللللللت  لللللي المتغيلللللر المسلللللتقل )العداللللللة 
ة, والعداللللللة المدركلللللة للللللنظم اسلللللترداد الخلللللدمات التعليميلللللة( وبواقلللللع ثلاثلللللة ابعلللللاد )العداللللللة التو يعيللللل

ا جرائيللللللللة, والعدالللللللللة التفاتليللللللللة(, والمتغيللللللللر التللللللللابع )سللللللللمعة المنظمللللللللة( بواقللللللللع خمسللللللللة ابعللللللللاد 
 والثقا لللللللة, الموهلللللللوبين العلللللللاملين وجلللللللهب, الخدملللللللة وجلللللللودة, ا جتماعيلللللللة والمسلللللللؤولية, ا بلللللللداة)

 تف للللللليلات(, والمتغيلللللللر الوسللللللليط )وقلللللللوق ملكيلللللللة العلاملللللللة( بواقلللللللع خمسلللللللة ابعلللللللاد )التنظيميلللللللة
(, الخلللللللريجين وتوويلللللللا, الجامعلللللللة وهويلللللللة, الجامعلللللللة وصلللللللورة, بالجامعلللللللة واللللللللوتي, الجامعلللللللة

,   لللللللا تللللللن تعريللللللا القللللللراء ة ومواللللللوعيةوبالتللللللالي  مللللللن اجللللللل التوصللللللل الللللللت نتللللللائج دقيقلللللل
 (.23, انظر الجدول )بالرمو  المستعملة  ي الدراسة

 ( ترميز وتوصيف متغيرات الدراسة55الجدول )

عدد  البعد المتغير
 الترميز الفقرات

العدالة المدركة ل ظم 
استرداد الخدمات 

 (PJERS) التعليمية

 PJA 4 العدالة التوزيعية

 PJB 6 العدالة الاجرائية

 PJC 6 العدالة التفاعلية

 سمعة الم ظمة
(REOR) 

 REA 7 الابداع

 REB 7 المسؤولية الاجتماعية

 REC 7 جودة الخدمة

 RED 7 جذب العاملين الموهوبين

 REE 7 الثقافة التنظيمية
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حقوق ملكية العلامة 
(TROW) 

 TRA 7 تفضيلات الجامعة

 TRB 7 الوعي بالجامعة

 TRC 8 صورة الجامعة

 TRD 7 هوية الجامعة

 TRE 4 توظيف الخريجين

 

 ات مهمة هي:تكشف ههه الفقرة تن اختبار اداة القيا  من خلال ا هتمام بعدة  قر 

 

ليللللل, يلخللللص  حللللص القلللليم المفقللللودة مللللدى ا جللللراء المتبللللع  للللي ادخللللال ال يانللللات الخاصللللة بالتح
ا ملللن جلللراء ا دخلللال  لللي  حلللص ال يانلللات التلللي للللم يلللتم ملؤهلللأ  بمعنلللت اخلللر تسلللهم هلللهه الفقلللرة 

هيللللر الجيللللد لللللبعض مللللن الفقللللرات الخاصللللة بالدراسللللة, مللللن اجللللل اختبللللار القلللليم المفقللللودة لجللللأت 
الباوثللللة الللللت اسللللتخراج التكللللرارات الخاصللللة بكللللل  قللللرة مللللن الفقللللرات قيللللد الدراسللللة, والكشللللف تللللن 

تعللللللاني مللللللن وللللللدوث خلللللللل, وتليلللللل   قللللللد تللللللم اجللللللراء ا جللللللراءات التصللللللحيحية التكللللللرارات التللللللي 
اللا ملللة ملللن خللللال العلللود اللللت ا سلللتبانات التلللي تلللم ترقيمهلللا  لللي ا سلللا  ملللن بعلللد جمعهلللا ملللن 

( ي لللللللين القللللللليم المفقلللللللودة والخاصلللللللة بكلللللللل  قلللللللرة ملللللللن  قلللللللرات 25العينلللللللة المدروسلللللللة, والجلللللللدول )
 الدراسة.

 قيد الدراسة ( القيم المفقودة للفقرات25الجدول )

القيم  الفقرة
القيم  الفقرة المفقودة

القيم  الفقرة المفقودة
 المفقودة

PJA1 1 REA1 1 TRA1 1 

PJA2 1 REA2 1 TRA2 1 

PJA3 1 REA3 1 TRA3 1 

PJA4 1 REA4 1 TRA4 1 

PJB1 1 REA5 1 TRA5 1 

PJB2 1 REB1 1 TRB1 1 

PJB3 1 REB2 1 TRB2 1 

PJB4 1 REB3 1 TRB3 1 

PJB5 1 REB4 1 TRB4 1 

PJB6 1 REB5 1 TRB5 1 

PJC1 1 REC1 1 TRC1 1 

PJC2 1 REC2 1 TRC2 1 
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PJC3 1 REC3 1 TRC3 1 

PJC4 1 REC4 1 TRC4 1 

PJC5 1 REC5 1 TRC5 1 

PJC6 1 RED1 1 TRC6 1 

  RED2 1 TRC7 1 

  RED3 1 TRC8 1 

  RED4 1 TRD1 1 

  RED5 1 TRD2 1 

  REE1 1 TRD3 1 

  REE2 1 TRD4 1 

  REE3 1 TRD5 1 

  REE4 1 TRE1 1 

  REE5 1 TRE2 1 

    TRE3 1 

    TRE4 1 

 

تهلللللتم هللللللهه الفقلللللرة  للللللي الكشللللللف تلللللن ة يعللللللة المتغيللللللرات قيلللللد الدراسللللللة مللللللن خللللللال بيللللللان مللللللدى 
اتباتهلللللا التو يلللللع الط يعلللللي,  اهللللللب البحلللللوث ا داريلللللة بشلللللكل خلللللاص, والعلميلللللة تاملللللة تفلللللرا 

ان تسلللللتخدم اختبلللللار التو يلللللع الط يعيلللللة ملللللن اجلللللل بيلللللان  ( يجلللللب50 كثلللللر ملللللن )ان العينلللللات ا
اسللللتخدام اختبللللار كفيللللل  للللي الكشللللف  عللللا ة يعيللللا, ممللللا يتحللللتم تلللللت الباوللللثمللللدى تو يعهللللا تو ي

  سلللللللللللليمنرو  – كلللللللللللللومجرو اختبللللللللللللار دراسللللللللللللة تلللللللللللللت وركللللللللللللزت التلللللللللللن ة يعللللللللللللة ال يانللللللللللللات, 
(Kolmogorov – Smirnov)1  الهللللاد  الللللت قيللللا  مسللللتوى معنويللللة متغيللللرات الدراسللللة

 تجاه التو يع الط يعي الخاص بها, وهها ا مر يكمن  ي اختبار  رايتين هما:

  الفراللللللية الصللللللفرية: ان ال يانللللللات قيللللللد الدراسللللللة تتبللللللع التو يللللللع الط يعللللللي تنللللللد مسللللللتوى
 (.0.03اك ر من )معنوية 

  الفراللللللية ال ديلللللللة: ان ال يانللللللات قيللللللد الدراسللللللة   تتبللللللع التو يللللللع الط يعللللللي تنللللللد مسللللللتوى
 (.0.03معنوية اقل من )

( ان ال يانلللللللات الداخللللللللة  لللللللي تحليلللللللل المتغيلللللللرات قيلللللللد الدراسلللللللة 25تسلللللللتعرا نتلللللللائج الجلللللللدول )
وق ملكيللللللللة )العداللللللللة المدركللللللللة للللللللنظم اسللللللللترداد الخلللللللدمات التعليميللللللللة, وسلللللللمعة المنظمللللللللة, ووقللللللل

                                                           
هناك اكثر من طريقة لاختبار التوزيع الطبيعي )التفلطح, والالتواء, ومقاييس النزعة المركزية( الا ان الطريقة الاكثر شيوعا هي  1

 طريقة كلومجروف سيمنروف.
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ان النتلللللللائج التلللللللي تتوصلللللللل اليهلللللللا الدراسلللللللة يمكلللللللن  ليظهلللللللرالعلاملللللللة( تتبلللللللع التو يلللللللع الط يعلللللللي, 
تعميهلللللا تلللللللت المجتمللللللع المللللللدرو ,   لللللللا تلللللن ق للللللول الفراللللللية الصللللللفرية والتللللللي مفادهللللللا )ان 

(, 0.03ال يانلللللللات قيلللللللد الدراسلللللللة تتبلللللللع التو يلللللللع الط يعلللللللي تنلللللللد مسلللللللتوى معنويلللللللة اك لللللللر ملللللللن )
التللللللي مفادهللللللا )ان ال يانللللللات قيللللللد الدراسللللللة  تتبللللللع التو يللللللع الط يعللللللي  ور للللللض الفراللللللية ال ديلللللللة

 (.0.03تند مستوى معنوية اقل من )

 ( اختبار التو يع الط يعي للمتغيرات قيد الدراسة25الجدول )

ملكية  حقوق الم ظمة سمعة  المدركة العدالة المعايير
 العلامة

 022 022 022 حجم العي ة

توزيع معلمة 
 بواسون

 4.880 1.221 1.242 الوسط الحسابي
الانحراف 
 2.520 2.521 2.688 المعياري

 2.280 2.280 2.268 (Kol-Smiاحصائية اختبار )
 P > 0.05 P > 0.05 P > 0.05 (P.value) القيمة المع وية

 

 

ان الهدف من اختبار الصدق الظاهري هو التأكد من مدى قدرة استمارة الاستبانة على قياس  

، وعلى اساس ذلك تم عرض استمارة الاستبانة بصورتها الاولية على  الدراسة متغيرات 

( 2لمحكمين المتخصصين في مجال ادارة الاعمال )انظر الملحق رقم مجموعة من الخبراء وا

فضلا  وأهدافه الدراسة تها لفرضيات الفقرات الواردة فيها ومدى ملاءم للتأكد من صحـة وصدق

بما يضمن وضوح  الدراسة عن استطلاع آرائهم بشأن مقدرة تلك الاستبانة علـى قياس متغيرات 

وقد تم تعديل بعض العبارات والصياغات التي نالت اتفاق اغلبية   ودقة فقراتها من الناحية العلمية

ر، المحكمين . أما الهدف من اختبار صدق المحتوى فهو التأكد من كفاية الابعاد الخاصة بكل متغي

اد على معرفة وخبرة وبغية تحقيق هذا الهدف تم الاعتم وكذلك الفقرات الخاصة بكل بعد

اذ نالت أبعاد وفقرات المقاييس الخاصة   (.1 الملحض)المحكمين المتخصصين في هذا المجال 

قد حققت شرط  الدراسة اتفاق اغلب الخبراء والمحكمين ، وبذلك فأن مقاييس  الدراسة بمتغيرات 

 .الصدق الظاهري وصدق المحتوى قبل توزيع الاستبانة على العينة المبحوثة 
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 المهمللللللة ا ختبللللللارات اكثللللللر مللللللن( ا تظللللللم المسللللللار تحليللللللل) التوكيللللللد  العللللللاملي التحليللللللل يمثللللللل
, التحليللللللل  للللللي الداخلللللللة المتغيللللللرات بأبعللللللاد الخاصللللللة الفقللللللرات ونللللللوة ة يعللللللة تللللللن تكشللللللف التللللللي
 بعبللللاره ا , اجللللل  مللللن واللللعت اللللله  البُعللللد مللللن الفقللللرة انتمللللاء مللللدى تفسللللير  للللي يسللللهم كونلللل ل

 تكللللون  ان يتعللللين وبالتللللالي البُعللللد مللللن الفقللللرة مقللللدار تفسللللير تلللللت يعمللللل ا ختبللللار هللللها ان اخللللرى 
 ملللللن اقلللللل التفسللللليرية القيملللللة كانلللللت اذا ولللللين  لللللي(, 0.50) ملللللن اتللللللت للفقلللللرة التفسللللليرية القيملللللة

 مللللللن الفقلللللرات هللللللهه وللللله  او, الفرالللللي القياسللللللي ا نملللللوذج تعلللللديل امللللللا يتعلللللين  انللللل ( 0.50)
 Hair et) الدراسلللللللة بابعلللللللاد الخلللللللاص للانملللللللوذج دقيقلللللللة بحصللللللليلة الخلللللللروج اجلللللللل

al.,2010:264)  . اذ يهللللللد  التحليللللللل العللللللاملي التوكيللللللد  اللللللللت مطابقللللللة الهيكللللللل ا  ترااللللللي
وبالتللللللللالي تأكيللللللللد العلاقللللللللة بللللللللين ا بعللللللللاد  انللللللللات المتجمعللللللللة تنللللللللل المتللللللللو ر للمتغيللللللللرات ملللللللللع ال ي

وهلللللها ي لللللمن تمثيلللللل كللللللل بعلللللد بعلللللدد واالللللح  تتجللللل  اللللللت كللللللل ا بعلللللاد والفقلللللرات وان الفقلللللرات  
( 22) والجلللللللللللدول (155:  2013ومناسلللللللللللب مللللللللللللن الفقلللللللللللرات هيلللللللللللر المقاسلللللللللللة ) الحسلللللللللللناو  , 

 .الهيكلية النمهجة معادلة وسب تليها المتفض العالمية المطابقة جودة مؤشرات يواح

 الهيكلية النمذجة معادلة حسب المطابقة جودة مؤشرات( 52) الجدول

 القاعدة العامة المؤشر ت
  (Goodness-of-Fit)مؤشرات جودة المطابقة  أ

x مربع كاي سكوير النسبة بين قيمة 1 
2  

 df)ودرجات الحرية )
 5اقل من  

 0.90 او تساوي اكبر (GFI)مؤشر حسن المطابقة  2

 0.90 او تساوي اكبر (AGFIمؤشر حسن المطابقة المصحح ) 1

مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي  1
(RMSEA) 

 0.05 - 0.08بين 

 الأوزان الانحدارية المعيارية )التشبعات المعيارية( ب
(Standardized Regression Weights) 

 0.30 او تساوياكبر 
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Source: Hair, J.F., Black, W.C., Babin, B.J., & Anderson, R.E. 

(2010). "Multivariate Data  Analysis" ,7th ed., Prentice Hall, 

Upper Saddle. 

( ان متغيلللللر العداللللللة المدركلللللة للللللنظم اسلللللترداد الخلللللدمات التعليميلللللة,  21اسلللللفرت نتلللللائج الشلللللكل )
العداللللللة التو يعيلللللة, ( وبواقلللللع ثلاثلللللة ابعلللللاد )0.50وصللللللت تللللللت تشلللللبعات معياريلللللة اك لللللر ملللللن )

(  قلللللللرة, لتشلللللللير  سلللللللتقرار مؤشلللللللرات جلللللللودة 15( وبلللللللل )والعداللللللللة ا جرائيلللللللة, والعداللللللللة التفاتليلللللللة
(, و 0..0( اك لللللللللر ملللللللللن )GFI=0.918(, و )5.555( مسلللللللللاو  للللللللللل )df/X2لمطابقلللللللللة تنلللللللللد )ا
(AGFI=0.906(و ,)CFI=0.909 وبجللللللللللللللللللللللللللللللللللهر مربللللللللللللللللللللللللللللللللللع الخطللللللللللللللللللللللللللللللللللأ التقري للللللللللللللللللللللللللللللللللي )
(RMSEA=0.064( ليتسللللنت للمؤشللللرات مطابقتهللللا للمعللللايير التللللي وللللددها ,)Hair et 

al.,2010 المدركلللللللة العداللللللللة(, ليع لللللللر ا نملللللللوذج  لللللللي نهايلللللللة المطلللللللا  للتع يلللللللر تلللللللن متغيلللللللر 
 .التعليمية الخدمات استرداد لنظم

 

 التعليمية الخدمات استرداد لنظم المدركة العدالة( ا نموذج ال نائي لمتغير 21الشكل )
 (AMOS.V.25المصدر: اتداد الباوثة با تتماد تلت مخرجات )
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 التعليمية الخدمات استرداد لنظم المدركة العدالة( التشبعات المعيارية لمتغير .2الجدول )

 التشبع الفقرة المسار البعُد التشبع الفقرة المسار البعُد
 العدالة الاجرائية  العدالة التوزيعية

PJA <--- PJA1 0.687 PJB1 <--- PJB 0.847 

PJA <--- PJA2 0.810 PJB2 <--- PJB 0.816 

PJA <--- PJA3 0.756 PJB3 <--- PJB 0.773 

PJA <--- PJA4 0.771 PJB4 <--- PJB 0.883 

 PJB5 <--- PJB 0.681 العدالة التفاعلية

PJC <--- PJC1 0.718 PJB6 <--- PJB 0.780 

PJC <--- PJC2 0.777 

PJC <--- PJC3 0.767 

PJC <--- PJC4 0.778 

PJC <--- PJC5 0.791 

PJC <--- PJC6 0.739 

 (AMOS.V.25المصدر: اتداد الباوثة با تتماد تلت مخرجات )

, وصلللللل تللللللت تشلللللبعات معياريلللللة اك لللللر المنظملللللة سلللللمعة( ان متغيلللللر 22ت لللللين نتلللللائج الشلللللكل )
, الخدمللللللللة وجللللللللودة, ا جتماعيللللللللة والمسللللللللؤولية, ا بللللللللداة( وبواقللللللللع خمسللللللللة ابعللللللللاد )0.50مللللللللن )
ا شللللللللارة (  قللللللللرة, ليتسللللللللنت لهللللللللا 23( وبللللللللل )التنظيميللللللللة والثقا للللللللة, الموهللللللللوبين العللللللللاملين وجللللللللهب

( GFI=0.910(, و )5.325( مسلللللللاو  للللللللل )df/X2 سللللللتقرار مؤشلللللللرات جلللللللودة المطابقللللللة تنلللللللد )
( وبجلللللللللللللللهر مربلللللللللللللللع الخطلللللللللللللللأ CFI=0.938(, و)AGFI=0.903(, و )0..0اك لللللللللللللللر ملللللللللللللللن )
ليتسلللللللللللنت للمؤشلللللللللللرات مطابقتهلللللللللللا للمعلللللللللللايير التلللللللللللي ولللللللللللددها   (RMSEA=0.072التقري لللللللللللي )

