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 إلى: 
 يحمه الله وغفر له واسكنه فسيح جناته.، والدي الغالي

 
 إلى: 

 حفظها الله وأطال في عممرها ومصعها الله باحصها وعمافيصها.، أمي الحبيبة
 

 إلى: 
 وأمي الثانية: الحاجة/ أم محمد حفظهم لله.، أبي الثاني: الحاج / أبو محمد

 
 إلى: 

  بقاه سنداً لي في مواجهة مااعمب الحياة.أ حفظه الله و ، زوجي الغالي
  إلى:

 لصضحيصهم وتوفيرهم الوقتت الكافي لي، جزآهم الله عمني كل خير، وبناتي، إخواني وأخواتي
  لتمام هذا البحث.

 إلى: 
  الخوة والصدقتاء / جميعاً أشكرهم عملى تشجيعهم لي لسصكال  ياسصي العليا.

 إليهم جميعا أهدي هذا الجهد المصواضع
 

 أمصياز أحمد الشد فات
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 الشكــر والصـقـد ــر
 

والالاة والسلام عملى خير النام. أشكر الله عمز وجل الذي وفقني لتمام هذا ، الكرامو  الحمدالله ذي الجلال
  فله الحمد كا  نبغي لجلال وجهه وعمظيم سلطانه.، البحث العلمي

هذا الصرح العلمي الكبير كونها من الجامعات الرائدة بين ، بدا ةً أتقدم بالشكر والمصنان لجامعة آل البيت
" من :العامة. وأمصثالً لقول النبي محمد صلى الله عمليه وسلم  ايةال ية والصي منحصني  يجة الماجسصير في  ني الجامعات ال

مساعمدة أو  ،يواه الترمذي. فانه  طيب لي أن أتقدم بالشكر والعرفان لكل من قتدم لي نايحة، ل  شكر الناس ل  شكر الله"
  وأخص بالذكر.........، هذا البحث لتمام

 مهايات امصلاكوتوجيهي نحو  إيشا يالذي لم  دخر جهداً في ، لدكصوي/ مهند نزال المشف عملى هذا البحثا 
بذل الجهد الكبير وقتدم الصوجيه السليم الذي ساعمدني في ، والذي وجدت فيه أسصاذاً فاضلاً مصواضعاً معطاءً ، البحث العلمي

  الجزاء.فجزاه الله عمني خير ، ما أنا عمليه الآنإلى  الوصول
دة( فرح زوا   .، عمبدالله العظامات  .، كا أتوجه بالشكر والصقد ر لعمضاء لجنة المناقتشة ) . يا اض أباز د 

وكذلك  ،وإعمطاء ملاحظاتهم القيمة لصاو بها وإخراجها في الاوية المثل، عملى تفضلهم بمناقتشة هذه الرسالة وتقييمها
  عملي بصوجيهاتهم وآيائهم الرشيدة في موضوع الدياسة.المحكمين الذ ن ما بخلو  للأسصاذةالشكر 

  ايةم ال وقتس، عمموماً  عمالكا  سرني أن أتقدم بالشكر والصقد ر لعمضاء الهيئة الصدي سية في كلية المال وال  
  العامة خاوصاً عملى كل ما قتدموه من جهد وعمناء في سبيل إ اال يسالصهم الصعليمية بكل أمانة وإخلاص.

ن الله أن ياجياً م، كل من قتدم لي  د العون والمساعمدة في مسيرتي العلميةإلى  النها ة أتقدم بجز ل الشكروفي  
  وآخر  عموانا أن الحمد لله يب العالمين.،  كون هذا البحث خالااً لوجهه الكر م

 
 الباحثة

 أمصياز أحمد
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 الصراع الصنظيمي في جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة الهاشمية إ ايةيات استراتيجأثر 
 

 إعمدا 
 أمصياز أحمد عمبدالله الشد فات

 إشراف
 الدكصوي مهند أكرم مقبل أحمد.

 

 الملخص
 

الصراع الصنظيمي عملى جو ة الخدمة الصعليمية  إ ايةيات استراتيجالصعرف عملى أثر إلى  هدفت هذه الدياسة
 ،بحيث تمكن الجامعة من الصعرف عملى أثاي الصراعمات الصنظيمية وأسبابها وأنواعمها وماا يها، المقدمة في الجامعة الهاشمية

لى جو ة عملكي ل تؤثر سلبياً ، يات المصبعة لحل هذه الصراعمات ووضع الحلول المناسبة للصقليل منهاستراتيجوما هي ال
  الخدمة الصعليمية المقدمة من الجامعة الهاشمية.

عملى المنهج الوصفي الصحليلي. كا تم تطو ر إسصبانة الدياسة كأ اة لجمع  عمصا الدياسة تم ال  أهدافولصحقيق 
  275ونة من )عمينة مكوقتد تم أخذ ، وتم توز عها عملى عمينة عمشوائية من العاملين الكا يميين في الجامعة الهاشمية، البيانات

 إجراء( من السصبيانات الموزعمة باد  %90)بما نسبصه ، ( إسصبانة247وبلغ عمد  السصبانات الخاضعة للصحليل )، فر اً 
 الصجنب، الصسو ة ،الصنافس، الصراع الصنظيمي )الصعاون إ ايةيات استراتيجأنه تؤثر إلى  ئي. توصلت الدياسةحاا الصحليل ال 

  جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة الهاشمية.الصفاوض( عملى و 
حالت وتعر فهم بال، وقتد أوصت الدياسة بضروية ز ا ة وعمي العاملين وتعميق فهمهم لهمية الصراع الصنظيمي

نها ة الصعاون كو ياستراتيج اسصخدامية المناسبة للصعامل معه. كا وأوصت بستراتيجال اسصخداموالظروف الصي يمكن فيها 
حسب ما تبين من نصائج الصحليل. وأوصت الدياسة بضروية توجيه جهو  الباحثين لدياسة  اسصخدام كرية الستراتيجال

  والرضا الوظيفي للعاملين في الجامعة الهاشمية. نصاءوال   اءفي موضوع الصراع الصنظيمي كإثايه عملى ال  أخرىمجالت 
 

 الجامعة الهاشمية.، جو ة الخدمة الصعليمية، الصراع الصنظيمي إ ايةالكلات المفصاحية: 
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ABSTRACT 
 

This study aimed to identify the impact of organizational conflict 

management strategies on the quality of service offered at the Hashemite 

University so that the University can identify the effects of organizational conflict, 

the causes, types and sources, and what strategies are used to solve these 

conflicts, and developed appropriate solutions to reduce them, so as not to affect 

the quality of educational services submitted by Hashemite University.  

To achieve the objectives of the study, the descriptive analytical approach 

was adopted. A sample of 275 individuals and a questionnaire of 247 

questionnaires were completed with 90% of the distributed questionnaires. 

The study concluded that organizational conflict management strategies 

(cooperation, competition, settlement, avoidance and negotiation) affect the 

quality of the educational service offered at the Hashemite University. 

The study recommended the need to increase the awareness of 

employees and deepen their understanding of the importance of organizational 

conflict, and to identify the situations and circumstances in which the appropriate 

strategy can be used to deal with it. It also recommended using the strategy of 

cooperation as a strategy that benefits everyone from using it as the results of 

the analysis show. The study also recommended the need to direct the efforts of 

researchers to study other areas in the subject of organizational conflict, such as 

its effects on performance, belonging and job satisfaction of the employees of the 

Hashemite University. 

Keywords: Organizational Conflict Management, Quality of Educational Service, Hashemite 

University. 
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 الفال الول
 هاأهدافمية الدياسة و أه

  
 قدمة:الم

 بداعاح وال النجإلى  تقدم خدماتها لبناء جيل واعمي مصعلم ليقو  المجصمع أكا يمياً  عملمياً  الجامعات صرحاً تعصبر 
يوح العمل  أكيدتو  بداعالصجربة الصي تؤهلهم للنجاح وال م بالعلم و طر ق تزو دهعمن  و سهم في مسيرة الصنمية في البلد

  ضاً أ  وفر إنما ية اللازمة لسوق العمل فقط و ساسالجاعمي لد هم. كا أن الصعليم الجامعي ل وفر للفر  المهايات ال
  .المحلي قتصاا اااتهم ما  ساعمد في  فع عمجلة ال عملى اخصلاف تخ فرا الصدي ب الضرويي لجميع ال 

اصة في وخ أكربأو  بجامعةوجاعمات نرتبط  أفرا فنحن ك، من حياتنا أل  صجز  اليوم جزءاً  الجامعات تعدو كا 
من حيث طبيعة العلاقتة القائمة أو   ائهاإ عمل فيها  خصلف من حيث تركيبها و الو  الجامعاتغير أن هذه ، الصعليممجال 

 ة بدونفاعمليتعمل بكفاءة و ن أ  جامعةي سصطيع أ وكذلك ل ت .ببيئصها الخايجية الجامعةعملاقتة هذه  وأ الجامعة  اخل هذه 
 كثيرة أهدافهناك  نحيث أ ، مسصو اتها المخصلفةو  الجامعةجزاء المخصلفة في شصى أ الجاعمات و  فرا الصفاعمل المصواصل بين ال 

عمن  سصفسايالأو ، الصشاويو  والصعاون، والخبرة، والرأي، ها تبا ل المعلوماتالجاعمات منو  فرا من الصواصل والصفاعمل بين ال 
سك الصاالصعاون و إلى  ن  و يواصل يمكن أ الص. كا أن هذا الصفاعمل و الجامعاتوعملاقتصها بغيرها من  الجامعةأموي تخص 

  .الصعايضالصراع و إلى   و يأو  الجامعة أفرا بين 
فيا  نسجاموال لوغها ل بد من خلق يوح المو ة ية المصوقتع بستراتيجالها الصنظيمية و أهداف الجامعةحقق ولكي ت

سك لكي ق الواحد المصاالعمل بروح الفر إلى   بينهمن توجه العاملين فياوكذلك ل بد من أ ، العاملين فيها اية و بين ال 
به من  هصامل ن االحد ث ل أ  بالمرالصنظيمي ليس  حيث ان الصراع، الصراع الصنظيمي بين العاملين فيها الجامعةتصجنب 

، صوى نى مسأ إلى  ة هو تحجيم الصراعمات اي جوانب الكفاءة ال  ىحدإ نه أ  وبما .هو الوجه الجد د للصراع  ايةوجهة نظر ال 
لصراع ا كبت هذا الصراع خاوصاً إلى   ايةولذا تلجأ ال ، ان الكثير منها  اعب القضاء عمليهو ، منها الجامعةوتافية جو 
  ها.أهدافعملى تحقيق  صأثيروال الجامعة أ اءالهدي في إلى   يؤ الذي  الغير وظيفي 

ين في من الباحثالعد د  اهصامجو ة الخدمة الصعليمية المقدمة ولقد لقي موضوع أثر الصراع الصنظيمي عملى   
 ،ثر مباشرة في جو العمل السائد  اخل المنظمةحيث أن الصراع الصنظيمي  ؤ ، خدميةالمنظات المخصلف المؤسسات و 

كا يمكن ان ، مومديكاتهومؤهلاتهم ، اتهماتجاهو ، الخصلافات في قتيمهموتحال الصراعمات بين العاملين في الغالب بسبب 
ايتها بشكل  إ امصلاك المهايات السلوكية اللازمة للصعامل معها و   ايةوهذا  صطلب من ال  سباب تنظيميةتنشأ الصراعمات ل

  خلو من ل لكنهوقتد أثبصت الكثير من الدياسات أن الصراع يغم ما  حمله من أثاي سلبية  .الجامعة أهدافيخدم ل إ جابي
اخل أن الصراع بمسصوى معين  إلى  كا توصلت الدياسات، ها لاالح المنظمةاسصغلالو   ايةمن ال  ية تسصدعميإ جابأثاي 

طر قة الإلى  للوصول سبابه سعياً عملى أ الصعرفالعمتراف به و  الجامعةو جب عملى  هو ظاهرة طبيعية وصحية الجامعة
، يمية العليافي المؤسسات الصعل صاً خاو  بجو ة الخدمة الصعليمية حساس العاملينو ياسة أثايه عملى أ ، ة للصعامل معهالمناسب

لجامعة ين في ايمن هنا جاءت هذه الدياسة لصبحث مدى أثر الصراع الصنظيمي في جو ة الخدمة الصعليمية للعاملين الكا يمو 
  .الهاشمية

 
 :مشكلة الدياسة وأسئلصها 1-1
شكلات حيث  عد من الم، الصعليمية وخاوصاً   عصبر الصراع الصنظيمي أمر طبيعي وحصمي في جميع المنظات  

عموامل  العاملين في المنظمة عملىكا تصوقتف فعالية وكفاء ، هم اليوميةأعمالة الرئيسية الصي تواجه المد ر ن في  اي ال 
ا  حقق بم ية لهذه الصراعمات جابمن النواحي ال سصفا ةلصراعمات الصنظيمية والعمل عملى المصغيرات من بينها تسو ة او 

وقتف و ، (بالصراع الوظيفي)هذا ما  سمى ية و نصاجز ا ة ال ثر عملى جو ة الخدمة الصعليمية و ما  ؤ  المنظمة بفاعملية أهداف
لغير الصراع اب)المنظمة والذي  سمى أو  الوظيفي للجاعمة  اءهدي ال إلى  يحي السلبية لهذه الصراعمات الصي تؤ النوا

معة يات الجا اإ ن الباحثة تعمل في الجامعة الهاشمية قتد لحظت أن هناك حالة من الصراع الصنظيمي بين ل  راً ونظ .(وظيفي
 جابة عملى ومن هنا جاءت هذه الدياسة للأ 
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في  قدمةالصعليمية المجو ة الخدمة الصراعمات الصنظيمية عملى  إ ايةيات استراتيج تأثير"ما مدى  الآتي: الرئيسي السؤال
  ؟"الجامعة الهاشمية

  :سئلة الفرعمية الصاليةو صفرع من هذا السؤال ال
  عملى جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة الهاشمية؟ ية الصعاوناستراتيج هو أثر ما. 1
  عملى جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة الهاشمية؟ ية الصنافساستراتيج هو أثرا م. 2
  عملى جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة الهاشمية؟ ية الصسو ةاستراتيج هو أثر ما. 3
  عملى جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة الهاشمية؟ ية الصجنباستراتيج هو أثر ما. 4
 ية الصفاوض عملى جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة الهاشمية؟ستراتيجا هو أثر . ما5
الصراع الصنظيمي عملى جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة الهاشمية تعزى  إ ايةيات ستراتيج. هل  وجد أثر ل6

 والكلية(؟، الخبرةسنوات ، المسمى الوظيفي، الرتبة الكا يمية)للمصغيرات الديمغرافية الصالية 
 
  :الدياسة أهمية 1-2

   :همية العلميةأ. ال 
الخدمة  جو ة الصراعمات الصنظيمية عملى انعكاساتتحليل  في أنها تقدم  ياسة نظر ة حول الدياسة تسصمد أهمية هذه. 1

اعمات ثاي الصر أ الجامعة الهاشمية من الصعرف عملى  إ ايةبحيث تصمكن ، في الجامعة الهاشمية الصعليمية المقدمة
  .امنه أجل الصقليل منووضع الحلول المناسبة  يات المصبعة لحل الصراعمات الصنظيميةستراتيجالو  الصنظيمية

يات المناسبة ستراتيجوما ال، سلبيات الصراع الصنظيمي في الجامعة الهاشميةيات وإ جابالصعرف عملى  هذه الدياسة تحاول. 2
يات في  جابمن ال سصفا ةوال، في جو ة الخدمة الصعليمية  ائهاإ الجامعة لحل وتقليل السلبيات عملى  االصي تصخذه

  .اهأهدافتحقيق 
  :همية العمليةب. ال 

الصراعمات لى إ  ياسات قتد تسهم في تغير النظرةأبحاث و  جراءل عد د من الباحثين لل انطلاقشكل هذه الدياسة نقطة . سص1
م في تحقيق ولصساه، بالجامعة جو ة الخدمة الصعليمية المقدمةية فاعملة في تقو م إ جابلصابح نظرة الصنظيمية 

  .هاأهداف
الصراعمات  يات الصعامل معاستراتيجو ، وأسباب، المكصبة العربية حول مسصو اتإلى  بعض المعرفة إضافةفي  المساهمة. 2

  .الصنظيمية  اخل الجامعات
ز د من و  واز هايه ي نينعكس عملى تقدم المجصمع الوالذي بدويه  ، المؤسسات الصعليمية أ اءفي تطو ر  المساعمدة. 3

  .قتديته عملى الصعامل مع الصراع الصنظيمي
  
  :الدياسة أهداف 1-3

، الصعاون)الصراع الصنظيمي المصمثلة في  إ اية ياتاستراتيجعملى أثر  الصعرف صجسد الهدف الرئيسي للدياسة في 
 الجامعة في الصعليمية المقدمة (. كا شملت عملى مصغير تابع وهو: جو ة الخدمةالصفاوض، الصجنب، الصسو ة، الصنافس

  :رعمية الصاليةالف هداف صفرع من الهدف ال و.(الصعاطفو ، الضان، الملموسية، ةسصجابال،  ةعمصا ال ) المصمثلة بـ الهاشمية
الصراع الصنظيمي بجو ة الخدمة الصعليمية المقدمة من قتبل العاملين الكا يميين في  إ ايةيات استراتيج الصعرف عملى أثر. 1

  .الجامعة الهاشمية
بل العاملين الصراع من قت إ اية ياتاستراتيج اسصخدامعمينة الدياسة نحو  أفرا ة اسصجاب. الكشف عمن الفروق بين مصوسطات 2

، سنوات الخبرة ،المسمى الوظيفي، الرتبة الكا يمية)المصغيرات الديمغرافية إلى  الكا يميين في الجامعة الهاشمية تعزى
  .(والكلية

  
  :فرضيات الدياسة 1-4

  :ةالدياسة المرجوة تم بناء الفرضيات الصالي أهدافلصحقيق و وتساؤلتها المخصلفة ، عملى مشكلة الدياسة اً اعمصا 
 ولى:الفرضية الرئيسية ال

جو ة الخدمة عملى الصراع الصنظيمي  إ اية ياتستراتيجل( α≤  0.05ئية عمند مسصوى  للة )إحاا للة اثر ذو  ل  وجد -1
  الفرعمية الصالية: الفرضيات، الفرضيةو صفرع عمن هذه  .المقدمة في الجامعة الهاشمية
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جو ة الخدمة المقدمة في عملى  ية الصعاونستراتيجل( α≤  0.05ئية عمند مسصوى  للة )إحاا للة  ذو أثرل  وجد  :1-1
  .الجامعة الهاشمية

جو ة الخدمة المقدمة في عملى ية الصنافس ستراتيج( لα≤  0.05ئية عمند مسصوى  للة )إحاال  وجد عملاقتة ذو  للة  :1-2
  .الجامعة الهاشمية

جو ة الخدمة المقدمة في عملى ية الصسو ة ستراتيج( لα≤  0.05ئية عمند مسصوى  للة )إحاال  وجد عملاقتة ذو  للة  :1-3
  .الجامعة الهاشمية

جو ة الخدمة المقدمة في عملى ية الصجنب ستراتيج( لα≤  0.05ئية عمند مسصوى  للة )إحاال  وجد عملاقتة ذو  للة  :1-4
  .الجامعة الهاشمية

جو ة الخدمة المقدمة في عملى ية الصفاوض ستراتيج( لα≤  0.05ئية عمند مسصوى  للة )إحاال  وجد أثر ذو  للة  :1-5
  .الجامعة الهاشمية

 
 الثانية: الرئيسة الفرضية

 مسصوى نحوعمينة الدياسة  أفرا  اجاباتمصوسطات  بين (α≤  0.05)ئية عمند مسصوى  للة إحاا للة  ذول  وجد فروق 
المصغيرات إلى  عزىت الكا يميين في الجامعة الهاشميةالصي  سصخدمها العاملين الصراع الصنظيمي  إ ايةيات استراتيج اسصخدام

  .والكلية(، سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي، الرتبة الكا يمية)الديمغرافية 
 
 :الدياسة (مصغيرات) أنموذج 1-5

  المصغيرات الصالية: شملت الدياسة عملى
 .(الصفاوض، صجنبال، الصسو ة، الصنافس، الصعاون)صمثلة في الم الصراع الصنظيمي إ اية ياتاستراتيج: و مسصقل وهو مصغير* 
، الضان، يةالملموس، ةسصجابال،  ةعمصا ال ) في الجامعة الهاشمية الصعليمية المقدمة جو ة الخدمةأبعا  : مصغير تابع وهو*

 .(والصعاطف
 

  .من أعمدا  الباحثة للمصغيرات المسصقلة والمصغير الصابع الدياسة أنموذج (1-1)ويمثل الشكل الصالي يقتم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الدياسة أنموذج (1-1الشكل )
 (.2011، مرزوق) **و .(2017، الفقعاوي) *: عملى عمصا بال  عمدا  الباحثةإ من 

 
 

  :ماطلحات الدياسة 1-6
  .(2009، عمبدالرحيم)السلطة جل المواي  و أ وكذلك من ، القوةو هو كفاح حول القيم من أجل النفوذ  :الصراع الصنظيمي -
 سصفا ةلملائم للاا سلوبمواجهصه من خلال اخصياي الخلالها الصعامل مع الصراع و  م منهي العملية الصي  ص :الصراع إ اية -

  .(2005، المعش)بعا ه إ الصقليل من سلبياته بعد فهم أسباب الصراع و ياته و إ جابمن 
 لبقائه للصعامل مع مواقتف الصراعالسلوكية الصي  سصخدمها المد ر  ساليبهي ال :الصراع الصنظيمي إ ايةيات استراتيج -

 هصامال  بعد : ايته للصراع هاإ المنبثقة عمن بعد ن  حد ان توجه سلوك المد ر في أثناء و ، الحد المرغوب فيهإلى 
  :وهي كالصالي، (2004قتطيشات ). الثنين معاً أو ، خر نبالآ  هصامبعد ال و ، بالذات

  

 المتغير المستقل  المتغير التابع

  جودة الخدمة التعليمية المقدمة الصراع التنظيمي إدارةيات استراتيج 

 التعاون 

 التنافس

 التسوية

 التجنب

 التفاوض

 

جودة الخدمة التعليمية 

 المقدمة
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 إ جا اون من اجل الصعإلى  و قاد بها أن  سعى طرفا الصراع، ية القتناعاستراتيجية الصعاون: تعرف عملى أنها استراتيج -1
  حل  لبي حاجات كلا الطرفين.

ه أهدافذاتية و ال تحقيق مالحصهإلى  ية  سعى فيها أحدى طرفي الصراعاستراتيجية الصنافس: تعرف عملى أنها استراتيج -2
  .خر نعمن ماالح الآ  الخاصة بصرف النظر

  .حل وسط و رضي كلا الطرفين  جا لية تسعى استراتيجية الصسو ة: تعرف عملى أنها استراتيج -3
الصراع  طرافأ  حاول احد  بحيث ل، عمدم مواجهة الصراعإلى  ية تسعىاستراتيجية الصجنب: تعرف عملى أنها استراتيج -4

  .الآخرالطرف  أهدافأو  هأهدافتحقيق 
 البقاءهدف أفضلية للطرف الآخر ب بإعمطاء طراف قوم بها احدى ال  يةاستراتيجية الصفاوض: تعرف عملى أنها استراتيج -5

  .عملى العلاقتات الجيدة بين كل من الطرفين
و ة لصحقيق الج، د سواءالمد ر ن عملى حقتديات العاملين و و  مد عملى مواهب عص، عمالال  نجازل هي جهد تعاوني  :الجو ة -

ياس جوانب لقئية مخصلفة إحاا أ واتها عملى اعمصا إلى  ضافةبال ، فرق العمل اسصخدامية العالية بنصاجال المحسنة و 
  (.2008همشي )ة المخصلفة  اي العمليات ال و  الجو ة

 : ين هاأساسن لجو ة الخدمات الصعليمية منظوي ن أ  الجامعية:مسصوى جو ة الخدمات  -
عملى  الذي  حرصو  نصاجال وهذا منظوي الذي قتام ب، المخرج مع المواصفات الصي وضعت لهول:  ظهر في مدى تطابق ال 

  .تطابق السلعة المنصجة مع تاميمه
 ,Harvey, L.,Green) *أو  وهذا هو منظوي الصاوي، المسصفيد من الخدمةأو   ظهر في مدى تلبية حاجة الزبون :الثاني

 الطموح.أو  الصوقتعأو  النطباع (1993
 حيث أن بعض الدياسات ، كثيرةأبعا  جو ة الخدمة الصعليمية: جو ة الخدمة الصعليمية لها أبعا   -

، عرفة الزبونم، المان، الماداقتية، تاالال ، اللياقتة، الوصول، المقدية، ةسصجابال،  ةعمصا عمشة أبعا  وهي )ال إلى  صنفصها
وفي  ياسة   من  مج هذه المؤشرات العشة في Berry, Zeithmal,Parasuraman,1985من  والملموسية( حسب  ياسة كل

، الملموسية)أبعا  يئيسية لجو ة الخدمة الصعليمية وهي خمسة  1988وزملاءه سنة  Parasuraman لحقة تمكن
  :وهي كالصالي (الصعاطف، الضان، ةسصجابال،  ةعمصا ل ا
خايجي والمظهر ال، المعداتو ، الصسهيلات الما  ة)دمة مثل الما  ة في تقد م الخالشواهد : هي العناصر و الملموسية -1

  .(للموظفين
  .ول مرةأ بطر قة صحيحة من لخدمة المصفق عمليها مسبقا بدقتة وبثقة و ا أ اء ة: هي القدية عملى عمصا ال  -2
 .الزبون بسرعمة عمالية غباتوي  لحصياجاتة سصجابللامقدم الخدمة  اسصعدا ة: هي سصجابال -3
كسب ثقة لمعرفة الموظفين وقتديتهم كا تعكس ، تمثل جوانب الشعوي بالطمئنان في الصعامل مع المنظمةالضان:  -4

  .الزبائن
  .حاجاتهم بذل الجهد لفهمصي من قتبل المنظمة نحو الزبائن و الشخ هصامال الصعاطف: هي العنا ة و  -5
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 الفال الثاني
 النظري والدياسات السابقةالطاي 

 
 :النظري والدياسات السابقة ذات العلاقتة بمصغيرات الدياسة طايلل  الفال عمرضاً هذا  صناول  
الالة بالصراع الصنظيمي وجو ة الخدمة الصعليمية و قسم هذا  يالنظري ذ طايلل   صناول هذا الجزء عمرضاً و 

  .مباحثثلاث إلى  الفال
 

  

 الصراع الصنظيمي -الول المبحث 2-1
 .مفهوم الصراع الصنظيمي 2-1-1

  :مفهوم الصراع
عر ف تإلى  ولقد اتجهت كل مديسة، لخصلاف المدايس الفكر ة اخصلفت تعر فات الصراع لدى العلاء تبعاً   

صبر من و ع خطيراً  مراً أ الصراع  اعمصبرتالكلاسيكية( . حيث ان المدايس الصقليد ة )خرىالصراع من زاو ة مخصلفة عمن ال 
 .(2005، العميان) الظواهر السيئة الصي تايب المنظات ول بد من الصخلص منه

حد أ فالصراع هو ، ة المنظمةمر ل مفر منه في مخصلف جوانب حياأ ن الصراع أ  اعمصبرتأن المدايس الحد ثة غير 
ظات من ل بد للمن لذلك، معينة أهدافضمني من أجل تحقيق أو  الصفاعملات الجصاعمية الصي يمايسها الفر  بشكل عملني

  (2005، عالشا )المنظمة.  أهدافة في تحقيق أثايه الجانبي اسصغلالالصكيف معه و 
، الايرفي) المخصلفة هدافال  الظروف والمايسات و أساسيتصعايض فيه بشكل  ه سميث بأنه الموقتف الذيعمرفكا 

2008).  
نه  نصج نصيجة جانبية أ ه كمفهوم مرا ف للمنافسة حيث اسصخداميرى أن الصراع يمكن ف (2006) أما عمبيوي

تغير الطاقتات والمواهب والكفاءات إلى  بحيث  ؤ ي، من خلال أن  كون هذا الصراع ها فا وفعالللصغير  اخل المنظمة 
  .الفر  ة والجاعمية الكاملة

ؤسسات المفرا  أو الصفاعمل بين ال تنظيمية مسصمرة تنجم عمن ، سلوكية، كا أن الصراع ظاهرة عملمية طبيعية
  .(2007، حسين وحسين)

 فرا الصنافر بين ال أو  الخصلافأو   رى أن الصراع هو عمملية تفاعملية عمند عمدم أتفاق  (Rahim,2001) أما يحيم
وتحقيق ، حاجاته إشباعن ومنعه م الآخرالطرف  أهدافإلى  الطرافعمند تعايض أحد أو ،  اخل المنظاتأو ، والجاعمات
عمندما أو  ،لحاجة كل منها مشابهة  الجاعمات في السصحواذ عملى مواي و  فرا بخاصة في ظل يغبة ال الصدخل فيها و أنشطصه و 

 .ومهاياتهم مصبا نة ،اتهم وقتيمهم ومعصقداتهماتجاهتكون 
عظم م نإفوعملى الرغم من هذا الصبا ن ، وهناك تعر فات كثيرة للصراع ل يمكن حصرها لذلك ترى الباحثة

، ها مصعايضةهدافأ تنظيمين أو  أن الصراع موقتف تنافسي بين فر قين :الصعر فات تصضمن بعض السات المشتركة من أهمها
 الالاحيةو أ  الصراع مديكين للصعايض فيا بينهم في الوقتت الذي  رغب فيه كل طرف بالحاول عملى المركز أطراف كون فيه 

  .الآخرطرف القوة بما  صعايض مع يغبة الأو 
  الصراع الصنظيمي:مفهوم  

عملى  اً بشكل  ؤثر سلب، عملى طرف أخر سلباً  صأثيرلل، الصراع الصنظيمي عملى أنه عممل مقاو  من طرف ما  عرف
 .(2009، القر وتي) ه وخدمة ماالحهأهدافقتدية ذلك الطرف و عيق تحقيق 

سصهدف تحقيق الوحدة بين أطالما ، الرئيسية للصعامل الشكالأحد  أنهكا عمرف اللوزي الصراع الصنظيمي 
  (2012، الزهرانيو  اللوزي)الصراع.  أطرافن كان ذلك من خلال القضاء عملى احد أ الجاعمات حصى و 

 الضراي إلى و عرف الصراع الصنظيمي عملى أنه نصيجة للمواقتف الصي  صصرف خلالها أحد العاملين بشكل  ؤ ي
وعمدم  نشطةل كفاءة تلك ا انخفاضإلى  تعايضها بما  و ي مقاومصها أو الصدخل معها أو الوظيفية لبقية العاملين أو بالنشطة

  .(2008، الخليل)ها أهدافقتديتها عملى تحقيق 
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عمن تحقيق هدفه  أعماقتصهأو  ص أخركا  عرف عملى أنه الخاومة الصي تحدث عمندما  سعى شخص لحباط شخ
 وسيلةأو  هدافمديك للأ أو  من جاعمات العمل و رجع لعدم وجو  توافق حقيقي أكرأو  مجموعمصينالصعرض بين  أو

  .(2012، وجو  تعايض بينها )الطراونة وأخرون طرافأفكاي  ديك اي من ال أو  ماالحأو  أهدافأن تكون هناك أو  تحقيقها
بين أو  أخرأو  توتر بين فر  تعايض أوأو ، عملى أنه عمباية عمن تعايض لرغبات معينة  اخل الفر  أ ضاً كا  عرف 

ونصيجة لعدم  المجموعمات أهدافو  فرا ال  هدافمديك ل  نصيجة لعدم وجو  توافق حقيقي أو أخرىو  فرا مجموعمة من ال 
  .(2013، مساعمرة)الرغبات و  هدافعملى وسيلة لصحقيق هذه ال  الصوافق

هوم ل انه  عرف بمف، يالرغم من الصعر فات الكثيرة للصراع الصنظيم كا ترى الباحثة من وجهة نظرها عملى
 ايات المنظات إ وبين العاملين و ، السلوك بين العاملين أنفسهمالصضايب والصناقتض والخصلاف والصاا م في وجهات النظر و 

 . (2018، شد فات) ياً إ جابأم  مالحة المنظمة سواء كان سلبياً أو  وحول ماالحهم
 

 مكونات الصراع الصنظيمي. 2-1-2
، ةسصجابالو ، المثيرثلاثة مكونات وهي إلى  أنه نشاءة ظاهرة الصراع الصنظيمي تعو  (2006)  رى العصيبي

  :والصفاعمل
  .الفر أو  المنظمةأو  ثاية الصراع سواء كانت عموامل من البيئةإ إلى  فالمثير: هو تلك العوامل الصي تفضي -
 سلوكية تجاه الصراع.أو  جسميةفيصضمن ي و  فعل نفسية و  ة:سصجابال -
   الصراع.و نشأ من ، صجيب لهذه العواملالمسصم بين العوامل المثيرة للصراع و الصفاعمل: و  -
 

 خاائص الصراع الصنظيمي. 2-1-3
 :(2008، العميان)تصمثل خاائص الصراع الصنظيمي بما  لي 

ه. أطرافأولية غير مصكافئة لدى  أهدافنه  نطوي الصراع عملى وجو  أ حيث ، حدوثهإلى  ظروف تؤ يأو  وجو  أسباب -
  .المشتركة هدافحالة من الصكافؤ في تحقيق ال إلى  تكون عمملية الحواي هي الوسيلة المفضلة للوصولو 

بعضها البعض  في نشاط عمدائي ضد المعنية طراف خول ال  أمكانيةذ  نطوي في ثنا اه أ ،  في الصراعأساسي عصبر الصوتر بعد  -
  .الصراع عملى قتبول بعض الحلول الصي ل  رضى بها أطرافمن  أكرأو  واحد لجباي

 .أكرأو   صضمن موقتف الصراع طرفين مصنازعمين -
  عملى الرغم من وجو  الكثير من الصراعمات المزمنة.، يمثل الصراع وضعا مؤقتصاً  -
 عماقتة الطرف الخر. أ إلى  فكل منهم  هدف، ضراي ببعضالصراع بالقدية عملى ال  أطرافمصع  ص - 
سم وهو ما  رغمها في النها ة عملى ح، المعنية به طيلة فترة الصراع طرافتكاليف باهظة عملى ال الصراع أعمباء و  فرض  -

  بالقوة القسر ة.أو  أما بالطرق السلمية، الصراع
 
 الصنظيمي.مراحل الصراع  2-1-4

حيث أشاي بوندي عملى أن الصراع الصنظيمي يمر بخمس مراحل ، عمندما  نشأ الصراع فأنه يمر ببعض المراحل
الشكل الصالي و (، ومرحلة ما بعد الصراع، الصراع إظهايومرحلة ، ومرحلة الشعوي، مرحلة ال ياك، مرحلة الصراع الكامن)

كا هو موضح  ،والمؤثرات الصي تؤثر عملى كل مرحلة، علاقتات فيا بينهاوال،  وضح بشكل مخصصر مراحل الصراع الصنظيمي
 :(2006، ( )بطاح1-2يقتم ) في الشكل الصالي
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 المؤثرات الصي تؤثر عملى كل مرحلةو ، العلاقتات فيا بينهاو  مراحل الصراع الصنظيمي (1-2)الشكل 
Source: * (Pondy, 1980), ** (Kondalkar, 2007). 