(Hair et al.,2010)  سللللمعةالمطللللا  للتع يلللر تللللن متغيلللر  ليع للللر ا نملللوذج  للللي نهايلللة 
 .المنظمة
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 ( الانموذج البنائي لمتغير سمعة المنظمة55الشكل )

 (AMOS.V.25المصدر: اتداد الباوثة با تتماد تلت مخرجات )
 ( التشبعات المعيارية لمتغير سمعة المنظمة03الجدول )

 التشبع الفقرة المسار البعُد التشبع الفقرة المسار البعُد
 المسؤولية الاجتماعية الابداع

REA <--- REA1 0.756 REB <--- REB1 0.850 

REA <--- REA2 0.852 REB <--- REB2 0.817 

REA <--- REA3 0.858 REB <--- REB3 0.864 

REA <--- REA4 0.895 REB <--- REB4 0.827 

REA <--- REA5 0.879 REB <--- REB5 0.720 

 العاملين المؤهلينجذب  جودة الخدمة

REC <--- REC1 0.802 RED <--- RED1 0.808 

REC <--- REC2 0.839 RED <--- RED2 0.833 

REC <--- REC3 0.878 RED <--- RED3 0.864 

REC <--- REC4 0.762 RED <--- RED4 0.846 

REC <--- REC5 0.815 RED <--- RED5 0.793 

 الثقافة الت ظيمية

REE <--- REE1 0.808 

REE <--- REE2 0.790 

REE <--- REE3 0.821 

REE <--- REE4 0.668 

REE <--- REE5 0.655 

 (AMOS.V.25المصدر: اتداد الباوثة با تتماد تلت مخرجات )
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, تمثلللللللل  لللللللي تشلللللللبعات لعلاملللللللةا ملكيلللللللة وقلللللللوق ( ان متغيلللللللر 25يلاولللللللا ملللللللن نتلللللللائج الشلللللللكل )

, بالجامعلللللة واللللللوتي, الجامعلللللة تف للللليلات( وبواقلللللع خمسلللللة ابعلللللاد )0.50معياريلللللة اك لللللر ملللللن )

(  قلللللرة, لتسلللللتقر مؤشلللللرات 25( وبلللللل )الخلللللريجين وتوويلللللا, الجامعلللللة وهويلللللة, الجامعلللللة وصلللللورة

( اك للللللللللللر مللللللللللللن GFI=0.915(, و )2.2.2( مسللللللللللللاو  لللللللللللللل )df/X2جللللللللللللودة المطابقللللللللللللة تنللللللللللللد )

( وبجلللللللللللللللللللهر مربلللللللللللللللللللع الخطلللللللللللللللللللأ التقري لللللللللللللللللللي CFI=0.923(, و)AGFI=0.911(, و )0..0)

(RMSEA=0.056( ليتسللللنت للمؤشللللرات مطابقتهللللا للمعللللايير التللللي وللللددها ,)Hair et 

al.,2010 ملكيللللللللة وقللللللللوق (, ليع للللللللر ا نمللللللللوذج  للللللللي نهايللللللللة المطللللللللا  للتع يللللللللر تللللللللن متغيللللللللر 

 .العلامة

 
 ( الانموذج البنائي لمتغير حقوق ملكية العلامة50الشكل )

 (AMOS.V.25المصدر: اتداد الباوثة با تتماد تلت مخرجات )
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 ( التشبعات المعيارية لمتغير حقوق ملكية العلامة03الجدول )

وزرزرز    البعُد التشبع الفقرة المسار البعُد
 التشبع الفقرة ؤالمسار

 الوعي بالجامعة تفضيلات الجامعة

TRA <--- TRA1 0.647 TRB <--- TRB1 0.814 

TRA <--- TRA2 0.837 TRB <--- TRB2 0.812 

TRA <--- TRA3 0.745 TRB <--- TRB3 0.903 

TRA <--- TRA4 0.863 TRB <--- TRB4 0.680 

TRA <--- TRA5 0.846 TRB <--- TRB5 0.860 

 هوية الجامعة صورة الجامعة

TRC <--- TRC1 0.787 TRD <--- TRD1 0.837 

TRC <--- TRC2 0.745 TRD <--- TRD2 0.901 

TRC <--- TRC3 0.719 TRD <--- TRD3 0.910 

TRC <--- TRC4 0.764 TRD <--- TRD4 0.803 

TRC <--- TRC5 0.767 TRD <--- TRD5 0.796 

TRC <--- TRC6 0.759  

TRC <--- TRC7 0.781 

TRC <--- TRC8 0.820 

 توظيف الخريجين

TRE <--- TRE1 0.854 

TRE <--- TRE2 0.887 

TRE <--- TRE3 0.784 

TRE <--- TRE4 0.666 

 (AMOS.V.25المصدر: اتداد الباوثة با تتماد تلت مخرجات )
 

القيلللللاس اللللللى بيلللللان ملللللدى ثبلللللات اداة القيلللللاس المدروسلللللة تجلللللاه العينلللللة  يشلللللير الثبلللللات لاداة

المدروسلللة، فضللللا علللن ملللدى الاتسلللاق اللللداخلي بلللين فقلللرات وابعلللاد الدراسلللة، الاملللر اللللذي 

يمكللن مللن خلاللله اخضللاع البيانللات الداخلللة فللي التحليللل الللى اختبللار الفللا كرونبللام، الللذي يعُللد 

لنلللوع ملللن البيانلللات وبيلللان ملللدى الثبلللات اللللداخلي ملللن اشلللهر الاختبلللارات الكفيللللة بتحليلللل هلللذا ا

%( تتصللف 52بينهللا، ويفللرض معامللل كرونبللام الفللا انلله يتعللين ان تكللون النتللائج اعلللى مللن )

( يوضلللح معلللاملات الفلللا كرونبلللام لمتغيلللرات وابعلللاد الدراسلللة، 40بصلللفة القبلللول، والجلللدول )

 والتي يمكن ان تلخص في النقاط الاتية:

اللللى ان المتغيلللرات قيلللد الدراسلللة )العداللللة المدركلللة للللنظم تشلللير النتلللائج المستعرضلللة  .4

اسللللترداد الخللللدمات التعليميللللة، وسللللمعة المنظمللللة، وحقللللوق ملكيللللة العلامللللة( وبابعادهللللا، انهللللا 

حصللللت عللللى معاملللل ارتبلللاط طلللردي وبقلللوة جيلللدة بلللين جزئلللي الاسلللتبانه الفرديلللة والزوجيلللة 

(، وبتجزئللللة نصللللفية 2.056)(، وبتجزئللللة نصللللفية فرديللللة قويللللة معاملهللللا 2.580( بقللللوة )41)
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(، لتسلللتقر النتلللائج عنلللد قلللوة ارتبلللاط نلللوع سلللبيرمان بلللراون 2.050زوجيلللة قويلللة معاملهلللا )

(، ليتسللللنى للمتغيللللرات قيللللد الدراسللللة التعبيللللر عللللن تجزئللللة كوتمللللان النصللللفية 2.880قللللدرها )

اتسللللاق فقللللرات وابعللللاد اداة القيللللاس مللللع شللللروط ثبللللات معامللللل الفللللا  ليظهللللر(، 2.880بقللللوة )

 م.كرونبا

ثبللللات فقللللرات متغيللللر )العدالللللة المدركللللة لللللنظم اسللللترداد  تبللللين نتللللائج الجللللدول ادنللللاه .0

الخلللدمات التعليميلللة( وبواقلللع ثلاثلللة ابعلللاد )العداللللة التوزيعيلللة، والعداللللة الاجرائيلللة، والعداللللة 

(، 2.024( فقللللرة، لتشللللير الللللى معامللللل الفللللا كرونبللللام قللللدره )02التفاعليللللة( موزعللللة علللللى )

( 2.044( لبعُللللد العدالللللة التوزيعيللللة الللللى )2.842متغيللللر تللللراوح بللللين )وبثبللللات تجللللاه ابعللللاد ال

 لبعُد العدالة الاجرائية، لتستقر مع شرط ثبات معامل الفا كرونبام.

تبللللين نتللللائج الجللللدول ادنللللى ثبللللات فقللللرات متغيللللر )سللللمعة المنظمللللة( وبواقللللع خمسللللة  .4

ن الموهللللوبين، ابعللللاد )الابللللداع، والمسللللؤولية الاجتماعيللللة، وجللللودة الخدمللللة، وجللللذب العللللاملي

( فقللللرة، لتشللللير الللللى معامللللل الفللللا كرونبللللام قللللدره 02والثقافللللة التنظيميللللة( موزعللللة علللللى )

( لبعُللللد الثقافللللة التنظيميللللة الللللى 2.868(، وبثبللللات تجللللاه ابعللللاد المتغيللللر تللللراوح بللللين )2.050)

 ( لبعُد الابداع، لتستقر مع شرط ثبات معامل الفا كرونبام.2.005)

بللللات فقللللرات متغيللللر )حقللللوق ملكيللللة العلامللللة( وبواقللللع ث تبللللين نتللللائج الجللللدول ادنللللاه .1

خمسلللة ابعلللاد  )تفضللليلات الجامعلللة، واللللوعي بالجامعلللة، وصلللورة الجامعلللة، وهويلللة الجامعلللة، 

( فقللللرة، لتشللللير الللللى معامللللل الفللللا كرونبللللام قللللدره 05وتوظيللللف الخللللريجين( موزعللللة علللللى )

جامعللللة، لتسللللتقر ( لبعُللللد هويللللة ال2.002( لبعُللللد توظيللللف الخللللريجين الللللى )2.851(، )2.005)

 مع شرط ثبات معامل الفا كرونبام

 ( معاملات الفا كرونبا الفا52الجدول )

معامل الفا  عدد الفقرات البعد المتغير
كرونباخ 
 لكل بعُد

 قرار الباحثة

العدالة المدركة لنظم 
استرداد الخدمات 

 (PJERSالتعليمية )

 فقراته تحقق شرط الثبات 2.842 1 العدالة التوزيعية
 فقراته تحقق شرط الثبات 2.044 6 العدالة الاجرائية
 فقراته تحقق شرط الثبات 2.802 6 العدالة التفاعلية

معامل الفا كرونبام لمتغير العدالة المدركة 
 لنظم استرداد الخدمات

 فقراته تحقق شرط الثبات 2.024

 سمعة المنظمة
(REOR) 

 فقراته تحقق شرط الثبات 2.005 2 الابداع
 فقراته تحقق شرط الثبات 2.025 2 المسؤولية الاجتماعية

 فقراته تحقق شرط الثبات 2.020 2 جودة الخدمة
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 فقراته تحقق شرط الثبات 2.041 2 جذب العاملين الموهوبين
 فقراته تحقق شرط الثبات 2.868 2 الثقافة التنظيمية

 فقراته تحقق شرط الثبات 2.050 معامل الفا كرونبام لمتغير سمعة المنظمة
حقوق ملكية العلامة 

(TROW) 
 فقراته تحقق شرط الثبات 2.880 2 تفضيلات الجامعة
 فقراته تحقق شرط الثبات 2.025 2 الوعي بالجامعة
 فقراته تحقق شرط الثبات 2.002 8 صورة الجامعة
 فقراته تحقق شرط الثبات 2.002 2 هوية الجامعة

 فقراته تحقق شرط الثبات 2.851 1 توظيف الخريجين
معامل الفا كرونبام لمتغير حقوق ملكية 

 العلامة
 فقراته تحقق شرط الثبات 2.050

معامل الارتباط بين 
 جزئي الاستبانة

 قوي 2.580

 فقراته تحقق شرط الثبات 2.056 فردي 41 معامل التجزئة النصفية
 فقراته تحقق شرط الثبات 2.050 زوجي 41

 قوي 2.880 سبيرمان براونمعامل 
معامل كوتمان للتجزئة 

 النصفية
 قوي 2.880

 (SPSS.V.25المصدر: اتداد الباوثة با تتماد تلت مخرجات )
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 توطئة
العدالة المدركة الوصفي الخاص بالمتغيرات قيد الدراسة ) للإوصاء ا  يتناول هها المبحث ترا

ووقوق ملكية العلامة( من خلال قيا  , وسمعة المنظمة , لنظم استرداد الخدمات التعليمية
مستوى واتجاه اجابات تينة الدراسة   لا تن التركيز تلت ا وصاءات الوصفية المتمثلة بل 

المتوسط الحسابي, وا نحرا  المعيار , وا همية النس ية, ومستوى واتجاه ا جابة لكل  قرة من )
ئج التي تسعت الدراسة الت ا جابة تليها, وتلي  ( الكفيلة بتحقيض النتا قرات المتغيرات قيد الدراسة

 يمكن تكس ا وصاء الوصفي  ي ثلاثة محاور هي:

)العدالة المدركة لنظم استرداد الخلدمات التعليميلة( وبواقلع ثلاثلة وبين المتغير المستقل  :

  قرة. (14ومو تة تلت ), ابعاد )العدالة التو يعية, والعدالة ا جرائية, والعدالة التفاتلية(

 والمسلللؤولية, ا بلللداة)سلللمعة المنظملللة( بواقلللع خمسلللة ابعلللاد )وتكلللس المتغيلللر التلللابع : 

( 23ومو تلة تللت ) ,(التنظيميلة والثقا لة, الموهوبين العاملين وجهب, الخدمة وجودة, ا جتماعية
  قرة.

 تف لليلات)وقللوق ملكيللة العلامللة( بواقللع خمسللة ابعللاد )واسللتعرا المتغيللر الوسلليط : 

ومو تة تلت  ,(الخريجين وتوويا, الجامعة وهوية, الجامعة وصورة, بالجامعة والوتي, الجامعة
 (  قرة.25)

وتليلللل   مللللن اجللللل اختبللللار مسللللتوى واتجللللاه ا جابللللة  للللان ت ويللللب مقيللللا  ليكللللرت الخماسللللي امللللر 
مهللللم مللللن اجللللل اسللللتخراج الفةللللات التللللي يمكللللن مللللن خلالهللللا الحكللللم تلللللت مسللللتوى واتجللللاه اجابللللة 

 ,( 4=1-3) المللللللدىتينللللللة الدراسللللللة تجللللللاه  قللللللرات الدراسللللللة مللللللن خلللللللال تحديللللللد الفةللللللات بأيجللللللاد 
( 0.20) ي لللللا  ذللللللك وبعلللللد ,(0.20=4/3( )3) ةلللللاتالف تلللللدد تللللللت الملللللدى قسلللللمة ثلللللم وملللللن
. مللللللن جانللللللب اخللللللر  للللللان قيللللللا  ا هميللللللة النسلللللل ية للمتغيللللللرات قيللللللد الدراسللللللة ا دنللللللت الحللللللد الللللللت

(, وكملللللا  لللللي الجلللللدول 3 قراتهلللللا يعتملللللد تللللللت مسلللللتوى اجابلللللات تينلللللة الدراسلللللة بالقسلللللمة تللللللت )
(55.) 
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 النس ية( مستوى واتجاه اجابات تينة الدراسة واهميتها 55الجدول )

 مستوى الاجابة الفئات اتجاه الاجابة
 منخفض جدا 4.82 – 4 لا اتفق تماما
 منخفض 0.62 – 4.84 لا اتفق

 معتدل 4.12 – 0.64 اتفق الى حداً ما
 مرتفع 1.02 – 4.14 اتفق

 مرتفع جدا 2 - 1.04 اتفق تماما
 الاهمية ال سبيةمستوى  الفئات

 ضعيف جداً  2.46– 2.24
 ضعيف 2.20 – 2.46اكبر من 
 متوفرة 2.68 – 2.20اكبر من 
 متوفرة بشكل جيد 2.81 – 2.68اكبر من 

 متوفرة بشكل عال   4 – 2.81اكبر من 

( ان متغيلللللر العداللللللة المدركلللللة للللللنظم اسلللللترداد الخلللللدمات التعليميلللللة 54اسلللللفرت نتلللللائج الجلللللدول )
 ليظهللللر%( 20وصللللل تلللللت اتفللللاق مرتفللللع لعللللدد مللللن ا للللراد العينللللة المدروسللللة وباهتمللللام نسلللل ي )

ولللللرص العينلللللة المدروسلللللة تللللللت اوتلللللرام متطلبلللللات الزبلللللائن وتقلللللديم خلللللدمات ذات درجلللللة تاليلللللة 
سلللللللنت للعينللللللللة المدروسلللللللة بنللللللللاء ( ليت0.522( وانحلللللللرا  معيللللللللار  )4.02وبمتوسلللللللط وسللللللللابي )

تداللللللة تفاتليلللللة بلللللين ا لللللراد العينلللللة المدروسلللللة   للللللا تلللللن الللللمان المحا ظلللللة تللللللت ا جلللللراءات 
التصللللللحيحية وتنفيللللللهها بالشللللللكل اللللللله  يسللللللهم  للللللي ر للللللع ا  شللللللكوى او انتهاكللللللات تجللللللاه العينللللللة 
د المدروسللللللة, وان بيللللللان اهتمللللللام العينللللللة المدروسللللللة تجللللللاه ابعللللللاد العدالللللللة المدركللللللة لللللللنظم اسللللللتردا

 الخدمات التعليمية يتم من خلال ا تي:

اوهلللللرت نتلللللائج الدراسلللللة وصلللللول بُعلللللد العدالللللللة التفاتليلللللة تللللللت ا هتملللللام النسللللل ي ا ول لعينللللللة 
توجلللللللل  العينللللللللة المدروسللللللللة للتفاتللللللللل مللللللللع الزبللللللللائن مللللللللن اجللللللللل  هللللللللم  ليظهللللللللر%( 25الدراسللللللللة )

عينلللللللة للمكلللللللان,   للللللللا تلللللللن وجلللللللود اتفلللللللاق تلللللللال  متطلبلللللللاتهم والعملللللللل تللللللللت تل يتهلللللللا قلللللللدر ا 
( وهللللللها 0.524( وبللللللانحرا  معيللللللار  )4.15المدروسللللللة بمتوسللللللط وسللللللابي مرتفللللللع نوتللللللا مللللللا )