 
اقتبة سلاسل مصعأو   صطوي عمبر مراحلو  نشأ، عمصبر الباحث أن الصراع الصنظيمي هو عمملية   ناميكيةاحيث 

  ".ويمكن أن  طلق عمليها "  وية حياة الصراع 
 

 أسباب الصراع الصنظيمي. 2-1-5
ضها أسباب وبع،  نشأ الصراع في المنظات نصيجة للعد د من السباب بعضها أسباب شخاية تصعلق بالفر 

 :(2010، فايس)وفيا  لي نوجز هذه السباب ، ظروف المنظمة وظروف عمملهاإلى  تنظيمية ترجع
  :هامركزه الوظيفي ومن أهمنفعالته و ااية للفر  و خخاائص شإلى  السبابترجع هذه  :. السباب الشخاية للصراع1

 الافات.ض المزا ا و الضغينة نصيجة لصميز الغير عمنه ببعالشعوي بالحقد و  -أ 
 وسوء تفسيره للأموي.، سوء أ ياك الفر  لسلوكه و وافعه -ب 
 .خر نوالآ ت السيئة بين الفر  تاال ال  -ت 
 .خر نقتد  دفع الفر  للحط من شأن الآ  بالدونية الجصاعمية الحساس - ج
 .خر نالآ الطبيعة العدوانية والسصمصاع بمعاناة  - ح

 :أهمهاومن ، . السباب الصنظيمية للصراع2
حاول كلاها بالأو  طراف حدث عمندما تكون هناك يغبة من أحد ال  :المنافسة للحاول عملى مواي  تصاف بالندية -أ 

 هزةالجوالنواحي الفنية ) (كالنواحي المالية )الميزانيات، ي  النا ية والمحدو ةعملى نايب أكبر من الموا
  (.العاملينوالنواحي البش ة )كعد  ، والمعدات والصجهيزات(

ا  الصي بعلمام الشخص بال إأو  صنظيمي:  حدث عمند عمدم معرفةعمدم وضوح المسؤوليات في الهيكل الأو  غموض -ب  
  الة من الصراع.ح (مرؤوسين، يؤساء، زملاء)مسئولياته ما  خلق بينه وبين القر بين منه أو  ليه سلطاتهإتمصد 

 لقتساما ة والصداخل في عملاقتات العمل بين عمصا أن ظاهرة ال  (: ةعمصا العلاقتات ال ) يجة السصقلال الوظيفي  -ت 
  اع.حدوث الصر  احصالز ا ة إلى  غالبا ما  ؤ ي، الخدميأو  الفني  اءفي ال  للآخركل منها  حاجةو  المخصلفة
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ن تصعايض أ ا فرعمية يمكن أهداف: و عني ذلك أن لكل وحدة من وحدات العمل  اخل المنظمة هدافتعايض ال  -ث 
 حباطال و ايبه بحالة من ، الفر  ونفسه و ي للصراع بين  حياناً أ  هداف. وأن تعايض ال ع بعضبعضها م

ق حداها يمنع تحقيأ لن تحقيق أو ، أما لنها تخصلف في نصائجها، مصعايضة أهدافعمندما  سعى لصحقيق 
  .الآخر

 ،حدوث صراع  رفض فيه الشباب أفكاي الكباي والعكسإلى  أن الفجوة الزمنية بين الجيال قتد تؤ ي :صراع الجيال -ج 
ير غأن الشباب  صهمون الكباي بمقاومة الصأو ، فكثير ما نلاحظ أن الكباي  صهمون الشباب بعدم الجد ة

  .الولء للروتينوالصمسك بالقد م و 
 ؤ ي ايات  اخل المنظمة  والقتسام وال  فرا بين ال  تاالوجو  نظام فعال للا م أن عمد :تاالعمدم فعالية نظام ال  -ح 

مصبا نة  بالصالي تكون القرايات، أن المعلومات الخاصة باتخاذ القرايات تكون غير مصوفرة بالشكل المطلوبإلى 
  المخصلفة.الصراع بين الفئات إلى  من الصناقتض ما  ؤ ي ما  حدث نوعماً 

 
 (:2010، جوا )كا  وي  جوا  السباب الصالية للصراع 

  اتهم ما  جعلهم في مواقتف وعملاقتات مصبا نة.اتجاهو  في ميولهم فرا حيث  خصلف ال  :العامل النفسي -
  .نهاالذي يمصلكو  فرا ها من قتبل ال اسصخدامفي  الساءةإلى  وهذا  ؤ ي، عمامل السلطة: أي تركز السلطة وعمدم توز عها -
 عمامل المالحة: أي تفضيل المالحة الخاصة عملى المالحة العامة للمنظمة. -
 .فرا المعلومات العامة للأ  وامصلاكالعامل الثقافي: أي الخصلاف في المسصوى الصعليمي  -
 العامل البيئي: أي الخصلاف في المذاهب والمعصقدات والقيم الذاتية والجصاعمية. -
هم فأهداوهذا  جعل ، مية مخصلفة صواجدون في مسصو ات تنظي فرا فال ، سباب الهيكليةنظمي: أي الالعامل الم -

  .ماالحهم مخصلفةو 
  
  مسصو ات الصراع الصنظيمي. 2-1-6

 :(2006، العصيبي)مسصو ات  ة رى العصيبي أن الصراع الصنظيمي له ثلاث
 مسصوى الصراع المرغوب فيه. -
 مسصوى أعملى من المرغوب فيه. -
 مسصوى أقتل من المرغوب فيه. -

 سصو ات:هذه المبين   (1-2)يقتم  الصاليوالجدول 
 مسصو ات الصراع الصنظيمي (1-2)الجدول 

 الموقتف مسصوى الصراع نصائج الصراع خاائص الصنظيم فعالية المنظمة

 منخفضة
غياب ، نقص الفكاي الجيدة، بطء، جمو ، لمبالة

 الصحدي.
 أ منخفضأو  منعدم ضاية

 مرتفعة
 ،بحث عمن حلول للمشكلات، تأقتلم، نقد ذاتي، حيو ة

  نحو الهدف.إ جابيتحرك 
 ب الحد المثل مفيدة

 منخفضة
صعوبة ، نشطةتعايض ال ، عمدم تعاون، عمشوائية

 الصنسيق.
 ج مرتفع ضاية

 (2006، العصيبي) المادي:* 

 
 بصكايل افي مسصوى   ااحبه تدن   انعدامهأو  مسصوى الصراع انخفاضعملى أن  ا ياسصه ترى الباحثة من خلالحيث  

 و سصنزف لعمله كاف   اهصام إعمطاءوظف عمن نه  شغل المأ بالعكس عمندما  رتفع مسصوى الصراع فو ، والصجد د في المنظمة
 أثيرتلحل الخلافات بدون  عملى حساب العمل. لكن المسصوى المعقول من الصراع أن  كون فيه الموظف مدفوعماً  طاقتاته  

  (.2-2موضح في الشكل الصالي يقتم ) كا هو،  اءجوهري عملى ال 
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 هاأهدافالعلاقتة بين مسصوى الصراع وفعالية المنظمة في تحقيق  (2-2)الشكل 

* Source: (Hach,  1997). 
 

  أنواع الصراع الصنظيمي 2-1-7

قد قتسمت ف، الصراع من خلالها تناولليها والزاو ة الصي  صم إتصعد  أنواع الصراع الصنظيمي حسب وجهة النظر  

  :(2010، فايس) ما  ليإلى  أنواع الصراع

  .بين المنظات، عملى مسصوى المنظمة، بين المجموعمات، بين فر  ن، .الصراع وفقاً لمسصواه: صراع  اخل الفر 1

 والصراع الفقي.، الرأسي اته: الصراعتجاه.الصراع وفقاً ل 2

 والصراع السلبي.،  جابيالصراع ال. الصراع وفقاً لثايه: 3

 .الصراع من حيث الصنظيم: الصراع المنظم والصراع الغير منظم.4

  ي والصراع الغير مخطط.ستراتيج. الصراع من حيث الصخطيط: الصراع ال5

  :(3-2)ويمكن توضيح أنواع الصراع الصنظيمي بشكل مخصصر كا في الشكل الصالي يقتم 
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 أنواع الصراع الصنظيمي (3-2الشكل )
 (.2013، طه)المادي: * 

 
 ثاي الصراع الصنظيمي.آ  2-1-8

ن تعمل أ المنظمة وعملى ، سلبية أخرىية و إ جابمنها ثاي آ  الصنظيمي للصراعنه أ  في  ياسصه (2010) كا  وي  جوا 
ية  جابال الآثايهنا  نعرضسوف و، هاأهدافلكي تسصفيد من الصراع في تحقيق  ية جابالالسلبية و  الآثايتوازن بين  إ جا عملى 

 .حول هذا الموضوع والبحاثلسلبية حسب ما وي  في الدياسات او 
  :ومنها، ية جابال الآثاي
 
  . ةالكامنة الصي ل تبرز في الظروف العا  والسصعدا اتو برز القديات  فرا ع الصنظيمي الطاقتة لدى ال  ولد الصرا . 1 
ام الصغيرات الضروي ة للنظ اكصشافومن خلال هذا الحل  صم ، عمن حل مشكلة .  صضمن الصراع الوظيفي عما ة بحثاً 2

  .المنظمة
 وخاصة ذوي الميول العدوانية. فرا الحاجات النفسية للأ  إشباعاع عملى .  ساعمد الصر 3
  .معلومات قتد تساعمد في تشخيص بعض المشاكل الفعلية في المنظمةعمن حقائق و  السصاي إزاحةإلى  قتد  ؤ ي الصراع. 4
 ية و عمل عملى النمو.نصاجد في ز ا ة ال .  ساعم5

 الحفز في المنظمة.و  بصكايوال  بداعلعمليات ال  اً أساسأن  كون . يمكن 6
 :ومنها، السلبية الآثايبعض  (2008) كا  وي  عمساكر

  الصطرف في تقد ر مالحصه عملى حساب المالحة الكلية للمنظمة.إلى  الصراع أطرافقتد  دفع كل طرف من . 1
 الجهد عمن المهمة الحقيقية في المنظمة." الفكاي " و  . أنه  حول الطاقتة2
 المال ما  ضعف من مسصوى الكفا ة الفعلية..  هدم المعنو ات و هدي الوقتت والجهد و 3
م عمدلمعلومات و ا إخفاءأو  لتطيل الآ تصمثل في تع النصقام أعمالإلى  فرا لجوء ال والعاملين و   ايةال  . فقد الثقة بين4

  .كاذبة إشاعماتالقيام بترو ج أو ،  ايةالصعاون مع ال 
حقيق عمدم تالروح المعنو ة و  انخفاضإلى  ذلكو ؤ ي ، . عمدم الشعوي بالرضا لدى الشخاص الذي  نشأ بينهم النزاع5

  .يوح الفر ق الواحد
 من الجمو .  اء عاني ال ية ونصاجال  انخفاض. 6

  

التنظيميأنواع الصراع   

 وفقاً لمصادره

 ً  وفقا

 لتنظيمه

للتخطيطوفقاً   

 ً  وفقا

اتهتجا لا  

 ً  وفقا

 لأثاره

 ً  وفقا

 لمستويات حدوثه
. صراع المهمات.1  

. صراع العلاقات.2  

. صراع العمليات.3  

 و

. صراع جوهري.1  

. صراع وجداني.2  

 و

.الانفعالي.1  

. من أجل المصادر.2  

. من أجل القيم.3  

.هدا من أجل الأ .4  

. الفكري.5  

 

. المنظم.1  

. غير المنظم.2  

مخطط . 1  

( ياستراتيج ) 

.مخطط. غير 2  

.رأسي. 1  

.أفقي. 2  

.يةإيجاب. 1  

.سلبية. 2  

  (ذاتي) داخل الفرد نفسه. 1

الجماعة  أفرادبين . 2

 الواحدة.

 . ضمن الجماعة الواحدة.3

 . بين الجماعات.4

 . ضمن المنظمة.5

 .بين المنظمات .6
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ء لى مديان عموأ ، المنظاتللصراع الصنظيمي  اخل المؤسسات و السلبيات يات و  جابحيث أن هناك الكثير من ال
  .المؤسسة المنشو ة أهدافإلى  عممل الصوازن بينها للوصول ترك السلبيات أويات و  جابال اسصغلالالمؤسسات 

  
 الصراع الصنظيمي. إ ايةيات استراتيج 2-1-8

ية  جابه الثاي آ النصفاع من تكييفه لخدمة المنظمة و الصراع و المنظمة الدوي الفاعمل في تحجيم حدة  إ ايةتلعب 
من خلال  ية في هذا المجال جابنصائج الالصراع في تحقيق ال إ ايةيات استراتيجوقتد أسهمت ، ها المنشو ةأهدافلصحقيق 

  .(2009، القر وتي) حسب  ياسةالحد ثة و هناك منظوي ن للدياسات الصقليد ة و  .للصراعتطو ر سبل معالجصها 
اع القوة في مواجهة الصر  السلطة أو، لى وسائل محدو ة منهاالنظر ات الصقليد ة عم اعمصمدتفقد  -الدياسات الصقليد ة 

  :ومنها ما  لي، آنذاكسائدة  معينة كانت افتراضات عملى وتقليل حدته بناءً 
 . يمكن تجنب الصراع.1
 . الصراع ظاهرة سلبية.2
 .  ظهر الصراع نصيجة لمشاكل شخاية في الصنظيم.3
 المصأثر ن به. فرا .  ترتب عملى الصراع ي و  فعل غير مناسبة من ال 4

ت امن الفتراضات وهي مغا رة للافتراض أخرىفقد أظهرت مجموعمة ، أما في ظل النظر ات الحد ثة -الدياسات الحد ثة 
  :تيويمكن تلخياها بالآ ، الصقليد ة

 منه كونه حقيقة قتائمة في المنظات. الصراع أمر ل مفرً . 1
 يا في الصغير.أساس.  عد الصراع عمنصرا 2
 شاملة  اخل المنظمة.عملى ظواهر عمامة و ث الصراع بناءً .  حد3
 ية. جابالصراع العد د من النصائج الحقق .  4
 . غياب الصراع  عصبر ظاهرة غير صحية.5
  حافظ عملى ميزتها الصنافسية.نظمة و.  عو  الصراع بالنفع العام عملى الم6

أن أبسط صوية لعلاج الصراع  من خلال  ياسصها للموضوعمات المصعلقة بالصراع الصنظيمي كا ترى الباحثة
صراع ل تعني ال إ ايةالسيطرة عمليها. و سباب وتفا  ها و العلاج  بدأ بالبحث عمن الأي أن ، أسبابه الصنظيمي هو البحث عمن

مه ية الصراع تصطلب بدء تشخيص الصراع بهدف تحد د حجا إ بينا ، زالصهإفحل الصراع  صطلب الصقليل من الصراع و ، حله
ن إ ليله تقو ، ز ا ته ان كان أقتل من الحجم المرغوب فيهو ، ه اذا كان معدماً إ جا ب، ل فيهليصم عملى ضوء ذلك عمملية الصدخ

 .من اللازم أكركان 
 

 :(2008، العميان) جب مراعماة النقاط الصالية ، فعال و إ جابيوحصى  داي الصراع بشكل 
ن تحاول أ  أأن تصعرف عملى أسباب الصراع لنه من الخط  ايةه:  جب عملى ال أطراف. تحد د أسباب الصراع ومعرفة مشاعمر 1

  .من جد د أنه سينشتهدئة الصراع  ون معالجة السبب الحقيقي ل 
  .الصراع طرافأ حل مقنع للصراع لجميع إلى  أن تال  اية جب عملى ال  المصاايعمة: طرافالصكامل في أفكاي ال إلى  . الصوصل2
، الصراع طرافأ ن الحلول المؤقتصه لن تحترم من قتبل أ الصاايع:  أطرافحلول حقيقية يمكن أن تدعمم من قتبل إلى  . الصوصل3

  .لنها ل تعالج أسباب الصراع
العاملين مقداي صحي من الصوتر بما  خدم مالحة  فرا  جب أن  بقى عمند ال : فرا . محاولة أعما ة توجيه توترات ال 4

  .المنظمة

  :(2008، العميان) النحو الصالي ثلاث مجموعمات عملىإلى  الصراع الصنظيمي إ ايةيات استراتيجوقتد صنفت 
 المصاايعمة. طرافمشتركة تصفق عمليها ال  أهدافالمجموعمة الولى: تصضمن وضع 

اع الصر  أطرافتصفق عمليها  أهداف إ جا و ، وعماتمأيضيات مشتركة بين المج إ جا الصراع هو  إ ايةن من طرق إ 
، لصنظيم الكليةا أهدافالصي تساهم في نجاح  نشطةنظام الحوافز الفرعمية لمكافأة ال  اسصخدامو ، بينهم تاالوفصح قتنوات ال 

  .الفرعمية  اخل هذا النظام هدافوليس ال 
 المجموعمة الثانية: تصضمن تغيرات هيكلية.
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 الصراع ما  أتي: إ ايةمن أهم الطرق الهيكلية الصي تسصخدم في 
 المصاايعمة. طراف عالج الصراع بصحد د مسؤوليات ال مسصشاي أو  مخصصإلى  حالة الصراعإ  .1

 ن فرص حدوث الصراع تصزا د بين المجموعماتل ، وجعلها معصمدة عملى نفسها،  ة بين المجموعماتعمصا . تخفيف  يجة ال 2
  . ة المصبا لة بينهاعمصا عمند تزا د  يجة ال 

  . كسبهم خبرات جد دة ز د من تفهمهم و أخرىإلى  وحدة نصقال الموظفين منإ حيث أن ، . تبا ل الموظفين3
 .وظائف تنسيقية بين وحدات وأقتسام المنظمة إ جا . 4

 القانونية.السلوكية و و  ة اي ال  ساليبال من المجموعمة الثالثة: تصضمن عمد اً 
 :(2008، طوالبة) ومنها ما  لي،  ايتهإ أو  ات مخصلفة لحل الصراعياستراتيجلقد أقتترح عمدة مؤلفين و 

 كليها لحسم الصراع .أو  السلطةأو  القوة اسصخدام -1
الصراع بغية تهدئصهم وذلك عمن طر ق لغة مؤثرة لعما ة العلاقتات  أطرافاساة ؤ تسكين الصراع عمن طر ق مأو  تلطيف -2

  الصراع. أطرافالسليمة بين 
 .والنسحابالصجنب  -3
 الصراع. أطرافالصوفيق بين  -4
  المجابهة. -5

، الصنافس، الصعاون)الصراع الصنظيمي و سصخدم معظم الباحثين خمسة منها وهي   ايةل  يةاستراتيجوهناك سصة عمش 
وماس عملى نموذج ث اً اعمصا الباحثة في  ياسصها  صهااسصخدمالخمسة الصي  ساليبالالصجنب( وهي و  الصساهل، الصسو ة
حيث يمكن تانيف هذا السلوك عملى طول ، ثوماس وكلان مخططاً له بعدان  حد ان سلوك الفر  اسصخدم ولقد وكلان.

  :(2008، قتطيشات)هذ ن البعد ن وها 
 خر.ا الفر  في إشباع حاجات الطرف الآ ب عد الصعاون  حد  هذا البعد الديجة الصي  اله -1
 ب عد الحزم  حد  هذا البعد الديجة الصي  ال إليها الفر  في إشباع حاجاته. -2
 (4-2الصراع كا موضح في الشكل الصالي يقتم )  ايةل  أساليبو صنج من توحيد هذ ن البعد ن خمسه   

 
 ثوماس وكلاننموذج  (4-2)الشكل 

 .(2008ليلى ، قتطيشات:)المادي
* Source: (Thomas & Kilmann, 1974). 

 
 :(2008، قتطيشات)كا  لي  يةاستراتيجحيث تعرف كل 

 الصراع ى طرفاً و قاد بها أن  سع، القتناعية استراتيج ية حل المشكلات أواستراتيجبانها ية الصعاون: كا تعرف استراتيج. 1
ية تيجستراوتسمى هذه ال، ات كل منهااهصام عنى بحل  لبي حاجات الطرفين و  جا ل الصعاون مع بعضهاإلى 

  وغيري  كسب(.، أنا أكسب)ية استراتيجب
ه الخاصة أهدافتية و ذاتحقيق مالحصه الإلى  ن أحد طرفي الصراع  سعىإية فستراتيجللهذه ا ووفقاً ية الصنافس: استراتيج. 2

و أ  ية هو أن الصراع عمباية عمن عمملية مكسبستراتيج في هذه الساسيوالفرض ال، خر نالآ عمن ماالح  بصرف النظر
  اية.خس
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حيث  طلق عمليها ، الصراع الصنظيمي إ ايةيات الصقليد ة في ستراتيجية من الستراتيجتعصبر هذه الية الصسو ة: استراتيج. 3
بحيث  ،زئيا الطرفينحل  رضي ج إ جا و قاد بها  المساومة. أو، الوسطالحل  أو، ية الصوفيقاستراتيجأسم  أ ضاً 

يه ليس مثاليا لالصوصل او عصبر القراي الذي  صم ، ية قتيام كل طرف بالصنازل عمن شيء ذي قتيمةستراتيجتصضمن هذه ال
  .( خسر والآخر، احد الطرفين  ربح)ية استراتيجية بستراتيجتسمى هذه الو ، الصراع طرافل 

 دافأهأو  هأهدافالصراع تحقيق  أطرافبحيث ل  حاول أحد ، و قاد بها عمدم مواجهة الصراع :ية الصجنباستراتيج. 4
أنا )ية يجاستراتية بستراتيجوتسمى هذه ال قوم بكبصه.  أو،  نسحب الفر  من موقتف الصراعإنما و ، الآخرالطرف 

حصاج في تلك الحالت الصي   خاوصاً ية إ جابية نصائج ستراتيجحيث يمكن أن  كون لهذه ال خسر(.وغيري  ، أخسر
حدوث لى إ عما ة النظر في الموي الصي أ تإ العقلانية و فترات زمنية كافية للصفكير والترو ة و إلى  فيها المرؤوسون

  .الصراع
بهدف  ،ية  عطي الفر  أفضلية لمالحة غيره عملى مالحصهستراتيجبموجب هذه الو  :الصفاوضأو  ية المجاملةاستراتيج. 5

  .عملى عملاقتات جيدة البقاء
ر و  الصراع في ضوء الم  ايةيات ل ستراتيجللمد ر أن  عصمد عملى أحدى هذه اليمكن ، يات الخمسةستراتيجومن خلال ال

  ية و ويها في حل الصراع.ستراتيجال اخصباي المترتب عملى  جابيال
 :(2009 ،عميسى) الصراع الصنظيمي إ ايةيات استراتيج سصخدام وضح المواقتف المناسبة ل (2-2)يقتم  حيث أن الجدول الصالي

 الصراع الصنظيمي إ ايةيات استراتيج سصخدامالمواقتف المناسبة ل (2-2)جدول 

 يةستراتيجال سصخدامالمواقتف المناسبة ل
 إ ايةية استراتيج

 الصراع
 الصوفيق. هامة للحد الذي  وجب الصنازل و . ل  جا  حل مصكامل عمندما تصبين أم ماالح كلا الطرفين1
 .الجلالخطط طو لة والسياسات و  هدافية ذات الالة بال ستراتيجالمواضيع ال. في القضا ا و 2
  هو الصعلم.ساسي. عمندما  كون هدفك ال3
 .خر ن. للخروج بمفاهيم عمميقة للمسائل المخصلفة من وجهات النظر المخصلفة للآ 4
 أجاع حول الماالح.إلى  اللصزام بالوصول  جا . ل5
 المواقتف الصي تصعايض مع عملاقتة ما.أو  ياءعملى الآ  صأثير. لل6

 الصعاون

 اتخاذ قتراي سر ع.إلى  المصنازع عمليها الصي تحصاج. في القضا ا 1
أنظمة  وتطبيق، مثل خفض الصكاليف، خر ندى الآ ل ات غير مسصحسنةإجراءتحقيق المر  حيث  صطلب، . في المسائل الهامة2

 أسس للانضباط غير مسصحسنة.و 
 من صواب الراي في هذه القضا ا. صأكد. في مسائل حيو ة لماالح الشكة مع ال3

 الصنافس

 تشد ا. أكر أساليب اسصخدامالصعو ق المحصمل بأو ، ال انها ل تسصحق الجهد، هامة هداف. عمندما تكون ال 1
 مشتركة. أهدافملصزمة بصاايعمة مصعا لة في  يجة السلطة و الم طراف. عمندما تكون ال 2
 تسو ات مؤقتصه للمسائل المعقدة.إلى  . للوصول3
 في حالة ضيق الوقتت المصاح.حلول عماجلة إلى  . للوصول4
 الصعاون.الصنافس و  أسلوبد ل في حالة فشل ب أسلوب. ك5

 الصسو ة

 ك.أهداف. عمندما تفقد المل في تحقيق 1
 . عمندما تصجاوز المعوقتات المحصملة الفوائد الصي تعو  من معالجة الموقتف.2
 . في القضا ا الثانو ة.3
 الرؤ ة في أطاي أشمل.اسصعا ة القدية عملى . لصهدئة العمااب و 4
 فاعملية. أكربمعالجة الصراع باوية  آخر ن. في حال أمكانية قتيام 5

 الصجنب

  .ائبالصفكير الالصصعلم وتظهر العمصدال و ، ياي أفضلأو  ساع موقتفاعمط لنفسك الفرصة ل، عمندما تكصشف أنك عملى خطأ. 1
 يوح عملى والبقاء خر نالآ  إيضاءولكن عمليك ، ما هي بالنسبة لك خر نللآ  أكر. عمندما تكون المسائل المطروحة ذات أهمية 2 

السصقراي ضروي ين و  . في الحالة الصي  كون الصناسق3 تكون خاسرا.و  خر نللصقليل من الخسائر عمندما  صفوق عمليك الآ ، الصعاون
  .بوجه خاص

 الفرصة للمرؤوسين من خلال تعلمهم أخطائهم.  إتاحة. 4
  يجة من الثقة للمسائل الصي تظهر مؤخرا. إنشاء. 5

 الصساهلأو  الصنازل
 الصفاوضأو 

 . (2009، عميسى) :المادي* 
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 جو ة الخدمة الصعليمية -الثاني المبحث 2-2
 

 مفهوم الجو ة. 2-2-1
، صكنولوجياوال، نصيجة للصطويات الهائلة الصي تحدث في مجالت المعرفة أصبحت الجو ة عمباية عمن ظاهرة عمالمية 

الصعليم أهمية القطاع الصعليمي عمموما و  تفقد تزا د، المعرفة ومجصمعات المعرفة اقتصاا وظهوي مفاهيم ، والعلوم المخصلفة
الجامعي خاوصا كونه من القطاعمات الهامة الصي تعمل عملى مواكبة هذه الصطويات وبناء المجصمع المصقدم. لذا برزت 

ومن أجل أن تؤ ي هذا الدوي بنجاح كان عمليها ، لصقد م خدمة الصعليم الجامعي بايها مركزاً الجامعة كقائد للمجصمع باعمص
الجو ة  أن المنظات المرجوة من الصعليم الجامعي. حيث تعصبر هدافأن توفر خدماتها بجو ة عمالية من أجل تحقيق ال 

ضروية و  منذ بزوغ فجره ليؤكد عملى قتيمة العمل يسلامالوقتد جاء الد ن ، للحاول عملى ميزة تنافسية ياً استراتيجسلاحا 
سلم. يواه م(، أن  صقنه ملاًعمن الله  حب اذا عممل أحدكم إ )الله عمليه وسلم:  صلى حد ث يسول الله محمد ولنا في، تقانهإ 

لمخصلفة اوسوف أسلط الضوء عملى بعض الصعاي ف ، في الحياة منهجاً و  جا ة في العمل شرعماً ال  اعمصا خير  ليل وتوجيه ب
  ..للجو ة في هذا الجزء

الكلمة إلى   رجع مفهوم الجو ةو Quality هيالشيء و يجة صلاحيصه و أو  الصي  قاد بها طبيعة الشخص 
، والنافع ،في الصوكيد عملى العمل الجا  واسعاً  اً اهصامأعمطى  سلامال  ننا و ، والتقانعني قتديما الدقتة كانت تالصي  اللاتينية

  [7 :السجدة] (من طين نسانأ خلق ال الذي أحسن كل شيء خلقه وبد) ة الكريمة: عمليه الآ وهو ما نات 
 :كل من فقد عمرفصها، ماطلح الجو ة تأهم الصعاي ف الصي شمل بإبرازومن هذا المنطلق نقوم  

الضمنية من و الظاهر ة ) يس للمقاالمنظمة الدولية  -ISOالصوقتعات و  لديجة الصي تشبع فيها الحاجاتالجو ة بأنها: ا *
، الجبويي) وتؤكد المواصفات عملى ضروية تحد د تلك الحاجات والصوقتعات وكيفية اشباعمها، خلال جملة الخاائص الرئيسية

2010).  
وتعرف الجو ة في المعهد المر كي للمعا ير  -(ANSIالخدمة الصي تجعلها أو  الخاائص للمنصجنها: جملة السات و أ ب *

  (2010، حمو ) .الوفاء باحصياجات معينةقتا ية عملى 
قبول بشكل م (خدمات) الغير ملموسةو  (سلع)الملموسة  الشياءنها عمملية تقد م أ عملى الجو ة  الفضل كا عمرف 

  .(2007، الفضل)من سلبياتها  أكرياتها الوصفية والضمنية إ جاببحيث تكون 
ع م  يجة الصطابقأو  حاجات ويغبات المسصهلك بإشباع  ايةالجو ة عملى أنها مدى الصزام ال   يو ش كا عمرف  

  .(2009،  يو ش)  ايةظر المسصهلك وليس من وجهة نظر ال المواصفات من وجهة ن

 ةلكي  صم في النها ة مقاينة مدى تطابق السلع أن الجو ة تصعلق بوضع معا ير معدة مسبقاً عمرف بوكميش كا  
  .(2011، بوكميش) مقا يس معينة اسصخدامبالخدمة مع هذه المعا ير وذلك أو 

جات المنصالخدمات و  وتطو ر المطلوبة هدافسصها أن الجو ة هي عمملية تحقيق ال اوترى الباحثة من خلال  ي   
  .يضاهم من شكاو هم وتحقيق والقتلالعملاء وز ا ة القدية عملى جذبهم مهصمة برضا ال ثقافة إ جا حسب يغبة المسصفيد و 

  
 مفهوم جو ة الخدمة الصعليمية. 2-2-2

  (.2012، ليندةمين )أ بسلع كالاحة والصعليم والص ايتباطهاالخدمة: منافع غير ملموسة تعرض للبيع  ون  
 بها هنا في البحث الخدمة الصعليمية المقدمة من الجامعة الهاشمية.و قاد 

مخرجات النظام الصعليمي  صم من خلالها تقد م ي مجموعمة من العوامل في مدخلات وعممليات و الجو ة الصعليمية: ه -
 .(2009، ريالخام) الخايجين من خلال تحقيق توقتعاتهم الصر حة الضمنيةالرضا الصام للأعمضاء الداخلين و  خدمات تحقق

  وفي هذا البحث تمثل الجو ة مفهوم جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة الهاشمية.
الرأي عملى مدى تميز الخدمة المقدمة من أو  يمكن تعر فها في هذه الدياسة عملى أنها الحكم: جو ة الخدمة الصعليمية -

 حيث يمكن الصعبير ي اضيا عمن جو ة الخدمة من .ين في جميع القتسام بالجامعة الهاشميةيوجهة نظر العاملين الكا يم
  :(2006، المحيلاوي) الآتية ا لةخلال المع

  اءتوقتعات الزبون لمسصوى ال  –الفعلي   اءالزبون للأ جو ة الخدمة = أ ياك 
الفعلي للخدمة مع توقتعات الزبائن لهذه   اءحيث أن جو ة الخدمة عمرفت عملى أنها معياي لديجة تطابق ال  