يعلللللود اللللللت توجللللل  ا لللللراد تينلللللة الدراسلللللة اللللللت بلللللهل جهلللللود م لللللاتفة ملللللن اجلللللل  هلللللم متطلبلللللات 
 ملائهلللللم, ملللللن جانلللللب اخلللللر اوهلللللرت النتلللللائج ان  قلللللرات بُعلللللد العداللللللة التفاتليلللللة وصللللللت تللللللت 
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اهتمللللللام نسلللللل ي  ليظهللللللر( 4.22-4.04مرتفللللللع تللللللراوح ) اتفللللللاق تينللللللة الدراسللللللة بوسللللللط وسللللللابي
%( م ينللللللللا ولللللللللرص العينلللللللللة المدروسللللللللة  لللللللللي الحصلللللللللول تلللللللللت المعر لللللللللة اللا ملللللللللة 24-21%)

للاجابلللللة تللللللت تفسلللللليرات الزبلللللائن بكللللللل موالللللوعية واهتمللللللام وبلللللانحرا  معيللللللار  متهبلللللهب بللللللين 
 ( ليتسنت للعينة المدروسة كسب راا وو ء الزبائن تجاهها.0-0.225..0)

%( م ينللللللا اهتمللللللام 20عللللللد العدالللللللة ا جرائيللللللة تلللللللت المرتبللللللة الثانيللللللة باهتمللللللام نسلللللل ي )وصللللللل بُ 
العينللللللة المدروسللللللة بتط يللللللض ا جللللللراءات ال للللللرورية مللللللن اجللللللل الحللللللرص تلللللللت سلللللليران النظللللللام 
والمحا ظللللللة تليلللللل  و للللللض ا جللللللراءات وال للللللوابط المق ولللللللة,   لللللللا تللللللن اتفللللللاق تينللللللة الدراسللللللة 

 ليظهللللللر( 0.554عيللللللار  مق للللللول نوتللللللا مللللللا )( وانحللللللرا  م4.02تلللللللت وسللللللط وسللللللابي مرتفللللللع )
اتفللللللاق تينللللللة الدراسللللللة تجللللللاه ا هتمللللللام بمعالجللللللة المشللللللاكل التللللللي تقللللللف دون تطويرهللللللا, االلللللا ة 

( وانحلللللرا  معيلللللار  4.15-1..5اللللللت وصلللللول  قلللللرات الدراسلللللة تللللللت وسلللللط وسلللللابي تلللللراوح )
%( تلللللللللت اتبللللللللاة 25-%52( م ينللللللللا اهتمللللللللام العينللللللللة المدروسللللللللة النسلللللللل ي )1-0.253...0)

 ات بسيطة ليسهل تلت ا راد العينة المدروسة تط يقها دون ا  تناء يهكر.اجراء

تشللللللير النتللللللائج الللللللت وصللللللول بُعللللللد العدالللللللة التو يعيللللللة تلللللللت الترتيللللللب الثالللللللث مللللللن بللللللين ابعللللللاد 
%( م ينللللللا اهتمللللللام العينللللللة المدروسللللللة بمعالجللللللة مشللللللاكل 52العدالللللللة المدركللللللة وباهتمللللللام نسلللللل ي )

( ..5العينللللة المدروسللللة تلللللت وسللللط وسللللابي مرتفللللع ) السلللللطة وللللال وقوتهللللا وهللللها يؤيللللد اتفللللاق
(, كملللللا تشلللللير النتلللللائج اللللللت ان  قلللللرات بُعلللللد العداللللللة التو يعيلللللة قلللللد 0.554وانحلللللرا  معيلللللار  )

م ينلللللللا ولللللللرص العينلللللللة المدروسلللللللة تللللللللت  %(21-%55ولللللللا ت تللللللللت اهتملللللللام نسللللللل ي تلللللللراوح )
ل تلللللت اتفللللاق تقليللللل الخسللللائر التللللي تتك للللدها الظللللرو  الخارجيللللة الللللت اقللللل وللللد ممكللللن وهللللها يللللد

( وانحلللللرا  معيلللللار  ي للللللد 5.22-4.04العينلللللة المدروسلللللة تللللللت وسلللللط وسلللللابي مرتفلللللع تلللللراوح )
( يواللللللللح تو يللللللللع الوصللللللللف ا وصللللللللائي لمتغيللللللللر العدالللللللللة 24(. والشللللللللكل ).0.21-.1.04)

 المدركة لنظم استرداد الخدمات التعليمية.
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 استرداد الخدمات التعليمية( الوصف ا وصائي لمتغير العدالة المدركة لنظم 54الجدول )

الوسط  الفقرة ت
 الحسابي

اتجاه 
 الاجابة

مستوى 
 الاجابة

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 1ال سبية

مستوى 
 التوافر

ترتيب 
 الاهمية

PJA1 

مقدمو ان الأجور التي يتقاضاها 

الخدمة التعليمية في 

 عادلة. الجامعة/الكلية
 4 جيد %77 1.049 مرتفع اتفق 3.83

PJA2 
في عملية حل المشاكل ،تقدم لي 

 1 جيد %76 0.933 مرتفع اتفق 3.82 الجامعة /الكلية ما أريده.

PJA3 

الطريقة المعتمدة في حل 

تقلل  المشاكل في الجامعة/الكلية

 من الخسارة التي اتحملها .
 4 جيد %81 0.819 مرتفع اتفق 4.04

PJA4 

تقوم الجامعة/الكلية بحل 

أتوقعه المشاكل على وفق ما 

 منها.
 0 جيد %78 0.967 مرتفع اتفق 3.92

 الثالث جيد %78 0.774 مرتفع اتفق 3.9 التوزيعية العدالة

PJB1 

في حل  تتسم الإجراءات الإدارية

المطبقة في الجامعة /  المشاكل

 .الكلية   بالعدالة
 1 جيد %81 0.894 مرتفع اتفق 4.03

PJB2 

الخاصة بحل تتسم الإجراءات  

في  المطبقةالمشاكل 

 الجامعة/الكلية بالسرعة .
 0 جيد %81 0.911 مرتفع اتفق 4.04

PJB3 
تتسم الإجراءات المطبقة في 

 4 جيد %81 0.991 مرتفع اتفق 4.04 مبسطة.الجامعة/الكلية بأنها 

PJB4 

تتسم الإجراءات المطبقة في 

تحقق ما الجامعة/الكلية بأنها 

 أتوقعه منها.
 6 جيد %78 0.928 مرتفع اتفق 3.91

PJB5 

تتسم الإجراءات المطبقة في 

 تضع الجامعة/الكلية بأنها

 في مقدمة اهتماماتها.  الطالب
 4 جيد %83 0.875 مرتفع اتفق 4.16

PJB6 
تشعرني الإجراءات المطبقة في  

 جيد %78 0.957 مرتفع اتفق 3.92
2 

 

                                                           
 الاهمية النسبية= الوسط الحسابي/ اعلى تدرج في مقياس ليكرت ( 1

 (5تدرج في مقياس ليكرت يبلغ ) ان اعلى
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الجامعة / الكلية بأني مهم 

 بالنسبة لها .

 الثاني جيد %80 0.774 مرتفع اتفق 4.02 الاجرائية العدالة

PJC1 

الخدمات في  قدميأن سلوك م

الجامعة /الكلية يعطي الاخرين 

 الثقة في التعامل معهم.
 6 جيد %81 0.9 مرتفع اتفق 4.04

PJC2 

يحرص مقدمو الخدمات في 

الجامعة/الكلية على الحصول 

على المعرفة اللازمة ل جابة 

 استفسارات الزبائن . على

 2 جيد %81 0.826 مرتفع اتفق 4.05

PJC3 
يحرص مقدمو الخدمات في 

تقديم اهتمام  الجامعة/الكلية على
 .خاص بزبائنهم 

 1 جيد %82 0.861 مرتفع اتفق 4.12

PJC4 
يحرص مقدمو الخدمات في  

ذل جهود بالجامعة/الكلية على 
 .خاصة في حل مشاكل زبائنهم 

 4 جيد %83 0.844 مرتفع اتفق 4.15

PJC5 
يحرص مقدمو الخدمات في 

أن يكون  الجامعة/الكلية على
 اتصالهم زبائنهم أتصالاً ملائماً.

 0 جيد %84 0.84 مرتفع اتفق 4.18

PJC6 
يحرص مقدمو الخدمات في 

احترام  الجامعة/الكلية على
 زبائنهم بالدرجة التي يستحقوها.

4.22 
اتفق 
 تماما

مرتفع 
 جدا

 4 جيد 84% 0.833

 الاول جيد %83 0.684 مرتفع اتفق 4.13 التفاعلية العدالة

العدالة المدركة ل ظم استرداد 
 *** جيد %80 0.688 مرتفع اتفق 4.02 الخدمات التعليمية

 
  العدالة المدركة ل ظم استرداد الخدمات التعليمية ( الاحصاءات الوصفية لمتغير  37جدول )ال

الوسط  الأبعاد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب  1الاهمية ال سبية مستوى التوافر
 الأبعاد

 الثال  %58 جيد 2.551 4.0 العدالة التوزيعية

 الثاني  %82 جيد 2.551 1.20 العدالة الاجرائية 

 الاول %84 جيد 2.688 1.44 العدالة التفاعلية 

للعدالة المدركة المعدل العام 
لنظم استرداد الخدمات 

 التعليمية  

  %82 جيد 2.688 1.20

 ( .SPSS( و )Microsoft Excelالمصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برامج )

                                                           
 الاهمية النسبية= الوسط الحسابي/ اعلى تدرج في مقياس ليكرت ( 1
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متوسطاً  تحقق قد العدالة المدركة لنظم استرداد الخدمات التعليمية ( أن 42ويلاحأ من الجدول ) 

%( ، 82( وبأهمية نسبية بلغت  )2.688( وانحرافاً معيارياً بلغ )1.20حسابياً موزوناً كلياً بلغ )

ً علـى مستوى الجامعات  وهذه النتائج الاحصائية تشير الـى مدى اهمية هذا المتغير ميدانيا

الذي يساعد تلك الجامعات على تحقيق  بوصفه المصدر الاساس الدراسة والكليات الاهلية عينة 

اما بالنسبة الى الاهمية النسبية الخاصة  .اهدافها الاستراتيجية وخلق الميزة التنافسية المستدامة 

المرتبة  العدالة التفاعلية فقد حقق بعد  العدالة المدركة لنظم استرداد الخدمات التعليمية بأبعاد 

ن العدالة التفاعلية تعـد واضحة لأفراد على أ يدل وهذا %(84%الاولى اذ بلغت أهميته النسبية )

احـد الانـواع كونـه يعـد لويعود ذلك بسبب الإدراك والرؤيا الواضحين لهذا النـوع  الدراسة عينة 

 العدالـة التفاعلية مـن اجـل تحقيـق ةتـدرك أهميـ دراسةكليـات عينـة الال ذة المهمـة وان اسات

بلغت أهميته النسبية  بالمرتبة الثانية فقد العدالة الاجرائية ثم جاء بعده  العدالة المدركة  بشكل عام

بلغت أهميته  فقد  العدالة التوزيعيةوالاخيرة بعد  الثالثةبعد ذلك بالمرتبة  ء%%( ، وجا82)

العدالة عاد  ( ترتيب الاهمية النسبية لكل بعد من اب 01%%(  ويوضح الشكل ) 58النسبية )

 .  المدركة لنظم استرداد الخدمات التعليمية 

 ( توزيع الوصف الاحصائي لمتغير العدالة المدركة لنظم استرداد الخدمات التعليمية52الشكل )
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( ان متغيلللر سلللمعة المنظملللة حصلللل عللللى اتفلللاق مرتفلللع لعلللدد 46يلاحلللأ ملللن نتلللائج الجلللدول )

حلللرص العينلللة المدروسلللة عللللى  ليظهلللر%( 84ملللن افلللراد العينلللة المدروسلللة وباهتملللام نسلللبي )

ضللللمان تناسللللب الصلللللاحيات الممنوحللللة للمسللللؤولين مللللع حجللللم المسللللؤوليات الخاصللللة بهللللم 

( ليتسللللنى للعينللللة المدروسللللة 2.521( وانحللللراف معيللللاري )1.22حسللللابي مرتفللللع )وبمتوسللللط 

التركيلللز عللللى القللليم والعلللادات الثقافيلللة الخاصلللة بالمنظملللة ملللن خللللال التركيلللز عللللى جلللودة 

الخدمللللة المقدمللللة للزبللللائن المسللللتهدفين وضللللمان تحقيللللق المسللللؤولية الاجتماعيللللة تجللللاه تللللوفير 

بيلللان اهتملللام العينلللة المدروسلللة تجلللاه ابعلللاد سلللمعة متطلبلللات البيئلللة والمحافظلللة عليهلللا، وان 

 المنظمة يتم من خلال الاتي:

بينللت نتللائج الدراسللة الللى حصللول بعُللد الثقافللة التنظيميللة علللى المرتبللة الاولللى باهتمللام نسللبية 

%( مبينلللا توجللله العينلللة المدروسلللة نحلللو املللتلاك قللليم تميزهلللا علللن الجامعلللات الاخلللرى، 81)

( 1.40عينلللة المدروسلللة بمتوسلللط حسلللابي مرتفلللع نوعلللا ملللا )فضللللا علللن وجلللود اتفلللاق علللال  ال

( وهللللذا يعللللود الللللى سللللعي الجامعللللة تجللللاه بنللللاء ثقافللللة داعمللللة 2.622وبللللانحراف معيللللاري )

للابللداع والعمللل الجمللاعي مللن اجللل المحافظللة علللى سللمعة ومكللان المنظمللة، مللن جانللب اخللر 

ة الدراسللللة بوسللللط اظهللللرت النتللللائج ان فقللللرات بعُللللد الثقافللللة التنظيميللللة احللللرزت اتفللللاق عينلللل

%( ليتسللللنى 86-%84( لتسللللتقر عللللن اهتمللللام نسللللبي )1.00-1.25حسللللابي مرتفللللع تللللراوح )

للعينللة المدروسللة اسللتثمار الفللرص مللن اجللل تطللوير كوادرهللا التعليميللة وخبللراتهم فللي العمللل 

( ليتسللللنى للعينللللة المدروسللللة المحافظللللة 2.551-2.828وبللللانحراف معيللللاري متذبللللذب بللللين )

 على قيمها واعرافها.

%( مبينلللا اهتملللام العينلللة 84حصلللل بعُلللد جلللودة الخدملللة عللللى المرتبلللة الثانيلللة باهتملللام نسلللبي )

المدروسلللة بتحسلللين مؤشلللراتها الخدميلللة وضلللمان تقلللديم افضلللل الخلللدمات للمسلللتفيدين، فضللللا 

( وانحلللراف معيلللاري مقبلللول 1.45علللن اتفلللاق عينلللة الدراسلللة عللللى وسلللط حسلللابي مرتفلللع )

ق بتللللوفير متطلبللللات الخللللدمات التعليميللللة لمنتسللللبيها ( لتسللللتقر علللللى اتفللللا2.544نوعللللا مللللا )

وتطلللويرهم قلللدر الامكلللان بشلللكل دوري، اضلللافة اللللى حصلللول فقلللرات الدراسلللة عللللى وسلللط 

( مبينللللا اهتمللللام العينللللة 2.524-2.000( وانحللللراف معيللللاري )1.41-1.22حسللللابي تللللراوح )

%( علللللى التركيللللز بمسللللتوى عللللال مللللن الجللللدارة فللللي تقللللديم 85-%84المدروسللللة النسللللبي )

 الخدمات التعليمية المناسبة.
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حصللول بعُللد المسللؤولية الاجتماعيللة علللى الترتيللب الثاللل  مللن بللين ابعلللاد  حللأ مللن النتللائجيلا

%( مبينلللا اهتملللام العينلللة المدروسلللة بتلللوفير متطلبلللات 84السلللمعة التنظيميلللة وباهتملللام نسلللبي )

البيئللة المناسللبة والمحافظللة عليهللا مللن خلللال تطللوير وعللي العللاملين عليهللا، وهللذا يؤيللد اتفللاق 

(، كمللللا 2.554( وانحللللراف معيللللاري )1.21مرتفللللع ) العينللللة المدروسللللة علللللى وسللللط حسللللابي

 %(82-%58احللللرزت فقللللرات بعُللللد المسللللؤولية الاجتماعيللللة علللللى اهتمللللام نسللللبي تللللراوح )

حللللرص العينللللة المدروسللللة علللللى تشللللجيع الجهللللات الفاعلللللة علللللى تنميللللة المشللللاريع  ليظهللللر

 الجديلللدة ملللن خللللال تشلللجيع منظملللات المجتملللع الملللدني عللللى التعاقلللد معهلللا، وهلللذا يلللدل عللللى

( وانحلللللراف 1.05- 4.80اتفلللللاق العينلللللة المدروسلللللة عللللللى وسلللللط حسلللللابي مرتفلللللع تلللللراوح )

 (. 2.880- 2.048معياري يبلغ )

اسلللفرت النتلللائج حصلللول بعُلللد الابلللداع عللللى المرتبلللة الرابعلللة بتوجللله اتفلللاق واهتملللام العينلللة 

%( نحلللو تلللوفير منلللام عملللل يشلللجع مقلللدمي الخدملللة التعليميلللة اللللى الابلللداع، 50المدروسلللة بلللـ )

( يؤيلللد اهتملللام العينلللة المدروسلللة بتلللوفير فلللرص حقيقيلللة عللللى 4.06وبوسلللط حسلللابي مرتفلللع )

تطلللللوير المسلللللتقبل اللللللوظيفي لمقلللللدمي الخلللللدمات التعليميلللللة ملللللن ذوي القلللللدرات الاداريلللللة 

(، كملللا بينلللت النتلللائج ان فقلللرات بعُلللد الابلللداع تتفلللق عللللى 2.024وانحلللراف معيلللاري يبللللغ )

ى تلللوفير اتبلللاع القواعلللد والتعليملللات المناسلللبة ملللن %( علللل80-%58الاهتملللام النسلللبي بلللين )

اجلللل تشلللجيع الافلللراد المبلللدعين عللللى تقلللديم خلللدمات تعليميلللة متقدملللة، وهلللذا ملللا يلللؤدي اتفلللاق 

( وانحلللللراف 1.44-4.80العينلللللة المدروسلللللة عللللللى وسلللللط حسلللللابي مرتفلللللع يتلللللراوح بلللللين )

امعللللات ان الكللللوادر التدريسللللية فللللي الجعلللللى ممللللا يؤكللللد  (.2.050-4.280معيللللاري بللللين )

تعتملللد بشلللكل كبيلللر عللللى قابليلللاتهم الابداعيلللة والابتكاريلللة  الدراسلللة والكليلللات الاهليلللة عينلللة 

 في تطوير كلياتهم .