 :(2009، الحدابي وقتشوة) (5-2)كا في الشكل الصالي يقتم ، الخدمة
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 (5.2)الشكل 
 

 
 
 
 
 

 مفهوم جو ة الخدمة( 5-2) الشكل يقتم
 .(2009، قتشوةو  الحدبي) المادي:* 

القبول لدى و  العمليات الصي تحقق الرضاو  نشطةعملى أنها جميع ال  جو ة الخدمة (2007) توفيقكا عمرف  
  .أن  صضمن تقديمها أي أخطاءالمسصفيد مقابل ثمن و ون 

فانه يمكن وضع مدخلين لمفهوم جو ة خدمة الصعليم ، وفي ضوء الصعاي ف المصعد ة لجو ة الخدمة الصعليمية
 :(2009، الحكيم) الجامعي ها
وهي مدى مطابقة الخدمات المقدمة للمعا ير الموضوعمة  :ة نظر مقدم خدمة الصعليم الجامعيمن وجه - المدخل الول

  .سلفا لهذه الخدمة
ت اسصخداموهي مدى ملائمة الجو ة المقدمة ل من وجهة نظر المسصفيد من خدمة الصعليم الجامعي: - المدخل الثاني

  .اسصعالتهو  المسصفيد
من لمجموعمة ، مع هذ ن المدخلين اً انسجامو  تخضع ن عمملية تقيم جو ة خدمة الجامعةأ  Akao1(997) رى  

 ،يم الخايجي الذي شمل قتبل وبعد الصخرج من الجامعةيصقالفهناك )الذ ن  قيمون  يجة الخدمة المقدمة لهم  المقيمين
  .(يم الداخلي من قتبل الجامعة نفسهايالصقإلى  ضافةبال 

  : وضح ذلك (6-2)الشكل يقتم و  
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 Akao  نظرالجهات المقيمة للجامعة من وجهة ( 6-2) الشكل يقتم
  (2009، الحكيم)* المادي: 

  

 جودة الخدمة

 توقعات الزبون

 للخدمة

جودة مستوى 

 الخدمة

إدراكات الزبون للأداء 

 الفعلي

  م الخارجييالتقي الجامعة يم الخارجييالتق

 قبل الدخول للجامعة بعد التخرج

  
 عملية التعليم

يم الذاتييالتق  

 تقيم

 التقييم الداخلي

 الطلبة

  يئة التدريس

 الإداريين

 التسهيلات المادية

 

 المجتمع

 

 المدارس الثانوية

 أولياء الأمور

 الطلبة
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 في الصعليم العالي جو ة الخدمة الصعليميةمصطلبات  2-2-3 
نة من جو ة عمناصر العملية الصعليمية المكو )ن ضان جو ة الصعليم العالي تصمحوي في إفيا  صعلق بالصعليم ف 

مكان  وجو ةطرائق الصدي س ة الصعليمية بما فيها من برامج وكصب جامعية و جو ة الما ، عمضو هيئة الصدي س، الطالب
وما تعداه ، ةإ اي فلسفات والقاعمات الصعليمية من سياسات و الويشات الحاسوب و مراكز المخصبرات و الصعلم في الجامعات و 

 .(2017، )قتاصدي وطبيب وجو ة الصقو م الذي  لبي احصياجات سوق العمل(، تسو قمن هياكل تنظيمية ووسائل تمو ل و 
ة الفعلية ئمصشابكة من العوامل المصعلقة بصهيئة البيحصره في جملة مركبة و صعليم يمكن كا أن نظام جو ة ال

سات الصعليم مؤس اعمصا هيئة )  زوعمدة معا ير تعرف بال أساساس عملى الجو ة في الصعليم الصي تقلبلوغ  يجات الصميز و 
  .(2018، العالي وضان جو تها

 حيث سنديس جو ة عمناصر العملية الصعليمية كالتي:
المة  لنهم هم مسصقبل من أبرز عموامل تحسين جو ة الخدمة الصعليمية و عصبر مصطلب جو ة الطلبة. جو ة الطلبة: 1

ا الذي من أجلهم قتام هذعليمية و العملية الص أساسكذلك هم ، المخرجات الصي نصطلع بأن تكون في أحسن مسصوىو 
  وتصلخص تحصه العناصر الصالية:، الصرح الكبير للصعلم

الطلبة: تصمثل عمملية انصقاء الطلبة لقبولهم للالصحاق بالصعليم العالي إحدى المايسات الشائعة في الجامعات  انصقاء -
اء الطلبة حيث إن انصق، الجامعات والكليات الصي تنصقي طلبصها تصميز عمن مثيلاتها القتل انصقاءف، والكليات

  .(2010، )حنان معيوقتبولهم يمثل الخطوة الولى في جو ة الصعليم الجا
نسبة عمد  الطلبة: من بين مظاهر جو ة الخدمة الصعليمية الخذ بعين العمصباي نسبة عمد  الطلبة لعضو هيئة  -

إذ  جب أن تكون هذه النسبة مقبولة بالديجة الصي تضمن تحقيق فعالية العملية الصعليمية. فكلا ، الصدي س
 ضافةبال  ،وإتاحة فرصة أكبر للمشايكة وتبا ل الفكاي، يفع حيو ة الديسكان عمد  الطلبة قتليلا كان ذلك أفضل في 

لعنصر مهم وهو  افعية الطلبة واسصعدا هم للصعلم وسعيهم للمعرفة وحبّ الطلاع والسصكشاف والرغبة في 
  .(2011، مناوي) الحاول عملى ثراء معلوماتي

الذي  سهم حقا في إثراء العملية ، المر تأهيله العلمي قاد بجو ة عمضو هيئة الصدي س و . جو ة هيئة الصدي س:2
الصعليمية وفق الفلسفة التربو ة الصي  رسمها المجصمع. و حصلّ عمضو هيئة الصدي س المركز الول من حيث أهميصه في 

لغت هذه ب فمها بلغت البرامج الصعليمية من تطوّي في الخدمات التربو ة والصعليمية ومها، نجاح العملية الصعليمية
فإنها ل تحقق الفائدة المرجوة منها إذا لم توافر عمد  من السات لدى عمضو هيئة الصدي س منها ، البرامج من الجو ة

إعمدا ه والرقتي بكفاءته وتطو ر قتدياته به و  هصاموال  تاالجملة من السات الشخاية والنفسية والقدية عملى ال 
ومنحه ، صبالمكأو  المعملأو  وتوفير الجو المناسب له في الفال، المسصمر مهاياته ومعايفه وذلك عمن طر ق الصدي بو 

خدمة للصزام بالمنهج العلمي والعمل عملى تنمية المهايات الفكر ة الصنافسية بين الطلبة الإلى  ضافةبال الحوافز المناسبة. 
بالصالي تانف أ واي عمضو هيئة  (2015، فصح الرحمن) .للجامعة الصي  نصمي إليها ز ا ة عملى خدمة المجصمع والوطن

  الصدي س وفق هذا المفهوم إلى:
 طلابه. اتجاهيه اأ و  -
 المؤسسة الصي  عمل فيها. اتجاهأ واي  -
 المجصمع المحيط به. اتجاهأ واي  -
 .نفسه اتجاهأ واي  -

رتبطة من العوامل الم سلوبوال المحصوى إعمدا  المناهج من حيث تعدّ الموازنة بين الصالة والمعاصرة في: جهاجو ة المن. 3
، ت المجصمعمصطلباسوق العمل و  احصياجوذلك لن تطو ر المناهج  وي في مواكبة ما  فرضه  بجو ة الخدمة الصعليمية

 رتبط هذا الجزء من المعا ير بالمدى الذي تسصطيع فيه هذه المناهج الدياسية أن تعمل عملى تنمية قتدية الطالب كا و 
، يب)قتاصدي وطب إذ أن أولو ة جو ة الخدمات الصعليمية تسصدعمي تحسين المناهج، د المشكلات وحلهاعملى تحد 

 :و صم ذلك من خلال الخطوات الصالية .(2017
وذلك بوضع إطاي لسياسات  سصهدف المحافظة عمليها في تكامل وتوقتيت ملائمين  :ية الصعليماستراتيجتحد د  -

  .وتوجيهها الوجهة الاحيحة
 ساليبأية المرسومة: حيث تصضمّن هذه الدياسة طرق الصدي س ووسائله و ستراتيج ضوء الفي ياسة الواقتع الحالي  -

  .الجامعية  ايةال إلى  ضافةبال وإعمدا  السصاذ وتدي به ، الصقو م
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 ،محد ة وعملى مراحل معينة أهدافإلى  للوصولعمباية عمن عمملية تصضمّن اتخاذ مجموعمة من القرايات  :الصخطيط -
تسهل بالمكانات الما  ة والبش ة والمعنو ة المصاحة والهدف من ذلك أنها  وخلال فترة زمنية معينة مسصعيناً 

  .عمملية الصنفيذ والصمو ل والصغيير في العملية الصعليمية
لذلك ، يةالمؤسسات الصعليم إ ايةالبش ة الصي تقوم عملى  الكوا يتمثل  ة اي ال حيث أن القيا ة ة:  اي . جو ة القيا ة ال 4

مصخااة.  وتحمل شها ات، مصديبة تصحلى بافات قتيا  ة تربو ةو وتربو ة مصخااة  ةإ اي  جب أن تصوفر كوا ي 
بية لز ا ة تدي لى ما  سصجد من نظر ات تعليمية و عم للاطلاعتطو ر ة ب أن  خضع الكل لدويات تدي بية و كا  ج

قتديات  اسصقطابة الناجحة تقوم عملى  اي أن  خضع للصقو م المسصمر. فالقيا ة ال   جبكا ، الكفاءةية و اجنصال 
لذا  جب عملى أساتذة الصعليم الجامعي أن  كونوا عملى قتدي  .المنوط بهم بحاس وثقة عمالال  أ اءمن أجل  خر نالآ 

قتيمة ا  جب أن  كونو وحصى  كونوا قتدوة في أعمين طلابهم. ، في السلوك والدقتة والمانة والولء النضباطكبير من 
اعمية عملى وثقافة و ، وشوائب  سكنون في محراب العلم في تواضع  شعون نوياً ساطعاً   علوها لغط تربو ة سامية ل

  (.2010، شحاط) طلابهمحترام والقيم في نفوس دهم أن  ز ا  يصيدهم من الحب وال طلابهم وأوطانهم  سع
 ،يمثّل تمو ل الصعليم مدخلا بالغ الهمية من مدخلات أي نظام تعليمي: (المكانات الما  ة)الصمو ل النفاق و  . جو ة5

أما إذا توافرت له المواي  المالية الكافية ، يةساسمهامه ال أ اءعمن  وبدون الصمو ل اللازم  قف نظام الصعليم عماجزاً 
و ل تابعا لقدي الصم أن جو ة الصعليم عملى وجه العموم تمثل مصغيراً ولشك ، وصاي من السهل حلها، قتلّت مشكلاته

ره الكبير في له أث و عدّ تدبير الموال اللازمة للوفاء بصمو ل الصعليم أمراً ، الصعليمي في كل مجال من مجالت النشاط
، المر صعليمخطط وبرامج ال تغييرإلى  الموال سيؤ ي اسصخداموكذلك فإن سوء ، تنفيذ البرامج الصعليمية المخطط لها

وعمائد  ،ماا يه من الصمو ل الحكومي والذاتي، تمو ل  ائمإلى  عملى جو ة الصعليم والصي تحصاج غالبا الذي  ؤثر حصاً 
 .(2015، شهرة) الخدمات ومراكز البحوث والسصشايات والصدي ب

 توالصجهيزا، تشمل جميع أنواع الثاثكا وتصعدّ  المكانيات الما  ة في مؤسسات الصعليم العالي حيث  
  :(2015، الجعبايي)والمخصبرات والمكصبات. و صضمن هذا المصغير مجموعمة من المؤشرات 

سصيعاب صمثل من حيث  يجة الوت، المعلمفي نفسية الطالب و  تأثيرلها من  لما مرونة المبنى والمكانات المصوفرة فيه -أ
ليمية ووسائل تع أ واتلوانها وما تحصو ه من أ تقسيم الفاول وأضاءتها و الموقتع و و ، والشكل والسعة والصكيف والصهو ة

الصلفز ون  اسصخدامو ، والسبوية الذكية، عمن الطباشير المضر بالاحة المائية عموضاً  القتلامتقنية كالسبوية الصي تسصخدم 
، لصلقينشيق ل  عصمد عملى ا أسلوبومة بالمعل اكصسابالطالبة عملى عايض الضوئي الذي  ساعمد الطالب و وال، الفيد وو 

الصعليم وكذلك  جلي المزو ة بأحدث براموأجهزة الحاسب الآ ، النجليز ةغة المعامل الخاصة بصعليم اللو  وكذلك المخصبرات
 احة والصيالعنا ة بالصول السلامة و أ المصبعة زو ة بالآلت الحد ثة للصدي ب و المهنية الملائمة والمالويش العملية و 

  بالبيئة الصعليمية ككل. هصامخلاصة القول أي ال ، ة من المطاعممتشمل وجبات الغذاء المقدم
وغير  ،أعمضاء الهيئة الصدي سية والطلبة من مكصبة الكلية من خلال توفيرها للماا ي الصخااية اسصفا ةمدى  -ب

  .تسهيلهم الوصول للمعلومةالصخااية من كصب ومجلاتّ وحواسيب وجو ة عمال المكصبة من خلال تنظيمهم و 
 .المالي عمصا حجم ال  -ت
لداخلية حوث في تطو ر الكفاءة اول نسصطيع أن نصجاهل أهمية الب، للبحوث  وي فعال في الصنمية بشكل عمام :. البحوث6

البحوث  إجراءلهذا  جب إعمطاء البحوث الهمية المناسبة وذلك من خلال تشجيع الدايسين عملى ، الخايجية للصعليمو 
، هساليبأل عمن طر ق الصدي ب المسصمر عملى مهايات البحث العلمي و إالصي تخدم المجصمع وتحل مشاكله. ول  صم هذا 

 :(2012، بروش وبركان) وهذا  صطلب بالضروية
 التربو ون في مجال البحث العلمي.تأهيل جميع المديسين و  . أ

في  الموجو ةالدياسات والبحوث التربو ة و  إ ايةتفعيل  القتللى عم أو، مصخااة . أنشاء وحدات ومراكز أبحاثب
  .سسات الصعليم العاليمكاتب ومؤ

  .وضع ميزانية خاصة للبحث العلمي معنو ة للمبدعمين في البحثمنح جوائز ما  ة و . ت
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 .في الصعليم العالي فوائد تطبيق الجو ة عملى الخدمة الصعليمية 2-2-4
 ،المؤسسة الصعليمية، الطالب، عمن ضبط جو ة الصعليم عملى كل من )المجصمع هناك عمد  من الفوائد تنصج

  .والمعلمين(
 (2013، سلامي وعمزي) مثل:، . فوائد تعو  عملى المجصمع ككل1

 والولء ،المصمثلة في القيم الد نيةو ، الصعليمي المباشر وهو الطالب خرجالشخاية لدى الم  الصغيرات السلوكية و  -أ
  .وتحقيق الذات نجازال الدافعية و و  نصاءال و ، للوطن

 ةئتنشخلال  الصي  حدثها الصعليم في المجصمع من، السياسيةو  والجصاعمية ة والصقنية قتصاا الصغيرات الثقافية وال  -ب
  .وهذا هو المنصج الغير مباشر من الصعليم، هأفرا 

ها توتقد ر معدل ، بشي وهدي تربوي وهدي زمنيمن هدي مالي وهدي ، حلقات الهدي وأنواعمه المخصلفة اكصشاف -ت
  .الخايجيةفي كفاءة الصعليم الداخلية و 

، لمخرجاتاتشخيص أوجه القاوي في المدخلات والعمليات و من خلال تقييم النظام الصعليمي و ، تطو ر الصعليم -ث
  تطو ر حقيقي وضبط فعلي لجو ة الخدمة الصعليمية.إلى  حصى  صحول الصقو م

 (2013، العجلة) مثل:، ئد تعو  عملى الطالب. فوا2
 ساليبأالصقو م من خلال القدية عملى الصحليل والتركيب و  وامصلاكه، المعرفة بنفسه اكصشافقتدية الطالب عملى  -أ

  . وي المعلم كدوي مشايكإلى  والنظر، الصعليم المناسبة
 الفهم وليس الحفظ والصلقين. لنه  ركز عملى، قتدية الطالب عملى الحصفاظ بالمعرفة لمدى طو ل -ب
 قتدية الطالب عملى تكو ن معرفة جد دة. -ت
 ومجابهة المواقتف المخصلفة الصي  صعرض لها.، قتدية الطالب عملى تطبيق ما لد ه في حل المشكلات -ث
 أو، الكلمة المكصوبةأو ، المقروءةمن خلال الكلمة ، خر نب عملى توصيل ما لد ه من معرفة للآ قتدية الطال -ج

 تاالمهايات ال و  شغال اليدو ةاللمهايات اليقتام والصمثيل البياني والرسم الهندسي و  وامصلاكه، المسموعمة
  .المنطقو 

 للصعلم مدى الحياة. والسصعدا ، غبة الطالب في معرفة المز دي  -ح
 (2014، العدواني) مثل:، . فوائد تعو  عملى المؤسسة الصعليمية3

 ها بأقتل تكلفة.أهدافنجاح المؤسسة الصعليمية في تحقيق  -أ
 ومنها مسصوى الطلاب الخر جين لكل مرحلة  ياسية.، تحسين مخرجات المؤسسات الصعليمية -ب
لقراي  اخل في عمملية اتخاذ ا الشتراكوتشجعهم عملى ، وتحفزهم، عليميةترفع معنو ات العاملين في المؤسسة الص -ت

  .المؤسسة بشكل فاعمل
 .تعزز سمعة المؤسسات الصعليميةو  تعالج الاعوبات الصي تواجه المؤسسات الصعليمية بشكل عملمي -ث
 ضان جو ة الخدمات الصعليمية المقدمة للطلاب. -خ
 حد كبير.إلى   ايةالصقليل من بيروقتراطية ال  - 
وتفعيل  ،وتفو ض الالاحيات، مثل مهاية حل المشكلات، المؤسسة الصعليمية أفرا تنمية العد د من المهايات لدى  -ذ

  .النشاطات وغيرها
 لها. انصائهمتقو ة عاملين بالمؤسسة الصعليمية ككل و بناء الثقة بين ال -ي
 بين العاملين بالمؤسسة الصعليمية. يةنسانال العلاقتات توفير جو من الصفاهم والصعاون و  -ز

 .العاملين بالمؤسسة الصعليمية للعمل بروح الفر قين و  اي الصكامل بين جميع ال و  الترابط -س

 (2007، السامرائي) :مثل، . فوائد تعو  عملى المعلمين4
، ة لهمالحوافز الما  ة والمعنو وتقد م ، ويفع مسصوى أ ائهم، وز ا ة كفاءة المعلمين، بيئة جاذبة للمعلمين إ جا  -أ

 .وتوفير الصدي ب المناسب لهم
 .تجاه العملية الصعليمية آيائهمكا وتمكنهم من طرح ، يوح الفر ق بين المعلمين تعمل عملى نش -ب
 الصدي س الحد ثة. أساليبرائق و طتطلعهم عملى كل جد د في مجال  -ت
 قتديات الطلاب.تقدم لهم الجد د في مجال عمملية تقو م وقتياس  -ث
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 الجو ة. إ ايةمبا ئ  2-2-5
و ة من فقد تطوي مفهوم الج ة الصي تركز عملى تحسين الجو ة اي الجو ة في مجموعمة من المبا ئ ال  إ ايةتصمثل 

مسصوى  تحقيق في نها سصنجح حصاً إواذا ما طبقت المؤسسة هذه المبا ئ بفعالية ف، منع حدوثهاإلى  الخطاء اكصشاف
 :(2008، )عمليات تيالآ   ئ عملى النحويمكن توضيح هذه المباو ، مصميز من الجو ة

 أولو اتها من الولالعليا بجعل الجو ة في المقام   ايةلي وضان يوح المشايكة من قتبل ال الفع واللصزامالكامل . الصفهم 1
  .الخطاءمنع حدوث إلى  الوظيفي  اءال  واسصنا 

 والعمل  وماً من أجل الصطو ر ، عملى أن عمملية تحسين الجو ة عمملية مسصمرة في المؤسسة صأكيد. ال2
اصفات الخدمي الصي تصفق مع مو أو ، السلعي نصاجالعمل عمن طر ق تاميم عممليات ال  إنجازلعمليات الصي  صم من خلالها ل

  .ة اي ال  ساليبالأفضل المايسات و  اسصخدامو ، جو ةال
من خلال فرق  ازنجعملى ال  صأكيدفة في المؤسسة مع الوالوحدات المخصلقتسام ال و  ال ايات. تفعيل الصنسيق والصعاون بين 3

  .تنمية العمل الصعاونيو  العمل
، الشاملة الجو ة إ ايةالصعاون مع المؤسسة في تطبيق برامج و ، المعنية في جهو  تحسين الجو ة. مشايكة جميع الجهات 4

  التربو ة لصقد م خدمات مصميزة.  ايةجو ة الصقييم من قتبل ال ضبط و 
 ها.إنجاز الصحقق من و   اءال  مواصفات قتياسية لجو ة اعمصا . 5
 السعي لصحقيقها.و  احصياجاتهمالتركيز عملى الصعرف عملى لمسصفيد ن من الخدمة الصعليمية و . كسب ثقة ا6
  . اييات الصطو ر التربوي وال إجراءوتبني نظام مصابعة ، ة اي بصدي ب الهيئة الصعليمية وال  هصام. ال 7
 مهنة الصعليم.إلى  الولءت الصعليمية و المؤسسانصاء إلى . تعز ز ال 8
  أتخاذ القراي بناء  عملى الحقائق الاحيحة والواقتعية.و ، من البحث عمن العلاج . التركيز عملى الوقتا ة بدل9ً
  
 الصعليمية.أبعا  جو ة الخدمة  2-2-6

ات لحاج إشباعمهاتحد د قتدية  بالجو ة يمكن من خلالها اً أساسأبعا  مصعد ة ترتبط  تمصلك الخدمات عمموماً  
، عميلاجات الحفهم ومعرفة ، الماداقتية، لملموسيةا،  ةعمصا ال )ء الجو ة في عمشة أبعا  وهي ولقد حد ها خبرا، العميل

  .الصعاطف(ة و سصجابال، الحاول عملى الخدمة سهولة، الصمكين، الضان المان أو، تاالال 
ية من بين العشة المذكوية كمقياس حيث أثبت كفاءة أساسخمسة أبعا   Berry and Parasuramanكا حد   

بعا  تلك ال  عملى عمصا  صم ال  ولذلك سوف  Servqual مقياس الخدمات أطلق عمليها اسملجو ة ، عمالية في المجال العلمي
(. الصي الصعاطفالمان و ، ةسصجابال، الملموسية،  ةعمصا الميداني لهذه الدياسة وهذه البعا  هي: )ال الخمسة في الجانب 

  :(2010، بوعمبدالله) يمكن تفايلها وفق ما  لي
 ة عملى ا عمصال ة من  ة:  نبغي أن تقدم مؤسسة الصعليم العالي خدماتها الصعليمية باوية تعكس  يجة عماليعمصا . ال 1

جامعي ال  اءفاعمليصها باوة خاصة وفي ال  عملىة  نعكس  ة الخدمات الصعليمياعمصا ن تحقيق أ ذ إ ، هذه الخدمات
  .باوية عمامة

وهذا البعد عمكس مدى قتدية الجامعة ، الخدمة كا وعمدت الجامعة طلابها بها أ اء ة القدية عملى عمصا وتعني ال  
، طلوبةوذلك في المواعميد الصي وعمد الطلبة بها وبالدقتة الم، الصعليمية بطر قة صحيحة من أول مرةعملى الوفاء بصقد م الخدمة 

  (2013 ،حلس) كا  لي: مباشر مع الطلبة اتاالكا وتشمل المعرفة الوظيفية المصكاملة للموظفين خاصة ممن لهم 
  .(الطلبة)العلمية بالوعمو  المقدمة للعملاء  والقتسامالجامعة  إ ايةالصزام  -أ

  .الجامعة عملى الصحسين المسصمر للمناهج الدياسية وطرق الصدي س إ اية اعمصا  -ب
 الميداني للطلاب.العلمية بصقد م الصدي ب العملي و قتسام الجامعة وال  إ ايةالصزام  -ت
 هذه الخدمة.  اءبالوقتت المحد  والمعلن عمنه ل  (المحاضرات)ة الجامعة بصقد م الخدمات الصعليمي إ ايةالصزام  -ث

 ة  رتبط بنوعمية الصعليم المطلوب أي ان الصعليم المكصسب للطلبة الخر جين  جب أن عمصا كا نجد أن بعد ال  
خاص ت ة بحيث  دعمم بالصدي ب اللازم لكل عمصا ون الصعليم عملى  يجة عمالية من ال ن  كأ و ،  ناسب نوعمية تخاااتهم

 اعمصا ة هيئ) ن  كون هذا الصعليم مصطوي مع الصطويات الصي تحدث في بيئة سوق العمل وتواكب مصطلباتهأ و ، ومجال
 . (2018، مؤسسات الصعليم العالي وضان جو تها

وهذا ، لعالياالسر عة للصغيرات في بيئة مؤسسات الصعليم ة العالية و سصجابكز عملى  يجة الة: وهذا البعد  ر سصجاب. ال2 
 عملى  أطر ومن أهم الصغيرات الصي ت، ة لهذه الصغيراتسصجابالمرونة الكافية للا امصلاك صطلب من المؤسسة الصعلمية 
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لعالية السر عة ة اسصجابوال. والجصاعميي قتصاا والصغير في منظومة الصطوي ال ، الصغير في احصياجات سوق العمل البيئة
البيئة الصعليمية  ة لمصطلباتسصجابالتركيز عملى ال أ ضاً بل  نبغي ، عمناصر البيئة الخايجيةن ل تقصصر عملى أ  نبغي 

 جميع وتوفير، الكافيين  ايية  نبغي توفر الكا ي الكا يمي والكا ي ال ة الداخليسصجاب. ولصحقيق الالداخلية
ع الخطط لسير كذلك وض، العملية الصعليمية  ون توقتف اسصمرايالمسصلزمات والصسهيلات الما  ة والمالية الصي تكفل 

عمملية  وكذلك  ون خلل في، العملية الصعليمية للطالب طيلة سنوات  ياسصه  ون نقص في عمد  المسافات المطروحة
يشا  الطالب لصعميق تقدمه في تسجيل و ياسة المقريات باوية طبيعية. وهنا تقع مسئولية مشتركة عملى المرشد ن إ

 هم النقاط:أ  لي بعض الجامعة وفيا  (2010، نجم) إ ايةالصسجيل و يين وعملى الطلبة و ائرة القبول و ا يموالك
  .يغبة العاملين وأعمضاء هيئة الصدي س في مساعمدة الطلبة وتقد م خدمة فوي ة لهم -أ

  الجامعة اليشا ات للطلبة المسصجد ن عمند  خوله الجامعة وللطلبة الذ ن عملى وشك الصخرج. إ ايةتقدم  -ب
  .ات الطلبة يغم ضغوط العملاسصفساي  ايات الجامعة في الر  عملى إ تعاون جميع  -ت
لمساعمدة اشر بالطلبة عملى تقد م مبا اتااليغبة العاملين وأعمضاء هيئة الصدي س في الجامعة وخاصة ممن لهم  -ث

  .(الطلبة)ة الفوي ة لمطالب العملاء سصجابالو 
 ،كا  صضمن هذا تقد م حل للمشكلات الصي  صعرض لها الطلبة  اخل المؤسسة الصعليمية بأسرع وقتت ممكن -ج

  .بعيد عمن الصعقيدات أسلوبات وتقد م كافة المعلومات والصسهيلات بسصفساي والر  عملى كافة ال
عة تقد م خدمة سر و  (الطلبة)العاملين بمنظمة الخدمة لمعاونة العملاء  اسصعدا ن هذا البعد  عكس مدى أ أي  

 ،العالمية لصدي ب الكوا ي بما  صناسب مع سوق العملة والصعاون مع المؤسسات والهيئات المحلية و سصجابومدى ال، وجيدة
صعليم مؤسسات ال اعمصا هيئة ) احصياجات سوق العملتحد ات و  خر جين الجامعة لمواجهةوبما  نمى المهايات المطلوبة ل

  .(2018، العالي وضان جو تها
ذه وحصى تحقق ه، الجانب الما يإلى  أن خدمات الصعليم الجامعي كغيرها من الخدمات تصسم بالفصقاي :. الملموسية3

وهذه المظاهر الما  ة ، تجسد هذه الخدمةمجموعمة من المظاهر الما  ة الصي إلى  ها فأنها تحصاجأهدافالخدمات 
  :(2007، محمد)نوعمين إلى  تنقسم

 الصعليم الجامعي باوية مباشرة مثل القاعمات الصدي سية والمخصبرات هي المظاهر الما  ة الصي تصعلق بخدمات :الولالنوع  -
لمكصبية والمسموعمة وا (البصر ة)والوسائل الصعليمية المرئية   واتوال ، وويش اللغات، العلمية ومخصبرات الحاسوب

  الجامعية وغيرها.
 استراحاتو مثل مواقتف السيايات ، النوع الثاني: هي المظاهر الما  ة الصي تصعلق بخدمات الصعليم باوية غير مباشرة -

  .الطلبة ومطاعمم ومقاصف بيع الطعام وغيرها
ن  صوافق أ  و جب، عمن الضوضاء والصلوث البيئي بعيداً   جب ان  كون بناءا صحيحاً ن البناء الهيكلي للجامعة أ كا  

 سصيعابلقاعمات الضخمة الوالمكصبات والمطاعمم والمسايح و  والمخصبراتأن  حصوي عملى جميع المرافق و ، مع الصخااات
لدياسية وكل والمواي  ا، المخبر ةالمعملية و لعمل بكافة تجهيزاتها وكل ما  لزم العملية الصدي سية وويش ا، عمدا  الكبيرةال 

  .الوسائل الصكنولوجيا الحد ثة
المطلوب في  ةالنجليز والصي تصمثل في المعرفة بمسصوى اللغة ، كا أن هذا البعد  رتبط مع خاائص سوق العمل

 سموعمة وتوافرالمالمرئية )البصر ة( و زة المصطوية جهالحد ثة وال المصطوية و  النجليز ةويش اللغة سوق العمل حيث توافر 
ة فهم  ؤثر عملى مسصوى اللغة عمند الطلبة الخر جين وبالصالي  كسبهم مهاي  النجليز ةساتذة المصخااين في تعليم اللغة ال

 .العالميو  بشكل جيد وذلك مطلب من مطالب سوق العمل المحلي النجليز ةواسصيعاب اللغة 
وتر حيث توافر مخصبرات الكمبي، ليمع معرفة الحاسب الآ  أ ضاً الملموسة  رتبط  ن بعد الجوانب الما  ةأ ونجد  

غبات سوق ي  وذلك  رضي، الحاسبات الآلية اسصخدامالخبرة في ثة والمصطوية  كسب الطلبة المهاية و المجهزة بالجهزة الحد 
تربط بين العالم  فعالة اتاالحيث  عصبر الكمبيوتر وسيلة ، لي في وقتصنا الحاضرحلي والعالمي لهمية الحاسب الآ العمل الم
 Microsoftالحاسوب والبرمجيات العامة ) اسصخدامخر ج الجامعة ملم بمهاية  ن  كونأ لذلك  جب ، الخايجيالداخلي و 

Office.وغيرها ) 
   ليكا، الجهد لفهم حاجاتهمبذل قتبل المنظمة نحو الزبائن و الشخصي من  هصاموهو يمثل العنا ة وال  الصعاطف:. 4

 :(2006، أ ي س)
 .يةنسانال بالطالب من الناحية  هصام. ال أ

 .اهصامنهم موضع أ شعاي الطلبة بإ. ب
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 الطلبة. احصياجات. تفهم ت
 الصعاطف معهم.تقد ر ظروف الطلبة و  .ث
 الاداقتة في الصعامل مع الطلبة.. الروح المرحة و ج

كا تعكس معرفة الموظفين وقتديتهم لكسب ثقة ، في الصعامل مع المنظمة بالطمئنانتمثل جوانب الشعوي  . الضان:5
 :(2008، يشو ) كا  لي، الزبائن

 لين عمن الخدمة.ؤو . الثقة في العاملين المسأ
 . شعوي الطالب بالمان عمند الصعامل  اخل الجامعة.ب
  الخلق.. تمصع العاملون بالخدمة بال ب وحسن ت

 بعا بصكر س وتحقيق كل بعد من هذه ال  المؤسسة الصعليمية صياغة وتنفيذ الخطط الكفيلة إ ايةلذلك  جب عملى 
  .العملالجداية لكي تؤهل الطالب لدخول سوق بديجة عمالية من الفاعملية و 

 

 .العالي الجو ة عملى قتطاع الصعليم إ ايةخطوات تطبيق  2-2-7
،  ة الوطنيةللجو  اعمصا وأنشاء هيئة ، نه  جب الصوجه نحو اللامركز ةالشاملة في الصعليم فإا ئ الجو ة لصحقيق مب

 .(2014، نيالعدوا) ويبط المخرجات الصعليمية باحصياجات السوق الحقيقية، وطنية لقياس منصج الصعليم ووضع معا ير
ن توجد ولك، الجو ة الشاملة إ ايةيق المهصمين لصطبحد مصفق عمليه من جميع الباحثين و وا أسلوبلذلك ل  وجد 