اختلللتم هلللذا المتغيلللر بحصلللول بعُلللد جلللذب العلللاملين الموهلللوبين عللللى المرتبلللة الاخيلللرة وباتفلللاق 

العينللللة ان  ليظهللللر( 4.00%( مللللن افللللراد العينللللة المدروسللللة وبمتوسللللط حسللللابي مقللللداره )58)

المدروسلللة تسلللعى اللللى خللللق المنلللام الابلللداعي المناسلللب ملللن اجلللل جلللذب المواهلللب المناسلللبة 

(، بينمللللا احللللرزت فقللللرات بعُللللد جللللذب العللللاملين 2.844لتطللللوير ادائهللللا وانحللللراف معيللللاري )

( وانحلللراف معيلللاري 4.00-4.84الموهلللوبين عللللى وسلللط حسلللابي متجللله نحلللو الاتفلللاق بلللين )

%( تجللللللاه 82-%56تمللللللام العينللللللة المدروسللللللة بللللللين )اه ليظهللللللر(  2.851-4.20مقللللللداره )

تشلللجيع الجهلللات الفاعللللة عللللى اقاملللة حلقلللات نقاشلللية هادفلللة اللللى اسلللتثمار الطاقلللات الفكريلللة 
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 الجلللدولالموهوبلللة وتعيينهلللا بالشلللكل اللللذي يسلللهم فلللي تطلللوير السلللمعة والمكانلللة التنظيميلللة. و

 ( يوضح توزيع الوصف الاحصائي لمتغير السمعة التنظيمية.46)

 ( الوصف ا وصائي لمتغير سمعة المنظمة55الجدول )                

الوسط  الفقرة ت
 الحسابي

اتجاه 
 الاجابة

مستوى 
 الاجابة

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 ال سبية

مستوى 
 التوافر

ترتيب 
 الاهمية

REA1 

تسعى الجامعة / الكلية  الى 
توفير منام يدفع  مقدمي 

 الابداع .الخدمة التعليمية  الى 
 4 جيد %82 0.972 مرتفع اتفق 4.11

REA2 

تتناسب القواعد والتعليمات 
المطبقة في الجامعة / الكلية 
مع متطلبات المبدعين من 

 مقدمي الخدمة التعليمية

 0 جيد %80 1.008 مرتفع اتفق 3.98

REA3 

تحرص  الجامعة / الكلية  
على توفير فرص حقيقية 
لتطوير المستقبل الوظيفي 
لمقدمي الخدمة التعليمية من 

 ذوي القدرات الادارية .

 1 جيد %78 1.089 مرتفع اتفق 3.9

REA4 

تسهم  الجامعة / الكلية   في 
تعقب الابداع محليا ودوليا  

 لمقدمي الخدمة التعليمية.
 4 جيد %78 1.037 مرتفع اتفق 3.91

REA5 

يلقى التجديد والابداع لمقدمي 
تشجيعا في  الخدمة التعليمية 
 الجامعة / الكلية  .

 2 جيد %78 1.027 مرتفع اتفق 3.89

 الرابع جيد %79 0.903 مرتفع اتفق 3.96 الابداع

REB1 

هم  الجامعة / الكلية  في تس
ندوات ومؤتمرات منظمات 

 المجتمع المدني.
 0 جيد %82 0.885 مرتفع اتفق 4.11

REB2 

تشارك الجامعة / الكلية في 
الثقافية والاجتماعية النشاطات 

التي تهدف الى خدمة 
 المجتمع.

 4 جيد %81 0.882 مرتفع اتفق 4.04

REB3 

تحتضن  الجامعة / الكلية   
وتنمي المشاريع التي تتبناها 

 منظمات المجتمع المدني.
 2 جيد %78 0.916 مرتفع اتفق 3.89

REB4 

تعمل  الجامعة / الكلية   على 
تأسيس وحدة متخصصة 

النشاطات الاجتماعية  بمتابعة
 التي تخدم المجتمع.

 1 جيد %78 0.914 مرتفع اتفق 3.89
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REB5 
تتابع الجامعة / الكلية  وتوفر 
 4.27 متطلبات الحفاظ على البيئة.

اتفق 
 تماما

مرتفع 
 جدا

 4 جيد 85% 0.918

 الثالث جيد %81 0.771 مرتفع اتفق 4.04 الاجتماعية المسؤولية

REC1 

الجامعة / الكلية   يعد مظهر  
احد مؤشرات طبيعة الخدمة 

 التي تقدمها.
4.34 

اتفق 
 تماما

مرتفع 
 جدا

 4 جيد 87% 0.751

REC2 

يركز عمل  الجامعة / الكلية  
على تقديم افضل خدمة 

 للمستفيدين.
 0 جيد %84 0.813 مرتفع اتفق 4.18

REC3 

هم  الجامعة / الكلية  دائما تس
بناءة بأفكار جديدة واقتراحات 

من شأنها تحسين جودة 
 الخدمات المقدمة .

 1 جيد %82 0.916 مرتفع اتفق 4.12

REC4 

توفر  الجامعة / الكلية  
العلمي  الدراسة متطلبات 

لتطوير الخدمات التعليمية 
 ية لمنتسبيها وطلبتها.الدراسة 

 2 جيد %81 0.929 مرتفع اتفق 4.05

REC5 

تتمتع  الجامعة / الكلية  
عال من الجدارة في بمستوى 

 تقديم الخدمات التعليمية .
 4 جيد %83 0.863 مرتفع اتفق 4.15

 الثاني جيد %83 0.733 مرتفع اتفق 4.17 الخدمة جودة

RED1 

الجامعة / الكلية    تبذل 
جهود ملحوظة لتعيين الافراد 

 الموهوبين.
 1 جيد %77 1.02 مرتفع اتفق 3.85

RED2 

الجامعة / الكلية  في  تسهم 
تخفيض نسب تسرب 
 الموهوبين والملكات الفكرية.

 2 جيد %76 0.963 مرتفع اتفق 3.81

RED3 

الجامعة / الكلية   بأن  تؤمن
جذب المواهب هو المسار 
الاهم للبقاء والتنافسية في بيئة 

 التعليم العالي.

 0 جيد %80 0.887 مرتفع اتفق 3.98

RED4 

الجامعة / الكلية   إلى  تسعى 
خلق المناخات الابداعية 
المحفزة وبيئة العمل الداعمة 

 للأداء الموهوب.

 4 جيد %80 0.874 مرتفع اتفق 3.99

RED5 

الجامعة / الكلية    تشجع 
على اقامة الحلقات النقاشية 
بين نخبها المتقدمة لاستثمار 

 طاقاتها الفكرية.

 4 جيد %79 0.952 مرتفع اتفق 3.94

 الخامس جيد %78 0.811 مرتفع اتفق 3.92 الموهوبين العاملين جذب
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REE1 

الجامعة / الكلية  قيم  تمتلك 
تميزها عن الجامعات 

 الاخرى.
4.23 

اتفق 
 تماما

مرتفع 
 جدا

 0 جيد 85% 0.806

REE2 

تتناسب الصلاحيات الممنوحة 
للمسؤولين مع حجم 

 مسؤولياتهم.
4.29 

اتفق 
 تماما

مرتفع 
 جدا

 4 جيد 86% 0.858

REE3 

الجامعة / الكلية   الى  تسعى 
بناء ثقافة داعمة للأبداع 
والعمل الجامعي والجودة 

 الشاملة.

 4 جيد %84 0.774 مرتفع اتفق 4.2

REE4 

رأي  لمقدمي الخدمة التعليمية
في اجراءات التغييرات 
التنظيمية وفقا لخبرتهم 

 في العمل.

 1 جيد %83 0.793 مرتفع اتفق 4.15

REE5 

الخدمة  مقدمويحظى 
التعليمية  بفرص متساوية 

الجامعة / الكلية    للترقية في 
 حسب الانظمة .

 2 جيد %81 0.815 مرتفع اتفق 4.07

 الاول جيد %84 0.655 مرتفع اتفق 4.19 الت ظيمية الثقافة

 *** جيد %81 0.704 مرتفع اتفق 4.05 الم ظمة سمعة

 
 بأبعاده اجمالا   الم ظمةسمعة  وصف وتشخيص متغير

 ة م ظم( الاحصاءات الوصفية لمتغير سمعة ال35 جدول )ال

الوسط  الأبعاد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية النسبية  مستوى التوافر
% 

ترتيب 
 الأبعاد

 رابع %50 جيد 2.024 4.06 الابداع 

 ثال  %84 جيد 2.554 1.21 المسؤولية الاجتماعية 

 ثاني %84 جيد 2.544 1.45 جودة الخدمة 

 خامس %58 جيد 2.844 4.00 جذب الموهوبين

 الاول %81 جيد 2.622 1.40 الثقافة التنظيمية 

  %84 جيد 2.521 1.22 المنظمة المعدل العام لسمعة 

 ( .SPSS( و )Microsoft Excelالمصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برامج )
 

ً  لمنظمةسمعة ان متغير أ( 45 ويلاحأ من الجدول ) ً  حقق متوسطا ً  حسابيا ً بلغ  موزونا كليا

ً ( وانحراف1.22) ً معياري ا %( ، وهذه النتائج الاحصائية 84( وبأهمية نسبية بلغت  )2.521بلغ ) ا

حاز على درجة عالية من الاهمية حسب اجابات الافراد  سمعة المنظمة ن متغير أتشير الـى 
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ً  ، وهذا الدراسة عينة   والكليات علـى مستوى الجامعات يعكس مدى اهمية هذا المتغير ميدانيا

الذي يساعد تلك الجامعات على تحقيق اهدافها  المصدر الاساس وصفهب الدراسة عينة  الاهلية

اما بالنسبة الى الاهمية النسبية الخاصة بأبعاد  .الاستراتيجية وخلق الميزة التنافسية المستدامة 

( ، %81هميته النسبية )أالمرتبة الاولى اذ بلغت  الثقافة التنظيمية السمعة التنظيمية فقد حقق بعد 

( ، وحقق بعد %84هميته النسبية )أبلغت  إذبالمرتبة الثانية  جودة الخدمات هثم جاء بعد

( ، وجاء بعد ذلك بالمرتبة %84هميته النسبية )أبلغت  إذلثة المرتبة الثا المسؤولية الاجتماعية 

جذب والاخيرة بعد %( وجاب بعد ذلك بالمرتبة الخامسة 50بلغت أهميته ) الابداع إذالرابعة 

( ترتيب الاهمية النسبية   45  ويوضح الشكل )  %(58هميته النسبية )أحي  بلغت  الموهوبين 

 . سمعة المنظمة  لكل بعد من ابعاد 

 

 سمعة المنظمة ( توزيع الوصف الاحصائي لمتغير 55الشكل )

( ان متغيلللللللر وقللللللوق ملكيلللللللة العلامللللللة يتجللللللل  نحللللللو اتفلللللللاق العينلللللللة 55اسللللللفرت نتلللللللائج الجللللللدول )
%( م ينلللللا اهتملللللام العينلللللة المدروسلللللة بتطلللللوير 52المدروسلللللة بمسلللللتوى مرتفلللللع وباهتملللللام نسللللل ي )

صلللللورتها مقارنلللللة بمنا سللللليها مللللللن خللللللال تحسلللللين الثقلللللة وبنللللللاء ا نطبلللللاة الجيلللللد للللللدى  بائنهللللللا, 
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( م ينللللللا اهتمللللللام العينللللللة 0.532) ( وانحللللللرا  معيللللللار  5.22وهللللللها مللللللا ايللللللده الوسللللللط الحسللللللابي )
المدروسلللللللة بتوويلللللللا الخلللللللريجين ذو  المواهلللللللب الجيلللللللدة, وان بيلللللللان اهتملللللللام العينلللللللة المدروسلللللللة 

 تجاه ابعاد وقوق ملكية العلامة يتم من خلال ا تي:

تشللللير نتللللائج الدراسللللة الللللت وصللللول بُعللللد صللللورة الجامعللللة تلللللت الترتيللللب ا ولللللت باهتمللللام نسلللل ي 
العينللللة المدروسللللة بنللللاء انطباتللللات جيللللدة ومصللللداقية تاليللللة لللللدى اهتمللللام  ليظهللللر%( 20جيللللد )

 بائنهلللللا ملللللن اجلللللل الللللمان خللللللض تصلللللور ايجلللللابي للللللدى الزبلللللون وهلللللها يلللللؤد  الوسلللللط الحسلللللابي 
( مملللللللا يظهلللللللر توجللللللل  العينلللللللة المدروسلللللللة نحلللللللو 0.551( وبلللللللانحرا  معيلللللللار  )...5المرتفلللللللع )

لللللللدى الزبللللللون, مللللللن تقللللللديم اسللللللهامات ك يللللللرة الللللللت المجتمللللللع مللللللن خلللللللال خلللللللض تجربللللللة ايجابيللللللة 
جانلللللب اخلللللر اوهلللللرت النتلللللائج ان  قلللللرات بُعلللللد صلللللورة الجامعلللللة اولللللر ت اتفلللللاق تينلللللة الدراسللللللة 

( لت لللللللللين مسلللللللللتوى ا هتملللللللللام الجيلللللللللد للعينلللللللللة 4.12- 5.24بوسلللللللللط وسلللللللللابي مرتفلللللللللع تلللللللللراوح )
ولللللللللرص العينلللللللللة المدروسلللللللللة تللللللللللت بنلللللللللاء صلللللللللورة ا  لللللللللل ملللللللللن  ليظهلللللللللر%( 22-%55بلللللللللين)

( ليتسللللللنت للعينللللللة المدروسللللللة 0.205- .1.05) منا سلللللليها وبللللللانحرا  معيللللللار  متهبللللللهب بللللللين
 المحا ظة تلت الخدمات الممتا ة المقدمة لزبائنها.

%( ليسلللللتقر .5وصلللللل بُعلللللد توويلللللا الخلللللريجين تللللللت المرتبلللللة الثانيلللللة باهتملللللام نسللللل ي جيلللللد )
( 5..5 لللللي تلللللو ير وولللللائف مناسلللللبة للخلللللريجين الموهلللللوبين وبمتوسلللللط وسلللللابي نحلللللو ا تفلللللاق )

(, كمللللللا اوللللللر ت جميللللللع  قللللللرات هللللللها البُعللللللد تلللللللت اتفللللللاق مرتفللللللع 0.254وبللللللأنحرا  معيللللللار  )
%( ليتسلللللللنت اللللللللت العينلللللللة المدروسلللللللة تقلللللللديم 24-%53تجلللللللاه تلللللللو ير اهتملللللللام نسللللللل ي تلللللللراوح )

 ليظهلللللللر( 4.22-5.55خلللللللريجين متفلللللللوقين مقارنلللللللة بسلللللللوق العملللللللل وباتفلللللللاق مجملللللللل  يتلللللللراوح )
وير امكانيللللللاتهم تركيللللللز اربللللللاب العمللللللل تلللللللت تطللللللوير التصللللللميم التفكيللللللر  للخللللللريجين تلللللللت تطلللللل

 (.0.255-1.033وبانحرا  معيار  يتراوح )

النتللللللائج وصللللللول بُعللللللد الللللللوتي بالجامعللللللة تللللللت الترتيللللللب الثالللللللث مللللللن بللللللين ابعللللللاد وقللللللوق  ت لللللين
( وباهتمللللللام نسلللللل ي 5.25ملكيللللللة العلامللللللة وبمسللللللتوى متجلللللل  نحللللللو ا تفللللللاق وسللللللط  الحسللللللابي )

مللللللن خلللللللال توجلللللل  وتللللللي  اهتمللللللام العينللللللة المدروسللللللة ب نللللللاء تلاقللللللات ايجابيللللللة ليظهللللللر%( 55)
منتسلللللل يها نحللللللو بنللللللاء ا كللللللار جديللللللدة تطللللللور مللللللن ا مكانيللللللات التللللللي تحكللللللم تملياتهللللللا الداخليللللللة, 

(, كمللللا اوللللر ت  قللللرات بُعلللللد الللللوتي بالجامعللللة تلللللت اهتمللللام نسللللل ي 0.243بللللانحرا  معيللللار  )
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ولللللرص العينلللللة المدروسلللللة  لللللي المحا ظلللللة تللللللت الخلللللدمات التلللللي  ليظهلللللر %(20-%53تلللللراوح )
مللللن خلالهللللا تلللللت كسللللب وتللللي وتصللللور المتعللللاملين معهللللا, وهللللها يللللدل تلللللت تقللللدمها وتحللللرص 

( وانحللللللللرا  4.02- 5.53اتفللللللللاق العينللللللللة المدروسللللللللة تلللللللللت وسللللللللط وسللللللللابي مرتفللللللللع تللللللللراوح )
 (. 54..0- 1.045معيار  ي لد )

اسللللللفرت النتللللللائج وصللللللول بُعللللللد هويللللللة الجامعللللللة تلللللللت المرتبللللللة الرابعللللللة بتوجلللللل  اتفللللللاق واهتمللللللام 
( نحللللللو تللللللو ير ا جللللللور الجامعيللللللة العادلللللللة وا تلللللللان الجيللللللد تللللللن %55العينللللللة المدروسللللللة بللللللل )

( يؤيللللللد اهتمللللللام العينللللللة المدروسللللللة بتللللللو ير سللللللمات 5.24الخللللللدمات, وبوسللللللط وسللللللابي مرتفللللللع )
(, كملللللللا بينلللللللت 15..0وهويلللللللة ممتلللللللا ة للزبلللللللائن المتعلللللللاملين معهلللللللا وانحلللللللرا  معيلللللللار  ي للللللللد )

%( 20-%54النسلللللل ي بللللللين )النتللللللائج ان  قللللللرات بُعللللللد هويللللللة الجامعللللللة تتفللللللض تلللللللت ا هتمللللللام 
م مللللللللع امكانيللللللللات ودخللللللللل الزبللللللللائن مات وا جللللللللور المناسللللللللبة والتللللللللي تللللللللتلاءتلللللللللت تللللللللو ير السلللللللل

المتعللللاملين معهللللا, وهللللها مللللا يللللؤد  اتفللللاق العينللللة المدروسللللة تلللللت وسللللط وسللللابي مرتفللللع يتللللراوح 
 (.0.2.4-1.144( وانحرا  معيار  بين )4.01-5.52بين )

%( مللللللن ا للللللراد العينللللللة 53بللللللة ا خيللللللرة وباتفللللللاق )وصللللللل بُعللللللد تف لللللليلات الجامعللللللة تلللللللت المرت
ان العينلللللة المدروسلللللة تسلللللعت اللللللت بنلللللاء  ليظهلللللر( 5.55المدروسلللللة وبمتوسلللللط وسلللللابي مقلللللداره )

تلامللللللللة تجاريللللللللة مرموقللللللللة ومتميللللللللزة تبقللللللللت  للللللللي اذهللللللللان المتعللللللللاملين مهللللللللا وانحللللللللرا  معيللللللللار  
نحلللللو (, بينملللللا اولللللر ت  قلللللرات بُعلللللد تف للللليلات الجامعلللللة تللللللت وسلللللط وسلللللابي متجللللل  .0.21)

اهتملللللللام  ليظهلللللللر(  0.242-1.055( وانحلللللللرا  معيلللللللار  مقلللللللداره )..5-5.54ا تفلللللللاق بلللللللين )
%( تجللللللاه تشللللللجيع الجهللللللات الفاتلللللللة تلللللللت التعامللللللل مللللللع 52-%55العينللللللة المدروسللللللة بللللللين )

العينللللللة المدروسللللللة مللللللن خلللللللال تقللللللديم تف لللللليلات تقنللللللع الزبللللللون بعللللللدم العللللللزو  الللللللت جامعللللللات 
 ا وصائي لمتغير وقوق ملكية العلامة.( يواح تو يع الوصف 38اخرى. والشكل )
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 ( الوصف ا وصائي لمتغير وقوق ملكية العلامة38الجدول )

الوسط  الفقرة ت
 الحسابي

اتجاه 
 الاجابة

مستوى 
 الاجابة

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 ال سبية

مستوى 
 التوافر

ترتيب 
 الاهمية

TRA1 

أنا أحب هذه الجامعة أكثر 
من أي جامعة أخرى في 
محافظتي او في بقية 

 المحافظات.

 4 جيد %76 1.028 مرتفع اتفق 3.78

TRA2 

انا فضلت هذه الجامعة 
على جميع الجامعات 

 الأخرى .
 2 جيد %73 1.036 مرتفع اتفق 3.64

TRA3 

هذه هي علامتي الجامعية 
المفضلة على جميع 

 الجامعات الأخرى .
 4 جيد %78 0.848 مرتفع اتفق 3.9

TRA4 
أعتبر نفسي مخلصًا أنا 

 1 جيد %74 1.033 مرتفع اتفق 3.68 لهذه الجامعة.

TRA5 
هذه الجامعة  هي خياري 

 0 جيد %77 0.963 مرتفع اتفق 3.83 الأول.

 الخامس جيد %75 0.819 مرتفع اتفق 3.77 الجامعة تفضيلات

TRB1 
سمعت من عائلتي عن 

 .هذه الجامعة
 0 جيد %78 0.934 مرتفع اتفق 3.9

TRB2 
سمعت من أصدقائي عن 

 .هذه الجامعة
 4 جيد %76 1.043 مرتفع اتفق 3.82

TRB3 
سمعت الكثير من الناس 

 .عن هذه الجامعة
 2 جيد %75 0.995 مرتفع اتفق 3.75

TRB4 
سمعت الكثير من الأشياء 
 4 جيد %80 0.984 مرتفع اتفق 4.02 الجيدة عن هذه الجامعة

TRB5 
أعرف كل الخدمات التي 

 .تقدمها هذه الجامعة
 1 جيد %76 0.991 مرتفع اتفق 3.8

 الثالث جيد %77 0.845 مرتفع اتفق 3.86 بالجامعة الوعي

TRC1 6 جيد %79 0.883 مرتفع اتفق 3.93 .هذه جامعة موثوقة 

TRC2 
تقدم هذه الجامعة خدمة 

 2 جيد %80 0.806 مرتفع اتفق 4 ممتازة لزبائنها.

TRC3 1 جيد %80 0.907 مرتفع اتفق 4.01 .هذه جامعة ناجحة 

TRC4 
تقدم هذه الجامعة مساهمة 

 4 جيد %80 0.867 مرتفع اتفق 4.02 كبيرة في المجتمع.

TRC5 
هذه الجامعة صادقة  مع 

 0 جيد %82 0.907 مرتفع اتفق 4.09 الزبائن.

TRC6 
لطالما كان لدى الزبائن 
 4 جيد %82 0.888 مرتفع اتفق 4.12انطباع جيد عن هذه 
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 الجامعة.

TRC7 
هذه الجامعة لها صورة 
 5 جيد %78 0.991 مرتفع اتفق 3.92 جيدة في أذهان زبائنها.

TRC8 
هذه الجامعة لديها صورة 

 .أفضل من منافسيها
 8 جيد %77 1.039 مرتفع اتفق 3.84

 الاول جيد %80 0.731 مرتفع اتفق 3.99 الجامعة صورة

TRD1 
اسم هذه الجامعة له 

 4 جيد %76 1.144 مرتفع اتفق 3.79 جاذبية واسعة .

TRD2 2 جيد %74 1.104 مرتفع اتفق 3.72 .شعار هذه الجامعة جذاب 

TRD3 
هذه الجامعة لها سمات 

 1 جيد %75 1.073 مرتفع اتفق 3.76 مميزة.

TRD4 
اجور الدراسة في هذه  

 4 جيد %80 0.894 مرتفع اتفق 4.01 الجامعة عادلة. 

TRD5 

تتعهد هذه الجامعة 
بالإعلان الجيد عن 

 .خدماتها
 0 جيد %78 0.967 مرتفع اتفق 3.92

 الرابع جيد %77 0.913 مرتفع اتفق 3.84 الجامعة هوية

TRE1 
المؤهلات من الجامعة لها 

 1 جيد %75 1.036 مرتفع اتفق 3.76 اعتراف دولي.

TRE2 

أرباب العمل يفكرون 
بشكل كبير في خريجي 

 الجامعة.هذه 
 4 جيد %75 0.978 مرتفع اتفق 3.77

TRE3 

الشهادة من هذه الجامعة 
 .متفوقة في سوق العمل

 
 0 جيد %81 1.055 مرتفع اتفق 4.07

TRE4 

أنا متأكد من أن خريجي 
هذه الجامعة يحصلون 

 .على وظائف جيدة

4.22 
اتفق 
 تماما

مرتفع 
 جدا

 4 جيد 84% 0.836

 الثاني جيد %79 0.834 مرتفع اتفق 3.96 الخريجين توظيف

  جيد %78 0.752 مرتفع اتفق 3.88 العلامة ملكية حقوق

   حقوق ملكية العلامة ( الاحصاءات الوصفية لمتغير 32 جدول )ال

الوسط  الأبعاد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية النسبية  التوافر مستوى
% 

ترتيب 
 الأبعاد

 الخامس %52 جيد 2.840 4.555 تفضيلات الجامعة 

 الثال  %55 جيد 2.812 4.86 الوعي بالجامعة 

 الاول %82 جيد 2.544 4.00 صورة الجامعة

 الرابع %55 جيد 2.044 4.81 هوية الجامعة 

 الثاني %50 جيد 2.841 4.06 توظيف الخريجين

لحقوق ملكية المعدل العام 
   العلامة 

  582 جيد 2.520 4.88
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ً  حقلللللوق ملكيلللللة العلاملللللة ن متغيلللللر أ( 40 ويلاحلللللأ ملللللن الجلللللدول ) ً  حقلللللق متوسلللللطا  حسلللللابيا

 ً ً ( وانحرافللل4.88كليلللاً بللللغ ) موزونلللا ً معياريللل ا %( 58( وبأهميلللة نسلللبية بلغلللت  )2.520بللللغ ) ا

حلللاز عللللى درجلللة  حقلللوق ملكيلللة العلاملللة ن متغيلللر أ، وهلللذه النتلللائج الاحصلللائية تشلللير اللللـى 

، وهلللذا يعكلللس ملللدى اهميلللة هلللذا  الدراسلللة عاليلللة ملللن الاهميلللة حسلللب اجابلللات الافلللراد عينلللة 

 ً  . الدراسة عينة  الاهلية والكليات علـى مستوى الجامعات المتغير ميدانيا

صللورة فقللد حقللق بعللد  حقللوق ملكيللة العلامللة امللا بالنسللبة الللى الاهميللة النسللبية الخاصللة بأبعللاد 

الجامعلللات /  وهلللذا يلللدل عللللى ان (%82هميتللله النسلللبية )أالمرتبلللة الاوللللى اذ بلغلللت  الجامعلللة 

تمتللاز بالثقللة وتعمللل علللى تقللديم خللدمات عليللة الجللودة للطلبللة  الدراسللة الكليللات الاهليللة عينللة 

، ثلللم   الدراسلللة وبالتلللالي خللللق الصلللورة الافضلللل عنلللد الطلبلللة حلللول الكليلللة / الجامعلللة عينلللة 

، وحقلللق  %50هميتللله النسلللبية )أبالمرتبلللة الثانيلللة حيللل  بلغلللت  توظيلللف الخلللريجين هجلللاء بعلللد

( ، وجلللاء بعللد ذللللك %55هميتللله النسللبية )أالمرتبللة الثالثلللة حيلل  بلغللت  الللوعي بالجامعلللة بعللد 

بعللللد ذلللللك بالمرتبللللة  %( وجللللاء552بلغللللت أهميتلللله ) فقللللد هويللللة الجامعللللةبالمرتبللللة الرابعللللة 

ويوضلللح   (%52هميتللله النسلللبية )أحيللل  بلغلللت   تفضللليلات الجامعلللةوالاخيلللرة بعلللد الخامسلللة 

   حقوق ملكية العلامة . نسبية لكل بعد من ابعاد ( ترتيب الاهمية ال 06 الشكل )

 ( توزيع الوصف الاحصائي لمتغير حقوق ملكية العلامة56الشكل )
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المتغيللللللر المسللللللتقل )العدالللللللة يتنللللللاول هللللللها المبحللللللث اختبللللللار  رالللللليات ا رتبللللللاا والتللللللأثير بللللللين 
التو يعيلللللة, والعداللللللة  المدركلللللة للللللنظم اسلللللترداد الخلللللدمات التعليميلللللة( وبواقلللللع ثلاثلللللة ابعلللللاد )العداللللللة

ا جرائيللللللللة, والعدالللللللللة التفاتليللللللللة(, والمتغيللللللللر التللللللللابع )سللللللللمعة المنظمللللللللة( بواقللللللللع خمسللللللللة ابعللللللللاد 
 والثقا لللللللة, الموهلللللللوبين العلللللللاملين وجلللللللهب, الخدملللللللة وجلللللللودة, ا جتماعيلللللللة والمسلللللللؤولية, ا بلللللللداة)

 تف للللللليلات(, والمتغيلللللللر الوسللللللليط )وقلللللللوق ملكيلللللللة العلاملللللللة( بواقلللللللع خمسلللللللة ابعلللللللاد )التنظيميلللللللة
, ملللللن (الخلللللريجين وتوويلللللا, الجامعلللللة وهويلللللة, الجامعلللللة وصلللللورة, بالجامعلللللة واللللللوتي, الجامعلللللة

( لقيللللللللللا   راللللللللللية SPSS.V.26خلللللللللللال ا سللللللللللتعانة  للللللللللي الحزمللللللللللة ا وصللللللللللائية ل رنللللللللللامج )
( لقيللللللللللا  AMOS.V.26ا رتبللللللللللاا البسلللللللللليط )بيرسللللللللللون(, والحزمللللللللللة ا وصللللللللللائية ل رنللللللللللامج )

( وتنلللللللد مسلللللللتوى n=255المعادللللللللة الهيكليلللللللة والخاصلللللللة  لللللللي  رالللللللية التلللللللأثير بواقلللللللع ) نمهجلللللللة
(, وملللللن اجلللللل قيلللللا  قلللللوة ا رتبلللللاا ...0( أ  بمسلللللتوى ثقلللللة قلللللدرة )0.01معنويلللللة اقلللللل ملللللن )

( وكملللللا  لللللي Cohen et al.,1983:2)بلللللين متغيلللللرات الدراسلللللة  قلللللد تللللل ن الباولللللث مقيلللللا  
 (.40الجدول )

 العلاقة بين المتغيراتمستوى توا ر ( 40الجدول )

 نوة العلاقة وقوتها قيمة معامل ا رتباا

 تلاقة ةردية قوية 3 – 3.53من 

 تلاقة ةردية معتدلة 3.53اقل من  – 3.03من 

 تلاقة ةردية اعيفة 3.03اقل من  – 3.33من 

 لا توجد علاقة 0

 تلاقة تكسية اعيفة (-3.03اقل من ) –(-3.33من )

 تلاقة تكسية معتدلة (-3.53اقل من ) –( -3.03من )

 تلاقة تكسية قوية (-3) –( -3.53من )
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 ويمكن تلخيص ذلك كما يلي:

تللللنص هللللهه الفراللللية 

ان  يللللادة العدالللللة المدركللللة لللللنظم اسللللترداد الخللللدمات التعليميللللة إلللللت ( 41تشللللير نتللللائج الجللللدول )
يللللؤد  الللللت تحسللللين سللللمعة المنظمللللة, وهللللها يللللدل تلللللت اتسللللاق وانسللللجام اجابللللات تينللللة الدراسللللة 
تجللللاه العلاقللللة بللللين العدالللللة المدركللللة لللللنظم اسللللترداد الخللللدمات التعليميللللة وسللللمعة المنظمللللة وبقللللوة 

( وتنللللد مسللللتوى معنويللللة اقللللل .Cohen et al.,1983( )0.22تلاقلللة قويللللة و قللللا لمقيللللا  )
,   لللللللا تللللللن ان  يللللللادة مسللللللتو العدالللللللة المدركللللللة يللللللؤد  الللللللت تحسللللللين العلاقللللللة 1(0.01مللللللن )

( لبُعلللللد المسلللللؤولية ا جتماعيلللللة, وا بلللللداة 0.232-0.541تجلللللاه ابعلللللاد سلللللمعة المنظملللللة بلللللين )
ماعيللللللة مللللللن اجللللللل اهتمللللللام العينللللللة المدروسللللللة بتحسللللللين مسللللللؤوليتها ا جت ليظهللللللرتللللللت التللللللوالي, 

اللللللمان تللللللو ير تدالللللللة مدركللللللة تاليللللللة المسللللللتوى, 
 

ومفللللاد هللللهه الفراللللية )
) 

للللللت اولللللداث تحسلللللين ( ان  يلللللادة بُعلللللد العداللللللة التو يعيلللللة يلللللدل ت41تسلللللتعرا نتلللللائج الجلللللدول )
( Cohen et al.,1983 لللللي ابعلللللاد سلللللمعة المنظملللللة بقلللللوة ارتبلللللاا قويلللللة و قلللللا لمقيلللللا  )

( .0.21-.0.52( لتسللللللتقر تللللللن قللللللوة ارتبللللللاا مللللللع ابعللللللاد سللللللمعة المنظمللللللة تتللللللراوح ).0.21)
لبُعلللللد المسلللللؤولية ا جتماعيلللللة وا بلللللداة تللللللت التلللللوالي, ليتسلللللنت للعينلللللة المدروسلللللة ا هتملللللام  لللللي 

المنللللللللاخ المناسللللللللب الللللللللهين يسللللللللاتدان تلللللللللت اتفللللللللاق ا راء وتقليللللللللل اوللللللللداث أ  تللللللللو ير ال يةللللللللة و 
 مشاكل  ي تو يع التعوي ات والسلطة الممنووة.

                                                           
 (SPSS( وذلك بالاعتماد على مخرجات الحزمة الاحصائية لبرنامج )0001تم اعتماد القيمة المعنوية ) 1
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ومفلللللاد هلللللهه الفرالللللية )
) 

( ان  يلللللادة بُعلللللد العداللللللة ا جرائيلللللة يلللللدل تللللللت اولللللداث تحسلللللين  لللللي 41ت لللللين نتلللللائج الجلللللدول )
( Cohen et al.,1983( )0.212ابعلللاد سلللمعة المنظملللة بقلللوة ارتبلللاا قويلللة و قلللا لمقيلللا  )

( لبُعللللللد المسللللللؤولية 0.5.2-0.533قللللللوة ارتبللللللاا مللللللع ابعللللللاد سللللللمعة المنظمللللللة تتللللللراوح ) ليظهللللللر
ا جتماعيللللللة وجللللللودة الخدمللللللة تلللللللت التللللللوالي, لت للللللين اهتمللللللام العينللللللة المدروسللللللة بتقللللللديم خللللللدمات 
ذات جللللللودة تاليللللللة تللللللتلائم مللللللع اهتماماتهللللللا  للللللي ا جللللللراءات المواللللللوتة مللللللن اجللللللل المحا ظللللللة 

 تلت ههه الخدمة.