  :(2010، خرونآ أبو الرب و ) تباعمها وهي كالصاليإ ية  جب أساسخطوات 
، بيقهاتط أسلوبو ، الجو ة الشاملة إ اية. تدي ب القا ة وكافة المسؤولين في مؤسسات الصعليم العالي عملى مفاهيم 1

 القراي في أعملى الهرم والموظف القا ي عملى اتخاذوتشكيل فرق تحسين الجو ة حصى  صوفر وجو  المد ر القا ي عملى 
  .وحصى  صم قتبول هذا المفهوم عملى كافة المسصو ات و لقى الدعمم الكافي لقبوله، تنفيذه

 تقيم البرامج التربو ة.وتنفيذ و  للجو ة  شف عملى تخطيط. تشكيل مجلس 2
سواء  ،المسصفيد ن من خدمة الصعليم واحصياجاتبعد  ياسة يغبات ، المخرجات الصعليميةد د معا ير لقياس جو ة . تح3

  وذلك بعد حصر هذه الجهات.، قتطاعمات خاصةأو  قتطاعمات حكوميةأو  اً أفرا كانوا 
  ليل الجو ة الشاملة في مجال الصعليم.عمدا  وتوز ع إ . 4
 لى أن  كون واضحاً عم، للمراحل المصعايف عمليها الجو ة الشاملة في المؤسسات الصعليمية وفقاً  إ اية. الصطبيق الفعلي لبرامج 5

  .ات العملية لصسهيل تطبيق البرنامججراءال و ، فرا للأ وكيفية تفو ض الالاحيات ، في كيفية الصنفيذ
 .هدافسلامة الصطبيق وتحقيق ال إلى  وصولً، . تقييم ومصابعة الصنفيذ خطوة بخطوة6
 تقييم النصائج باوية مسصمرة للحفاظ عملى الكفاءة من أجل تحقيق الجو ة المطلوبة.. مراقتبة و 7
  المد ر ن.و  المديسينلى مرئيات الطلاب وأولياء الموي و عم بناء  ، . معرفة واقتع مؤسسات الصعليم العالي الحالية8
 

 تطبيق جو ة الخدمة الصعليمية في الجامعات. بين تحدأهم الاعوبات الصي  2-2-8
ر ق وتاعّب الط، المرجوة هدافال إلى  تواجه مسألة تحسين جو ة الصعليم العالي عمدة عمراقتيل تحدّ من الوصول

  .(2010، خرونآ أبو الرب و ) تحقيق نظام الجو ة خاصة بقطاع الصعليم العاليإلى  للوصول
  الحقيقية من خلال العناصر الصالية:ووضعت العد د من الدياسات الصحد ات 

ن عمنصر أ  إلى غياب ثقافة الجو ة بالصعليم العالي: حيث توصلت الكثير من الدياسات عملى الجو ة في الجامعات -1
وبالصالي لم  عصبر مؤشر قتياس ناجح وفعال في المؤسسة ، في سياسة تلك الجامعات معلناً  الجو ة لم  كن هدفاً 

وذلك بسبب الصزا د ،  ةالمؤشرات الدالة عملى كفاءة المؤسسة موجهة نحو الكم ل الجو الجامعية. حيث أن كل 
ه الجامعة الي جأحيث أصبح قتبول الطلبة وسيلة تل، عمدا  الطلبة الملصحقين بالصكو ن الجامعيالمحسوب ل 

  .لسصجلاب الترضية الجصاعمية
الكصساب ظري و الني في خلق تفاوت ما بين الصكو ن ضعف عمملية الصأطير الخاصة بالسصاذ الجامعي والصي تصمحو  -2

النظري في غياب الشق الميداني  مصعلقة بالجانب من أجل الصدي س. حيث أن الطالب  صلقى  يوساً  الفعلي
سصاذ الجامعي لمهنة  صم أعمدا  ال أنه لويشات حول مواضيع الدياسة . حيث أو  فلا وجو  لدويات، العمليو 

  .ومهنياً  الصدي س تربو اً 
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لمحالة تدنّي مسصوى المعايف اإلى  ضعف المواءمة بين مخرجات الصعليم العالي ومصطلبات سوق العمل الصي تعو  -3
ة الصي  فترض أن يساسوهي المصطلبات ال، والصطبيقية  ةبصكايوال صخاص وضعف القديات الصحليلية والصأهيل الم

  . حصاجها سوق العمل هو مخرجات في تخااات للكن ما نلاحظه ، تصوفر في المخرجات الجامعية
 .الصلقين وليس المقايبة بالكفاءات كا هو موجو  عمالمياً  أسلوبتعليم  طغى عمليه  -4
 ات كزي  سمح بالمز د من الحرالجو ة الشاملة بحاجة إلي نظام لمر  إ ايةتخاذ القراي التربوي لن أ المركز ة في  -5

  . اءة الصي تضعف العمل وال  اي في العمل بعيداً عمن الروتين والصعقيدات ال  بصكايوال 
الجو ة الشاملة في المجال التربوي والقا ية عملي تحمل المسئولية  إ ايةضعف الكوا ي المديبة والمؤهلة في مجال  -6

  .بصكايوال 
 عما  ة. ة الشاملة إلي ميزانية كافية غيرالجو  إ اية حصاج تطبيق  -7
 لنها تصطلب منهم مهايات وكفا ات ل  سصطيعون، الصطو ر والصحسين أساليبين والعاملين  اي تقبل ال عمدم  -8

  .ة اي تحملها كا تسبب لهم مع ضعفاً مع سلطصهم ال 
 اليث الثقافي والجصاعمي الذي  رفض تقبل ما هو جد د ومصطوي.  -9

 القراي في الميدان التربوي.ين أصحاب  اي ضعف النماط القيا  ة لدي المد ر ن وال  -10
  .اتالقراي  اتخاذوضعف عممليات المشايكة في ، ضعف العلاقتة بين المؤسسات الصعليمية والمجصمع المحلي -11

 
 

 الدياسات السابقة -الثالثالمبحث  2-3
 

 الدياسات السابقة: 2-3-1
العد د  فهناك .الدياسة موضوعتكو ن خلفية نظر ة عمن إلى  الصطرق للدياسات السابقةتكمن أهمية الصعرف و  

يرها من غإلى ، وماا يه وآثايه البحث عمن أسباب الصراعإلى  جر ت عملى مجصمعات مخصلفة وتصطرقأ من الدياسات الصي 
لعالم وا ي نأجر ت في ال را  بعض الدياسات الصي إ لهذا سأحاول . ة اه المصعد االدياسات الصي تصحدث عمن الصراع وزو 

  .الغربية حول هذا الموضوعالدول العربي و 
 :الدياسات العربية 2-3-1-1

صعلقة الدياسات المو  الصراع في الجامعات إ ايةالدياسات المصعلقة ب)جزئين إلى  فقد قتسمت الدياسات العربية
  .(بجو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعات

  .الصراع الصنظيمي في الجامعات إ ايةالمصعلقة ب العربية ولً: الدياساتأ 
 :بعنوان (2017).  ياسة الفقعاوي 1
ع الوظيفي لدى العاملين في المنظات الهلية الفلسطينية في قتطا   اءالصراع الصنظيمي وأثرها عملى ال  إ ايةيات استراتيج"

 " غزة
لين في يفي لدى العامالوظ  اءصنظيمي عملى ال الصراع ال إ ايةيات استراتيجالصعرف عملى أثر إلى  هدفت الدياسة

الدياسة تم  لصحقيق أغراضة عملى المنهج الوصفي الصحليلي. و الدياس اعمصمدتهلية الفلسطينية في قتطاع غزة. المنظات ال 
الباحثة العينة العشوائية  تاسصخدمو قرة موزعمة عملى مصغيري الدياسة. ف (67) اة للدياسة مكونة من أ سصبانة كأتاميم 
بالغ عمد هم الهلية الفلسطينية في قتطاع غزة و ل وقتد تمثل مجصمع الدياسة من جميع العاملين في المنظات ا، الطبقية

 .(% 97.63قتديها ) استر ا بنسبة أسصبانة و ( 371) استر ا حيث تم ، سصبانة كعينةأ( 380مفر ة. وتم توز ع ) (4481)
الصراع  إ ايةيات استراتيج اسصخدامعماً واضحاً في أن هناك تنو  من النصائج أهمها: ت الدياسة عمد اً وقتد أظهر 
يات ستراتيجال أكر(. وأن % 63.58)وبوزن بلغ ، الفلسطينية في قتطاع غزة الهليةالمنظات  إ ايةالصنظيمي من قتبل 

يات تنازلياً ستراتيجهذه ال اسصخدامكا جاء ترتيب ، (%76.97)ية الصعاون وبديجة مرتفعة بلغت استراتيجالمسصخدمة هي 
  اء للأ عمال  وجو  مسصوى  الصجنب(. كا تبينو ، السيطرة، المجاملة، الصنازل، الحل الوسط، الصسو ة، الصعاون)كا  لي: 

 إ ايةيات استراتيجئية بين إحااوجو  عملاقتة طر  ة ذات  للة  كذلك (.%97.51وبوزن نسبي )الوظيفي لدى العاملين 
  .ية في قتطاع غزةهلية الفلسطينية الصعاون لدى العاملين في المنظات ال استراتيجيفي خاوصاً الوظ  اءالصراع الصنظيمي وال 
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كا أظهرت الدياسة عمد اً من الصوصيات أهمها: ضروية تطو ر مهايات مد ري المنظات الهلية الفلسطينية 
 صوجب عملى المد ر ن ضروية الصحد د  كذلك، الصراع الصنظيمي من خلال الدويات وويش العمل إ ايةيات استراتيجحول 

، ية الصعاونجاستراتي اسصخدامالدقتيق لمهام العاملين ومسؤولياتهم تجنباً للصراعمات وكذلك ضروية تعز ز العمل الجاعمي و 
  .وتقد م حوافز تشجيعية للعاملين لد هم

 :بعنوان (2017) هد ة وحسين ياسة  .2 
 " (المأمولالواقتع و )القيا ات الكا يمية  الصراع الصنظيمي لدى إ اية أساليب"

و ة وتشخيص في المؤسسات الترب إ ايته أساليبعملى طبيعة الصراع الصنظيمي وكيفية و الصعرف إلى  هدفت الدياسة
 تصخدماسو ، الصراع إ اية ساليبل، في السعو  ة واقتع مايسة القيا ات الكا يمية بكلية التربية بجامعة الملك خالد

  .المنهج الوصفي لمعالجة مشكلة الدياسة الدياسة
الصراع الصنظيمي مايسة من قتبل القيا ات  إ اية أساليبأن أعملى  وقتد أظهرت الدياسة عمد اً من النصائج أهمها:

حين جاء  الصعاون في أسلوبالحل الوسط ثم  أسلوب ليه ، الكا يمية بكلية التربية بجامعة الملك خالد كانت المجاملة
 أفرا ات صجاباسئية في إحاانه  وجد فروق ذات  للة أ كا تبين ، السلطة و صبعه الصجنب القتل مايسة اسصخدام أسلوب

االح مصغير الرتبة العلمية لإلى  الصراع الصنظيمي تعو  إ اية ساليبالعينة حول واقتع مايسات القيا ات الكا يمية ل
  .خرىال  ساليبالصعاون والمجاملة بخلاف ال أسلوبالسصاذ المشايك فيا  خص 

العمل عملى تثقيف المجصمع الكا يمي بالحالة الاحية الصي  كا أظهرت الدياسة عمد اً من الصوصيات أهمها:
ي منهج كذلك ضروية تبن،  في بيئة العمل ومنها  فع الجميع نحو الصنافس المحمو  جابي خلفها الصراع الصنظيمي ال

كا  جب العمل عملى تأهيل القيا ات الكا يمية بالوسائل المناسبة ، الصراع الصنظيمي إ ايةالشفافية والحيا  ة عمند 
ها ية في تحقيق يؤ ة الكلية وتوقتعات جابهذا الصراع من الناحية ال اسصغلاللكي  صم  الصراع إ ايةوتزو دهم بمهايات 

  .المسصقبلية
 :بعنوان (2017) العباساسة .  ي 3

 أنماط الصراع الصنظيمي عملى اللصزام الصنظيمي:  ياسة ميدانية عملى جامعة تش ن" تأثير"
النماط المصبعة من قتبل أعمضاء الهيئة الصدي سية  وتحد د، تحد د أنواع الصراع الصنظيميإلى  هدفت الدياسة
هذه النماط في اللصزام الصنظيمي لعمضاء الهيئة الصدي سية وتحد د  تأثيرو يجة ، الصراع  ايةل  لجامعة تش ن في سوي ا

عمضو هيئة تدي س من جامعة تش ن  290طبقت هذه الدياسة عملى عمينة عمشوائية مكونة من ، مسصوى اللصزام لد هم
  .البحث إجراءوقتد اعمصمد الباحث المنهج الوصفي في 

الحل و ، الصنافس، الصعاون)الصراع  إ ايةجوهري لنماط  تأثيرو  وج وقتد أظهرت الدياسة عمد اً من النصائج أهمها:
 إ ايةوهري لنماط ج تأثيركذلك تبين عمدم وجو  ، في اللصزام الصنظيمي لعمضاء الهيئة الصدي سية في جامعة تش ن (الوسط
اً في اسصخدامنماط ال  أكروان ، في اللصزام الصنظيمي لعمضاء الهيئة الصدي سية في جامعة تش ن (الصجنب والمجاملة)الصراع 

  .الصراع هو نمط الصعاون و ليه نمط الصجنب و ليه نمط المجاملة و ليه نمط الصنافس وأخيراً نمط الحل الوسط إ اية
 ،الصراع الصنظيمي إ ايةج واضح وحيا ي عمند ضروية تبني منه كا أظهرت الدياسة عمد اً من الصوصيات أهمها:

  .الصراع الخمس إ ايةو يات ستراتيجكذلك العمل عملى تعز ز الوعمي للا
 :بعنوان (2016) العنزيالمنقاش و .  ياسة 4

 جامعة ،الصراع الصنظيمي في جامعة تبوك من وجهة نظر عمضوات هيئة الصدي س إ ايةكا يمية في " وي وكيلات القتسام ال
 السعو  ة"، تبوك

القتسام  يات المصبعة من قتبل وكيلاتستراتيجأسباب وأنواع الصراع الصنظيمي وال الصعرف عملىإلى  هدفت الدياسة
 سصخداماالدياسة تم  أهدافالصراع في أقتسامهم بجامعة تبوك من وجهة نظر عمضوات هيئة الصدي س. ولصحقيق  إ ايةفي 

  .(127)وطبقت السصبانة عملى مجصمع عمضوات هيئة الصدي س في جامعة تبوك والبالغ عمد هم ، المنهج الوصفي المسحي
موافقة عمضوات هيئة الصدي س بشكل عمام عملى أسباب الصراع  وقتد أظهرت الدياسة عمد اً من النصائج أهمها:

وك  ليه السباب في جامعة تب مسببات الصراع الصنظيمي حدوثاً  أكروكانت السباب الصنظيمية ، الصنظيمي في جامعة تبوك
 ،وتمثلت أنواع الصراع الصنظيمي مرتبة تنازلياً حسب مسصوى تواجد الصراع بين الوكيلة وعمضو هيئة الصدي س، الشخاية

ية استراتيج ية مايسة هياستراتيج أكرالصراع بشكل عمام بديجة أحياناً وكانت  إ ايةيات استراتيجكا تسصخدم الوكيلات 
  فالسيطرة وأخيراَ الصجنب.،  ليها اليضاء، ثم الصسو ة، الصكامل
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 أساليب اسصخدامضروية الحث عملى العمل الجاعمي من خلال  كا أظهرت الدياسة عمد اً من الصوصيات أهمها:
والصشغيلية ة يستراتيجكذلك ضروية تضمين الخطة ال حسب نوع الصراعمات. هااسصخدام في صنوعوال الصراع الصنظيمي إ اية

 منظومة من كا  جب توفير، للكليات توفير المواي  البش ة والما  ة خاصة للأقتسام النسائية والصي غالباً ماتكون مهمشة
و قتصه وذلك من أجل  فع مسيرة العطاء والولء في ظل الضغوطات  نجازمعا ير الحوافز والمكافآت مرتبطة بمسصوى ال 

القتسام ما  جعل القسم  سير ضمن يؤ ة واضحة وفصح مجال النقاش والمشايكة في اتخاذ المهنية. كا  جب تحد د مهام 
  .المناسبة مع أعمضاء هيئة الصدي س تاالالقرايات وتوفير قتنوات ال 

 :بعنوان (2016) ياسة قترواني . 5
 " الوظيفي للعاملين فيها من وجهة نظرهم  اءي في الجامعات الفلسطينية عملى ال الصراع الصنظيم تأثير يجة "

 ي في الجامعات الفلسطينية عملىالصراع الصنظيم تأثيرالكشف عمن  يجة إلى  يهدفت هذه الدياسة بشكل يئي
 سصبانة فحص صدقتها من قتبل مصخااينأ تاسصخدملجمع البيانات و ، الوظيفي للعاملين فيها من وجهة نظرهم  اءال 
 أهدافلصحقيق و ، من مجصمع الدياسة %20بنسبة  اً فر  600توز عها عملى عمينة الدياسة البالغة وجرى  0.86بمعامل ثبات و 

ة يئحاابرنامج الرزم ال المنهج الوصفي الصحليلي و  SPSSاتنحرافال بما فيها المصوسطات الحسابية و ، الباحث اسصخدمالدياسة 
  .للصحقق من صحة فرضية الدياسة الحا يللعلوم الجصاعمية المعياي ة وتحليل الصبا ن 

الوظيفي   اءي في الجامعات الفلسطينية عملى ال للصراع الصنظيم تأثير وجد  :نصائج من أهمهاإلى  حيث توصلت الدياسة 

أقتل من )العمر لاالح الفئة  عزى لمصغيرات (، α≤ 0.05ئية )حاانظرهم عمند مسصوى الدللة ال  للعاملين فيها من وجهة
ومكان العمل ، المؤهل العلمي لاالح الفئة أقتل من بكالوي س، سنوات 5وسنوات الخبرة لاالح الفئة أقتل من ، سنة 35

 عزى لمصغيرات الوظيفي للعاملين فيها   اءعملى ال للصراع الصنظيمي  تأثيرل  وجد  بينالاالح جامعة النجاح الوطنية(. 
  .(الجنس وطبيعة العمل)

ت ة حد ثة للصعامل مع الصراعماإ اي يات استراتيجكا أظهرت الدياسة عمد اً من الصوصيات أهمها: ضروية تطبيق 
وظروف عمملهم ، يواتب العاملينوتحسين ، ة فيها اي  الوحدات ال ل الصواصل بينيوتسه، الصنظيمية في الجامعات الفلسطينية

  .في الجامعات الفلسطينية
 :بعنوان (2013) سالم ياسة  .6

الصراع الصنظيمي وعملاقتصها بمسصوى الذكاء العاطفي لدى يؤساء القتسام الكا يمية في الجامعات  إ ايةيات استراتيج"
 "الفلسطينية

يمي الصراع الصنظ إ اية ياتستراتيجلالصعرف عملى  يجة مايسة يؤساء القتسام الكا يمية إلى  هدفت الدياسة
ة عملى الدياس واعمصمدتفي الجامعات الفلسطينية بمحافظات غزة وعملاقتصها بمسصوى الذكاء العاطفي من وجهة نظرهم. 

، يةسلامال)المنهج الوصفي المسحي. وتمثلت عمينة الدياسة من جميع يؤساء القتسام الكا يمية في الجامعات الفلسطينية 
 الدياسة تاسصخدمفقد ، السصبانة كأ اة للدياسة اسصخداميئيس قتسم. وتم  (76)هم والبالغ عمد  (القتصى، الزهر

الصراع  إ اية ياتستراتيجاسصبانصين: الولى لقياس  يجة مايسة يؤساء القتسام الكا يمية في الجامعات الفلسطينية ل
  .الكا يمية في الجامعات الفلسطينية أما الثانية كانت لقياس مسصوى الذكاء العاطفي لدى يؤساء القتسام، الصنظيمي

كان من أهمها: أن  يجة مايسة يؤساء القتسام الكا يمية في ، عمد  من النصائجإلى  وقتد توصلت الدياسة
وقتد جاء ترتيب  %(68.98)نسبة كبيرة  تالصراع الصنظيمي كان إ ايةيات ستراتيجلنية بمحافظات غزة الجامعات الفلسطي

بين عمدم وجو  المنافسة(. كذلك ت، الصجنب، الصسو ة، السترضاء، الصعاونمرتبة عملى النحو الصالي )الصراع  إ ايةيات استراتيج

عمينة الدياسة لديجة مايسة  أفرا بين مصوسطات تقد رات  (α≤  0.05)ئية عمند مسصوى  للة إحاافروق ذات  للة 
زى للمصغيرات الصراع الصنظيمي تع إ ايةيات ستراتيجظات غزة لة في محافييؤساء القتسام الكا يمية في الجامعات الفلسطين

  .الرتبة الكا يمية وسنوات الخبرة(، الكلية، المؤسسة الصعليمية)
ة لوائح وأنظمة  قتيقة لصوصيف أ واي يبضروية وضع الجامعات الفلسطين كا أظهرت الدياسة عمد اً من الصوصيات أهمها:
  .الصراع الصنظيمي بهدف الصعرف عملى حقيقة هذه الظاهرة إ ايةومسؤوليات يؤساء القتسام الكا يمية في مجال 

 :بعنوان (2012) .  ياسة المدهون7
 زة "الفلسطينية بقطاع غين في الجامعات  اي "العلاقتة بين المناخ الصنظيمي والصراع الصنظيمي لدى الموظفين ال 
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ين في  اي  العلاقتة بين المناخ الصنظيمي والصراع الصنظيمي لدى الموظفين ال الصعرف عملىإلى  هدفت الدياسة
جو  فروق الصعرف عملى و  أ ضاً و ، الصعرف عملى توجهاتهم نحو المناخ الصنظيمي السائدو ، لجامعات الفلسطينية بقطاع غزةا

لت عمينة ثتملى المنهج الوصفي الصحليلي. و الدياسة عم واعمصمدتللمصغيرات الشخاية.  في مسصوى الصراع الصنظيمي تبعاً 
  . السصبانة كأ اة للدياسة اسصخداموتم ، موظفة( موظف و 300الدياسة من )

لصراع اكسية قتو ة بين المناخ الصنظيمي و عملاقتة عموجو  عمد  من النصائج كان من أهمها: إلى  وقتد توصلت الدياسة
صراع نخفض الأ حدة أ وكلا زا ت بمقداي  يجة و ، في الصراع الصنظيمي كان الحوافز اً تأثير بعا  ال  أكرأن الصنظيمي و 

اع العينة حول مسصوى الصر  أفرا ة اسصجابئية في إحااعمدم وجو  فروق ذات  للة كذلك تبين ( من الديجة. 0.70بمقداي)
( وذلك سنوات الخبرة العملية، المسصوى الوظيفي، المؤهل العلمي، العمر، الجصاعميةالحالة ، الجنس)إلى  الصنظيمي تعزى

  .القتصىسم الجامعة والذي كان لاالح جامعة أعملى عمكس مصغير 
الصنظيمي بكل  الجامعات بالمناخ إ اية اهصامكا أظهرت الدياسة عمد اً من الصوصيات أهمها: ضروية ز ا ة 

  أبعا ه وتقييمه تقيياً جامعياً من وقتت لآخر وإعما ة النظر في سياسة الصحفيز المصبعة في الجامعات وتفعيلها.
 :بعنوان (2011) عمباس ياسة . 8

عة  ياسة تطبيقية عملى عمينة من كليات جام :المصميز  اءالصغير الصنظيمي في تحقيق ال  أساليبيات و استراتيجأثر "
 "القا سية 

لكليات  المصميز  اءالصغير الصنظيمي في تحقيق ال  أساليبيات الصغير و استراتيج تهصم هذه الدياسة بصحد د أثر
الدياسة  عمدا ها لغرضأ اتخذت بعض كليات جامعة القا سية عمينة لها فوزعمت اسصبانة تم و  .جامعة القا سية في فلسطين

تم تجميع البيانات ، شخص (35بواقتع )ويئيس قتسم عملمي و  إ اييكل من هو بمناب معون عمميد عملمي و وشملت بها 
  .الدياسة لغراض بةئية المناسحااال  ساليببعض تقنيات ال اسصخدامبها اخصباي وتحليلها و 

يات يجستراتعمينة الدياسة عملى أن ال أفرا اتفاق جميع  عمد  من النصائج كان من أهمها:إلى  وقتد توصلت الدياسة
 ة فروق أ وجو   ذلك تبين عمدمإلى  إضافة، المصميز  اءالمسصخدمة في الصغير الصنظيمي لها  ويا مهم في تحقيق ال  ساليبوال

ئية تبعاً حااإ بينا  وجد فروق ذات  للة ، يات الصغير وفقاً لمصغير الفئة العمر ةاستراتيجئية في ترتيب إحااذات  للة 
  .لاالح حملة الدكصوياه ( كصوياه، ماجسصير)لمصغير المؤهل العلمي 

غييراتها ي جي لصنفيذ تية الصغير الصداستراتيجالعليا   ايةال  اعمصا كا أظهرت الدياسة عمد اً من الصوصيات أهمها: ضروية 
  ايةعملى ال  المصميز. كذلك  صوجب  اءال إلى  والمنظمة فرا ية من وصول ال ستراتيجالمسصقبلية لما تحققه هذه الالحالية و 
  .نصاجها بال اهصامجنب كإلى   جنباً نسانيال  بالعنصر هصامضروية ال 

  :بعنوان (2010) .  ياسة الوافي9 
الجامعات اليمنية من وجهة نظر القيا ات الكا يمية  أ اءالصراعمات الصنظيمية المؤثرة عملى  إ ايةيات استراتيج"تحد د 

 ة في الجامعات اليمينة " اي وال 
ة من الجامعات اليمني أ اءالصراعمات الصنظيمية المؤثرة عملى  إ ايةيات استراتيجتحد د إلى  هذه الدياسةهدفت 

، ( من مجصمع الدياسة%34.5) لدياسة بنسبةوتكونت عمينة ا، ة في الجامعات اليمينة اي وجهة نظر القيا ات الكا يمية وال 
 فرا أ ت السصبانة كأ اة لجمع البيانات من اسصخدمبطر قة عمشوائية. و  ااً وأكا يمياً جامعياً اخصيرو إ اي قتائداً  269وبلغت 

  .ئية للعلوم الجصاعميةحااالمنهج الوصفي وبرنامج الرزمة ال  اسصخداموتم تحليل البيانات ب، عمينة الدياسة
  ايةإ  يات المخصلفة فيستراتيجال اسصخدامعمد  من النصائج كان من أهمها: أن  يجة إلى  وقتد توصلت الدياسة

. كا أنه أخرىة عملى ياستراتيج اسصخدامالصراعمات الصنظيمية في الجامعات اليمنية كانت كبيرة. ال أنها تصفاوت في تفضيل 
مصغيرات لى إ الجامعات اليمنية تعزى أ اءالصراع الصنظيمي المؤثرة عملى  ية ايات المسصخدمة ل ستراتيجل  وجد فروق في ال

ال  (إنساني عملمي /)طبيعة العمل(. وكذلك بالنسبة لمصغيرات الخصااص الدياسي ، سنوات الخبرة، المؤهل العلمي، الجنس)
  .نسانيال فقط ولاالح ذوي الخصااص الدياسي  (الصجنب)ية استراتيجفي 

 صخداماسة عملى كيفية  اي ضروية تدي ب القيا ات الكا يمية وال  الدياسة عمد اً من الصوصيات أهمها: كا أظهرت
  .ةيستراتيجالجامعة وخططها ال أهداف ليخدم إ جابيالصراعمات الصنظيمية وتوظيفها بشكل  إ ايةيات استراتيج

  :بعنوان (2009) عميسى.  ياسة 10 
ات لرؤساء القتسام بكليات الصمر ض في الجامع  اييالصراع الصنظيمي وعملاقتصها بأخلاقتيات العمل ال  إ ايةيات استراتيج"

 " ية الخاصة من وجهة نظر الهيئة الصدي سيةي نال
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ية الخاصة ي نيؤساء القتسام بكليات الصمر ض في الجامعات ال اسصخداممعرفة  يجة إلى  هدفت الدياسة
يمي وأخلاقتيات الصراع الصنظ إ ايةيات استراتيجالصعرف عملى العلاقتة بين إلى  وكذلك، الصراع الصنظيمي إ ايةيات ستراتيجل

من أعمضاء الهيئة الصدي سية.  (85)وتمثلت عمينة الدياسة في ، الدياسة عملى المنهج المسحي اليتباطي اعمصمدت.  اييالعمل ال 
 .السصبانة كأ اة للدياسة اسصخداموتم 

بل اً من قتاسصخدام كرية الصعاون هي الاستراتيجعمد  من النصائج كان من أهمها: أن إلى  الدياسةوقتد توصلت 
اع الصنظيمي الصر  إ ايةيات استراتيج اسصخدامية الخاصة. وأن ترتيب ي نيؤساء القتسام بكليات الصمر ض في الجامعات ال

ية الصوفيق بمصوسط حسابي استراتيج، (3.92الصعاون بمصوسط حسابي )ية استراتيجمن قتبلهم جاء عملى النحو الصالي تنازلياً: 
ية الصجنب استراتيج، (3.30ية الهيمنة بمصوسط حسابي )استراتيج، (3.36ية السترضاء بمصوسط حسابي )استراتيج، (3.76)

ين حول  اي ية لل كا أظهرت الدياسة عمد اً من الصوصيات أهمها: أوصت بإقتامة  ويات تدي ب (.3.15)بمصوسط حسابي 
بالصغذ ة  ية الخاصةي نآليات الصراع وحثهم عملى إشراك مرؤوسيهم. وتزو د العاملين في كليات الصمر ض في الجامعات ال

  الراجعة عمن جوانب القوة والضعف في إ ايتهم للصراع.
 

  في الجامعات. بجو ة الخدمة الصعليمية المقدمةالمصعلقة  العربية ثانياً: الدياسات
  :بعنوان (2013) عملي.  ياسة 1

  ة بجامعة الخرطوم اي جو ة الخدمة الصعليمية في الصعليم العالي بالصطبيق:عملى مديسة العلوم ال "
وذلك  ،ة لجامعة الخرطوم في تقد م خدمات الصعليم العالي اي تقييم  وي مديسة العلوم ال إلى  هدفت الدياسة

أ اة للدياسة وتم السصبانة ك اسصخدمتأي الفجوة بين توقتعات الطلاب وبين ما  صلقونه فعلاً. وقتد ، بصطبيق نظر ة الفجوة
، الوصفي الصحليلي SPSSلصحليل البيانات الصي تم  حيث اتبعت الدياسة المنهج، (314منها ) استرجع( إسصبانة 319توز ع )
المصوسطات والفروق بين  اسصخدامالحاول عمليها من السصبانات ب T خصبايل ئية حاابرمجية الرزمة ال  اسصخدمتوكذلك 

  .الفرضيات اخصبايالمصوسطات و 
عمد  من النصائج كان من أهمها: أن الطلاب  صلقون خدمات  ون مسصوى توقتعاتهم إلى  وقتد توصلت الدياسة

 .وقتعاتهممسصوى جو ة الخدمات الصعليمية المقدمة للطلاب مقاينة مع ت انخفاضإلى  ما  شير
كا أظهرت الدياسة عمد اً من الصوصيات أهمها: ضروية سعي الكلية لصحقيق مسصو ات جو ة عمالية من خلال 

ذ بصوقتعات كا  جب الخ، المان والصعاطف(، ةسصجابال،  ةعمصا ال ، بكافة أبعا  الجو ة بدون اسصثناء )الملموسية هصامال 
وضع المعا ير. حيث أن الطلاب  صوقتعون مسصوى عمالي من الملموسية أو  الخدماتالطلاب وتطلعاتهم بالعمصباي عمند تقد م 

  .عملى هذه المحد ات بد من التركيزة والمان فلا سصجابوال
  :بعنوان (2013) .  ياسة حلس2 

 ية "سلامأثر جو ة الخدمة الصعليمية عملى يضى الطلبة:  ياسة تطبيقية عملى طلبة الماجسصير بالجامعة ال"
الصعرف عملى أثر جو ة الخدمة الصعليمية عملى يضى طلبة الماجسصير بكلية الصجاية بالجامعة إلى  هدفت الدياسة

ايااً السصبانة كأ اة للدياسة صممت خ اسصخداموتم ، المنهج الوصفي الصحليلي الدياسة تاسصخدمية بغزة.  حث سلامال
المصمثل بكافة طلبة الماجسصير بكلية الصجاية في  الدياسة مجصمعإسصبانة عملى  120ووزعمت عمينة حجمها ، لهذا الغرض
 .%81.6 استر ا إسصبانة بنسبة  98 ية بغزة. وتم الحاول عملىسلامالجامعة ال

  اءكا أظهرت الدياسة عمد اً من الصوصيات أهمها: تطو ر نظام قتائم عملى أسس ومعا ير فعالة لمصابعة ال 
  .فترة مع التركيز عملى أن  كون قتياس يضى الطلبة واحداً من أهم هذه المعا ير وتقييمه كل  اييالكا يمي وال 

  :بعنوان (2011) الربيعي.  ياسة 3
 " ية الخاصةي نأثر جو ة الخدمة الصعليمية وجو ة الشراف عملى يضى طلبة الدياسات العليا في الجامعات ال"

الخدمة الصعليمية المديكة وجو ة الشراف ويضى طلبة الصعرف عملى العلاقتة بين جو ة إلى  هدفت الدياسة
ية. حيث شملت الدياسة كل من جامعة الشق الوسط وجامعة عمان العربية ي نالدياسات العليا في الجامعات الخاصة ال

  واتعمد  من ال  اسصخدامو  SPSS ئيحاا ال  الصحليل اعمصا وجامعة جدايا لكونها مصخااة بالدياسات العليا. وتم 
 تحليل النحداي . وقتد تمPath Analysisتحليل المساي إلى  إضافةمنها ئي حاا بالسصعانة بالبرنامج ال ئية حااال  ساليبوال

AMOS 7  التساق الداخلي لكافة المقا يس المعصمدة  تأكدالصحقق من صدق وثبات أ اة الدياسة و  برنامج اسصخدامو
  .بالدياسة
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واضح في مسصوى جو ة الخدمة الصعليمية  انخفاضعمد  من النصائج كان من أهمها: إلى  وقتد توصلت الدياسة
ية الخاصة موضوع الدياسة. وإن هذا الضعف قتد شمل ي نالمديكة من قتبل طلبة الدياسات العليا في كل من الجامعات ال

ضعف لى إ ة. كا أشايت الدياسةسصجابوال ة عمصا ال ، الصعاطف، الموثوقتية، كافة أبعا  جو ة الخدمة الخمسة: الملموسية
 هذه مسصوى يضى الطلبة المصحقق في انخفاضالذي انعكس بشكل واضح في المر  في مسصوى جو ة الشراف عملى الرسائل.

الجامعات. وقتد بينت الدياسة وجو  أثر لكل من جو ة الخدمة الصعليمية وجو ة الشراف عملى يضى الطلبة وكذلك وجو  
شراف اً في جو ة ال تأثير  كركا بينت الدياسة أبعا  جو ة الخدمة ال الخدمة الصعليمية عملى جو ة الشراف. أثر لجو ة

  .ةسصجاب ة والعمصا وتحقيق يضى الطلبة وهي ال 
الدوي الفاعمل لجو ة الشراف كوسيط في تعز ز أثر التركيز عملى  كا أظهرت الدياسة عمد اً من الصوصيات أهمها:

  .الخدمة الصعليمية عملى الرضىجو ة 
 
 :جنبيةالدياسات ال  2-3-1-2
  .الصراع الصنظيمي في الجامعات إ ايةولً: الدياسات الجنبية المصعلقة بأ 
 بعنوان: Neha Joshi, S.S. Abbas (2017) .  ياسة1

“A Descriptive Study of Workplace Conflict Management Styles in Indian Organizations“ 
 " في المنظات الهند ة  ايةال  أساليب ياسة وصفية للنزاعمات في أماكن العمل و " 

 لهي  في الصعرف عملى الصراع بين الشخاص في المؤسسات الخاصة )الشكات والكا يميةإلى  هدفت الدياسة
موظفاً  عملون  103وتم تحليل عمينة من ، وصفياً وكمياً وتضمنت الدياسة تامياً بحثياً تجر بياً ، والمناطق المجاوية في الهند

  .وقتد أخذت عمينة الدياسة بشكل عمشوائي، في القطاعمات المالية وتكنولوجيا المعلومات والكا يمية والصسو ق
أن العاملين من النساء في المنظات الهند ة  سصخدمون  عمد  من النصائج كان من أهمها:إلى  وقتد توصلت الدياسة

وكان ، يمنةية الهاستراتيجت اسصخدمأما الذكوي فقد ، امل والصنازل وتجنب النماط الشخاية في الصعامل مع الصراعالصك
  .نفس الشْي  نطبق عملى جميع الموظفين مع ز ا ة العمر

  .في الصعامل مع الصراع أساليبالمد رون  ابصكايضروية  كا أظهرت الدياسة عمد اً من الصوصيات أهمها:
 بعنوان: Awan & Saeed (2015)  ياسة. 2

“ Conflict Management and Organizational Performance: A Case Study of Askari Bank Ltd “ 
 " سصانقتليم البنجاب في باكأ حالة  ياسية لبنك أسكايي المحدو  في  :الصنظيمي  اءالصراع وال  إ ايةفحص العلاقتة بين " 

 ،نة لصحسين بيئة العمل في المنظمةالحلول الممكأشكال الصراع وأسبابه و الصعرف عملى إلى  هدفت الدياسة
 ة ات المعياينحرافال و  حسابيةالمصوسطات الت المنهج الوصفي و اسصخدمكا ، سة اة للدياأ ت السصبانة اسصخدمو 
  .الصكراياتو 

 من عمدم الصوافق في الصراع الصنظيمي تنشأعمد  من النصائج كان من أهمها: إن جذوي إلى  وقتد توصلت الدياسة
يضا  مثل تقليل ن الصراع  ؤثر عملى المنظمة بعدة طرقأ ها سيدمر المنظمة. كا اسصمراي ن أ ات بحيث هصاموال  هدافال 

نه أ ة بكذلك أظهرت الدياس .الضعيف  اءال و ، نقسامال و ،  ةاقتصاا وخسائر ، يةنصاجوتقليل ال ، والولء، العاملين الوظيفي
وأنه ل  وجد ، سباب الصراعوأ، (المؤهل العلمي )الصعليمإلى  ىات العاملين في البنك تعز اسصجابل  وجد فروق ذات  للة في 

ذو  للة  أثيرتلكنها أكدت وجو  ، ات العاملين في البنكسصجابالصراع وفقاً ل إ ايةات استراتيجيللمؤهل العلمي عملى  تأثير
  .الصنظيمي  اءللصراع عملى ال 

الصراع الصي تعمل  إ ايةيات ستراتيجل  ايةال  اعمصا كا أظهرت الدياسة عمد اً من الصوصيات أهمها: ضروية 
لشخاية فضلاً عمن تعز ز العلاقتات ا، والموظفين  ايةبين ال  تاالالمنظمة. وضروية ضان الصدفق الحر للا  أ اءعملى تحسين 

  .بين زملاء العمل لرفع معنو اتهم
 بعنوان: Long (2015) .  ياسة3 

“Impact of Workplace Conflict Management Organizational Performance- A case of Nigerian Manufacturing 
Firm.Journal of Management and Strategy “ 

 " الصنظيمي: حالة  ياسية عملى شركة صناعمية في نيجير ا  اءالصراع في مكان العمل عملى ال  إ اية تأثيرمدى " 
الصنظيمي وطبقت هذه الحالة الدياسية   اءعملى ال  الصراع في مكان العمل تأثيرفحص مدى إلى  هدفت الدياسة

 العينة العشوائية الطبقية.  أسلوبخصيروا باوموظفة  موظفاً  250عملى شركة صناعمية في نيجير ا. وتكونت عمينة الدياسة من 
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ها ا فيسصنصاجي لصحليل البيانات بمالمنهج الوصفي الصحليلي وال اسصخدمو ، أ اة للدياسةت السصبانة اسصخدمو 
ظيمي الصراع الصن إ ايةيات استراتيجموجبة بين  ايتباطيةكد وجو  عملاقتة أبطر قة سبيرمان والذي  اليتباطمعامل 

، المنافسة ياتاتيجستر ل تأثيرأي في حين لم تثبت الدياسة ، الصنظيمي  اءوالصسو ة( وال ، وحلول الوسط، المفاوضات الجمعية)
  .الصنظيمي  اءوالصجنب عملى ال ، والسيطرة

مية وامل مصعد ة كالخبرة الصنظيبفعل عم عمد  من النصائج كان من أهمها: أن الصراع  نشأإلى  وقتد توصلت الدياسة
 (العاملين نقابة) التحا الصراع مع  إ ايةن أ و ، الصوجهات غير المصوافقة في مكان العملوالهدف و  قتصاا والصي تصضمن ال 

  .في المنظمة نصشاياً انواع الصراع أ  أكركان 
ا يمكن وأنه، كا أظهرت الدياسة عمد اً من الصوصيات أهمها: أن الصراع الصنظيمي ظاهرة ل يمكن تجنبها في حياة المنظمة

 سصخداماالصديب عملى   ايةلذلك  جب عملى ال  ةالصراع المصبنا إ اية أساليبالصنظيمي وفق   اءتنقص من ال أو  تسهمأن 
  .ها المنشو ةأهدافالصراع لكي توجهه بشكل فعال  حقق  إ ايةيات استراتيج

 بعنوان: Sultanpour et al (2014).  ياسة 4
“ An empirical investigation on the effects of organizational and individual factors creating conflict on employee 

A case study of logistic management of performance, in National Iranian drilling company” 
رانية الوطنية   الشكة الاللوجسصية في  ايةالعاملين في ال  أ اءالشخاية المسببة للصراع في امل الصنظيمية و ثاي العو آ "

 " للحفر
  اية ال العاملين في أ اءالشخاية المسببة للصراع في أثاي العوامل الصنظيمية و الكشف عمن إلى  هدفت الدياسة
صية البالغ اللوجس  ايةالدياسة من جميع العاملين في ال   رانية الوطنية للحفر. وتكون مجصمعاللوجسصية في الشكة ال 

  .ئية للعلوم الجصاعمية لصحليل البياناتحاات الدياسة المنهج الوصفي وبرنامج الرزم ال اسصخدم. و موظفاً  400عمد هم 
 والخلاق، العمرو ، الصعليمإن مصوسط عموامل )ب عمد  من النصائج كان من أهمها:إلى  وقتد توصلت الدياسة 
عملى أ ي ذات  للة وهوالثقافة الصنظيمية( كانت عمالية و ، والهيكل الصنظيمي، العمل ة اعمصا و ، ية المواي وند، الشخاية

كانت بشكل واضح أقتل من  (وتقو م الهيكل والمكافأة، كالشخاية)(. كا أن معدل العوامل 3) من القيمة المصوسطة
  خلقالعامل فيو ، الولى الولو ةأحصلت  ن تبعية الشعويإف، عملى نصائج هذه الدياسة المسيحية بناء  (. و 3مصوسط القيمة )

فكانت ، الصقو مو ، والهيكل الصنظيمي، والعمر، والثقافة الصنظيمية، ثم المواي ، الصعليمف، الشخاية الخلاق ليها ، الصراع
  .خيرشخاية الفر  في المركز ال 

لين وتشجيع العام، منهجية الحوافز والمكافأة  ايةل كا أظهرت الدياسة عمد اً من الصوصيات أهمها: ضروية اتباع ا
أجل خلق  ية للصراع من جابالنواحي ال اسصغلالذلك ضروية إلى  إضافة، المنظمة أهدافعملى الصعاون فيا بينهم لصحقيق 

  .يةإ جاببيئة تنافسية 
 بعنوان: Surachman (2013).  ياسة 5

" Role conflict toward Employee Performance-studies in Government Budgeting Team at Kedari " 
 "الوظيفي  اء"الكشف عمن  وي الصراع في ال 

الوظيفي في إطاي  ياسات لفر ق الموازنات الحكومية في   اءهدفت الدياسة للكشف عمن  وي الصراع في ال 
الدياسة. وتكونت SEMــ وهي الوظيفي للعاملين حافزاً لهذه   اءالصراع عملى ظاهرة ضعف ال  تأثيروقتد شكل ، كندايي

وقتد  ــ أسلوبك RAWU .القتليميةلصحليل العاملة  ــ ت نموذج تركيب المعا لةاسصخدمموظفاً و  131عمينة الدياسة من 
ين. كا الموظف أ اءوسيطاً جزئياً لصحسين السلطة و عمد  من النصائج كان من أهمها: ان الصراع أصبح إلى  توصلت الدياسة

والصغيرات ، القسر ة والسلطة، اللصزام اسصمرايو ، بينت الدياسة أن الصطبيقات العملية للدياسة المصمثلة بمعرفة تنفيذ العمل
  .الوظيفي للعاملين  اءوجو ة العمل تعد مؤشراً عملى أثر الصراع في ال ، في بيئة العمل

  جابييات المناسبة لصوظيف الصراع الستراتيجال اسصخدامالدياسة عمد اً من الصوصيات أهمها: ضروية  كا أظهرت
  .لز ا ة الجو ة في العمل

  
  ثانياً: الدياسات الجنبية المصعلقة بجو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعات. 

 بعنوان: Hodayari and Hodayari (2011). 1 ياسة 
"Quality of Service in Higher Education: Case Study of Measuring Quality of Services from Azad Islamic 

University" 
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 " يةسلام"جو ة الخدمة في الصعليم العالي:  ياسة حالة قتياس جو ة الخدمات من جامعة أزا  ال

من خلال تحد د  أ ران -يةسلامفي جامعة أزا  ال قتياس جو ة الخدمة في مجال الصعليمإلى  هدفت الدياسة
كا طبقت السصبانة عملى عمينة ، سؤالً 22انة مكونة من بإسص الدياسة تاسصخدمو ، مل الصي تسهم في جو ة الخدمةاالعو 

  .للجو ة مقياس اسصخدمو ، طالباً وطالبة SERVQUAL 384كا تبين وجو  فجوة في العناصر الخمسة، مكونة من
أن هناك فجوات في العناصر الخمسة للمقياس  عمد  من النصائج كان من أهمها:إلى  توصلت الدياسةوقتد 
لى طلاب الجامعة عم اسصمرايضروية تطبيق المقياس بإلى  وبينت الدياسة، وكيد والصعاطفة والمان والصسصجابالملموسية وال

  .من أجل الصعرف عملى نقاط القوة والضعف بشكل مصواصل
الذي تقدمه لكي تز د في جو ة   اء جب أن تركز الجامعة عملى ال  أظهرت الدياسة عمد اً من الصوصيات أهمها:كا 

  وجو ة الخدمة.  اءوجو  عملاقتة طر  ة بين ال إلى  حيث توصلت الدياسة، الخدمة
 بعنوان: Lester (2010).  ياسة 2

"Develop a tool to Assess the Performance of Heads of state Universities in the United States from the point of 
View of the Presidents themselves, and from the point of view of Faculty Members" 

ومن  ،يؤساء الجامعات الحكومية في الول ات المصحدة المر كية من وجهة نظر الرؤساء أنفسهم أ اءتطو ر أ اة لصقيم "
 " ر أعمضاء هيئة الصدي سوجهة نظ

يؤساء الجامعات الحكومية في الول ات المصحدة المر كية من وجهة  أ اءتطو ر أ اة لصقيم إلى  هدفت الدياسة
المقابلات والسصبانات لجمع البيانات  الدياسة تاسصخدمومن وجهة نظر أعمضاء هيئة الصدي س. ، نظر الرؤساء أنفسهم

من أعمضاء هيئة الصدي س في جامعة نيو مكسيكو لسصبانصين  (386) اسصجابو ، يئيس جامعة (15)حيث تمت مقابلة ، اللازمة
  .أولية ونهائية

 ،الصعلم)يئيس الجامعة هي  أ اءأن معا ير تقييم  عمد  من النصائج كان من أهمها:إلى  وقتد توصلت الدياسة
 النصائج في . كا أن جو ة يئيس الجامعة تظهر( اءوتقييم ال ، والصنظيم، ين اي وبناء صف ثاني من ال ،  ايةوال ، والقيا ة

الحياة  وجو ة، ية الكلياتإنصاجو ، الكليات اعمصا والحاول عملى ، البحوث والمنح، الصالية: جو ة الطلبة ونسب نجاحهم
  .للجامعةوتحد ث البنية الصحصية ، والعلاقتة مع المجصمع، والصنوع الثقافي، وز ا ة الصمو ل، الجامعية

اً اي إ ضروية أن  صاف يئيس الجامعة بمهايات تجعل منه قتائداً  كا أظهرت الدياسة عمد اً من الصوصيات أهمها:
  .الجامعة المنشو ة أهدافناجحاً لكي  حقق 

 بعنوان: Padhi (2010).  ياسة 3 
" Eight Elements of Total Quality Management (TQM) " 

 " الجو ة الشاملة  ايةالعناصر الثانية ل "

 الباحث تلك الدياسةحيث ، الجو ة الشاملة ونشأتها وعمناصرها إ ايةالصعرف عملى مفهوم إلى  هدفت الدياسة
، .الصواصل3، .الصدي ب والعمل بروح الفر ق والقيا ة2، . الخلاقتيات والفضيلة والثقة1أيبع مجموعمات: )إلى  العناصر

  .السصبانة كأ ة للدياسة الباحث اسصخدم.الصشخيص(. وقتد 4
أن العناصر الثانية السابقة ضروي ة وأكيدة لنجاح  عمد  من النصائج كان من أهمها:إلى  وقتد توصلت الدياسة

وبدون  ،الجو ة الشاملة في المنظمة وان للمشف عملى تنفيذها له  وي عمظيم في تطو ر هذه العناصر في مكان العمل إ اية
الجو ة الشاملة لكي تكصمل لبد أن تحصوي عملى الفضيلة  إ ايةكا أن ، العمل ل يمكن أن تنجحهذه العناصر فإن وحدة 

شفين وأن قتلة الصواصل بين القتسام والم، الجو ة الشاملة إ ايةوالصدي ب هو المفصاح لي منظمة لكي تخلق بيئة ، والخلاق
  .الجو ة الشاملة ككل إ ايةوالموظفين تخلق عمبئاً عملى عمملية 

ة الجو ة الشامل  ايةكا أظهرت الدياسة عمد اً من الصوصيات أهمها: ضروية أتباع العناصر الثانية السابقة ل   
  ا.هأهدافلكي تنجح المنظمة في تحقيق 
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 :الصعقيب عملى الدياسات السابقة 2-3-2
ة الخدمة جو و  الصراع الصنظيمي الدياسات السابقة فيو  موضوعماتلالباحثة من خلال  ياسصها ل سصنصجتاوقتد 

  :ا  ليالصعليمية م
 ساليبأتوصيف أنواعمه و و  صو اته وجوانبهابه وواقتعه ومسبسأتحدثت بعض الدياسات عمن الصراع الصنظيمي من حيث . 1

لنصائج حد د افضل في تهو ال  ساليبي الأ وتقييم ظاهرة الصراع وكيفية الصعامل معه و ، منه سصفا ةإ ايته وكيفية ال
  . ايتهإ المترتبة عملى الصراع و  الآثايو 

يد منها سس الصي سيسصفال معرفةومواجهة المشكلات و   اءقتصه بال عملا الصنظيمي و  عمن الصطو ر أخرىياسات وتحدثت  . 2
مدى و  ات العاملين نحو الصطو راتجاهن هناك  ياسة حول معرفة أ  كمأ، الصنظيمي لصكون القرايات فعالة رالصطو 

  . عملمي لموضوع الصطو ر الصنظيميأساسيطاي إوتقد م ، خدمة الصعليمية المقدمةجو ة ال يضاهم عمن
صعاون هو ال أسلوبن أ و ، ية للصراع الصنظيمي بنفس القدي للجوانب السلبيةإ جابظهرت الدياسات وجو  جوانب أ  اك. 3

ن أ  خرها الصنازل. كاآ و  (الصجنب –الصسو ة  – الصعاون)كالصالي  سصخداموهي مرتبة من حيث ال، اً اسصخدام كرال
لى صنظيمي هي الصنازع عمسباب لوجو  الصراع الأن بعض الوبينت الدياسات ،  اءال  انخفاضإلى   يؤ وجو  الصراع  

  .تدني الروح المعنو ةالمناصب و 
وسية الملم –ة سصجابال – ة عمصا ال )ية ساسعمن جو ة الخدمة الصعليمية وأبعا ها الخمس ال أخرى. وتحدثت  ياسات 4

  .وبينت بضروية أهمية وجو  بعد الملموسية للخدمة المقدمة(، والصعاطف –الضان  –
عمدا  إ من الدياسات السابقة في  اسصفا ت الباحثةكا ،  اة السصبيان كأ اة للدياسةأ ت جميع تلك الدياسات اسصخدم. 5

  .النظري للدياسة الحالية الطاي
  .مؤسسات تعليميةو  حيث طبق بعضها عملى وزايات ومؤسسات حكومية، طبقت الدياسات عملى قتطاعمات مصنوعمة. 6

، نظيميالص اً للصعامل مع الصراعاسصخدام كرالصعاون  كا   كون ال أسلوبوبوجه عمام فقد أظهرت الدياسات أن 
  كأ اة للدياسة. السصبانة اسصخدامالمنهجيات المصبعة هي المنهج الوصفي الصحليلي و  أكروأن 

 
  :اسات السابقة من إعمدا  الباحثة( ملخص للدي 3-2حيث  صضمن الجدول الصالي يقتم )

  
 ملخص الدياسات السابقة (3-2جدول يقتم )

من  سصفا ةال
 الدياسة

 عمنوان الدياسة الهدف المنهجية أهم النصائج
سنة 

 الدياسة
 الرقتم

 العربية : الدياساتأولً
 ان الصراع

الصنظيمي أمر 
طبيعي  اخل 
المنظات لكن 
 صوجب فهم 

وتطبيق 
يات ستراتيجال

المناسبة لجعله 
 ياً.إ جاب

تبين أن هناك تنوع في 
 يةإ ايات استراتيج اسصخدام

 أكروان ، الصراع
يات مسصخدمة ستراتيجال

، الصعاون)مرتبة تنازلياً هي 
، الحل الوسط، الصسو ة

 ،السيطرة، المجاملة، الصنازل
 .(وأخيراً الصجنب

المنهج  اسصخدم
 ،الوصفي الصحليلي

ت اسصخدمو 
السصبانة كأ اة 
للدياسة بعينة 

 371 مقدايها

 الدياسة هدفت
للصعرف عملى أثر 

 ايةإ يات استراتيج
الصراع في 

المنظات الهلية 
 .الفلسطينية

الصراع  إ ايةيات استراتيج
  اءالصنظيمي وأثرها عملى ال 

الوظيفي لدى العاملين في 
المنظات الهلية الفلسطينية 

 في قتطاع غزة.

 الفقعاوي
2017 

1. 

ضروية توعمية 
وتثقيف المجصمع 
الكا يمي بالحالة 

ية للصراع  جابال
الصنظيمي 

يات استراتيجو 
لنه  دفع ، إ ايته

الجميع نحو بيئة 
 ة.يإ جابتنافسية 

 ةإ اي  أساليبتبين أن أعملى 
الصراع الصنظيمي المايسة 
من قتبل القيا ات الكا يمية 

 أسلوب)مرتبة تنازلياً هي 
 –الحل الوسط  –المجاملة 
ثم  –السلطة  –الصعاون 

 (الصجنب وهو القتل مايسة

المنهج  اسصخدم
 ،الوصفي الصحليلي

ت اسصخدمو 
السصبانة كأ اة 

 للدياسة

 الدياسة هدفت
للصعرف عملى 
طبيعة الصراع 

 أساليبو  وكيفية
إ ايته من قتبل 

المؤسسات 
التربو ة 

والقيا ات 
 الكا يمية

الصراع  إ اية أساليب
الصنظيمي لدى القيا ات 

 الواقتع والمأمول()الكا يمية 

هد ة 
وحسين 
2017 

2. 
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ضروية تعز ز 
الوعمي 

 ياتستراتيجللا
الصراع  إ اية

لما لها ، الخمس
من أهمية في 
تخفيف حدة 

الصراع وتحقيق 
 ية.إ جابنصائج 

 جوهري تأثيرتبين وجو   -
 الصعاون)الصراع  إ ايةلنماط 

الحل الوسط(  –الصنافس  –
والصزام الهيئة الصدي سية 

 فيها.
 تأثيربينا ل  وجد  -

الصجنب ) جوهري لنماط
 والمجاملة(

المنهج  اسصخدم
 ،الوصفي الصحليلي

ت اسصخدمو 
السصبانة كأ اة 
للدياسة بعينة 

 290مقدايها 
عمضو هيئة 

 تدي س

 الدياسة هدفت
للصعرف عملى أنواع 
الصراع الصنظيمي 
وتحد د النماط 
المصبعة من قتبل 
أعمضاء هيئة 

الصدي س ومدى 
الصزامهم في 

 تطبيقها

أنماط الصراع الصنظيمي  تأثير
عملى اللصزام الصنظيمي:  ياسة 

 ميدانية عملى جامعة تش ن

عمباس 
2017 

3. 

ضروية الحث  -
عملى العمل 

الصعاون)الجاعمي
وضع خطة  –(. 

ية استراتيج
تصضمن المكافأة 

والحوافز 
الصشجيعية 

لصعز ز الصنافس 
د تحد  – . جابيال

ال واي والمهام 
 بشكل واضح.

الدياسة موافقة أظهرت  -
عمضوات هيئة الصدي س عملى 

 ،أسباب الصراع الصنظيمي
السباب هي  أكروأن 

 شخاية.
ات يستراتيجال أكركا أن  -

المسصخدمة مرتبة تنازلياً هي 
 –الصسو ة  –الصكامل )

وأخيراً  –السيطرة  –اليضاء 
 (الصجنب

المنهج  اسصخدم
 ،الوصفي المسحي

ت اسصخدمو 
السصبانة كأ اة 
للدياسة بعينة 

 127مقدايها 
عمضو هيئة 

 تدي س

 الدياسة هدفت
للصعرف عملى 
أسباب وأنواع 
 ،الصراع الصنظيمي

 ياتستراتيجوال
المصبعة من قتبل 
وكيلة القتسام في 

 إ ايته.

 وي وكيلات القتسام 
الصراع  إ ايةالكا يمية في 

الصنظيمي في جامعة تبوك من 
وجهة نظر عمضوات هيئة 

، تبوك معةاج، الصدي س
 السعو  ة

 المنقاش
 العنزيو 

2016 
 

4. 

ضروية تطبيق  -
يات استراتيج

ة حد ثة إ اي 
للصعامل مع 
 الصراعمات.

 صوجب تحسين  -
الظروف المعيشية 

، من يواتب
وحوافز تشجيعية 

ومكافأت 
 للعاملين.

تسهيل الصواصل  -
بين الوحدات 

 ة. اي ال 

اع للصر  تأثيرتبين وجو   -
  اءالصنظيمي عملى ال 

الوظيفي  عزى لمصغيرات 
، وسنوات الخبرة، العمر

 والمؤهل العلمي.
غيرات لمص تأثيربينا ل وجد  -

 الجنس وطبيعة العمل.

المنهج  اسصخدم
 ،الوصفي المسحي

ت اسصخدمو 
السصبانة كأ اة 
للدياسة بعينة 

 فر اً  600مقدايها 

 الدياسة هدفت
الكشف عمن إلى 

اع الصر  تأثير يجة 
الصنظيمي في 
الجامعات 

الفلسطينية عملى 
الوظيفي   اءال 

 للعاملين فيها.

الصراع الصنظيمي  تأثير يجة 
في الجامعات الفلسطينية عملى 

الوظيفي للعاملين فيها   اءال 
 من وجهة نظرهم

قترواني 
2016 

5. 

ضروية وضع 
لوائح وأنظمة 
 قتيقة لوصف 

أ واي 
ومسؤوليات 
 يؤساء القتسام.

تبين أن  يجة مايسة  -
يؤساء القتسام الكا يمية 

 الصراع إ ايةيات ستراتيجل
الصنظيمي هي نسبة عمالية 

كا أن ترتيب  - 68.98%
يات تنازلياً ستراتيجال
، السترضاء، الصعاون)

 (ةالمنافس، الصجنب، الصسو ة

المنهج  اسصخدم
 ،الوصفي المسحي

ت اسصخدمو 
السصبانة كأ اة 
للدياسة بعينة 

يئيس  76مقدايها 
 قتسم

 الدياسة هدفت
للصعرف عملى 

 يجة مايسة 
يؤساء القتسام 

الكا يمية 
يات ستراتيجل

الصراع  إ اية
وعملاقتصها بمسصوى 
 الذكاء العاطفي.

الصراع  إ ايةيات استراتيج
الصنظيمي وعملاقتصها بمسصوى 
الذكاء العاطفي لدى يؤساء 

القتسام الكا يمية في 
 الجامعات الفلسطينية

ميرفت 
2013 

6. 
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ضروية ز ا ة -
 إ اية اهصام

الجامعات بالمناخ 
الصنظيمي بكل 

 أبعا ه.
إعما ة النظر في  -

سياسات الصحفيز 
المصبعة في 

الجامعة وتفعيلها 
بشكل  قلل من 

الصراعمات 
 الصنظيمية.

تبين وجو  عملاقتة عمكسية  -
قتو ة بين المناخ الصنظيمي 

كا  – والصراع الصنظيمي.
اً في ير تأثالبعا   أكرتبين أن 

الصراع الصنظيمي هو المناخ 
كا تبين وجو   – الصنظيمي.

ئية إحاافروق ذات  للة 
 حول مسصولى الصراع تعزى

ة الحال، مصغيرات )الجنسإلى 
المؤهل ، العمر، الجصاعمية

 ،المسصوى الوظيفي، العلمي
 وسنوات الخبرة العلمية(.

المنهج  اسصخدم
 ،الوصفي الصحليلي

ت اسصخدمو 
السصبانه كأ اة 
للدياسة بعينة 

 فر اً  300مقدايها 

 الدياسة هدفت
للصعرف عملى 

العلاقتة بين المناخ 
الصنظيمي والصراع 
الصنظيمي لدى 

ين  اي الموظفين ال 
في الجامعات 
 الفلسطينية

العلاقتة بين المناخ الصنظيمي 
والصراع الصنظيمي لدى 

ين في  اي الموظفين ال 
 طينية بقطاعالجامعات الفلس
 غزة

المدهون 
2012 

7. 

 صوجب عملى 
 اعمصا   ايةال 

ير ية الصغاستراتيج
الصدي جي لصنفيذ 
تغيراتها الحالية 
والمسصقبلية لما 

ة يستراتيجلهذه ال
  وي في الوصول

 المصميز.  اءال إلى 

تبين أن هناك  وي كبير  -
 ساليبيات والستراتيجل

المصبعة في الصغير الصنظيمي 
كا  – المصميز.  اءلصحقيق ال 

تبين عمدم وجو  فروق ذات 
ئية في ترتيب إحاا للة 

يات الصغير وفقاً استراتيج
ا ك – لمصغير الفئة العمر ة.

تبين وجو  فروق ذات  للة 
ئية لمصغير المؤهل إحاا

العلمي لاالح حملة 
 الدكصوياه.

المنهج  اسصخدم
 ،الوصفي الصحليلي

ت اسصخدمو 
السصبانه كأ اة 
للدياسة بعينة 

مابين  30مقدايها 
 إ اييعمميد و 

 ويئيس قتسم

 الدياسة هدفت
للصعرف عملى أثر 

يات استراتيج
الصغير  أساليبو 

الصنظيمي في 
  اءتحقيق ال 
 المصميز.

 أساليبيات و استراتيجأثر 
الصغير الصنظيمي في تحقيق 

ة  ياسة تطبيقي :المصميز  اءال 
عملى عمينة من كليات جامعة 

 القا سية

عمباس 
2011 

8. 

ضروية تدي ب 
القيا ات 
الكا يمية 

ة عملى  اي وال 
 اسصخدامكيفية 

يات استراتيج
الصراعمات  إ اية

الصنظيمية 
وتوظيفها بشكل 

  خدم إ جابي
الجامعة  أهداف

وخططها 
 ية.ستراتيجال

 اسصخدامتبين أن  يجة  -
 يات المخصلفة فيستراتيجال

الصراعمات هي  يجة  إ اية
 كبيرة.

كا تبين أنه ل وجد فروق  -
دمة يات المسصخستراتيجفي ال
إلى  الصراع تعزى  ايةل 

المؤهل ، الجنس)مصغيرات 
سنوات الخبرة ، العلمي

 (وطبيعة العمل

المنهج  اسصخدم
 ،الوصفي الصحليلي

ت اسصخدمو 
السصبانه كأ اة 
للدياسة بعينة 

 269مقدايها 
مابين قتائداً 

اً وأكا يمياً إ اي و 
 جامعياً 

 الدياسة هدفت
لصحد د  وي 

 ايةإ يات استراتيج
الصراعمات 

الصنظيمية عملى 
الجامعات  أ اء

 اليمينة.

 إ ايةيات استراتيجتحد د 
الصراعمات الصنظيمية المؤثرة 

الجامعات اليمنية  أ اءعملى 
من وجهة نظر القيا ات 

ة في  اي الكا يمية وال 
 الجامعات اليمينة

الوافي 
2010 

9. 

ضروية أقتامة 
 ويات تدي بة 

ين حو  اي لل 
آليات الصراع 
وحثهم عملى 

أشراك مرؤوسيهم 
لصجنب الصراعمات 

من  سصفا ةوال
ة ي جابالنواحي ال
 لها.

عاون ية الصاستراتيجتبين أن -
وأن ، اً اسصخدام كرهي ال

يات ستراتيجترتيب ال
المسصخدمة تنازلياً هي 

، الصوفيق، الصعاون)
، الهيمنة، السترضاء

 والصجنب(.
تبين وجو  عملاقتة بين  -

الصراع  إ ايةيات استراتيج
 . اييوأخلاقتيات العمل ال 

تبين عمدم وجو  فروق  -
ئية في إحااذات  للة 

الصراع  إ ايةيات استراتيج
سنوات )تعزى لمصغيرات 

 الكا يمية(.الخبرة والرتبة 

المنهج  اسصخدم
المسحي 
، اليتباطي

ة اسصخدمو 
السصبانة كأ اة 
للدياسة بعينة 

من  85مقدايها 
أعمضاء هيئة 

 الصدي س.

 الدياسة هدفت
معرفة  يجة إلى 

يؤساء  اسصخدام
القتسام بكليات 

الصمر ض في 
الجامعات 

ية ي نال
يات ستراتيجل

الصراع  إ اية
 الصنظيمي.