ومفلللللاد هلللللهه الفرالللللية )
) 

( ان  يللللادة بُعللللد العدالللللة التفاتليللللة يللللدل تلللللت اوللللداث تحسللللين 41يلاوللللا مللللن نتللللائج الجللللدول )
( Cohen et al.,1983 لللللي ابعلللللاد سلللللمعة المنظملللللة بقلللللوة ارتبلللللاا قويلللللة و قلللللا لمقيلللللا  )

( 0.5.2-0.514)( لتسللللللتقر تنللللللد قللللللوة ارتبللللللاا مللللللع ابعللللللاد سللللللمعة المنظمللللللة تتللللللراوح 50..0)
لتسلللللللفر تللللللللن اهتملللللللام العينللللللللة   لبُعلللللللد المسلللللللؤولية ا جتماعيللللللللة وجلللللللودة الخدملللللللة تلللللللللت التلللللللوالي

المدروسلللللة بتطلللللوير امكانياتهلللللا تجلللللاه ا هتملللللام بط يعلللللة المسلللللؤولية ا جتماعيلللللة تجلللللاه ا هتملللللام 
 والمحا ظة تلت ال يةة

التعليمية وسمعة المنظمة ( العلاقة بين العدالة المدركة لنظم استرداد الخدمات 23الجدول )
 وبين ابعاد كل منهما
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 1 التوزيعية العدالة

808. الاجرائية العدالة
** 1 

730. التفاعلية العدالة
**

 .802
**

 1 

920. المدركة العدالة
**

 .944
**

 .906
**

 1 

819. الابداع
**

 .787
**

 .754
**

 .852
**

 1 

689. الاجتماعية المسؤولية
**

 .655
**

 .714
**

 .741
**

 .763
**

 1 
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752. الخدمة جودة
**

 .792
**

 .792
**

 .842
**

 .807
**

 .760
**

 1 

702. الموهوبين العاملين جذب
**

 .707
**

 .733
**

 .771
**

 .799
**

 .764
**

 .758
**

 1 

748. التنظيمية الثقافة
**

 .775
**

 .780
**

 .830
**

 .779
**

 .767
**

 .835
**

 .774
**

 1 

819. المنظمة سمعة
**

 .818
**

 .830
**

 .889
**

 .921
**

 .893
**

 .913
**

 .905
**

 .907
**

 1 

تللللنص هللللهه الفراللللية 

( ان  يلللللللادة وقلللللللوق ملكيلللللللة العلاملللللللة يلللللللؤد  اللللللللت تحسلللللللين سلللللللمعة 42نتلللللللائج الجلللللللدول ) بينلللللللت
المنظمللللة, وهللللها يللللدل تلللللت اتسللللاق وانسللللجام اجابللللات تينللللة الدراسللللة تجللللاه العلاقللللة بللللين وقللللوق 

( Cohen et al.,1983ملكيلللة العلاملللة وسلللمعة المنظملللة وبقلللوة تلاقلللة قويلللة و قلللا لمقيلللا  )
(,   لللللللا تللللللن ان  يللللللادة مسللللللتوى وقللللللوق 0.01وى معنويللللللة اقللللللل مللللللن )( وتنللللللد مسللللللت0.525)

-0.355ملكيللللللة العلامللللللة يللللللؤد  الللللللت تحسللللللين العلاقللللللة تجللللللاه ابعللللللاد سللللللمعة المنظمللللللة بللللللين )
اهتملللللللام العينلللللللة  ليظهلللللللر( لبُعلللللللد جلللللللهب العلللللللاملين الموهلللللللوبين وا بلللللللداة تللللللللت التلللللللوالي, 0.550

ابللللللللداة ا كللللللللار وةللللللللرق  المدروسللللللللة بتشللللللللجيع العللللللللاملين تلللللللللت تطللللللللوير امكانيللللللللاتهم مللللللللن خلللللللللال
واسللللللاليب جديللللللدة  للللللي انجللللللا  المهللللللام المطلوبللللللة, 

 

ومفللللاد هللللهه الفراللللية )
) 

( ان  يللللادة بُعللللد تف لللليلات الجامعللللة يللللدل تلللللت اوللللداث تحسللللين  للللي 42ن نتللللائج الجللللدول )ت للللي
( Cohen et al.,1983( )0.353ابعلللاد سلللمعة المنظملللة بقلللوة ارتبلللاا قويلللة و قلللا لمقيلللا  )

( لبُعلللللد جلللللهب .0.32-.0.45لتسلللللتقر تلللللن قلللللوة ارتبلللللاا ملللللع ابعلللللاد سلللللمعة المنظملللللة تتلللللراوح )
لتللللللوالي, ليتسللللللنت للعينللللللة المدروسللللللة ا هتمللللللام  للللللي بنللللللاء العللللللاملين الموهللللللوبين وا بللللللداة تلللللللت ا

قاتللللللدة بيانللللللات بمهللللللارات وخ للللللرات العللللللاملين مللللللن اجللللللل اللللللمان تف لللللليلاتهم بتطللللللوير القللللللدرات 
الخاصللللة بهللللم والعمللللل تلللللت تحقيقهللللا مللللن خلللللال ت نللللي مجموتللللة مللللن الللللدورات التدري يللللة بشللللكل 

 دور .
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ومفلللللاد هلللللهه الفرالللللية )
) 

يلللللادة بُعلللللد اللللللوتي بالجامعلللللة يلللللدل تللللللت اولللللداث تحسلللللين ان   إللللللت ( 42تشلللللير نتلللللائج الجلللللدول )
( Cohen et al.,1983 لللللي ابعلللللاد سلللللمعة المنظملللللة بقلللللوة ارتبلللللاا قويلللللة و قلللللا لمقيلللللا  )

( 0.350-.0.41( لتسللللللتقر تنللللللد قللللللوة ارتبللللللاا مللللللع ابعللللللاد سللللللمعة المنظمللللللة تتللللللراوح )0.325)
اهتمللللللام العينللللللة  لبُعللللللد المسللللللؤولية ا جتماعيللللللة والثقا للللللة التنظيميللللللة تلللللللت التللللللوالي, لتسللللللفر تللللللن

المدروسللللللة بتشللللللجيع العللللللاملين تلللللللت مسللللللؤولية المحا ظللللللة تلللللللت القلللللليم والعللللللادات المتبعللللللة  للللللي 
 المنظمة.

ومفلللللاد هلللللهه الفرالللللية )
) 

( ان  يللللللادة بُعللللللد صللللللورة الجامعللللللة يللللللدل تلللللللت اوللللللداث تحسللللللين  للللللي 42نتللللللائج الجللللللدول ) ت للللللين
( Cohen et al.,1983( )0.532ابعلللاد سلللمعة المنظملللة بقلللوة ارتبلللاا قويلللة و قلللا لمقيلللا  )

( لبُعللللللد المسللللللؤولية 0.543-0.341قللللللوة ارتبللللللاا مللللللع ابعللللللاد سللللللمعة المنظمللللللة تتللللللراوح ) ليظهللللللر
ا جتماعيلللللة وا بلللللداة تللللللت التلللللوالي, لت لللللين اهتملللللام العينلللللة المدروسلللللة بتشلللللجيع العلللللاملين تللللللت 

 التطللللورات ال يةيللللة بشللللكلا بللللداة وتطللللوير امكانللللاتهم مللللن خلللللال تحمللللل المسللللؤولية  للللي مواكبللللة 
 مستمر.

ومفللللاد هللللهه الفراللللية )
) 

( ان  يلللللادة بُعلللللد هويلللللة الجامعلللللة يلللللدل تللللللت اولللللداث تحسلللللين 42يلاولللللا ملللللن نتلللللائج الجلللللدول )
( Cohen et al.,1983 لللللي ابعلللللاد سلللللمعة المنظملللللة بقلللللوة ارتبلللللاا قويلللللة و قلللللا لمقيلللللا  )

( 0.512-0.352( لتسللللللتقر تللللللن قللللللوة ارتبللللللاا مللللللع ابعللللللاد سللللللمعة المنظمللللللة تتللللللراوح )0.5.4)
جلللللهب العلللللاملين الموهلللللوبين وا بلللللداة تللللللت التلللللوالي, ليتسلللللنت للعينلللللة المدروسلللللة ا هتملللللام  لبُعلللللد

 لللللللي جلللللللهب اك لللللللر قلللللللدر ممكلللللللن ملللللللن العلللللللاملين ذو  المواهلللللللب العلللللللاملين ليتسلللللللنت لهلللللللا تطلللللللوير 
 قدراتها الداخلية قدر ا مكان.
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ومفللللللاد هللللللهه الفراللللللية )
) 

ين يلللللدل تللللللت اولللللداث تحسللللللين ( ان  يلللللادة بُعلللللد توويللللللا الخلللللريج42توالللللح نتلللللائج الجلللللدول )
( Cohen et al.,1983 لللللي ابعلللللاد سلللللمعة المنظملللللة بقلللللوة ارتبلللللاا قويلللللة و قلللللا لمقيلللللا  )

( لبُعللللللد 0.505-0.322قللللللوة ارتبللللللاا مللللللع ابعللللللاد سللللللمعة المنظمللللللة تتللللللراوح ) ليظهللللللر( 0.544)
جلللللللهب العلللللللاملين الموهلللللللوبين والمسلللللللؤولية ا جتماعيلللللللة تللللللللت التلللللللوالي, لتسلللللللتقر تنلللللللد تشلللللللجيع 

ة مكللللان العينللللة واسللللتعراا مللللواه هم وتحمللللل مسللللؤولية تطويرهللللا  للللي والللللة ق للللول العللللاملين  يللللار 
 العينة بتعينهم.

 ( العلاقة بين وقوق ملكية العلامة وسمعة المنظمة وبين ابعاد كل منهما42الجدول )
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 1 الجامعة تفضيلات

839. بالجامعة الوعي
**

 1 

811. الجامعة صورة
**

 .823
**

 1 

788. الجامعة هوية
**

 .698
**

 .788
**

 1 

733. الخريجين توظيف
**

 .688
**

 .778
**

 .853
**

 1 

918. العلامة ملكية حقوق
**

 .890
**

 .920
**

 .914
**

 .895
**

 1 

589. الابداع
**

 .519
**

 .645
**

 .718
**

 .562
**

 .670
**

 1 

 المسؤولية

 الاجتماعية

.500
**

 .419
**

 .541
**

 .701
**

 .706
**

 .635
**

 
.763

**
 1 

502. الخدمة جودة
**

 .490
**

 .601
**

 .564
**

 .567
**

 .599
**

 .807
**

 .760
**

 1 

 العاملين جذب

 الموهوبين

.479
**

 .435
**

 .579
**

 .562
**

 .522
**

 .567
**

 
.799

**
 .764

**
 .758

**
 1 

533. التنظيمية الثقافة
**

 .530
**

 .617
**

 .587
**

 .570
**

 .624
**

 .779
**

 .767
**

 .835
**

 .774
**

 1 

575. المنظمة سمعة
**

 .526
**

 .658
**

 .694
**

 .644
**

 .683
**

 .921
**

 .893
**

 .913
**

 .905
**

 .907
**

 1 

 

 نمهجللللة اتتمللللادمللللن خلللللال تركللللز هللللهه الفراللللية تلللللت اختبللللار الفراللللية الرئيسللللة الثانيللللة والثالثللللة 
  رالللللللللية اسلللللللللتخراج اجلللللللللل ملللللللللن( AMOS.V.25) ا وصلللللللللائية للحزملللللللللة الهيكليلللللللللة المعادللللللللللة
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 يسللللللللاو   او اك للللللللر معنويللللللللة بمسللللللللتوى  الحرجللللللللة القيمللللللللة إلللللللللت الفراللللللللية هللللللللهه وتسللللللللتند التللللللللأثير
 تلللللللت يللللللدل  هللللللها( 5..1) مللللللن اقللللللل كانللللللت اذا بينمللللللا, الق للللللول بصللللللفة تتصللللللف وتللللللت( 5..1)

 , والتي يمكن تلخيصها  ي ا تي:(Brown, 1997:20-22) الفراية معنوية تدم

ومفلللللللاد هلللللللهه الفرالللللللية )

) 

( ان  يللللللللادة العدالللللللللة المدركللللللللة لللللللللنظم اسللللللللترداد الخللللللللدمات 45يلاوللللللللا مللللللللن نتللللللللائج الجللللللللدول )

جمللللللل  مللللللن  التعليميللللللة بأبعادهللللللا  للللللي تحسللللللين سللللللمعة المنظمللللللة بأبعادهللللللا يللللللؤد  الللللللت تحقيللللللض

 النتائج تنعكس  ي الفرايات الفرعية ا تية:

ومفللللللاد هللللللهه الفراللللللية )

) 

( ان  يلللللادة اهتملللللام العينلللللة المدروسلللللة  لللللي بُعلللللد العداللللللة التو يعيلللللة 45اسلللللفرت نتلللللائج الجلللللدول )

تقليللللل الخطللللأ ( وب0.555يللللؤد  الللللت تحسللللين سللللمعة المنظمللللة مللللن خلللللال  يللللادة بُعللللد ا بللللداة )

اسلللللللهام ابعلللللللاد العداللللللللة  ليظهلللللللر(, 12.03( وبقيملللللللة ورجلللللللة قلللللللدرها )0.045المعيلللللللار  اللللللللت )

( ملللللللن المسلللللللتلزمات التلللللللي 0.541المدركلللللللة للللللللنظم اسلللللللترداد الخلللللللدمات التعليميلللللللة  لللللللي تفسلللللللير )

تحكلللللم بُعلللللد ا بلللللداة الخلللللاص بسلللللمعة المنظملللللة.   للللللا تلللللن تلللللدم وجلللللود تلللللأثير معنويلللللة لبُعلللللد 

 العدالة التفاتلية  ي ا بداة.العدالة ا جرائية, و 
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ومفللللاد هللللهه الفراللللية )

) 

ان  يللللللللادة اهتمللللللللام العينللللللللة المدروسللللللللة  للللللللي بُعللللللللد العدالللللللللة إلللللللللت ( 45تشللللللللير نتللللللللائج الجللللللللدول )

التو يعيللللللة, والعدالللللللة التفاتليللللللة يللللللؤد  الللللللت تحسللللللين المسللللللؤولية ا جتماعيللللللة الخاصللللللة بسللللللمعة 

( 0.020, 0.052( تلللللللللت التللللللللوالي, وبخطللللللللأ معيللللللللار  ).0.44, 0.533المنظمللللللللة بمقللللللللدار )

( تلللللللت التللللللوالي, 3.515, 51..4( قللللللدرها )5..1ورجللللللة اتلللللللت مللللللن )تلللللللت التللللللوالي وبقيمللللللة 

( ملللللللن الق لللللللايا التلللللللي تقللللللللل ملللللللن اهتملللللللام العينلللللللة 0.350ليتسلللللللنت للعينلللللللة المدروسلللللللة تفسلللللللير )

المدروسلللللة بتطلللللوير سلللللمعتها التنظيميلللللة,   للللللا تلللللن تلللللدم وجلللللود تلللللأثير معنويلللللة لبُعلللللد العداللللللة 

 ا جرائية  ي المسؤولية ا جتماعية.

 معنويــــة دلالــــة ذات تــــأثير علاقــــة توجــــد ومفللللاد هللللهه الفراللللية )الفرعيننننة الثالثننننة:الفرضننننية 

جــــودة الخدمـــــة  فــــي تحســــين التعليميــــة الخــــدمات اســــترداد لــــنظم المدركــــة ابعــــاد العدالــــة

المنظمة الخاصة بسمعة (

( ان  يللللللادة اهتمللللللام العينللللللة المدروسللللللة بتحسللللللين بُعللللللد العدالللللللة 45يلاوللللللا مللللللن نتللللللائج الجللللللدول )

الخدمللللة الخاصللللة التو يعيللللة, والعدالللللة ا جرائيللللة, والعدالللللة التفاتليللللة يللللؤد  الللللت تحسللللين جللللودة 

( تللللللللللت التلللللللللوالي, وبخطلللللللللأ معيلللللللللار  0.522, 0.2.4, 0.252بسلللللللللمعة المنظملللللللللة بمقلللللللللدار )

, 4.145( تللللللللللت التلللللللللوالي, وبقيملللللللللة ورجلللللللللة متهبهبلللللللللة صلللللللللعودا )0.052, 0.054, 0.035)

( تللللللت التلللللوالي, ليتسلللللنت للعينلللللة المدروسلللللة تطلللللوير امكانياتهلللللا تجلللللاه تفسلللللير 5.232, 4.3.4

 اصة بسمعة المنظمة.( من جودة الخدمة الخ0.514)
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ــــة ــــة الرابع ــــة توجــــدومفللللاد هللللهه الفراللللية )الفرضــــية الفرعي ــــأثير علاق ــــة ذات ت ــــة دلال معنوي

ــــة ــــاد العدال ــــة ابع ــــنظم المدرك ــــةالت الخــــدمات اســــترداد ل ــــي تحســــين عليمي ــــاملين  ف جــــذع الع

 . المنظمة( الموهوبين لسمعة

العدالللللللة التفاتليللللللة يللللللؤد  ( ان تحسللللللين بُعللللللد العدالللللللة التو يعيللللللة, و 45تواللللللح نتللللللائج الجللللللدول )

, 0.222الللللت تحسللللين جللللهب العللللاملين الموهللللوبين مللللن اجللللل تطللللوير سللللمعة المنظمللللة بمقللللدار )

( ليتسلللللللنت للعينلللللللة المدروسلللللللة تطلللللللوير امكاناتهلللللللا 0.021, 0.052( وبخطلللللللأ معيلللللللار  )0.401

( تللللللللت 31..4, 15..5( وهلللللللي تمثلللللللل قيملللللللة ورجلللللللة مقلللللللدارها )5..1بمقلللللللدار اتللللللللت ملللللللن )

( 0.505) التعليميلللللة الخلللللدمات اسلللللترداد للللللنظم المدركلللللة العداللللللةسلللللير ابعلللللاد تف ليظهلللللرالتلللللوالي, 

 من جهب العاملين الموهوبين.