الصراع  إ ايةيات استراتيج
الصنظيمي وعملاقتصها بأخلاقتيات 

لرؤساء القتسام   اييالعمل ال 
بكليات الصمر ض في 

ية الخاصة ي نالجامعات ال
من وجهة نظر الهيئة 

 الصدي سية

عميسى 
2009 

10. 
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 صوجب عملى 
الكلية السعي 

لصحقيق 
مسصو ات جو ة 
عمالية من خلال 

بكافة  هصامال 
أبعا  الجو ة 

، الملموسية)
،  ةعمصا ال 

 المان، ةسصجابال
 والصعاطف(

تبين وجو  فجوة بين 
توقتعات الطلاب وبين ما 

اي ان هناك ،  صلاقتونه فعلاً
بمسصوى جو ة  انخفاض

الخدمة الصعليمية المقدمة 
 للطلاب.

المنهج  اسصخدم
 ،الوصفي الصحليلي

ت اسصخدمو 
السصبانة كأ اة 
للدياسة بعينة 

 314مقدايها 
 فر اً.

 الدياسة هدفت
تقيم الفجوة إلى 

لدوي مديسة 
ة  اي العلوم ال 

بجامعة الخرطوم 
في تقد م خدمات 

 الصعليم العالي

جو ة الخدمة الصعليمية في 
الصعليم العالي بالصطبيق:عملى 

ة  اي مديسة العلوم ال 
 بجامعة الخرطوم

عملي 
2013 

11. 

 صوجب تطو ر 
نظام قتائم عملى 
أسس ومعا ير 
فعالة لمصابعة 

الكا يمي   اءال 
وأن   اييوال 

 كون يضى الطلبة 
واحداً من هذه 

 المقا يس

تبين انه  صوجب عملى 
 سصمرايالجامعة ضروية ال

مر والصطو ر المسص بالصحسين
ر وتطو ، للخطط الصعليمية

البرامج المصعلقة بالدياسات 
العليا لز ا ة جو تها 

 الصعليمية

المنهج  اسصخدم
 ،الوصفي الصحليلي

ت اسصخدمو 
السصبانة كأ اة 
للدياسة بعينة 

 فر اً  98مقدايها 

 الدياسة هدفت
للصعرف عملى أثر 
جو ة الخدمة 

الصعليمية المقدمة 
ويضى طلبة 

الماجسصير بكلية 
 الصجاية

أثر جو ة الخدمة الصعليمية 
عملى يضى الطلبة:  ياسة 

تطبيقية عملى طلبة الماجسصير 
 يةسلامبالجامعة ال

حلس 
2013 

12. 

التركيز ضروية 
عملى الدوي الفعال 
لجو ة الشراف 
عملى الخدمة 

الصعليمية المقدمة 
كوسيط في تعز ز 
أثر جو ة الخدمة 
الصعليمية عملى 

 الرضى.

وأضح  انخفاضتبين وجو  
في مسصوى جو ة الخدمة 
الصعليمية المقدمة لطلبة 
الدياسات العليا وأن هذا 
الضعف  شمل كافة أبعا  

، الملموسية)الجو ة 
، الصعاطف، ثوقتيةالمو 

 ة(سصجاب ة والعمصا ال 

المنهج  اسصخدم
 ،الوصفي الصحليلي

ت اسصخدمو 
السصبانة كأ اة 

 للدياسة

 الدياسة هدفت
للصعرف عملى 

العلاقتة بين جو ة 
الخدمة الصعليمية 
المقدمة ويضى 
طلبة الدياسات 
العليا عمنها في 
الجامعات 

 ية الخاصةي نال

أثر جو ة الخدمة الصعليمية 
وجو ة الشراف عملى يضى 
طلبة الدياسات العليا في 

 ية الخاصةي نالجامعات ال

الربيعي 
2011 

13. 

 الجنبية ثانياَ: الدياسات
 ابصكايضروية 
 أساليبالمد رون 

جد دة في 
الصعامل مع 
الصراع  اخل 
 المؤسسات.

تبين أن العاملين من النساء 
 ياتاستراتيج سصخدمون 

، والصنازل، الصكامل)
في الصعامل مع  (والصجنب

 الصراع.
أما الذكوي  سصخدمون 

 ية الهيمنةاستراتيج

المنهج  اسصخدم
 ،الوصفي الصحليلي

ت اسصخدمو 
السصبانة كأ اة 
للدياسة بعينة 

 103مقدايها 
 موظفاً 

 الدياسة هدفت
الصعرف عملى إلى 

الصراع بين 
الشخاص في 
المؤسسات 

الشكات )الخاصة 
 والكا يمية(

A Descriptive Study of 
Workplace Conflict 

Management Styles in 
Indian Organizations 

Neha 
Joshi, 
S.S. 

Abbas 
2017 

1. 

 اعمصا ضروية 
  ايةال 

يات استراتيج
الصراع الصي  إ اية

تعمل عملى تحسين 
 المنظمة. أ اء

كذلك ضروية 
تعز ز العلاقتات 
الشخاية بين 

زملاء العمل لرفع 
 معنو اتهم.

تبين أن جذوي الصراع تنشأ  -
من عمدم الصوافق في 

، اتهصاموال  هدافال 
ها سيدمر اسصمراي بحيث أن 

 المنظمة.
كا تبين أنه ل وجد فروق  -

 ئية تعزىإحااذات  للة 
 المؤهل العلمي.إلى 

ة ذو  لل تأثيرتبين وجو   -
  اءللصراع عملى ال  ئيةإحاا

 الصنظيمي.

المنهج  اسصخدم
 ،الوصفي الصحليلي

ت اسصخدمو 
السصبانة كأ اة 

 .للدياسة

 الدياسة هدفت
الصعرف عملى إلى 

أشكال الصراع 
وأسبابه والحلول 
الممكنة لصحسين 
بيئة العمل في 

 المنظمة.

The Impact of Conflict 
Management in the 

Workplace on 
Organizational 

Performance: Case 
Study on an Industrial 
Company in Nigeria 

Long 
2015 

2. 
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أن الصراع 
الصنظيمي ظاهرة 
ليمكن تجنبها في 

، حياة المنظمة
لذلك  جب عملى 

الصديب   ايةال 
عملى 

يات ستراتيجال
ل ايته وجعله 

 و حقق إ جابي
 هدافال 

المنشو ة 
 للمنظمة.

تبين وجو  عملاقتة أيتباطية  -
 ياتاستراتيجموجبة بين 

الصراع الصنظيمي  إ اية
حلول ، المفاوضات الجمعية)

وبين  (والصسو ة، الوسط
 الصنظيمي.  اءال 

عمدم وجو  أثر ذو  للة  -
يات ستراتيجئية لإحاا

المنافسة والسيطرة )
  اءعملى ال  (والصجنب

 الصنظيمي.

المنهج  اسصخدم
 ،الوصفي الصحليلي

ت اسصخدمو 
السصبانة كأ اة 
للدياسة بعينة 

 259مقدايها 
 موظفاً 

 الدياسة هدفت
فحص مدى إلى 

الصراع في  تأثير
مكان العمل عملى 

 الصنظيمي.  اءال 

Conflict Management 
and Organizational 

Performance: A Case 
Study of Askari Bank 

Ltd 

Awan & 
Saeed 
2015 

3. 

ضروية إتباع 
منهجية   ايةال 

الحوافز 
والمكأفاءات 

لصشجيع العاملين 
عملى الصعاون فيا 
بينهم لصحقيق 

المنظمة  أهداف
وتجنب 
 الصراعمات.

تبين أن العوامل الصي تؤثر 
بة مرت عملى الصراع الصنظيمي

 ،تبعية الشعوي)تنازلياً هي 
، العامل في خلق الصراع

، الصعليم، الخلاق الشخاية
، ةالثقافة الصنظيمي، المواي 
، الهيكل الصنظيمي، العمر

 (وشخاية الفر ، والصقو م

المنهج  اسصخدم
 ،الوصفي الصحليلي

ت اسصخدمو 
السصبانة كأ اة 
للدياسة بعينة 

 400مقدايها 
 موظفاً 

 الدياسة هدفت
الصعرف عملى إلى 

أثاي العوامل 
الصنظيمية 
والشخاية 

 المسببة للصراع في
العاملين في  أ اء

 .  ايةال 

An imperical 
investigation on the 

effects of 
organizational and 
individual factors 

creating conflict on 
employee, a case study 

of National Iranian 
Drilling Company 

Sultanpo
ur, et al 
2015 

4. 

 اسصخدامضروية 
يات استراتيج

الصراع  إ اية
المناسبة من قتبل 
المد ر ن لجعل 

 أكرالصراع 
 ية.إ جاب

تبين أن الصراع أصبح وسيطاً 
  اءأ جزئياً لصحسين السلطة و 

 الموظفين.

المنهج  اسصخدم
 ،الوصفي الصحليلي

ت اسصخدمو 
السصبانة كأ اة 

للدياسة عملى عمينة 
 131مقدايها 

 تاسصخدمكا 
SEM معا لة 

 الدياسة هدفت
 الكشف عمنإلى 

 وي الصراع في 
 الوظيفي.  اءال 

Role conflict toward 
employee performance 
studies in government 

budgeting team at 
Kedari 

Surachm
an 2013 

5 

ضروية تركيز 
الجامعة عملى 

الذي   اءال   اءال 
تقدمه لكي تز د 

من جو ة الخدمة 
الصعليمية المقدمة 

 لطلابها.

هناك فجوة في  تبين أن -
العناصر الخمسة لبعا  

جو ة الخدمة المقدمة وهي 
، ةسصجابال، الملموسية)

 .(والصعاطف، الصوكيد، المان
كذلك ضروية تطبيق  -

عملى  اسصمرايب مقا س
الطلاب من أجل الصعرف 
عملى نقاط القوة والضعف 
 للخدمة الصعليمية المقدمة.

المنهج  اسصخدم
 ،الوصفي الصحليلي

 مقياسوكذلك 
SERVQUAL 

ت اسصخدمو 
السصبانة كأ اة 

للدياسة عملى عمينة 
 384مقدايها 

 طالب وطالبة.

 الدياسة هدفت
قتياس جو ة إلى 

الخدمة في مجال 
من خلال ، الصعليم

تحد د العوامل 
الصي تسهم في 
جو ة الخدمة 

 المقدمة.

Quality of Service in 
Higher Education: 

Case Study of 
Measuring Quality of 
Services from Azad 
Islamic University 

Hodayari 
and 

Hodayari 
2011 

6. 

ضروية أن  صاف 
يئيس الجامعة 
بمهايات تجعل 

اً إ اي منه قتائداً 
ناجحاً لكي  حقق 

الجامعة  أهداف
 المنشو ة.

  اءأ تبين أن معا ير تقيم  -
 ،الصعلم)يئيس الجامعة هي 

وبناء ،  ايةوال ، والقيا ة
، ين اي ثاني من ال  صف

 .( اءوتقييم ال ، والصنظيم
كا أن جو ة يئيس  -

الجامعة تظهر من خلال 
جو ة الطلبة ونسبة )

، البحاث المقدمة، نجاحهم
الصعاون ، الصمو ل الجامعي

 (مع المجصمع المحلي

المنهج  اسصخدم
 ،الوصفي الصحليلي

ت اسصخدمو 
انة السصبو  المقابلة

كأ اة للدياسة 
 15مقدايها بعينة 

 يئيس جامعة
عمضو هيئة  386و

 تدي س.

 الدياسة هدفت
تطو ر أ اة إلى 

لصقييم يؤساء 
الجامعات 

الحكومية في 
الول ات المصحدة 

 المر كية.

Develop a tool to 
Assess the Performance 

of Heads of state 
Universities in the 

United States from the 
point of View of the 

Presidents themselves, 
and from the point of 

view of Faculty 
Members 

Lester 
2010 

7. 
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ضروية أتباع 
العناصر الثانية 
السابقة للجو ة 

لكي تنجح 
المنظمة في 

ها أهدافتحقيق 
 المنشو ة.

تبين أن العناصر الثانية 
الجو ة الشاملة والصي   ايةل 

أيبع أقتسام إلى  قتسمت
.الخلاقتيات والفضيلة 1)

.الصدي ب والعمل 2والثقة. 
. 4 .الصواصل.3بروح الفر ق. 

الصشخيص( ضروي ة لنجاح 
 المنظمة.

المنهج  اسصخدم
 ،الوصفي الصحليلي

ت اسصخدمو 
السصبانة كأ اة 

 للدياسة.

 الدياسة هدفت
الصعرف عملى إلى 

 إ ايةمفهوم 
الجو ة الشاملة 

ونشأتها 
وعمناصرها 

و ويها ، الثانية
 في نجاح المنظمة.

Eight Elements of 
Total Quality 

Management (TQM) 

Padhi 
2010 

8. 

 
 :ما يميز هذه الدياسة عمن الدياسات السابقة 2-3-3

 ياتستراتيجاثر أ )ي من الباحثين تناول موضوع أ  تجدالدياسات السابقة لم  اسصعرضتن أ نه وبعد أ  ترى الباحثة
أن كن والصي يم، عملى وجه الخاوص (الجامعة الهاشميةفي  الصعليمية المقدمة عملى جو ة الخدمةالصراع الصنظيمي  إ اية

ما يميز هذه  وأهم، ي نيالتقدم المجصمع كا لها الثر الكبير في يقتي و العد د من البحوث فيها  جراءتعصبر بيئة مهمة ل 
  :الدياسة

نظيمي الصراع الص إ ايةيات استراتيج من أولى الدياسات الصي تديس أثر –عملم الباحثة عملى حد  –. تعصبر هذه الدياسة 1
عملى جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة الهاشمية. حيث أن الدياسات السابقة لم تعرض العلاقتة بين مصغيري 

  .الصراع وجو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في قتطاع الجامعات
اع الصنظيمي الصر  إ ايةيات استراتيجياً وعمربياً الصي تصناول أي ن –عملى حد عملم الباحثة  –لدياسة هي الولى . تعصبر هذه ا2

ي حيث أن القطاع الصعليم، ية خاوصاً الجامعة الهاشميةي نعملى جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعات ال
 وجد أي من الدياسات هدفت للصعرف  لحظت الباحثة أنه ل اقتطاع حيوي وله  وي مهم في المجصمعات المدنية. ك

 ،عملى جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة خاوصاً في الجامعة الهاشمية الصراع الصنظيمي وأثرها إ ايةيات استراتيج عملى
  .في المجال والقطاع ذاته أخرىوالذي من الممكن أن  جعل من هذه الدياسة منطلقاً لدياسات 

 
 الدياسة الحالية من الدياسات السابقة تصمثل فيا  لي: اسصفا ةلباحثة أن أوجه كا وترى ا

 . إعمدا  الطاي النظري للدياسة.1
 . اخصياي أ اة الدياسة وتاميمها.2
 . اخصياي منهجية الدياسة المناسبة.3
 ئية المناسبة.حااال  ساليب.اخصياي ال4
  . كيفية عمرض النصائج ومناقتشصها وتفسيرها.5
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 الثالثالفال 
 )الطر قة والجراءات( الدياسةمنهجية 

 
 المقدمة 3-1

، ةكا  صضمن تعر فاً بمنهجية الدياس، ت في الدياسةاسصخدمات الصي جراءتناول هذا الفال وصفاً للطر قة وال 
ياسة، وماا ي جمع البيانات وعمينة  كا  صضمن مجصمع، وطرق الصحقق من صدقتها وثباتها، والصعر ف بها، وتطو ر أ اة الدِّ

ياسة  ت في الصحقق من فرضيات الدياسة.اسصخدمئيَّة الصي حااال  ساليبوال، الدِّ
 

 منهجية الدياسة 3-2
ثل في الصعرف عملى  وي المصغير المسصقل والمصمإلى  تعد هذه الدياسة من الدياسات الوصفية الصحليلية الصي تهدف

 ،الصراع الصنظيمي في المصغير الصابع المصمثل في جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة الهاشمية إ ايةيات استراتيج
 كا تبين اً اسصخدام ساليبال أكرالوصفي لوصف المعلومات الدياسة كونه من  سلوبال اسصخدامحيث قتامت الباحثة ب

أما من الجانب الميداني فقد صممت الباحثة إسصبانة تم ، من الدياسات السابقة ذات العلاقتة بموضوع الدياسة الحالية
وللقيام ، ها من قتبل الباحثةاعمصا وبما  صناسب مع الفرضيات الصي تم ، تاميمها خايااً لخدمة أغراض وتوجهات الدياسة

 (0.95)قة الذي  قابله مسصوى ث اعمصا الموضوعمة في إطاي هذه الدياسة تم  هدافال إلى  ئي والصوصلحاا بعملية الصحليل ال 
 (.α≤0.05) مسصوى الدللة اتخصباي لصفسير نصائج ال 

 
 ماا ي جمع البيانات 3.3

 ،الماا ي الثانو ة الدياسة فقد اعمصمد الباحث عملى نوعمين من ماا ي المعلومات ها: أهدافلغرض تحقيق 
  :كا  لي والماا ي الولية

الجنبية و  والمقالت العربية، ماا ي البيانات والمعلومات المصاحة الصي تم جمعها من الكصبأولً: الماا ي الثانو َّة: وهي 
ياسات المنشوية، المصخااة بموضوع الدياسة وقتد هيأت هذه البيانات الطر ذات العلاقتة ، ويسائل الماجسصير، والدِّ

 والسس العلمية لثراء الجانب النظري لهذه الدياسة.
ة موضوع السصبانة لخدم عمليها الباحثة من خلال تاميم نموذج اعمصمدتثانياً: الماا ي الولية: وهي تلك البيانات الصي  

حيث ، نظريفي الطاي ال والصي تم تناولها، كافة الجوانب الصي بنيت عمليها الفرضيات حيث شملت، الدياسة الحالية
  .خلال الباحثة شخاياً تم توز ع السصبانة عملى عمينة الدياسة من 

 
ياسة 3-4  أ اة الدِّ

 ،بالشكل الذي يمكن البحثة من  ياسة مصغيرات الدياسة بالشكل الاحيح (السصبانة)تمت صياغة أ اة الدياسة 
للصحقق  العامة  ايةوال  قتصاا وتم تحكيم أ اة الدياسة من قتبل مجموعمة من الساتذة الكا يميين المخصاين في مجال ال 

الصراع  إ اية ياتاستراتيجحيث تم توز ع السصبانة عملى مجصمع الدياسة بغرض اسصطلاع آيائهم حول أثر ، من ماداقتيصها
 الصنظيمي عملى جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة الهاشمية.
إذا  ،ن الفقرات الخاصة بالمحويأمام كل فقرة م)√( هذا وقتد أعمدت السصبانة بحيث  قوم المجيب بوضع إشاية 
اً ويمثل كل مسصوى وزناً معيناً تااعمد ، من عمدمه ة وجد مقابل كل فقرة أعممدة تعكس خمسة مسصو ات للجابة للموافق

( 1-3يقتم ) و بين الجدول، ية في السصبانةإ جابمع العلم أن جميع البنو  كانت ، وفقاً لمقياس ليكرت الخاسي 5إلى  1من 
 جالت الجابة وأوزانها:الآتي م

 مجالت الجابة وأوزانها (1-3جدول يقتم )
 الوزانأو  القيمة المعطاة للبند الجابات بديجة الموافقة

 5 أوافق بشدة
 4 أوافق

 3 موافق بديجة مصوسطة
 2 غير موافق

 1 غير موافق بشدة
  المادي: من إعمدا  الباحثة
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ة الول منها عملى المعلومات الشخاية والوظيفي أشصمل المحوي(، ملحق أ)حيث تصكون السصبانة من ثلاثة محاوي  
 الكلية(.و ، سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي، الرتبة الكا يمية)مجصمع الدياسة والصي تمثلت في  أفرا المصعلقة ب

، نظيميالصراع الص إ ايةيات ستراتيجالعينة المديوسة ل أفرا تقييم  ( فقرة تعكس30الثاني من السصبانة من ) وتكون المحوي
 بالشكل الصالي: اتجراءيات الصي تعكس هذه ال ستراتيجتم توز ع فقرات السصبانة المصعلقة بالمصغير المسصقل عملى ال

 فقرات.( 6ية من خلال )ستراتيجوتم قتياس هذه ال، ية الصعاوناستراتيج :ية الولىستراتيجال .1
 ( فقرات.6ية من خلال )ستراتيجوتم قتياس هذه ال، ية الصنافساستراتيج :ية الثانيةستراتيجال .2
 ( فقرات.6ية من خلال )ستراتيجوتم قتياس هذه ال، ية الصسو ةاستراتيج :ية الثالثةستراتيجال .3
 ( فقرات.6)ية من خلال ستراتيجوتم قتياس هذه ال، ية الصجنباستراتيج :ية الرابعةستراتيجال .4
 ( فقرات.6ية من خلال )ستراتيجوتم قتياس هذه ال، ية الصفاوضاستراتيج :ية الخامسةستراتيجال .5

( فقرة خاات لقياس المصغير الصابع والذي تمثل في جو ة الخدمة 18شصمل المحوي الثالث من السصبانة عملى )او 
  .الصعليمية المقدمة في الجامعة الهاشمية

 
 ئيحاا المعياي ال  3-5

في الجابة عمن  Likert Scale عملى مقياس ليكرت الخاسي عمصا فرضيات الدياسة تم ال  اخصبايلصحليل البيانات و  
 يجة ، ( تعبر عمن غير موافق2 يجة )، ( تعبر عمن غير موافق بشدة1فقرات السصبانة وذلك حسب الديجات الصالية:  يجة )

( تعبر عمن أوافق بشدة كا في الجدول 5 يجة )، ( تعبر عمن أوافق4 يجة )(، مصوسطةموافق بديجة )أو  ( تعبر عمن محا د3)
 عمينة الدياسة عملى كل فقرة من فقرات السصبانة وعملى أفرا ولصفسير المصوسطات الحسابية لصقد رات ، (1.3السابق يقتم )

حد د  يجة أهمية كل فقرة من فقرات أما فيا  صعلق بالحدو  الصي اعمصمدتها هذه الدياسة لص، كل مجال من مجالتها
، مصوسط، فعوهي )مرت، فقد حد ت الباحثة ثلاثة مسصو ات، الدياسة عمند الصعليق عملى المصوسطات الحسابية للمصغيرات

  :منخفض( بناءً عملى المعا لة الآتية
 الحد ال نى للبد ل( / عمد  المسصو ات –= )الحد العملى للبد ل  طول الفئة

  1.33= 4/3= 3( /1-5طول الفئة= )
 :مسصو ات الموافقة كا  ليوبذلك تكون 

 . عكس  يجة موافقة منخفضة (2.33 –1من )المصوسط الحسابي الذي تتراوح فيه القيمة  .1
 . عكس  يجة موافقة مصوسطة (3.66 –2.34)المصوسط الحسابي الذي تتراوح فيه القيمة من  .2
 . عكس  يجة موافقة مرتفعة (5 –3.67)تتراوح فيه القيمة من المصوسط الحسابي الذي  .3
 
  مجصمع وعمينة الدياسة 3-6

 نبذة مخصصرة عمن مجصمع الدياسة.
ة وقتد صديت اليا ة الملكي، تعصبر الجامعة الهاشمية مؤسسة أكا يمية مسصقلة من مؤسسات الصعليم العالي

وباشرت مسيرتها الصعليمية في السا س عمش من أ لول ، م1991عمام السامية بإنشاء الجامعة في الصاسع عمش من حز ران 
ة الدولية والرابط، يسلامالوهي عمضو في: أتحا  جامعات العالم ، وتعمل بإشراف وزاية التربية والصعليم العالي، م1995عمام 

 والجنبية. وقتد حالت الجامعات العربية. وتربطها عملاقتات تعاون بالكثير من الجامعات العربية واتحا ، للجامعات
 أثيرتالجامعة الهاشمية عملى المرتبة العاشرة من بين أفضل الجامعات في منطقة الشق الوسط وشال أفر قيا في قتياس 

جامعة عمالمية بحسب تانيف  300جانب تانيفها ضمن أفضل إلى  العالمية. البحث العلمي تبعاً لصانيف مؤسسة الصايمز
(. وحالت عملى المرتبة 300-251)حيث حالت عملى الترتيب ضمن  2017ات الناشئة لعام قتصاا مجموعمة بر كس وال 

بين الجامعات العربية بحسب  و  37عملى الصوالي وحلت في الترتيب  2017و 2016ية للعامين ي نالثالثة بين الجامعات ال
  .(2011،  ليل البحث العلمي والدياسات العليا) 2017اس نيوز اند ووي  ي بويت لعام 

 هدافأ ملصزمة بالمشايكة الفاعملة في تحقيق ، فصية ومصميزة، كا تعصبر الجامعة الهاشمية مؤسسة تعليم عمال  
ة والقا ية عملى توظيف المعرفة والصكنولوجيا الحد ث، الصنمية الوطنية الشاملة من خلال: إعمدا  الكوا ي البش ة المنصمية

والمواطنة  صاءنت كرِّس قتيم ال ، والصميّز بداعوتهيئة بيئة جامعية محفزة عملى ال  بكفاءة؛ لصلبية احصياجات الوطن والمة؛
والشاكة الحقيقية مع مؤسسات المجصمع لصقد م خدمات اسصشاي ة ، وتعزز نشاط البحث العلمي المصميّز، الاالحة

  وتدي بية مثلى.
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للطالب المرونة والحر ة في اخصياي الموا  الدياسية وهذا النظام  وفر ، كا تصبع الجامعة نظام الساعمات المعصمدة
امعة في كا  ساعمد عملى ز ا ة الصفاعمل والصواصل بين طلبة الج، الصي تلبي يغباته وتطلعاته العلمية والثقافية والجصاعمية

خااات في مرحلة و بلغ عمد  الص، وعما تين، ( كليةً أكا يميةً ومعهداً 12مخصلف الكليات والمعاهد. كا تضم الجامعة )
  .(2011،  ليل البحث العلمي والدياسات العليا)(  بلوم مهني5( تخاص ماجسصير و)26و)، ( تخاااً 50البكالوي وس )

لصعليمية ين في الكليات ايالعاملين الكا يم أما بما  صعلق بمجصمع الدياسة فقد تكوّن مجصمع الدياسة من جميع
لصراع الصنظيمي ا إ ايةيات استراتيجالزيقتاء( لظهاي جميع الفروقتات بين الكليات في أثر  – ي نال)الصابعة للجامعة الهاشمية 

 (689)ة ة الهاشميعين في الجاميوقتد بلغ عمد  مجصمع الدياسة من العاملين الكا يم، عملى جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة
لكا يميين في الجامعة الهاشمية. وقتد بلغت نسبة السصبانات من العاملين ا فر اً  (275)عمينة الدايسة من  كا وتكونت، فر اً 

  .منها والاالحة للصحليل (247)وتم اخذ المصبقي ، اسصبانات كونها غير صالحة للصحليل 9اسصبعد منها  (256)المستر ة 
فر اً والصي  (247وبهذا تكون عمد  السصبانات الصي تم تحليلها نظراً لصحقيق الشوط المطلوبة للجابة عمليها )

  .(  وضح ذلك2-3والجدول يقتم ) تكون مقبولة حسب معا لة سصيفن ثامبسون
 عمينة الدياسة والسصبانات الموزعمة والمستر ة والاالحة للصحليل (2-3جدول يقتم )

 مجصمع الدياسة
 السصبانات الاالحة للصحليل السصبانات المستر ة السصبانات الموزعمة

 النسبة العد  النسبة العد  النسبة العد 
ين في الجامعة يالعاملين الكا يم

 الهاشمية
275 100% 256 93% 247 90% 

 ةالمادي: من إعمدا  الباحث
 

 وحدة الصحليل 3-7
، أسصاذ)ين في الجامعة الهاشمية ممن هم في الرتبة الكا يمية يشملت وحدة الصحليل عملى جميع العاملين الكا يم

و أ  نائب يئيس قتسمأو ، خرون برتبة نائب عمميدآ و ، مديسعمضو هيئة تدي س بمسمى أو ، مساعمدأسصاذ ، أسصاذ مشايك
  الخدمة الصعليمية المقدمة وضان جو تها. أساسوالذ ن هم ، (مد ر  ائرة
 

 تحليل البيانات  أساليب 3-8
ة في تحليل ئيحااال  ساليبقتامت الباحثة بالسصعانة بال، من صحة فرضياتها صأكدوال، الدياسة أهدافلصحقيق 

خصلفة ء المحااال  أساليب اسصخدمو ، الحاسوبإلى  بإ خالها وذلك، البيانات الصي تم جمعها من خلال الدياسة الميدانية
SPSS  زمة ال ، سب المئو ةالصكرايات والن اسصخدامئية للعلوم الجصاعمية لوصف خاائص المسصجيبين بحااضمن برنامج الح 
ئية حاال ا ساليبال اسصخدموبالصحد د ، فرضيات الدياسة خصبايء السصدللي ل حااال  أساليبمجموعمة من  اسصخدمكا 

  :الصالية
 .من الادق العاملي ل اة الدياسة صأكدلل (Factor Analysis)إجراء الصحليل العاملي  -1
 أ اة الدياسة وثبات تطبيقها.ومعامل اليتباط بطر قة بيرسون: للصحقق من ثبات ، معا لة كرنباخ ألفا -2
( One-Sample Kolmogorov – Smirnov Test) اخصباي اسصخدامالصوز ع الطبيعي لبيانات الدياسة: وذلك ب اخصباي -3

 ل. أم توز عاً طبيعياً  تصبع البيانات هل لمعرفة
 المصغيرات المسصقلة.( لمعرفة العلاقتة بين Pearson Correlationمافوفة معاملات اليتباط بطر قة بيرسون )  -4
من  صأكد( للToleranceالصبا ن المسموح ) اخصبايو ، Variance Inflation Factor (VIF)معامل تضخم الصبا ن  اخصباي -5

 عمدم وجو  ايتباط عمال بين المصغيرات المسصقلة.
العينة  فرا أ الصوز ع الصكرايي, والنسب المئو َّة للصعرف عملى توز ع  اسصخدامئيَّة الوصفيَّة: حيث تمَّ حااال  ساليبال -6

يات ستراتيجاالمعيايي للصعرف عملى مسصوى  نحرافوال ، الوسط الحسابي اسصخدامكا تم ، تبعاً للمصغيرات الشخاية
 .الهاشميةجو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة والصعرف عملى مسصوى ، الصراع الصنظيمي إ اية

الفرضيات الرئيسية  خصبايل  خصبايهذا ال  اسصخدم(: Multiple Regressionتحليل النحداي الخطي المصعد  ) اخصباي -7
 والفرعمية.

 One Way Anova- Tukey.الفروق بين المصوسطات الحسابية  اخصباي -8
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  ات الخاصة بأ اة القياسخصباي ال  3-9
وي ة للصحقق الضر  اتخصباي ال  إجراءتم ، تم الحاول عمليها من خلال أ اة الدياسةقتبل البدء بصحليل البيانات الصي 

  :وذلك كا  لي، من صدق الدياسة ونصائجها
 صدق ال اة 3-9-1

ياسة تقيس فعلياً ما  نبغياسصخداممن أنَّ ال اة الصي تمَّ  صأكدالإلى  خصباي هدف هذا ال  وعمليه  ،ها في هذه الدِّ
  :وهي كا  لي، (Sekaran, 2003) الدياسات السابقة ات صدق ال اة المسصخدمة في العد د مناخصباي ت الدياسة اسصخدم

 الادق الظاهري  3-9-1-1 
( محكاً من 9من خلال عمرضها عملى مجموعمة من المحكمين وعمد هم )، تم الصحقق من الادق الظاهري للأ اة

 أكدصبهدف ال، ية )الملحق ب(ي نمن أعمضاء هيئة الصدي س في عمد  من الجامعات ال  ايةفي ال  ذوي الخصااص والخبرة
الفقرة  اءانصومدى ، ومدى مناسبة الفقرات للمسصجيب الذي سصطبق عمليه ال اة، من وضوح العبايات وسلامصها اللغو ة

 صم  قترحة من المحكمين قتبل أنوتم تعد ل فقرات السصبانة لصصناسب مع الصعد لات الم، للمجال الذي أعمدت لقياسه
  توز عها عملى عمينة الدياسة.

 صدق المحصوى لمجالت الدياسة 3-9-1-2
ياسة  رتبط بشكل  قتيق بموضوع الدياسة صأكد  قاد بهذا الادق ال  هذه وأنَّ ، من أنَّ كل مجال من مجالت الدِّ

عاملات م خلال قتياسمن ولصحقيق ذلك قتامت الباحثة بقياس صدق محصوى ال اة ، المجالت تقيس بالفعل هذا المجال
الحاائيَّة مهمة عمند مسصوى  وكانت  للصها  وقتد، الدياسة والديجة الكلية ل اة للعلاقتة بين كل مصغيرايتباط بيرسون 

( 3-3) والجدول يقتم، (%30تز د عمن )ا عمصمدت عملاقتات اليتباط الصي  (Sekaran and Bougie, 2010)  (α≤0.05)الدللة 
  بين ذلك:

 معاملات ايتباط بيرسون الخاص بقياس صدق المحصوى لمصغيرات مجالت الدياسة (3-3جدول يقتم )
 مسصوى الدللة معامل اليتباط المصغير المحوي

الصراع  إ ايةيات استراتيج
 الصنظيمي

 

 0.000 0.360 ية الصعاوناستراتيج
 0.000 0.515 الصنافسية استراتيج
 0.000 0.609 ية الصسو ةاستراتيج

 0.000 0.695 (أعملى نسبة) ية الصجنباستراتيج
 0.000 0.419 ية الصفاوضاستراتيج

 0.000 0.519 جو ة الخدمة الصعليمية

 .SPSS)ا عملى مخرجات برنامج اعمصا المادي: من إعمدا  الباحث 

 
مدى أ اة ايتباط كل مصغير من مصغيرات أ اة الدياسة بالديجة الكلية لفقرات أ اة  (3-3) بين الجدول يقتم 

( وأن عملاقتة اليتباط α  ≤0.05حيث تبين أن محصوى كل مصغير له عملاقتة قتو ة بهدف الدياسة عمند مسصوى  للة )، الدياسة
  .وجو  صدق بنائي لمجالت الدياسةإلى  يرما  ش (0.05)وقتيمة مسصوى الدللة أقتل من  (%30)لجميع المصغيرات تز د عمن 

  
 الادق العاملي ل اة الدياسة 3-9-1-3

ية ساس( بطر قة المكونات الFactor Analysisالصحليل العاملي ) أسلوبالادق العاملي للأ اة تم تطبيق  خصبايل 
(Principal Comment عملى إجابات ) ب حيث تم حسا، الصراع الصنظيمي إ ايةيات استراتيجالعينة عمن فقرات مجال  أفرا

بعد ( Communalitiesوكذلك قتيم الشيوع لها )، ( لكل عمامل من العوامل المسصخرجة من المجالLoadingsقتيم الصشبعات )
 ( نصائج الصحليل العاملي.4-3و وضح الجدول يقتم )، (Varimaxتدو رها بطر قة )
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وقتيم الشيوع لها ، عمامل من العوامل المسصخرجة من المجال( لكل Loadings)قتيم الصشبعات  (4-3جدول يقتم )
(Communalities بعد تدو رها بطر قة )(Varimax) 

 ية الصسو ةاستراتيجالمصغير الثالث:  ية الصنافساستراتيجالمصغير الثاني:  ية الصعاوناستراتيجالمصغير الول: 

 يقتم الفقرة
 الصشبعات

Loadings 
قتيم 

 الشيوع
 يقتم الفقرة

 الصشبعات
Loadings 

قتيم 
 الشيوع

 يقتم الفقرة
 الصشبعات

Loadings 
قتيم 

 الشيوع
1 0.533 0.407 1 0.643 0.593 1 0.639 0.649 
2 0.744 0.631 2 0.789 0.707 2 0.601 0.566 
3 0.777 0.695 3 0.786 0.682 3 0.835 0.776 
4 0.768 0.638 4 0.683 0.658 4 0.821 0.786 
5 0.748 0.576 5 0.739 0.654 5 0.771 0.706 
6 0.622 0.648 6 0.505 0.450 6 0.804 0.716 

 
 

 ية الصفاوضاستراتيجالمصغير الثاني:  ية الصجنباستراتيجالمصغير الول: 

 يقتم الفقرة
 الصشبعات

Loadings 
قتيم 

 الشيوع
 يقتم الفقرة

 الصشبعات
Loadings 

قتيم 
 الشيوع

1 0.528 0.628 1 0.510 0.645 
2 0.741 0.674 2 0.482 0.619 
3 0.828 0.762 3 0.477 0.635 
4 0.814 0.752 4 0.442 0.543 
5 0.794 0.735 5 0.437 0.404 
6 0.614 0.630 6 0.495 0.496 

  .(SPSSا عملى مخرجات برنامج )اعمصا المادي: من إعمدا  الباحثة 
 

لادق ما  دل عملى ا لجميع العوامل المسصخرجة عمالية بين الجدول السابق أن جميع قتيم الشيوع والصشبعات 
( 0.35قتبول قتيم الشيوع في حالة كانت أعملى من )إلى  ئيةحااحيث أشايت معظم المراجع ال ، الدياسة ل اةالعاملي 

(Sekaranand Bougie,2010.)  
 
 (Reliability)ثبات أ اة الدياسة  3-9-2

لتساق في نصائج اأو  أي مدى الصوافق، وقتديتها عملى الصنبؤ،  صهااعمصا و ، النصائج قاد بثبات أ اة الدياسة اسصقراي 
 Cronbachالتساق الداخلي كرونباخ ألفا ) اخصباي اسصخداموقتد تم ، من مرة في ظروف ماثلة أكرالسصبانة أذا ط بقت 

Alpha) الثبات  كا يمكن تفسير )ألفا( بأنها معامل، والذي  قيس مدى الصناسق في إجابات المبحوثين عمن كل فقرة في ال اة
ئياً إحااوت عد القيمة المقبولة ، (1-0و دل ايتفاع قتيمصه عملى  يجة ايتفاع الثبات والذي  تراوح بين )، الداخلي بين الجابات

والجدول ، (Sekaran and Bougie, 2010) أكر( ف%70تكون مقبولة عمند ) أخرىوفي  ياسات ، أكر( ف%60لهذا المقياس )
 الصالي  بين ذلك.

 
 معاملات الثبات الداخلي )كرونباخ ألفا( لكل مصغير من مصغيرات مجالت أ اة الدياسة وللأ اة ككل (5-3الجدول يقتم )

 عمد  الفقرات العنوان المحوي
معامل ثبات التساق الداخلي 

 )كرونباخ ألفا(

 الصراع الصنظيمي إ ايةيات استراتيج
 

 0.827 6 الصعاونية استراتيج
 0.826 6 ية الصنافساستراتيج
 0.908 6 ية الصسو ةاستراتيج
 0.889 6 ية الصجنباستراتيج
 0.856 6 ية الصفاوضاستراتيج

 0.943 30 الجالي للمحوي الول
 0.916 18 جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة

 0.948 48 ال اة كلل
  .(SPSSا عملى مخرجات برنامج )اعمصا المادي: من إعمدا  الباحثة 
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 – 0.826حيث تراوحت بين )، ( أن جميع قتيم معاملات كرونباخ ألفا كانت مرتفعة5-3 ظهر من الجدول يقتم )
ذات ماداقتية  ما  دل عملى أن أ اة الدياسة، (0.948كا بلغت قتيمة معامل كرونباخ ألفا لفقرات ال اة ككل )، (0.943
 عمالية.

 
 الصوز ع الطبيعي للبيانات اخصباي 3-9-3

-One) اخصباي إجراء تم ،للصحقق من الصوز ع الطبيعي لبيانات المصغير المسصقل والمصغير الصابع الصي تم الحاول عمليها

Sample Kolmogorov – Smirnov Test) ،ات المعلمية خصباي لن معظم ال ، الفرضيات اخصباي حالة في ضرويي اخصباي وهو
 .خصباي( نصائج ال 6-3و بين الجدول يقتم )،  كون توز ع البيانات طبيعياً تشترط أن 

 الطبيعي لمجالت الدياسة وللأ اة ككل الصوز ع اخصباينصائج  (6-3) يقتم الجدول

 المصغير المحوي
-One-Sample Kolmogorovقتيمة 

Smirnov Test 
 الة الفرق عمن الصوز ع 

 الطبيعي
 النصيجة

 إ ايةيات استراتيج
 الصراع الصنظيمي

 

  صبع الصوز ع الطبيعي ل توجد فروق  الة 0.185 ية الصعاوناستراتيج
  صبع الصوز ع الطبيعي ل توجد فروق  الة 0.133 ية الصنافساستراتيج
  صبع الصوز ع الطبيعي ل توجد فروق  الة 0.214 ية الصسو ةاستراتيج
  صبع الصوز ع الطبيعي  الةل توجد فروق  0.184 ية الصجنباستراتيج
  صبع الصوز ع الطبيعي ل توجد فروق  الة 0.201 ية الصفاوضاستراتيج

  صبع الصوز ع الطبيعي ل توجد فروق  الة 0.183 الجالي للمجال الول
  صبع الصوز ع الطبيعي ل توجد فروق  الة 0.093 جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة

  صبع الصوز ع الطبيعي ل توجد فروق  الة 0.138 ال اة كلل
  .(SPSSا عملى مخرجات برنامج )اعمصا المادي: من إعمدا  الباحثة 

 
 One-Sample Kolmogorov – Smirnov) خصبايئية ل حاا( أن جميع قتيم الدللة ال 6-3 صضح من الجدول يقتم )

Test)  حاائيا عمند مسصوى الدللة ال إحااللمصغيرات المسصقلة والمصغير الصابع كانت غير  الة( 0.05ئية≥α) ، ما  دل عملى
 (.Normal Distributionالصابع تصبع الصوز ع الطبيعي ) أن المصغيرات المسصقلة والمصغير

 
ياسة 3-10  وصف خاائص عمينة الدِّ

خاائص وبهدف وصف ، ين في الجامعة الهاشميةي( فر اً من العاملين الكا يم247تكونت عمينة الدياسة من )
( 7-3م )و بين الجدول يقت، عمينة الدياسة فرا الصكرايات والنسب المئو ة للمصغيرات الشخاية ل  إ جا تم ، عمينة الدياسة

 العينة تبعاً للمصغيرات الشخاية. أفرا توز ع 
 العينة تبعاً للمصغيرات الشخاية أفرا توز ع  (:7-3الجدول يقتم )

 المئو ةالنسبة  الصكراي الفئة المصغير

 الرتبة الكا يمية
 

 13.8 34 أسصاذ
 31.2 77 أسصاذ مشايك
 29.1 72 أسصاذ مساعمد

 18.6 46 محاضر مصفرغ
 7.3 18 مديس

 %100 247 المجموع

 المسمى الوظيفي
 

 4.5 11 عمميد كلية
 5.3 13 يئيس قتسم

 85.4 211 (مديس)ى معمضو هيئة تدي س بمس
 4.8 12 (مد ر  ائرةأو ، نائب يئيس قتسم، نائب عمميد)مسمى آخر

 %100 247 المجموع

 سنوات الخبرة

 10.1 25 سنوات 5اقتل من إلى  1من 
 31.6 78 سنوات 10اقتل من إلى  سنوات 5من 
 39.3 97 سنة 15اقتل من إلى  سنوات 10من 
 19.0 47 أكرسنة ف 15

 %100 247 المجموع
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 الكلية

 25.1 62 عملمية
 23.1 57 طبية

 21.1 52 هندسية
 30.7 76 يةإنسان

 %100 247 المجموع
  .(SPSSا عملى مخرجات برنامج )اعمصا المادي: من إعمدا  الباحثة 

 
ياسة (، أسصاذ مشايك)( هم من ذوي الرتبة الكا يمية %31.2وبنسبة )، تشير النصائج السابقة أنَّ الغالبيَّة من عمينة الدِّ

 (محاضر مصفرغ)وفي المرتبة الثالثة هم من يتبة ، (%29.1مثلت ما نسبصه ) (أسصاذ مساعمد)وفي المرتبة الثانية هم من يتبة 
فقد كانت منخفضة وبلغت  (أسصاذ)بينا نسب الحاصلين عملى ، عمينة الدياسة أفرا ( من %18.6وبنسبة منخفضة بلغت )

عمينة الدياسة.  أفرا ( من %7.3مثلت ما نسبصه ) (مديسعمضو هيئة تدي س بمسمى )والفئة القتل كانت لرتبة ، (13.8%)
وهذا  جعلهم مديكين لموضوع ، ممصاز عملمي بمسصوى  في الجامعة  صمصعونينالعينة من العاملين الكا يمي أفرا و بين بان 

 (.%31.2سصاذ مشايك ما نسبصه )حيث بلغت نسبة الحاصلين عملى يتبة أ، عملى إجاباتهم عمصا وإمكانية ال ، الدياسة
عمضو عمينة الدياسة هم بمسمى وظيفي ) أفرا ( من %85.4كا تشير النصائج أنَّ غالبية عمينة الدياسة وبنسبه )

، (%5.3ت )بنسبة بلغ (يئيس قتسم)وفي المرتبة الثانية جاء الحاصلين عملى مسمى وظيفي (، مديسهيئة تدي س بمسمى 
في حين ، (%4.9فقد بلغت ) (مد ر  ائرةأو ، نائب يئيس قتسم، مثل نائب عمميد آخر)بينا نسبة الذ ن بمسمى وظيفي 

 للة واضحة عملى أن المسمى  . وترى الباحثة في ذلك(عمميد كلية)عمينة الدياسة بمسمى وظيفي  أفرا ( من %4.5كان هناك )
ه عملى جو ة الخدمة الصعليمية الصي  قدمونها كونهم هم الذ ن تأثير و  وجو  الصراع الصنظيمي الوظيفي له عملاقتة بطبيعة

ي كا أن هذا الصديج في المسمى الوظيف، خرى قدمون الخدمة الصعليمية بشكل مباشر عملى خلاف المسميات الوظيفية ال 
ياسةإلى  ما  شير، له عملاقتة مباشرة بموضوع الدياسة  اتهم.عملى إجاب عمصا وإمكانيَّة ال ، إ ياكهم وفهمهم لموضوع هذه الدِّ

ياسة الذ، أما فيا  صعلق بعد  سنوات الخبرة العملية في مجال العمل بالصعليم  ن فقد بلغت نسبة عمينة الدِّ
( من %31.6وإن ما نسبصه )، ( وهي الفئة الكبر%39.3سنوات( ما بنسبة ) 15أقتل من إلى  سنوات 10تتراوح خبرتهم )من 

( سنة 15وان الفئة الصي تز د خبرتهم عمن )، سنة( 10أقتل من إلى  سنوات 5اسة تتراوح سنوات خبرتهم )من عمينة الدي  أفرا 
( وهي الفئة القتل من %10.1( سنوات كانت نسبصهم مصدنية )5بينا الذ ن تقل خبرتهم عمن )، (%19.0مثلت ما نسبصه )

ظيمي وآثرها الصراع الصن إ ايةيات استراتيجة عملى تحد د مسصوى العينة قتا ي  فرا وأن هذه الخبرات العالية ل ، العينة أفرا 
( سنوات ما 10عمينة الدياسة الذ ن تز د خبرتهم عمن ) أفرا حيث بلغت نسبة ، عملى جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة

ب وإمكانية ل مناسحيث نسصطيع القول أنَّ عمينة الدياسة لد ها القدية بالجابة عملى بنو  السصبانة بشك، (%39.3نسبصه )
 عملى إجاباتهم. عمصا ال 

ياسة للكلية )ال ، أما فيا  صعلق بعد  الكليات الصي  عملون فيها ية( ما نسبة نسانفقد بلغت نسبة عمينة الدِّ
وان الكليات ، عمينة الدياسة  نصمون للكليات )العلمية( أفرا ( من %25.1وإن ما نسبصه )، ( وهي الفئة الكبر30.8%)
( وهي الفئة %21.1بينا الذ ن  نصمون للكليات الهندسية نسبصهم )، (%23.1تأتي في المرتبة الثالثة بنسبصه ) (الطبية)

لصراع الصنظيمي ا إ ايةيات استراتيجالعينة قتا ية عملى تحد د مسصوى  فرا وأن هذا الصنوع للكليات ل ، العينة أفرا القتل من 
ية ما نسانعمينة الدياسة الذ ن  نصمون للكليات ال  أفرا حيث بلغت نسبة ، دمةوآثرها عملى جو ة الخدمة الصعليمية المق

 عمينة نسصطيع القول أنَّ ، وبربط هذه النصيجة مع المسمى الوظيفي والرتبة الكا يمية وسنوات الخبرة، (%30.8نسبصه )
 عملى إجاباتهم.  عمصاالدياسة لد ها القدية بالجابة عملى بنو  السصبانة بشكل مناسب وإمكانية ال 
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 الفال الرابع
 الفرضيات اخصبايتحليل ومناقتشة نصائج الدياسة و 

 
 المقدمة 4-1

 ،وتم عمرض هذه النصائج ضمن مجموعمصين،  عرض هذا الفال النصائج الصي تم الصوصل إليها في هذه الدياسة
صعرض نصائج أما المجموعمة الثانية ف، السصبانةتصضمن المجموعمة الولى عمرضاً وصفياً لنصائج إجابات عمينة الدياسة عملى فقرات 

 فرضيات الدياسة. اخصباي
 
 نصائج الصحليل الوصفي لمصغيرات الدياسة 4-2
 إ ايةيات جاستراتيالعينة عملى مصغيرات  أفرا ات المعياي ة لجابات نحرافالمصوسطات الحسابية وال  4-2-1

 الصراع الصنظيمي.
اع الصر  إ ايةيات استراتيجلمصغيرات ات المعياي ة نحرافالمصوسطات الحسابية وال ( 1-4و بينِّ الجدول يقتم )

وفق المصوسطات  ،مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب أهميصها، في الجامعة الهاشمية الكا يميينالعاملين الصنظيمي من وجهة نظر 
 الحسابية.

 إ ايةات ياستراتيجالعينة عملى مصغيرات  أفرا ات المعياي ة لجابات نحرافالمصوسطات الحسابية وال  (1-4الجدول يقتم )
 الصراع الصنظيمي

 الفقرة الرقتم الرتبة
 المصوسط
 الحسابي

 نحرافال 
 المعيايي

 المسصوى

 مرتفع 0.531 4.09 الصعاون يةاستراتيج 5 1
 مرتفع 0.643 4.05 ية الصنافساستراتيج 4 2
 مرتفع 0.680 4.00 ية الصفاوضاستراتيج 3 3
 مرتفع 0.696 4.00 ية الصسو ةاستراتيج 2 4
 مرتفع 0.705 3.96 ية الصجنباستراتيج 1 5

 مرتفع 0.651 4.02 الصراع ككل إ ايةيات استراتيج
  .(SPSSا عملى مخرجات برنامج )اعمصا المادي: من إعمدا  الباحثة 

  
ى  في الجامعة الهاشمية حول مسصو ينعمينة الدياسة من العاملين الكا يمي أفرا  آياء لاحظ من الجدول السابق أنَّ 

ية استراتيجفي المرتبة الولى  حيث جاءت، (4.09 – 3.96بين ) تراوحت ماالصراع الصنظيمي  إ ايةيات استراتيج اسصخدام
في المرتبة الثانية ، (0.541معيايي منخفض بلغ ) انحرافوبمسصوى تقييم مرتفع و  (4.09مصوسط حسابي بلغ )بأعملى الصعاون 
ية استراتيجبينا جاءت ، (0.643معيايي ) انحرافبمسصوى تقييم مرتفع و  (4.05وبمصوسط حسابي بلغ )ية الصنافس استراتيج

جاءت بينا ، (0.680معيايي ) انحرافبمسصوى تقييم مرتفع و  (4.00وبمصوسط حسابي بلغ )الصفاوض في المرتبة الثالثة 
 في، (0.696معيايي ) انحرافبمسصوى تقييم مرتفع و  (4.00وبمصوسط حسابي بلغ )ية الصسو ة في المرتبة الرابعة استراتيج

معيايي  انحرافو  أ ضاً ( وبمسصوى تقييم مرتفع 3.96ية الصجنب وبمصوسط حسابي بلغ )استراتيججاءت  المرتبة الخيرة
(0.705.) 

( 4.09) نظيميالصراع الص إ ايةيات استراتيج اسصخدامسصوى صوسط الحسابي لمأنَّ المإلى  وبشكل عمام تشير النصائج
 إضافةعمل هناك وجو  صراع تنظيمي في ال ديكون بان عمينة الدياسة  أفرا ويمكن تفسير ذلك بان ، وبمسصوى تقييم مرتفع

في تخفيض  والصنافس لما لها من  وي، الصعاونية استراتيجالصراع الصنظيمي وخاوصاً  إ ايةيات استراتيج اسصخدامأهمية إلى 
 .إ جابي اسصغلاله اسصغلالحدة الصراع الصنظيمي و 

ة عملى ات المعياي ة لجابات المسصجيبين لعينة الدياسنحرافكا قتامت الباحثة باسصخراج المصوسطات الحسابية وال 
  :النحو الصالي وقتد ظهرت النصائج عملى، بشكل منفر  ية وفقراتهااستراتيجكل الصراع الصنظيمي ول إ ايةيات استراتيج فقرات
 ية الصعاوناستراتيج -1

 نظر  ية الصعاون من وجهةاستراتيجات المعياي ة لفقرات نحرافوال ، ( المصوسطات الحسابية2-4 بينِّ الجدول يقتم )
  



www.manaraa.com

  

44 

قاً للمصوسطات وف، أهميصها  في الجامعة الهاشمية لعينة الدياسة مرتبة ترتيباً تنازلياً حسبينالعاملين الكا يمي
 الحسابية.

 لصعاونية ااستراتيجالعينة عملى فقرات  أفرا ات المعياي ة لجابات نحرافوال ، المصوسطات الحسابية (2-4جدول يقتم )

 الفقرة الرقتم الرتبة
 المصوسط
 الحسابي

 نحرافال 
 المعيايي

 المسصوى

1 1 
يئة ب إ جا والعمل عملى ، فكرة العمل بروح الفر ق الواحد  ايةتشجع ال 

 مرتفع 0.789 4.45  محفزة عملى الصعاون. 

2 2 
العاملين الكا يميين عملى الفهم الاحيح لمشكلات العمل قتبل   ايةتشجع ال 

 مرتفع 0.698 4.07  البدء في حلها.

 مرتفع 0.723 4.04  ها تعاون الجميع.إنجاز مشتركة  صطلب  أهداف  ايةتضع ال  5 3

 مرتفع 0.704 4.02  الحلول للمشكلات. إ جا عملى  اسصمرايالكا يميين ب  ايةتساعمد ال  3 4

 مرتفع 0.710 4.02  المعلومات مع العاملين لحل المشكلات.  ايةتصبا ل ال  4 5

 مرتفع 0.813 3.93  مع العاملين في وضع الخطط والبرامج لمواجهة الصراع.  ايةتشترك ال  6 6

 مرتفع 0.739 4.09 ية الصعاون ككلاستراتيج
  .(SPSSا عملى مخرجات برنامج )اعمصا المادي: من إعمدا  الباحثة 

فة الفقرات كا اتجاهعمينة الدياسة مرتفعة الهمية  أفرا  بين الجدول السابق أنَّ المصوسطات الحسابية لجابات 
المعيايي للجابات لم تعكس  نحرافوأن ال ، (4.45 -3.93وتراوحت المصوسطات الحسابية بين )، ية الصعاوناستراتيجالمصعلقة ب

 خداماسصات الصي تؤ د القناعمة بسصجاب( وهو ما  ظهر الصوافق في ال0.813 -0.698حيث تراوحت بين )،  يجة تشصت عمالية
عملى ( كان لها الثر الكبر 1تبين أن الفقرة يقتم )، وباسصعراض يتب الفقرات، ية الصعاون في الجامعة الهاشميةاستراتيج
ئة محفزة عملى بي إ جا والعمل عملى ، فكرة العمل بروح الفر ق الواحد  ايةوالصي تنص عملى " تشجع ال ، ية الصعاوناستراتيج

والصي تنص عملى  (2وهي تقع ضمن مسصوى الهمية المرتفع. كا أن فقرة يقتم )، (4.45الصعاون. " وبمصوسط حسابي )
الفهم الاحيح لمشكلات العمل قتبل البدء في حلها." حالت عملى المرتبة الثانية  العاملين الكا يميين عملى  اية"تشجع ال 

( والصي تنص 5بينا جاء في المرتبة الثالثة فقرة يقتم )، وهي تقع ضمن مسصوى الهمية المرتفع، (4.07بمصوسط حسابي )
وفي المرتبة ، (4.02حسابي ) ها تعاون الجميع. " وحالت عملى مصوسطإنجاز مشتركة  صطلب  أهداف  ايةعملى "تضع ال 

ت عملى " وحال الحلول للمشكلات. إ جا عملى  اسصمرايالكا يميين ب  ايةوالصي تنص عملى " تساعمد ال  (3الرابعة فقرة يقتم )
المعلومات مع العاملين لحل   ايةوالصي تنص عملى" تصبا ل ال  (4وفي المرتبة الخامسة فقرة يقتم )، (4.02مصوسط حسابي )

( والصي تنص عملى " تشترك 8الخيرة وبمسصوى أهمية مرتفع الفقرة يقتم )، (4.02المشكلات." وحالت عملى مصوسط حسابي )
 (.3.91مع العاملين في وضع الخطط والبرامج لمواجهة الصراع. " وبمصوسط حسابي )  ايةال 

حيث بلغ  ،ية الصعاون وهي بالمرتبة الولىستراتيجعمالي ل اسصخدام وجو إلى  وبشكل عمام تشير النصائج الجالية
 ية الصعاون والصشجيع عمليها.استراتيج اسصخداموهذا  بين حرص الجامعة عملى ، (4.09ها بمصوسط )اسصخدام

 
 ية الصنافساستراتيج -2

ة نظر ية الصنافس من وجهاستراتيجات المعياي ة لفقرات نحرافوال ، ( المصوسطات الحسابية3-4 بينِّ الجدول يقتم )
 طات الحسابية.وفقاً للمصوس، ين في الجامعة الهاشمية لعينة الدياسة مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب أهميصهايالعاملين الكا يم
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 لصنافسية ااستراتيجالعينة عملى فقرات  أفرا ات المعياي ة لجابات نحرافوال ، المصوسطات الحسابية (3-4جدول يقتم )

 الفقرة الرقتم الرتبة
 المصوسط
 الحسابي

 نحرافال 
 المعيايي

 المسصوى

 مرتفع 0.878 4.15  .خر نالآ  أهدافها بغض النظر عمن أهدافتحقيق إلى   ايةتسعى ال  7 1

2 11 
جانب  إلى وذلك بالوقتوف، المصاايعمة عمند حل الصراع طرافأيباح ال   ايةتراعمي ال 

 مرتفع 0.839 4.06  الكلية.أو  الجامعة إ اية أهدافالطرف الذي  حقق 

3 8 
ذلك لما و ، المصاايعمة للامصثال لوجهة نظرها وقتراياتها طرافأجباي ال   ايةتحاول ال 
 مرتفع 0.795 4.05  من سلطة.  ايةتمصلكه ال 

 مرتفع 0.791 4.02  الصراع يغم عمدم اقتصناعمها. أطرافبصقد رها لوجهات نظر   ايةتصظاهر ال  9 4

 مرتفع 0.878 4.02  لخلق بيئة تنافسية. فرا الصراعمات بين ال   ايةتسصغل ال  12 5

 مرتفع 0.836 4.00  خساية.أو  مع مواضيع الصراع عملى أنها عمملية مكسب  ايةتصعامل ال  10 6

 مرتفع 0.836 4.05 ية الصنافس ككلاستراتيج

  .(SPSSا عملى مخرجات برنامج )اعمصا المادي: من إعمدا  الباحثة 
 

فة الفقرات كا اتجاهعمينة الدياسة مرتفعة الهمية  أفرا  بين الجدول السابق أنَّ المصوسطات الحسابية لجابات 
المعيايي للجابات لم تعكس  نحرافوأن ال ، (4.15 -4.00وتراوحت المصوسطات الحسابية بين )، ية الصنافساستراتيجالمصعلقة ب

 خداماسصات الصي تؤ د القناعمة بسصجاب( وهو ما  ظهر الصوافق في ال0.878 -0.791بين )حيث تراوحت ،  يجة تشصت عمالية
( كان لها الثر الكبر عملى 7تبين أن الفقرة يقتم )، وباسصعراض يتب الفقرات، ية الصنافس في الجامعة الهاشميةاستراتيج
بمصوسط . " و خر نالآ  أهدافا بغض النظر عمن هأهدافتحقيق إلى   ايةوالصي تنص عملى " تسعى ال ، ية الصنافساستراتيج
أيباح   اية( والصي تنص عملى "تراعمي ال 11وهي تقع ضمن مسصوى الهمية المرتفع. كا أن فقرة يقتم )، (4.15حسابي )

الكلية. " أو  الجامعة إ اية أهدافجانب الطرف الذي  حقق إلى  وذلك بالوقتوف، المصاايعمة عمند حل الصراع طرافال 
بينا جاء في المرتبة الثالثة ، وهي تقع ضمن مسصوى الهمية المرتفع، (4.06عملى المرتبة الثانية بمصوسط حسابي )حالت 

صلكه وذلك لما تم، المصاايعمة للامصثال لوجهة نظرها وقتراياتها طرافأجباي ال   اية( والصي تنص عملى "تحاول ال 8فقرة يقتم )
( والصي تنص عملى " تصظاهر 9وفي المرتبة الرابعة فقرة يقتم )، (4.05ابي )" وحالت عملى مصوسط حس من سلطة.  ايةال 
وفي المرتبة ، (4.02الصراع يغم عمدم اقتصناعمها. " وحالت عملى مصوسط حسابي ) أطرافبصقد رها لوجهات نظر   ايةال 

مصوسط  فسية." وحالت عملىلخلق بيئة تنا فرا الصراعمات بين ال   اية( والصي تنص عملى" تسصغل ال 12الخامسة فقرة يقتم )
مع مواضيع الصراع عملى   اية( والصي تنص عملى " تصعامل ال 10والخيرة وبمسصوى أهمية مرتفع الفقرة يقتم )، (4.02حسابي )

 (.4.00خساية. " وبمصوسط حسابي )أو  أنها عمملية مكسب
ها بمصوسط خداماسص حيث بلغ، الصنافسية ستراتيجعمالي ل اسصخداموجو  إلى  وبشكل عمام تشير النصائج الجالية

الصعاون والصشجيع  يةاستراتيج اسصخداموهذا  بين حرص الجامعة عملى ، ية الصعاوناستراتيج( وهي بالمرتبة الثانية بعد 4.05)
 عمليها.

 
 ية الصفاوضاستراتيج -3

ة نظر ية الصفاوض من وجهاستراتيجات المعياي ة لفقرات نحرافوال ، ( المصوسطات الحسابية4-4 بينِّ الجدول يقتم )
 طات الحسابية.وفقاً للمصوس، ين في الجامعة الهاشمية لعينة الدياسة مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب أهميصهايالعاملين الكا يم
 لصفاوضية ااستراتيجالعينة عملى فقرات  أفرا ات المعياي ة لجابات نحرافوال ، المصوسطات الحسابية (4-4جدول يقتم )

 الفقرة الرقتم الرتبة
 المصوسط
 الحسابي

 نحرافال 
 المعيايي

 المسصوى

 مرتفع 0.914 4.24  المصاايعمة عملى تقد م الصنازلت لحل الصراع. طرافال   ايةتحث ال  29 1
 مرتفع 0.943 4.11 النزاع. أطرافمصعد ة للصفاوض مع  أساليب  ايةتسصخدم ال  25 2
 مرتفع 0.834 4.00  الجدال والصراع.إلى  المواقتف الصي تؤ ي  ايةتصجنب ال  28 3
 مرتفع 0.829 3.99 المصاايعمة  صحملون مسؤولية حل الصراع . طرافال   ايةتترك ال  30 4
 مرتفع 0.896 3.86  المصاايعمة. طرافقتراياتها مع توجهات ال   ايةتوائم ال  27 5

6 26 
ت بهدف البقاء عملى العلاقتا خر نبرغباتها في سبيل يغبات الآ   ايةتضحي ال 

  المصاايعمة. طرافالجيدة بين ال 
 مرتفع 0.929 3.78

 مرتفع 0.890 4.00 ية الصفاوض ككلاستراتيج
  .(SPSSا عملى مخرجات برنامج )اعمصا المادي: من إعمدا  الباحثة 
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فة الفقرات كا اتجاهعمينة الدياسة مرتفعة الهمية  أفرا  بين الجدول السابق أنَّ المصوسطات الحسابية لجابات 

المعيايي للجابات لم  نحرافوأن ال ، (4.24 -3.78وتراوحت المصوسطات الحسابية بين )، ية الصفاوضاستراتيجالمصعلقة ب
ناعمة ات الصي تؤ د القسصجاب( وهو ما  ظهر الصوافق في ال0.943 -0.829حيث تراوحت بين )، تعكس  يجة تشصت عمالية

( كان لها الثر 29تبين أن الفقرة يقتم )، وباسصعراض يتب الفقرات، ية الصفاوض في الجامعة الهاشميةاستراتيج اسصخدامب
اع." المصاايعمة عملى تقد م الصنازلت لحل الصر  طرافال   ايةوالصي تنص عملى " تحث ال ، ية الصفاوضاستراتيجالكبر عملى 

( والصي تنص عملى "تسصخدم 25ضمن مسصوى الهمية المرتفع. كا أن فقرة يقتم )وهي تقع ، (4.24وبمصوسط حسابي )
وهي تقع ضمن ، (4.00النزاع" حالت عملى المرتبة الثانية بمصوسط حسابي ) أطرافمصعد ة للصفاوض مع  أساليب  ايةال 

 المواقتف الصي تؤ ي  ايةتصجنب ال  ( والصي تنص عملى "28بينا جاء في المرتبة الثالثة فقرة يقتم )، مسصوى الهمية المرتفع
  اية( والصي تنص عملى "تترك ال 30وفي المرتبة الرابعة فقرة يقتم )، (4.00الجدال والصراع " وحالت عملى مصوسط حسابي )إلى 
وفي المرتبة الخامسة فقرة يقتم ، (3.99المصاايعمة  صحملون مسؤولية حل الصراع ." وحالت عملى مصوسط حسابي ) طرافال 
، (3.86المصاايعمة " وحالت عملى مصوسط حسابي ) طرافقتراياتها مع توجهات ال   ايةوالصي تنص عملى" توائم ال  (27)

بهدف  خر نبرغباتها في سبيل يغبات الآ   اية( والصي تنص عملى " تضحي ال 26والخيرة وبمسصوى أهمية مرتفع الفقرة يقتم )
 (.3.78عمة " وبمصوسط حسابي )المصااي  طرافالبقاء عملى العلاقتات الجيدة بين ال 

ها بمصوسط خداماسص حيث بلغ، ية الصفاوضستراتيجعمالي ل اسصخداموجو  إلى  وبشكل عمام تشير النصائج الجالية
ة الصسو ة والصشجيع ياستراتيج اسصخداموهذا  بين حرص الجامعة عملى ، ية الصنافساستراتيج( وهي بالمرتبة الثالثة بعد 4.00)

  عمليها.
 