 معنويـــة دلالـــة ذات تـــأثير علاقـــة ومفـــاد هـــذه الفرضـــية )توجـــدالفرضـــية الفرعيـــة الخامســـة: 

الثقافــــة التنظيميــــة  فـــي تحســــين التعليميــــة الخــــدمات رداداســــت لـــنظم المدركــــة الــــةابعـــاد العد

 المنظمة( الخاصة بسمعة

لمدروسلللللللة بتحسلللللللين بُعلللللللد العداللللللللة ( ان  يلللللللادة اهتملللللللام العينلللللللة ا45تسلللللللتعرا نتلللللللائج الجلللللللدول )
التو يعيلللللللة, والعداللللللللة ا جرائيلللللللة, والعداللللللللة التفاتليلللللللة يلللللللؤد  اللللللللت تحسلللللللين الثقا لللللللة التنظيميلللللللة 

( تللللللللللت التلللللللللوالي, وبخطلللللللللأ 0.523, 0.233, 0.251الخاصلللللللللة بسلللللللللمعة المنظملللللللللة بمقلللللللللدار )
, 3.112( تللللللللللت التلللللللللوالي, وبقيملللللللللة ورجلللللللللة متهبهبلللللللللة )0.035, .0.03, 0.031معيلللللللللار  )
( تللللللت التلللللوالي, ليتسلللللنت للعينلللللة المدروسلللللة تطلللللوير امكانياتهلللللا تجلللللاه تفسلللللير 5.534 ,4.522

 ( من الثقا ة التنظيمية الخاصة بسمعة المنظمة.0.5.4)
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للعدالة المدركة لنظم استرداد الخدمات التعليمية  في تحسين ( الانموذج القياسي 52الشكل )

 سمعة المنظمة

 

المدركة لنظم استرداد الخدمات التعليمية   ي تحسين سمعة للعدالة ( نتائج تأثير 45الجدول )
 المنظمة

الاوزان  المسار
 المعيارية

الخطأ 
 المعياري

معامل 
R التحديد

2 
الاحتمالية 

(P) 
 *** 1.541 1.143 0.776 الابداع ---> العدالة التوزيعية
 n.s 0.069 0.021- الابداع ---> العدالة الاجرائية

 n.s 0.078 0.133 الابداع ---> العدالة التفاعلية

 *** 1.751 0.072 0.355 المسؤولية الاجتماعية ---> العدالة التوزيعية
 n.s 0.082 0.009 المسؤولية الاجتماعية ---> العدالة الاجرائية

 *** 0.080 0.449 المسؤولية الاجتماعية ---> العدالة التفاعلية
 *** 1.514 0.056 0.232 الخدمةجودة  ---> العدالة التوزيعية
 *** 0.064 0.294 جودة الخدمة ---> العدالة الاجرائية
 *** 0.062 0.388 جودة الخدمة ---> العدالة التفاعلية
 *** 1.613 0.072 0.282 جذب العاملين الموهوبين ---> العدالة التوزيعية
 n.s 0.083 0.156 جذب العاملين الموهوبين ---> العدالة الاجرائية

 *** 0.081 0.401 جذب العاملين الموهوبين ---> العدالة التفاعلية
 *** 1.624 0.051 0.261 الثقافة الت ظيمية ---> العدالة التوزيعية
 *** 0.059 0.255 الثقافة الت ظيمية ---> العدالة الاجرائية
 *** 0.057 0.385 الثقافة الت ظيمية ---> العدالة التفاعلية
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 معنويــــة دلالـــة ذات تـــأثير علاقــــة الفرضـــية الرئيســـة الرابعـــة: ومفــــاد هـــذه الفرضـــية )توجـــد

 عبــــر المنظمــــة ســــمعة تحســــين فــــي  يميــــةالتعل الخــــدمات اســــترداد لــــنظم المدركــــة للعدالــــة

 .العلامة( ملكية حقوق 

النتللللائج المستعراللللة  للللي الجللللدول السللللابض مللللن  راللللية التللللأثير الللللت )تللللدم وجللللود تللللأثير  تشللللير

معنللللللو  لبُعللللللد العدالللللللة ا جرائيللللللة والعدالللللللة التفاتليللللللة تجللللللاه بُعللللللد ا بللللللداة  للللللي سللللللمعة المنظمللللللة, 

لبُعللللللد العدالللللللة ا جرائيللللللة  للللللي بُعللللللد المسللللللؤولية ا جتماعيللللللة تجللللللاه  وتللللللدم وجللللللود تللللللأثير معنللللللو  

لبُعللللد العدالللللة ا جرائيللللة  للللي بُعللللد جللللهب العللللاملين  وجللللود تللللأثير معنللللو  سللللمعة المنظمللللة, وتللللدم 

مللللللن  ا  وسلللللليط ا  الموهللللللوبين لتطللللللوير سللللللمعة المنظمللللللة(, ممللللللا يتطلللللللب ادخللللللال متغيللللللر يمثللللللل دور 

بللللين المتغيللللرات ولعللللل هللللها المتغيللللر تمثللللل  للللي وقللللول ملكيللللة  تللللدم التللللوا ن اجللللل معالجللللة والللللة 

 العلامة.

علاملللللة التجاريلللللة تتوسلللللط جزئيلللللا بلللللين العداللللللة المدركلللللة ان وقلللللوق ملكيلللللة ال (22يشلللللير الشلللللكل )
للللللنظم اسلللللترداد الخلللللدمات التعليميلللللة وسلللللمعة المنظملللللة, كلللللون ان العلاقلللللة الكليلللللة بلللللين متغيلللللرات 

تظهلللللر وجلللللود تلاقلللللة الللللعيفة وهلللللها ملللللا دل تليللللل  مقلللللدار التشلللللتت المعيلللللار  )انظلللللر الدراسلللللة, 
العينللللللة المدروسللللللة, ممللللللا  المبحللللللث الثللللللاني( ليللللللدل تلللللللت تللللللدم تللللللوا ن متغيللللللرات الدراسللللللة تجللللللاه

يشللللللير الللللللت ان وقللللللوق ملكيللللللة العلاقللللللة التجاريللللللة تتوسللللللط جزيةللللللا بللللللين العدالللللللة المدركللللللة لللللللنظم 
 استرداد الخدمات التعليمية وسمعة المنظمة.

بلللللللين  ا  وسللللللليط ا  دور ( اسلللللللهام ملكيلللللللة العلاملللللللة بوصلللللللفها 45يظهلللللللر ملللللللن نتلللللللائج الجلللللللدول )كملللللللا 
يميللللللة وسللللللمعة المنظمللللللة, ليتسللللللنت لهللللللا اوللللللداث العدالللللللة المدركللللللة لللللللنظم اسللللللترداد الخللللللدمات التعل

(, 12.555( وبقيملللللللللللة ورجلللللللللللة ).0.05( وبخطلللللللللللأ معيلللللللللللار  )0.515و ن معيلللللللللللار  قلللللللللللدرة )
( مللللللن العوامللللللل التللللللي تحللللللد مللللللن بنللللللاء سللللللمعة ايجابيللللللة 0.311لتسللللللتقر تنللللللد قيمللللللة تفسلللللليرية )

 للمنظمة.
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العداللللللللة  بلللللللينبوصلللللللفها دورا  وسللللللليطا  املللللللا التحسلللللللين الللللللله  اودثتللللللل  ملكيلللللللة العلاملللللللة التجاريلللللللة 
المدركللللللة لللللللنظم اسللللللترداد الخللللللدمات التعليميللللللة وسللللللمعة المنظمللللللة, يللللللنعكس  للللللي تحسللللللين الللللللو ن 

لظهللللللر  (..0.5( وهللللللها يشلللللير الللللللت مقلللللدار تحسللللللين )0.515( اللللللت )0.015المعيلللللار  مللللللن )
اهتمللللام العينللللة المدروسللللة بتحسللللين وقللللوق الملكيللللة التجاريللللة مللللن اجللللل اللللمان المحا ظللللة تلللللت 

 للللي تقللللديم الخللللدمات التعليميللللة,   لللللا تللللن اسللللتثمار وقللللوق المكيللللة سللللمعتها التجاريللللة وميزتهللللا 
التجاريلللللللة بطريقلللللللة لتعزيلللللللز قابليلللللللات العينلللللللة المدروسلللللللة تجلللللللاه الداللللللللة المدركلللللللة للللللللنظم اسلللللللترداد 
, الخللللدمات التعليميللللة مللللن اجللللل المحا ظللللة تلللللت سللللمعة المنظمللللة بللللين المنظمللللات المنا سللللة لهللللا

( أ  ان نسللللللللبة .0.05( الللللللللت )0.112  لللللللللا تللللللللن تقليللللللللل نسللللللللبة الخطللللللللأ المعيللللللللار  مللللللللن )
( 0.155( بقيملللللللة )5..1(, وتعزيلللللللز القيملللللللة الحرجلللللللة ملللللللن اقلللللللل ).0.05ا نخفلللللللاا قلللللللدرها )

( ليسللللللللتقر تنللللللللد .12.15( بتحسللللللللين قللللللللدره )12.555الللللللللت قيمللللللللة معنويللللللللة مق ولللللللللة ومرتفللللللللع )
(  انهللللللا تقللللللع خللللللارج وللللللدود .0.42( امللللللا القيمللللللة المتبقيللللللة والبالغللللللة )0.311قيمللللللة تفسلللللليرية )

 الدراسة.
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( الانموذج القياسي للعدالة المدركة لنظم استرداد الخدمات التعليمية  في تحسين 52الشكل )
 سمعة المنظمة عبر حقوق ملكية العلامة

( نتائج تأثير للعدالة المدركة لنظم استرداد الخدمات التعليمية  في تحسين سمعة 22الجدول )

 المنظمة عبر حقوق ملكية العلامة

الاوزان  المسار
 المعيارية

الخطأ 
 المعياري

معامل 
التحد

Rيد 
2 

الاحتمالية 
(P) 

 بعدم حقوق ملكية العلامة

العدالة المدركة ل ظم 
 2.668 1.111 0.118 2.246 سمعة الم ظمة ---> استرداد الخدمات التعليمية

 حقوق ملكية العلامةبوجود 
العدالة المدركة 
ل ظم استرداد 

 الخدمات التعليمية
<--- 

حقوق 
ملكية 
 العلامة

<--- 
سمعة 
 *** 1.711 2.240 2.546 الم ظمة

 مقدار التحسين الذي احدثته حقوق ملكية العلامة

العدالة المدركة 
ل ظم استرداد 

 الخدمات التعليمية
<--- 

حقوق 
ملكية 
 العلامة

<--- 
سمعة 
 *** 1.711 2.250 2.600 الم ظمة
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 المبحث الاول

 الاستنتاجات

العدالة المدركة لنظم استرداد الخدمات التعليمية  قد حقق متوسطاً حسابياً موزوناً كلياً بعد أن  -4

ً بلغ )1.20بلغ ) ً معياريا %( ، وهذه النتائج 82( وبأهمية نسبية بلغت  )2.688( وانحرافا

ً علـى مستوى  الجامعات والكليات الاهلية الاحصائية تشير الـى مدى اهمية هذا المتغير ميدانيا

الذي يساعد تلك الجامعات على تحقيق اهدافها  المصدر الاساس وصفهب الدراسة نة عي

  .الاستراتيجية وخلق الميزة التنافسية المستدامة 

( وانحرافاً معيارياً 1.22أن متغير سمعة المنظمة حقق متوسطاً حسابياً موزوناً كلياً بلغ ) -1

%( ، وهذه النتائج الاحصائية تشير الـى أن متغير سمعة 84نسبية بلغت  )( وبأهمية 2.521بلغ )

، وهذا يعكس  الدراسة المنظمة  حاز على درجة عالية من الاهمية حسب اجابات الافراد عينة 

ً علـى مستوى الجامعات والك  وصفهب الدراسة ليات الاهلية عينة مدى اهمية هذا المتغير ميدانيا

ي يساعد تلك الجامعات على توفير منام  يحقق الابداع وتحقيق الالتزام  الذ ر الاساسالمصد

 الاخلاقي وتوفير متطلبات المشاريع التي تتبناها منظمات المجتمع المدني .

( وانحرافاً 4.88أن متغير حقوق ملكية العلامة  حقق متوسطاً حسابياً موزوناً كلياً بلغ ) -2

ً بلغ ) %( ، وهذه النتائج الاحصائية تشير الـى أن 58( وبأهمية نسبية بلغت  )2.520معياريا

متغير حقوق ملكية العلامة  حاز على درجة عالية من الاهمية حسب اجابات الافراد عينة 

، وهذا يعكس مدى اهمية هذا المتغير ميدانياً علـى مستوى الجامعات والكليات الاهلية   الدراسة

من حي  ثقة افراد المجتمع بهذه الجامعة / الكلية والخدمات التعليمية المتميزة التي  الدراسة عينة 

 تعمل على تقديمها .

الى تحسين سمعة ان زيادة العدالة المدركة لنظم استرداد الخدمات التعليمية تؤدي  -3

المنظمة، وهذا يدل على اتساق وانسجام اجابات عينة الدراسة تجاه العلاقة بين العدالة المدركة 

 لنظم استرداد الخدمات التعليمية وسمعة المنظمة .

ان زيادة حقوق ملكية العلامة يؤدي الى تحسين سمعة المنظمة، وهذا يدل على اتساق  -4

 جاه العلاقة بين حقوق ملكية العلامة وسمعة المنظمة .وانسجام اجابات عينة الدراسة ت

عدم وجود تأثير معنوي لبعُد العدالة الاجرائية والعدالة التفاعلية تجاه بعُد الابداع في  -5

سمعة المنظمة، وعدم وجود تأثير معنوي لبعُد العدالة الاجرائية في بعُد المسؤولية الاجتماعية 

ثير معنوي لبعُد العدالة الاجرائية في بعُد جذب العاملين تجاه سمعة المنظمة، وعدم وجود تأ
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حرص العينة المدروسة على معالجة هذا التلكؤ الذي  ليظهرالموهوبين لتطوير سمعة المنظمة(، 

ً وسيط اً تعاني منه، مما يتطلب ادخال متغير ثال  يمثل دور من اجل معالجة حالة الاضمحلال  ا

 تمثل في حقول ملكية العلامة.بين المتغيرات ولعل هذا المتغير 

اسهام ملكية العلامة كدور وسيط بين العدالة المدركة لنظم استرداد الخدمات التعليمية  -6

( 2.240( وبخطأ معياري )2.546) هليتسنى لها احداث وزن معياري قدروسمعة المنظمة، 

تحد من بناء ( من العوامل التي 2.244(، لتستقر عند قيمة تفسيرية )48.444وبقيمة حرجة )

ً سمعة ايجابية للمنظمة. فقد احدث  ملكية العلامة التجارية  بين العدالة  بوصفها دوراً وسيطا

( 2.246المدركة لنظم استرداد الخدمات التعليمية وسمعة المنظمة، تحسين الوزن المعياري من )

المعياري من  (، فضلا عن تقليل نسبة الخطأ2.600( وهذا يشير الى مقدار تحسين )2.546الى )

(، وتعزيز القيمة الحرجة من اقل 2.250( أي ان نسبة الانخفاض قدرها )2.240( الى )2.448)

( 48.450( بتحسين قدره )48.444( الى قيمة معنوية مقبولة ومرتفع )2.446( بقيمة )4.06)

خارج حدود ( فانها تقع 2.180( اما القيمة المتبقية والبالغة )2.244ليستقر عند قيمة تفسيرية )

 الدراسة.

غنى عنها في ترصين المركز التنافسي للمنظمة، بالنظر ركيزة اساسية لا  العلامة تشكل -7

 .ساس في نجاح المنظمةالالقدرته على كسب ثقة الزبون التي تعد بمثابة حجر 

والمهمة لنجاح  تعد من المواضيع القيمة إذأهمية العدالة التنظيمية ،  الدراسة أظهر  -8

 .لمتغيرات الفرعية للمتغير الرئيسالمنظمات ، ورغم أن الجانب العملي اظهر ضعفا" في بعض ا

نجد هناك تذمر وأسف  الدراسة من خلال بعض المقابلات التي أجراها الباح   مع عينة  -9

حسـوبية لبعض الممارسـات الخاطئـة مـن قبـل عمـادات الكليـات  ولاسـيما عنـدما تعتمـد الم

 .ولـيس الجدارة في شغل المناصب لإدارة الأقسام العلمية او تقديم المكافأت والحوافز

كان العمل فان ذلك عندما يدرك العاملون وجود العدالة التنظيمية بإبعادها المختلفة في م -10
ــدى انــدماجهم فــي المنظمــة والتــزامهم وشــعورهم برضــا وظيفــي وحتــى يتعإلى دي ؤســي

وبالتالي فان ذلك سوف ينعكس  ذلــك الــى استقرار صحتهم النفسية وعدم النية في ترك المنظمة
،  بالايجاب على تحسين سمعة المنظمة داخلياً وبالتالي تحسينها خارجياً لدى اصحاب المصالح 

دي ذلــك الــى ؤنظمــة الــى العدالــة قــد يــاك العـاملين عـدم او افتقــار المدرإولكـن فـي حالـة 
نتــائج عكســية تــؤثر علــى اســتجابة و ردود العـــاملين بشـــكل ســـلبي مثـــل تخفـــيض 

هم ، ســـلوك العمـــل المنحرف باتجاه زملاء العمل فـــي العمـــل ، عـــدم رضـــا جهـــودهم
 .والمشرفين و المنظمة

بنسبة معينة بعد اختباره لذلك يمكن قبوله ضمن  لاً وذج الفرضي المقترح قبونمحقق الا -11
 .حصائية وبالتالي اعتماد النسخة التي تم اختبارهاالاقات البنائية لاالع
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 المبحث الثاني

 والافاق المستقبلية  التوصيات

صـياغة مجموعـة علـى مـا تـم التوصـل إليـه مـن اسـتنتاجات فـي المبحـ  الأول يمكننـا  بناءً 

او علـى مسـتوى  نهـا سـواء علـى مسـتوى العينـة مـن التوصـيات مـن اجـل الاسـتفادة م

، وكمــا يمكــن للجامعــات الأخــرى الإفــادة  الاهلية في العراق() الجامعات / الكليات المجتمـع 

 وتحقيق التميز لعلامتها التجارية  ةالعدالـــة التنظيميـــ سمعتها وترسيخمنهــا مــن اجــل تعزيــز 

 : ما يأتيبويمكن عرض هذه التوصيات 

أن تولي الجامعات عناية أكبر بعملية تكوين رؤية مشتركة بين العاملين بهدف التطوير  -4

الذاتي وتشجيعهم على إبداء ملاحظاتهم واقتراحاتهم ،وتحديد حاجاتهم للتنمية والتطوير بما يؤمن 

لتطوير العاملين وتحسين أدائهم، و الإقتداء بمبادئ الفكر الإداري وضع منهج استراتيجي 

الإسلامي و بالأنموذج القيادي لنبينا الكريم صلى االله علیه وسلم ، الذي يتسم بالعدل و الرحمة ومراعاة الفروقات 

ارة و الفردية بين البشر مع الاستفادة من التقدم الهائل في العصور الحديثة في مجالات علوم الإد

 .القيادة

بداع واحتواء المبدعين في العمل وتنمية مهارات الابداع لدى الموظفين من الاهتمام بالإ -0

 .خلال التقييم الموضوعي والتحفيز المستمرين والتميز للوصول الى التفوق

ي المنظمة، على المنظمة ايجاد واستخدام معايير يتم من خلالها تقييم أداء الموظف ف -4

 .هم الوظيفيئداأوير والعمل على تط

متميزون في العمل ماديا ومعنويا نوصي بضرورة حرص أدارة المنظمة على مكافأة ال -1

ً نوع  .من انواع التحفيز  ا

ترسيخ فكر الحيادية و عدم التحيز لدى الادارة العليا و الرؤساء في العمل، لما لذلك من  -2

 .اثر ايجابي على نجاح في العمل وبالتالي نجاح المنظمة

تأكيد على ربط المتطلبات المادية والمعنوية بتحقيق العدالة المدركة، دون جعلها ال -6

 .خاضعة للأهواء والأساليب البعيدة عن النزاهة وحقوق العاملين

لواقع العدالة فيها ووضع المعالجات المناسبة لإخفاقات  الجامعة / الكلية أهمية متابعة  -5

التأكيد من ان جميع العاملين يتم معاملتهم بعدالة وبصورة  وذلك من خلاإداراتها في هذا المجال 

متسقة ودون تحيز وذلـك مـن خلال تبني سياسة الباب المفتوح بينها وبين العاملين للاستماع الى 
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التعامل الجدي مع الشكاوى المقدمة من قبلهم ودراستها ووضع المعالجات  و وجهات نظرهم

راد أن بذل ت مرتبط بالأداء ، لكي يعكس شعور الافآمكافتبني نظام حوافز وو  المناسبة لها

 . قابله ادارة تأخذ على عاتقها معيار العدالة في تقديم الحوافز والمكافأتتالجهود فـي منظماتهم 

مـلاك التدريسـي فـي تقـديم وجهـات نظـرهم وأرائهـم لأعطاء نوع مـن الحريـة ل -8

جـراءات والآليـات المتصـلة علـق بـالقرارات والإبخصـوص القـرارات التـي تخصـهم فيمـا يت

 . واتبهم والمكافـآت وتقيـيم أدائهمبـر

ضــرورة تفهــم عمــادات الكليــات وكــذلك رؤســاء الأقســام والمشــرفين المباشــرين  -0

أهميــة التفاعــل الايجابي مع الكادر التدريسي من المعاملة باحترام وتقدير وصدق و وضع 

اك التدريسيين مدى درإسية لعمادة الكلية ، لأنها قد تؤدي إلى قهم من ضمن الاهتمامات الأساحقو

 عدالة المعاملـة التي يحصلون عليها عند تطبيق الإجراءات

اك الكـــادر التدريســـي فـــي عمليـــة اتخـــاذ القـــرارات مـــن قبـــل شـــرإضـــرورة  -42

م المعلومـات والمبـررات الواضـحة التـي علـى أساسـها تـم اتخـاذ تلـك عمـــادة الكليـــة وتقـــدي

القـرارات ، والسـبب فـي ذلـك عندما يتم مشاركة الكادر التدريسي وتقديم المعلومات بصـورة 

 . لتنفيذ القرارات اكثـر تقبـلاً  نونـوصـحيحة فـانهم يك

 ثانيا  : المقترحات للبحوث المستقبلية 

في البحوث المستقبلية على التكامل بين تطبيقات إدارة الموارد البشرية  التركيز -4

  .المدركةومتطلبات العدالة 

إضافة متغيرات جديدة إلى إنموذج الدراسة الحالية مثل ) التخطيط الإستراتيجي ، وادار  -0

 ة الدعم التنظيمي ، والتدريب ( واعادة تطبيقها في بح  آخر

العدالة المدركة لنظم الاسترداد الخدمات التعليمية  ن متغير يجاد متغير وسيط يربط بيإ -4

) إدارة الجودة ً(. الشاملة، الإلتزام التنظيمي رضا العاملين والابداع مثل  ومنغير سمعة المنظمة 

 . الوظيفي

مع  سمعة المنظمة على  العدالة المدركة إجراء بح  بين جامعات العراق كافة لبيان اثر  -1

 . ينها لبيان الجامعات الأكثر تطبيقا لذلكإجراء مقارنة ب

الحالي على عينة من الجامعات  الدراسة اجراء دراسات وأبحاث مقارنة في ظل انموذج  -2

 الحكومية
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17 

أن يكون  يحرص مقدمو الخدمات في الجامعة/الكلية على

 اتصالهم زبائنهم أتصالاً ملائماً.

     

 

16 

احترام  يحرص مقدمو الخدمات في الجامعة/الكلية على

 زبائنهم بالدرجة التي يستحقوها.
     

    ها.واستمرار هاوهي تعتبر بمثابة ميزة ت افسية من اجل نجاح هامن الاطراف ذات العلاقة مع  ظمةالم هالتقييم الذي تحصل علي سمعة المنظمة :  

: هو عملية تفاعلية يمكن من خلالها اثاره عواطف الافراد  الابداع 
الابداعية التي ليست جديديه بحد ذاتها حيث تعمل على اتخاذ 

  القرارات وحل المشكلات الادارية وتب ي فكره معي ه وتحسي ها .

أتفق 
 تماما

 لا اتفق تماما  لا اتفق محايد اتفق

  

مقدمي  تسعى الجامعة / الكلية  الى توفير مناخ يدفع  1

 الى الابداع .  الخدمة التعليمية

     



 

 

 الملاحق    

تتناسب القواعد والتعليمات المطبقة في الجامعة / الكلية  2

 مقدمي الخدمة التعليمية مع متطلبات المبدعين من

     

تحرص  الجامعة / الكلية  على توفير فرص حقيقية  1 

 لمقدمي الخدمة التعليمية منلتطوير المستقبل الوظيفي 

 ذوي القدرات الادارية .

     

 تسهم  الجامعة / الكلية   في تعقب الابداع محليا ودوليا  1

 لمقدمي الخدمة التعليمية

     

تشجيعا  التعليميةلمقدمي الخدمة يلقى التجديد والابداع  5

 في  الجامعة / الكلية  

     

هي الالتزام الاخلاقي الذي يعبر عن ال ية  المسؤولية الاجتماعية: 
الصادقة للم ظمة في القيام بمجموعة من الاعمال التي تحقق 

   الم فعة للمجتمع  الذي تعمل فيه .

 

أتفق 
 تماما

 لا اتفق تماما  لا اتفق محايد اتفق

الجامعة / الكلية  في ندوات ومؤتمرات  تساهم  2

 منظمات المجتمع المدني.

     

تشارك الجامعة / الكلية في النشاطات الثقافية  7

 والاجتماعية التي تهدف الى خدمة المجتمع.

     

تحتضن  الجامعة / الكلية   وتنمي المشاريع التي  8

 تتبناها منظمات المجتمع المدني.

     

الجامعة / الكلية   على تأسيس وحدة متخصصة تعمل   9

 بمتابعة النشاطات الاجتماعية التي تخدم المجتمع.

     

تتابع الجامعة / الكلية  وتوفر متطلبات الحفاظ على  11

 البيئة.

     

  هي درجة التوافق والتطابق بين الخدمات التي جودة الخدمة : 
 تقدمها الم ظمة  واحتياجات الزبائن .

 لا اتفق تماما   

أتفق 
 تماما

 لا اتفق محايد اتفق

يعد مظهر  الجامعة / الكلية   احد مؤشرات طبيعة  11

 الخدمة التي تقدمها.

     

يركز عمل  الجامعة / الكلية  على تقديم افضل خدمة  11

 للمستفيدين.

     

تساهم  الجامعة / الكلية  دائما بأفكار جديدة واقتراحات  11

 من شأنها تحسين جودة الخدمات المقدمة .بناءة 

     

العلمي  الدراسة توفر  الجامعة / الكلية  متطلبات  11

 لمنتسبيها وطلبتها. ة يالدراسلتطوير الخدمات التعليمية 

     



 

 

 الملاحق    

 

 

 

 

تتمتع  الجامعة / الكلية  بمستوى عال من الجدارة في  11

 تقديم الخدمات التعليمية .

     

الموهوبين :  عملية الحصول على الافراد العاملين جذب العاملين 
الذين يتمتعون بالموهبة والتميز والمهارة التي تحتاجها الم ظمة 

من خلال استخدام  وسائل الاستقطاب) كالتعيين والحوافز ( 
 . وبالتالي تحقيق التمييز للم ظمة

   

أتفق 
 تماما

 لا اتفق تماما  لا اتفق محايد اتفق

الجامعة / الكلية   جهود ملحوظة لتعيين الافراد  ت هل  11
 الموهوبين.

     

الجامعة / الكلية  في تخفيض نسب تسرب  تسهم  11
 الموهوبين والملكات الفكرية.

     

الجامعة / الكلية   بأن جذب المواهب هو المسار  تؤمن 11
 الاهم للبقاء والتنافسية في بيئة التعليم العالي.

     

الجامعة / الكلية   إلى خلق المناخات الابداعية  تسعت  11
 الموهوب. ءالمحفزة وبيئة العمل الداعمة للأدا

     

الجامعة / الكلية   على اقامة الحلقات النقاشية  تشجع  12
 بين نخبها المتقدمة لاستثمار طاقاتها الفكرية.

     

القيم والاعراف والمبادئ التي يشترك بها  الثقافة الت ظيمية :  
 الافراد العاملون داخل الم ظمة وتعليمها الى الافراد العاملين الجدد .

   

 لا اتفق تماما  لا اتفق محايد اتفق أتفق تماما

الجامعة / الكلية  قيم تميزها عن الجامعات  تمتلك  11
 الاخرى.

     

للمسؤولين مع وجم تتناسب الصلاويات الممنووة  11
 مسؤولياتهم.

     

الجامعة / الكلية   الى بناء ثقافة داعمة للأبداع  تسعت  11
 والعمل الجامعي والجودة الشاملة.

     

رأ   ي اجراءات التغييرات  لمقدمي الخدمة التعليمية 11
 التنظيمية و قا لخ رتهم  ي العمل.

     

 بفرص متساوية للترقية  ي   مقدمي الخدمة التعليمية يحظت 11
 الجامعة / الكلية   حسب الانظمة .

     



 

 

 الملاحق    

 ( 0ملحق ) 

 الخاصة بالطلبةاستمارة الاستبيان 

                                                                   

   
                                                                                          

     
 

 
 عزيز الطالب ... عزيزتي الطالبة 

  تحية طيبة

العلمي بهدف جمع  الدراسة يطيب لي أن أضع بين أيديكم استمارة الاستبيان هذه لأغراض 

المعلومات اللازمة لرسالة الماجستير التي أقوم بإعدادها للحصول على درجة الماجستير في ادارة 

 الاعمال بعنوان 

دور الوسيط لحقوق ال سمعة المنظمةالمدركة لنظم استرداد الخدمات التعليمية وتحسين العدالة )

لكليات الاهلية في والطلبة في االهيئة التدريسية  أعضاء لآراء عي ة مناستطلاعية دراسة  "(ملكية العلامة 

الرجاء قراءتها بدقة والاجابة عنها بما يتناسب مع تصوراتك ( ات الفرات الاوسط في العراقمحافظ

وانطباعاتك ، لذا ارجو ان تكون اجابتك معبرة عن الصدق والصراحة التي تتسم بها شخصيتك ، 

تحت البديل الذي يعبر عن اجابتك ، علما ان اجابتك لن يطلع عليها سوى  علامة الصحوذلك بوضع 

العلمي ، ولا داعي لذكر اسمك والاكتفاء بذكر المعلومات  الدراسة الباح  ولن تستعمل إلا لأغراض 

 الاتية  :

  انثى  ذكر الج س

  27اكثر من   27 - 12 الفئة العمرية

  انساني  علمي التخصص

 

مجموعه جوهرية من اصول ومطلوبات العلامة التجارية المرتبطة بالعلامة التجارية واسمها ورمزها الذي : ق ملكية العلامة حقو

University of AI-Qadisiyah 

& Administration College of 

Economics 

 Business of Department

tManagemen 

 القادسيةجامعة 

 والاقتصادكلية الإدارة 

 قسم إدارة الأعمال



 

 

 الملاحق    

 يضيف او يطرح من القيمة التي يقدمها منتج او خدمة للمنظمة و / او عملاء تلك المنظمة .

: يما يتعلق بالجامعة المفضلة لديك , يرجى الإشارة إلى  تفضيلات الجامعة
 توافق على البيانات التالية.لا  موافقتك أومدى 

لا  محايد اتفق أتفق تماما
 اتفق

لا اتفق 

 تماما 

      . محافظتي او في العراقأنا أحب هذه الجامعة أكثر من أي جامعة أخرى في  1

      . العراقانا فضلت هذه الجامعة على جميع الجامعات الأخرى في  1

      . ي العراقالمفضلة على جميع الجامعات الأخرى فهذه هي علامتي الجامعية  1

      . أنا أعتبر نفسي مخلصًا لهذه الجامعة 1

      .خياري الأولهي  هذه الجامعة  1

 .العلامة التجارية للجامعة المذكورة باختيارك يرجى الإشارة إلى موافقتك أو عدم موافقتك على العبارات التالية فيما يتعلق :  الجامعةب الوعي

لا  محايد اتفق أتفق تماما  
 اتفق

لا اتفق 
 تماما 

      .سمعت من عائلتي عن هذه الجامعة 1

      .سمعت من أصدقائي عن هذه الجامعة 1

      .سمعت الكثير من الناس عن هذه الجامعة 1

      سمعت الكثير من الأشياء الجيدة عن هذه الجامعة 1

      .أعرف كل الخدمات التي تقدمها هذه الجامعة 12

 فيما يتعلق بصورة اختيارك الأول للعلامة التجارية الجامعية ,  يرجى الإشارة إلى مدى موافقتك أو لا توافق على البيانات التالية. .:  صورة الجامعة

لا  محايد اتفق أتفق تماما  
 اتفق

لا اتفق 

 تماما 

      .جامعة موثوقةهذه  11

      تقدم هذه الجامعة خدمة ممتازة للطلاب 11

      .هذه جامعة ناجحة 11

      تقدم هذه الجامعة مساهمة كبيرة في المجتمع 11

      لطالما كان لدي انطباع جيد عن هذه الجامعة 11

      هذه الجامعة لها صورة جيدة في أذهان الطلاب 11

      .لديها صورة أفضل من منافسيها هذه الجامعة 11

      .تركز هذه الجامعة على احتياجات الطلاب 11

 .فيما يتعلق بالهوية المؤسسية للعلامة التجارية الأولى للجامعة , يرجى ذكر مدى موافقتك أو عدم موافقتك على العبارات التالية .: هوية الجامعة

      العراقاسم هذه الجامعة له جاذبية واسعة في  11

      .شعار هذه الجامعة جذاب 12

      هذه الجامعة لها سمات مميزة 11



 

 

 الملاحق    

 

 

 

 

 

 

 

       عادلةهذه الجامعة اجور الدراسة في   11

      .تتعهد هذه الجامعة بالإعلان الجيد 11

مدى موافقتك أو عدم موافقتك على  ذكرفيما يتعلق بجودة الخدمة المتصورة لعلامتك التجارية الجامعية الأولى , يرجى  .: جودة الخدمة المتصورة
 التالية .العبارات 

 

أتفق   
 تماما

 لا اتفق تماما  اتفقلا  محايد اتفق

      جودة هذه الجامعة عالية جدا 11

      هذه الجامعة تعمل بشكل جيد جدا 11

      تقدم هذه الجامعة تعليمًا عالي الجودة 11

      تقدم هذه الجامعة أداءً عالياً للغاية 11

      هذه الجامعة ثابتة في تقديم جودة عالية 11

      هذه الجامعة لديها معايير جودة مقبولة 11

 للعلامة التجارية الجامعية , من فضلكفيما يتعلق بفرص التوظيف للخريجين من اختيارك الأول  .: توظيف الخريجين

  .اذكر إلى أي مدى توافق أو لا توافق على العبارات التالية

أتفق   
 تماما

لا اتفق  اتفق لا محايد اتفق

 تماما 

      المؤهلات من الجامعة لها اعتراف دولي 12

      أرباب العمل يفكرون بشكل كبير في خريجي هذه الجامعة 11

 .من هذه الجامعة متفوقة في سوق العمل الشهادة 11

 
     

 .أنا متأكد من أن خريجي هذه الجامعة يحصلون على وظائف جيدة 11

 
     



 

 

 الملاحق    

 ( 2ملحق ) 

 عينة الاهلية الكليات/  لجامعات الباحث مهمة بتسهيل الخاصة الرسمة الكتب

   الدراسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الملاحق    

 ( 5ملحق ) 

 تم والتي   الدراسة عينة الاهلية الكليات/  الجامعات بعض من الصادرة الرسمة الكتب

 والطلبة الاساتذة بعدد يتعلق فيما بها الباحث تزويد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الملاحق    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الملاحق    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الملاحق    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الملاحق    

 

 



 

 

Abstract 
The current studies aim to diagnose nature of relationship and influence 

between  perceived justice of educational services recovery systems and 

improving organization’s reputation through mediating role of trademark 

property rights. During trademark’s ownership rights, and in light of this, 
three main hypotheses were built from which sub-hypotheses were subjected 

to statistical tests, and consequently (255) forms were distributed to 

university professors, and (765) forms were distributed to students) and in 

order to process data many statistical methods were used most prominent of 

them are (arithmetic mean, standard deviation, relative importance, simple 

and multiple correlation coefficient,  simple and multiple regression 

coefficient), and accordingly study reached a set of results,  most prominent 

of which is that when workers realize existence of organizational justice 

with its various dimensions in  workplace, this will lead to their integration 

in organization And their commitment and their feeling of job satisfaction 

and even beyond that to stability of their mental health and their lack of 

intention to leave organization and therefore this will be reflected positively 

on improving organization’s reputation internally and thus improving it 
externally with stakeholders, as well as existence of a correlation and impact 

relationship with a moral significance between perceived justice of 

educational services recovery systems, organization’s reputation, and 
trademark ownership rights, and study concluded with a set of necessary 

recommendations for organization study community, including:  importance 

of university / college following up on  reality of justice in it and setting 

appropriate remedies for failures of its administrations in this area, by 

emphasizing that all employees are treated fairly and in a consistent manner 

and without prejudice, by adopting an open door policy between them and 

workers to listen to their views. 

 

Keywords   : perceived justice   ، educational services recovery systems   ،
organization reputation  ،  trademark property rights 
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