 ية الصسو ةاستراتيج -4
ة نظر ية الصسو ة من وجهاستراتيجات المعياي ة لفقرات نحرافوال ، ( المصوسطات الحسابية5-4 بينِّ الجدول يقتم )

 طات الحسابية.وفقاً للمصوس،  في الجامعة الهاشمية لعينة الدياسة مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب أهميصهاينالعاملين الكا يمي
 لصسو ةية ااستراتيجالعينة عملى فقرات  أفرا ات المعياي ة لجابات نحرافوال ، المصوسطات الحسابية (5-4جدول يقتم )

 الفقرة الرقتم الرتبة

 

 المصوسط المسصوى
 الحسابي

 نحرافال 
 المعيايي

 مرتفع 0.871 4.36  اف المصاايعمة تسو ة بين الطر  إ جا عملى   ايةتعمل ال  13 1
 مرتفع 0.874 3.99  لحل الصراع. المويعمن بعض   ايةتصغاضى ال  18 2
 مرتفع 0.837 3.96  عمند تسو ة الصراع. طرافكافة ال  بإيضاء  ايةتقوم ال  16 3
 مرتفع 0.843 3.93  أيضية مشتركة لحسم الصراعمات.  ايةتقترح ال  15 4
 مرتفع 0.722 3.92  ينهم.بتقر ب وجهات النظر المصبا نة عمن طر ق المقا ضة إلى   ايةتسعى ال  14 5
 مرتفع 0.891 3.87  المصاايعمة عمند حل الصراع وخسائرهم. طرافال  أيباح  ايةتراعمي ال  17 6

 مرتفع 0.839 4.00 ية الصسو ة ككلاستراتيج
  .(SPSSا عملى مخرجات برنامج )اعمصا المادي: من إعمدا  الباحثة 

 
فة الفقرات كا اتجاهعمينة الدياسة مرتفعة الهمية  أفرا  بين الجدول السابق أنَّ المصوسطات الحسابية لجابات 

المعيايي للجابات لم تعكس  نحرافوأن ال ، (4.36 -3.87وتراوحت المصوسطات الحسابية بين )، ية الصسو ةاستراتيجالمصعلقة ب
 خداماسصات الصي تؤ د القناعمة بسصجاب( وهو ما  ظهر الصوافق في ال0.891 -0.722)حيث تراوحت بين ،  يجة تشصت عمالية

( كان لها الثر الكبر عملى 13تبين أن الفقرة يقتم )، وباسصعراض يتب الفقرات، ية الصسو ة في الجامعة الهاشميةاستراتيج
، (4.36بي )ف المصاايعمة" وبمصوسط حسا االطر  تسو ة بين إ جا عملى   ايةوالصي تنص عملى " تعمل ال ، ية الصسو ةاستراتيج

لحل  المويعمن بعض   اية( والصي تنص عملى "تصغاضى ال 18وهي تقع ضمن مسصوى الهمية المرتفع. كا أن فقرة يقتم )
بينا جاء في المرتبة ، وهي تقع ضمن مسصوى الهمية المرتفع، (3.99الصراع" حالت عملى المرتبة الثانية بمصوسط حسابي )

عمند تسو ة الصراع. " وحالت عملى مصوسط  طرافكافة ال  بإيضاء  اية( والصي تنص عملى "تقوم ال 16الثالثة فقرة يقتم )
أيضية مشتركة لحسم الصراعمات" وحالت   اية( والصي تنص عملى "تقترح ال 15وفي المرتبة الرابعة فقرة يقتم )، (3.93حسابي )

تقر ب وجهات النظر إلى   اية( والصي تنص عملى" تسعى ال 14امسة فقرة يقتم )وفي المرتبة الخ، (3.93عملى مصوسط حسابي )
والخيرة وبمسصوى أهمية مرتفع الفقرة يقتم ، (3.92المصبا نة عمن طر ق المقا ضة بينهم" وحالت عملى مصوسط حسابي )

 (.3.87وبمصوسط حسابي )المصاايعمة عمند حل الصراع وخسائرهم"  طرافال  أيباح  اية( والصي تنص عملى " تراعمي ال 17)
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ها بمصوسط خداماسص حيث بلغ، ية الصسو ةستراتيجعمالي ل اسصخداموجو  إلى  وبشكل عمام تشير النصائج الجالية
ة الصسو ة ياستراتيج اسصخداموهذا  بين حرص الجامعة عملى ، ية الصفاوضاستراتيج( وهي بالمرتبة الرابعة بعد 4.00)

  .والصشجيع عمليها
  

 ية الصجنباستراتيج -5
نظر  ية الصجنب من وجهةاستراتيجات المعياي ة لفقرات نحرافوال ، ( المصوسطات الحسابية6-4 بينِّ الجدول يقتم )

 طات الحسابية.وفقاً للمصوس، ين في الجامعة الهاشمية لعينة الدياسة مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب أهميصهايالعاملين الكا يم
 ية الصجنباستراتيجالعينة عملى فقرات  أفرا ات المعياي ة لجابات نحرافوال ، صوسطات الحسابيةالم (6-4جدول يقتم )

 الفقرة الرقتم الرتبة
 المصوسط
 الحسابي

 نحرافال 
 المعيايي

 المسصوى

 مرتفع 0.966 4.08  المصاايعمة. طرافمسؤولية حل المشكلة لدى ال   ايةتصحمل ال  19 1
 مرتفع 0.873 4.04 .هصامالصراع مضيعة للوقتت ول  سصحق ال   ايةتعصبر ال  24 2
 مرتفع 0.870 3.94  .ياءمناقتشة من  خصلف معها في الآ   ايةتصجنب ال  21 3
 مرتفع 0.847 3.93  تصغاضى عمن الصراع. طرافلبعض الحيل لجعل ال   ايةتلجأ ال  23 4
 مرتفع 0.870 3.91  الصراع لصجنب الصويط في حل المشكلات. أطرافشكاوى   ايةتهمل ال  22 5
 مرتفع 0.839 3.89  من حدة الصراعمات عمن طر ق تجاهل المشكلة.  ايةتخفف ال  20 6

 مرتفع 0.877 3.96 ية الصجنب ككلاستراتيج
  .(SPSSا عملى مخرجات برنامج )اعمصا المادي: من إعمدا  الباحثة 

 
فة الفقرات كا اتجاهعمينة الدياسة مرتفعة الهمية  أفرا  بين الجدول السابق أنَّ المصوسطات الحسابية لجابات 

المعيايي للجابات لم تعكس  نحرافوأن ال ، (4.08 -3.89وتراوحت المصوسطات الحسابية بين )، ية الصجنباستراتيجالمصعلقة ب
 خداماسصات الصي تؤ د القناعمة بسصجاب( وهو ما  ظهر الصوافق في ال0.966 -0.839حيث تراوحت بين )،  يجة تشصت عمالية

( كان لها الثر الكبر عملى 19تبين أن الفقرة يقتم )، وباسصعراض يتب الفقرات، ية الصجنب في الجامعة الهاشميةاستراتيج
ط حسابي المصاايعمة" وبمصوس رافطمسؤولية حل المشكلة لدى ال   ايةوالصي تنص عملى " تصحمل ال ، ية الصجنباستراتيج

الصراع مضيعة   اية( والصي تنص عملى "تعصبر ال 24وهي تقع ضمن مسصوى الهمية المرتفع. كا أن فقرة يقتم )، (4.08)
، وهي تقع ضمن مسصوى الهمية المرتفع، (4.04" حالت عملى المرتبة الثانية بمصوسط حسابي )هصامللوقتت ول  سصحق ال 

 " وحالت ياءمناقتشة من  خصلف معها في الآ   اية( والصي تنص عملى " تصجنب ال 21لمرتبة الثالثة فقرة يقتم )بينا جاء في ا
 طرافلبعض الحيل لجعل ال   اية( والصي تنص عملى " تلجأ ال 23وفي المرتبة الرابعة فقرة يقتم )، (3.94عملى مصوسط حسابي )

( والصي تنص عملى" تهمل 22وفي المرتبة الخامسة فقرة يقتم )، (3.93تصغاضى عمن الصراع " وحالت عملى مصوسط حسابي )
والخيرة وبمسصوى ، (3.91الصراع لصجنب الصويط في حل المشكلات " وحالت عملى مصوسط حسابي ) أطرافشكاوى   ايةال 

ط وبمصوس من حدة الصراعمات عمن طر ق تجاهل المشكلة "  اية( والصي تنص عملى " تخفف ال 20أهمية مرتفع الفقرة يقتم )
 (.3.89حسابي )

 

ها بمصوسط داماسصخ حيث بلغ، ية الصجنبستراتيجعمالي ل اسصخداموجو  إلى  وبشكل عمام تشير النصائج الجالية
ة الصسو ة ياستراتيج اسصخداموهذا  بين حرص الجامعة عملى ، ية الصسو ةاستراتيج( وهي بالمرتبة الخامسة بعد 3.96)

  .والصشجيع عمليها
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العينة عملى مصغيرات جو ة الخدمة  أفرا ات المعياي ة لجابات نحرافالمصوسطات الحسابية وال  4-2-2
 الصعليمية المقدمة

ات المعياي ة لفقرات جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة نحرافوال ، ( المصوسطات الحسابية7-4 بينِّ الجدول يقتم )
وفقاً للمصوسطات  ،مية لعينة الدياسة مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب أهميصهاين في الجامعة الهاشيمن وجهة نظر العاملين الكا يم

 الحسابية.
العينة عملى فقرات جو ة خدمة الصعليمية  أفرا ات المعياي ة لجابات نحرافوال ، المصوسطات الحسابية (7-4جدول يقتم )

 المقدمة

 المسصوى
 نحرافال 

 المعيايي
المصوسط 
 الحسابي

 الرتبة الرقتم الصعليميةفقرات جو ة الخدمة 

 4.40 0.763 مرتفع
تلصزم الجامعة بصوفير بيئة تعليمية للطلبة بعيدة عمن الضوضاء والصلوث البيئي وآمنة 

  من المخاطر .
 
9 

1 

 2 1  تقدم الجامعة الخدمات الصعليمية باوية تعكس  يجة عمالية من الدقتة. 4.28 0.810 مرتفع

 4.16 0.758 مرتفع
ن مع ضا، أعمضاء هيئة الصدي س حر ة الصعبير عمن آيائهم والخذ بهاتمنح الجامعة 

  تلك الحر ة.
8 3 

 4.10 0.766 مرتفع
يز تمأو  الجامعة أعمضاء هيئة لصدي س الحاصلين عملى براءات اختراعمات إ ايةتشجع 
 لحاصلين عملى بحوث مصميزة والشا ة بهم عملى مسصوى الجامعات. أو  عملمي

 
7 

4 

 4.10 0.674 مرتفع
 القاعمات الدياسية والمخصبرات مجهزة بشكل 

مناسب  صوافق مع الصخااات وتحصوي عملى جميع الخدمات لصصوافق مع مصطلبات 
  المساقتات.

 
 
10 

5 

 4.09 0.746 مرتفع
 واكب عمضو هيئة الصدي س كل ما هو مسصجد من مؤلفات و وي ات وبحوث في مجال 

  تخااه.
6 6 

 4.09 0.741 مرتفع
عمضو هيئة الصدي س مع أعمضاء قتسمه في إعمدا  الخطط الدياسية وتطو ر  شايك 

  البرامج الكا يمية للقسم بما  صناسب مع الصطويات العلمية الحد ثة.
5 7 

 4.03 0.686 مرتفع
تلصزم الجامعة بالصحسين المسصمر للمناهج الدياسية وطرق الصدي س بما  وائم الصطوي 

  الصكنولوجي.
2 8 

 4.02 0.754 مرتفع
الجامعة المكاتب المجهزة بشكل مر ح لعمضاء هيئة الصدي س ما  ساعمد  إ ايةتوفر 

  ية. جابفي ز ا ة الطاقتة ال
12 9 

 3.98 0.749 مرتفع
 صوفر بالمخصبرات الصجهيزات المعملية والمخبر ة وكل الوسائل الصكنولوجيا الحد ثة 

  أعمضاء الهيئة الصدي سية.المصعلقة بالبيئة الصعليمية الصي  حصاجها 
11 10 

 3.95 0.792 مرتفع
الجامعة بالقوانين والصعليات لضان الحقوق والواجبات بالصعامل مع  إ ايةتلصزم 

 الموظفين.
13 11 

 3.94 0.768 مرتفع
  .هذه الخدمات  اءتقدم الجامعة الخدمات الصعليمية بالوقتت المحد  والمعلن عمنه ل 

3 12 

 3.92 0.817 مرتفع
تلصزم الجامعة بترشيح عمضو هيئة الصدي س لحضوي المؤتمرات العلمية والندوات وويش 

  العمل.
4 13 

 3.89 0.843 مرتفع
في الجامعة جميع المصيازات لعضو هيئة الصدي س ما تشجعه عملى   ايةتقدم ال 

  اً وأكا يمياً.إ اي في العمل وتطو ر نفسه  سصمرايال
14 14 

 15 15   لصزم عمضو هيئة الصدي س بصقد م الخدمة الصدي سية بشكل المخطط والمعد له. 3.87 0.816 مرتفع

 3.78 0.912 مرتفع
مع أعمضاء هيئة الصدي س بالروح المرحة والاداقتة وتشعرهم بأنهم   ايةتصعامل ال 

  .اهصامموضع 
16 16 

 17 17  احصياجات أعمضاء هيئة الصدي س.  ايةتصفهم ال  3.74 0.919 مرتفع

 18 18  ظروف أعمضاء هيئة الصدي س وتصعاطف معهم.  ايةتقدي ال  3.72 0.970 مرتفع

   المجال ككل 4.00 0.793 مرتفع

  .(SPSSا عملى مخرجات برنامج )اعمصا المادي: من إعمدا  الباحثة 
فة الفقرات كا اتجاهعمينة الدياسة مرتفعة الهمية  أفرا  بين الجدول السابق أنَّ المصوسطات الحسابية لجابات 

المصوسطات  وتراوحت، ين في الجامعة الهاشميةيالمصعلقة بجو ة الخدمة الصعليمية المقدمة من وجهة نظر العاملين الكا يم
 -0.686 )حيث تراوحت بين، المعيايي للجابات لم تعكس  يجة تشصت عمالية نحرافوأن ال ، (4.40 -3.72الحسابية بين )

 ،ات الصي تؤ د بجو ة عمالية للخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة الهاشميةسصجاب( وهو ما  ظهر الصوافق في ال0.970
والصي تنص عملى " ، ( كان لها الثر الكبر عملى جو ة الخدمة الصعليمية9تبين أن الفقرة يقتم )، وباسصعراض يتب الفقرات

عليمية للطلبة بعيدة عمن الضوضاء والصلوث البيئي وآمنة من المخاطر " وبمصوسط حسابي تلصزم الجامعة بصوفير بيئة ت
( والصي تنص عملى " تقدم الجامعة الخدمات الصعليمية 1وهي تقع ضمن مسصوى الهمية المرتفع. كا أن فقرة يقتم )، (4.40)

 وهي تقع ضمن مسصوى الهمية ، (4.28ابي )باوية تعكس  يجة عمالية من الدقتة " حالت عملى المرتبة الثانية بمصوسط حس
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( والصي تنص عملى "تمنح الجامعة أعمضاء هيئة الصدي س حر ة 8بينا جاء في المرتبة الثالثة فقرة يقتم )، المرتفع
وفي المرتبة الرابعة فقرة يقتم ، (4.16مع ضان تلك الحر ة" وحالت عملى مصوسط حسابي )، الصعبير عمن آيائهم والخذ بها

لحاصلين و أ  تميز عملميأو  الجامعة أعمضاء هيئة لصدي س الحاصلين عملى براءات اختراعمات إ اية( والصي تنص عملى " تشجع 7)
وفي المرتبة الخامسة فقرة ، (4.10عملى بحوث مصميزة والشا ة بهم عملى مسصوى الجامعات" وحالت عملى مصوسط حسابي )

"القاعمات الدياسية والمخصبرات مجهزة بشكل مناسب  صوافق مع الصخااات وتحصوي عملى جميع  ي تنص عملى( والص10يقتم )
( والصي 6وفي المرتبة السا سة فقرة يقتم )، (4.10الخدمات لصصوافق مع مصطلبات المساقتات" وحالت عملى مصوسط حسابي )
وي ات وبحوث في مجال تخااه" وحالت عملى تنص عملى"  واكب عمضو هيئة الصدي س كل ما هو مسصجد من مؤلفات و 

( والصي تنص عملى"  شايك عمضو هيئة الصدي س مع أعمضاء قتسمه 5وفي المرتبة السابعة فقرة يقتم )، (4.09مصوسط حسابي )
حالت عملى " و اسب مع الصطويات العلمية الحد ثةفي إعمدا  الخطط الدياسية وتطو ر البرامج الكا يمية للقسم بما  صن

"تلصزم الجامعة بالصحسين المسصمر للمناهج  ( والصي تنص عملى2وفي المرتبة الثامنة فقرة يقتم )، (4.09ابي )مصوسط حس
وفي المرتبة الصاسعة فقرة ، (4.03الدياسية وطرق الصدي س بما  وائم الصطوي الصكنولوجي" وحالت عملى مصوسط حسابي )

المجهزة بشكل مر ح لعمضاء هيئة الصدي س ما  ساعمد في ز ا ة الجامعة المكاتب  إ اية( والصي تنص عملى" توفر 12يقتم )
" صوفر  ( والصي تنص عملى11وفي المرتبة العاشرة فقرة يقتم )، (4.02ية" وحالت عملى مصوسط حسابي ) جابالطاقتة ال

ة الصي  حصاجها أعمضاء يبالمخصبرات الصجهيزات المعملية والمخبر ة وكل الوسائل الصكنولوجيا الحد ثة المصعلقة بالبيئة الصعليم
"تلصزم  ( والصي تنص عملى13وفي المرتبة الحا  ة عمش فقرة يقتم )، (3.98الهيئة الصدي سية" وحالت عملى مصوسط حسابي )

الجامعة بالقوانين والصعليات لضان الحقوق والواجبات بالصعامل مع الموظفين" وحالت عملى مصوسط حسابي  إ اية
الجامعة بالقوانين والصعليات لضان الحقوق  إ اية( والصي تنص عملى" تلصزم 13ية عمش فقرة يقتم )وفي المرتبة الثان، (3.95)

( والصي تنص 4وفي المرتبة الثالثة عمش فقرة يقتم )، (3.95والواجبات بالصعامل مع الموظفين" وحالت عملى مصوسط حسابي )
المؤتمرات العلمية والندوات وويش العمل" وحالت عملى مصوسط عملى" تلصزم الجامعة بترشيح عمضو هيئة الصدي س لحضوي 

في الجامعة جميع المصيازات لعضو   اية( والصي تنص عملى" تقدم ال 14وفي المرتبة الرابعة عمش فقرة يقتم )، (3.92حسابي )
، (3.89 )صوسط حسابياً وأكا يمياً" وحالت عملى مإ اي في العمل وتطو ر نفسه  سصمرايهيئة الصدي س ما تشجعه عملى ال

( والصي تنص عملى"  لصزم عمضو هيئة الصدي س بصقد م الخدمة الصدي سية بشكل 15وفي المرتبة الخامسة عمش فقرة يقتم )
( والصي تنص عملى" 16وفي المرتبة السا سة عمش فقرة يقتم )، (3.87المخطط والمعد له" وحالت عملى مصوسط حسابي )

ط " وحالت عملى مصوساهصامصدي س بالروح المرحة والاداقتة وتشعرهم بأنهم موضع مع أعمضاء هيئة ال  ايةتصعامل ال 
احصياجات أعمضاء هيئة الصدي س"   اية( والصي تنص عملى" تصفهم ال 17وفي المرتبة السابعة عمش فقرة يقتم )، (3.78حسابي )

( والصي تنص عملى "تقدي 18يقتم )والمرتبة الخيرة وبمسصوى أهمية مرتفع الفقرة ، (3.74وحالت عملى مصوسط حسابي )
 (.3.72ظروف أعمضاء هيئة الصدي س وتصعاطف معهم" وبمصوسط حسابي )  ايةال 

 بلغ حيث، وجو  نسبة جو ة تعليمية عمالية في الجامعة الهاشميةإلى  وبشكل عمام تشير النصائج الجالية
 الصعليمية الصي تقدمها.( وهذا  بين حرص الجامعة عملى نوعمية وجو ة الخدمة 4.00مصوسطها )
  

 فرضيات الدياسة اخصباي 4-3
من مدى ملائمة بيانات الدياسة لصحليل النحداي الخطي بين  صأكدفرضيات الدياسة ل بد من ال اخصبايقتبل البد ب

لمصغيرات مافوفة اليتباط ل اخصبايوالصي تصمثل في ، ات القبليةخصباي بعض ال  إجراءوذلك من خلال ، أكرأو  مصغير ن
  :كا  لي، اليتباط الخطي اخصباي، المسصقلة

 
 مافوفة اليتباط للمصغيرات المسصقلة اخصباي: أولً

من عمدم وجو  ايتباطات تبا لية عمالية بين المصغيرات المسصقلة في نموذج  صأكدتم فحص نموذج النحداي الخطي لل 
  عصبر ايتباط عمالياً من الممكن أن  نصج عمنة أكرأو  ( بين مصغير ن مسصقلين%70عمن )حيث أن وجو  ايتباط  ز د ، الدياسة

ن عمدم وجو  هذه المشكلة م صأكدولل، تشو ه العلاقتة بين احد المصغير ن والمصغير الصابع وبالصالي  اعب تفسير العلاقتة بينها
والجدول يقتم  ،لصبا لية بين مصغيرات الدياسة المسصقلةبالنسبة لناذج النحداي المسصخدم تم إعمدا  مافوفة اليتباطات ا

  (  بين ذلك.4-8)
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 معاملات ايتباط بيرسون بين مصغيرات الدياسة المسصقلة (8-4الجدول يقتم )
 الصفاوض الصجنب الصسو ة الصنافس الصعاون المصغير

     1 ية الصعاوناستراتيج
    1 **0.360 ية الصنافساستراتيج
   1 **0.515 **0.427 الصسو ةية استراتيج
  1 **0.609 **0.558 **0.256 ية الصجنباستراتيج
 1 **0.695 **0.630 **0.593 **0.507 ية الصفاوضاستراتيج

 (.0.01ئياً عمند مسصوى )إحاا**  الة 
  .(SPSSا عملى مخرجات برنامج )اعمصا المادي: من إعمدا  الباحثة 

 

وتراوحت بين ، (%70معامل اليتباط بين المصغيرات المسصقلة كانت أقتل من)و بين الجدول السابق أن قتيم 
ي من الحد الذإلى  عمدم وجو  ايتباطات تبا لية عمالية بين مصغيرات الدياسة المسصقلةإلى  ( وهذا  شير0.695 -0.256)

  .الممكن أن  ؤثر عملى نصائج تحليل النحداي
 

 الخطي اليتباط اخصباي ثانياً:
( 2Rمن عمدم وجو  ايتباط عمال بين المصغيرات المسصقلة والصي  عمل عملى تضخيم قتيمة معامل الصحد د ) صأكدلل

 Variance) عملى معامل تضخم الصبا ن عمصا اليتباط الخطي بال  اخصباي اسصخدامتم ، و جعله أكبر من قتيمصه الفعلية

Inflation Factor VIF)  الصبا ن المسموح به اخصبايو (Tolerance) حيث  جب أن تكون ، لكل مصغير من المصغيرات المسصقلة
ه من الضرويي عمدم مع العلم أن، خصبايمن ذلك نسصعين بهذا ال  صأكدولل، المصغيرات المسصقلة في النموذج مسصقلة فيا بينها

والجدول ، (0.05تكون أكبر من )الصبا ن المسموح به  جب أن  اخصبايوأن قتيمة ، (10تجاوز معامل تضخم الصبا ن للقيمة )
 .خصباي(  بين نصائج هذا ال 9-4يقتم )

  
 معامل تضخم الصبا ن والصبا ن المسموح لمصغيرات الدياسة اخصباينصائج  (9-4الجدول يقتم )

 (VIFمعامل تضخم الصبا ن ) (Toleranceالصبا ن المسموح ) المصغيرات
 1.424 0.702 ية الصعاوناستراتيج
 1.687 0.593 الصنافسية استراتيج
 2.293 0.436 ية الصسو ةاستراتيج
 2.222 0.450 ية الصجنباستراتيج
 3.245 0.308 ية الصفاوضاستراتيج

  .(SPSSا عملى مخرجات برنامج )اعمصا المادي: من إعمدا  الباحثة 
 

المسصقلة أقتل من  المصغيرات كانت لجميع (VIF)معامل تضخم الصبا ن  اخصباي( أن قتيم 9-4 بين الجدول يقتم )
لجميع المصغيرات المسصقلة أكبر من  (Tolerance) الصبا ن المسموح اخصبايقتيم بينا ، (3.245-1.424وتراوحت بين )، (10)
 ،وبالصالي يمكن القول أنه ل توجد مشكلة ايتباط عمالي بين المصغيرات المسصقلة، (0.702 -0.308( حيث تراوحت بين)0.05)

 ها في النموذج.اسصخدامز إمكانية وهذا  عز 
وتنص ، (Multiple Linear Regressionالمصعد  ) فرضيات الدياسة تم إخضاعمها لصحليل النحداي الخطي خصبايول 

( Fقتيم )( إذا كانت Ha( وقتبول الفرضية البد لة )Hoالفرضيات الرئيسية عملى يفض الفرضية العدمية ) خصبايقتاعمدة القراي ل 
(  الة Tإذا كانت قتيمة )وللفرضيات الفرعمية  (.%95ومسصوى الثقة )، (Sig( )5%ئياً عمند مسصوى معنو ة )إحاا الة 
لكل مصغير مسصقل  تأثير( والصي تقيس إمكانية وجو  %95ومسصوى الثقة )، (Sig( )5%ئياً عمند مسصوى معنو ة )إحاا

والذي ،  Coefficient Of Multiple Determination() لوحده عملى المصغير الصابع. كا تم حساب معامل الصحد د المصعد 
 والذي يمكن تفسيره من قتبل المصغيرات المسصقلة.، يمثل نسبة الصبا ن في مصغير الدياسة الصابع

  

2
R
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 الفرضية الرئيسية الولى:  4-3-1
ة الصراع الصنظيمي عملى جو ة الخدم إ ايةيات ستراتيج( لα≤0.05)ئية عمند مسصوى الدللة إحاا"ل  وجد اثر ذو  للة 

 الهاشمية". الصعليمية المقدمة في الجامعة 
لصحد د أثر ، (Multiple Regressionتحليل النحداي الخطي المصعد  ) اسصخدامفقد تم ، هذه الفرضية خصبايول  
لعاملين ا من وجهة نظرجو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة الهاشمية الصراع الصنظيمي عملى  إ ايةيات استراتيج
ان المصغيرات المسصقلة تفسر حوالي  حيث تعني، =R Square 0.334قتيمة  (10-4)والجدول الصالي يقتم ، ين فيهايالكا يم

 .من الصبا ن في المصغير الصابع وهو جو ة الخدمة الصعليمية 33.4%
خدمة الصراع الصنظيمي عملى جو ة ال إ ايةيات استراتيجأثر )للفرضية الرئيسية الولى  الصبا ن المصعد  اخصباينصائج  (10-4الجدول يقتم )

 (الصعليمية في الجامعة الهاشمية
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 
1 a578. .334 .321 .422 

 (.SPSSالمادي: من إعمدا  الباحثة اعمصا ا عملى مخرجات برنامج )
 

، 0.05حيث ان مسصوى الدللة اقتل من  F= 24.21 0.00بمسصوى  للة  Anova كا  بين الجدول الصالي اخصباي
 ما  عني يفض الفرضية الافر ة ونقبل الفرض البد لة. 

 Anova الولىللفرضية الرئيسية نصائج اخصباي  (11-4الجدول يقتم )
aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 21.528 5 4.306 24.218 b000. 

Residual 42.846 241 .178   
Total 64.375 246    

 (.SPSSالمادي: من إعمدا  الباحثة اعمصا ا عملى مخرجات برنامج )
 

معنوي بالصالي ما  عني ان النحداي  0.05اقتل من  0.00( قتيمة الدللة = 11-4حيث  فسر الجدول السابق يقتم ) 
صعليمية المصغير الصابع جو ة الخدمة الو  الصراع الصنظيمي إ ايةيات استراتيجتوجد عملاقتة بين المصغيرات المسصقلة وهي 

ة ئية عمند مسصوى الدللإحاال  وجد اثر ذو  للة )ما  عني نرفض الفرضية الافر ة الصي تنص عملى انه ، المقدمة
(α≤0.05ل )نقبل الفرض و (، الهاشمية الصراع الصنظيمي عملى جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة إ ايةيات ستراتيج

الصراع الصنظيمي  إ ايةيات ستراتيج( لα≤0.05ئية عمند مسصوى الدللة )إحاا وجد اثر ذو  للة )البد لة الصي تنص عملى انه 
 .(الهاشمية عملى جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة

لمصغير الصابع جو ة او  الصراع الصنظيمي إ ايةيات استراتيجبما انه تبين ان هناك عملاقتة بين المصغيرات المسصقلة وهي  
 ة له أثر كبير فيي المصغيرات من المصغيرات المسصقلإإلى   شير (12-4)الجدول الصالي يقتم فان ، الخدمة الصعليمية المقدمة

 .المصغير الصابع
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 للفرضية الرئيسية الولى Coefficients اخصباينصائج  (12-4الجدول يقتم )
 

aCoefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.870 .239  7.841 .000 
TM1 .358 .059 .379 6.049 .000 
TM2 -.093 .054 -.117 -1.715 .088 
TM3 .204 .058 .278 3.497 .001 
TM4 -.048 .057 -.067 -.850 .396 
TM5 .105 .071 .139 1.469 .143 

a. Dependent Variable: TQ 
 . (SPSSا عملى مخرجات برنامج )اعمصا المادي: من إعمدا  الباحثة 

و الدللة هي الصي لها الثر الكبير ذ (والصسو ةالصعاون ) صبين من الجدول السابق بان المصغيرات المسصقلة وهي  
حيث بلغت قتيمة الدللة للمصغير ، 0.05لهم أقتل من  Sigكا بلغت قتيمة ، جو ة الخدمة الصعليمية في المصغير الصابع وهو

 . 0.05وهاتين القيمصين أقتل من ، 0.001في حين بلغت لمصغير الصسو ة =  0.000الصعاون = 
المصغير ن  كان لهم أثر في اليتباط لكن اقتل من (والصجنب، الصفاوض، الصنافس)في حين ان باقتي المصغيرات المسصقلة  
 .0.05لهم أكبر من  ال لةوكانت قتيم (، الصسو ةو  الصعاون)المسصقلين 

 
 الفرضية الرئيسية الثانية:  4-3-2

اع الصنظيمي الصر  إ ايةيات استراتيجعمينة الدياسة نحو أثر  أفرا ات اتجاهئية بين مصوسطات إحاال توجد فروق ذات  للة 
الرتبة )عملى جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة الهاشمية تعزى للمصغيرات الديمغرافية الصالية 

  .والكلية(، سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي، الكا يمية
لصنظيمي في جو ة الصراع ا إ ايةيات استراتيجلخصباي أثر المصغيرات الديمغرافية المصعلقة بمجصمع الدياسة عملى أثر 

 One Way Anova – Post Hoc انوفا تحليل الصبا ن اخصباي إجراءتم ، الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة الهاشمية

Multiple Comparisons. طر قة  اسصخدامب(Tukey ) ظهايإمصوسطات بين مجموعمات و  خصبايل  خصبايحيث  سصخدم هذا ال 
  :(13-4كا  لي في الجدول يقتم ) خصبايوكانت نصائج ال ، الفروق فيا بينها
ر المصغيرات الديمغرافية المصعلقة بمجصمع الدياسة عملى أث تأثيرتحليل الصبا ن لدياسة  اخصباينصائج  (13-4جدول يقتم )

 الصراع الصنظيمي في جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة الهاشمية إ ايةيات استراتيج
 المصغير المديوس مادي الصبا ن F قتيمة مسصوى الدللة

 الرتبة الكا يمية 1.236 0.171
الصراع الصنظيمي في  إ ايةيات استراتيجأثر 

جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة 
 الهاشمية

 المسمى الوظيفي 0.873 0.691
 سنوات الخبرة 2.188 0.000
 الكلية 1.486 0.039

 SPSS ئيحاا عملى نصائج الصحليل ال  عمصا المادي: من إعمدا  الباحثة بال  
 

مى المس، الرتبة الكا يميةلكل من المصغيرات الديمغرافية )( قتيمة مسصوى الدللة 13-4 لاحظ من الجدول )
 الصراع الصنظيمي في جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة من إ ايةيات استراتيجوالكلية( عملى أثر ، سنوات الخبرة، الوظيفي

  :حيث تبين ما  لي، الجامعة الهاشمية
عملى أثر  (يالمسمى الوظيفو  الرتبة الكا يمية)ئية لكل من المصغيرات الديمغرافية الصالية إحاال توجد فروق ذات  للة  -

صوى حيث بلغ مس، الصراع الصنظيمي في جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة من الجامعة الهاشمية إ ايةيات استراتيج
ما  ؤشر عملى عمدم وجو  . 0.05وهي أكبر من  (0.691)وللمسمى الوظيفي  (0.171)الدللة لكل من الرتبة الكا يمية 

  .مةالصراع في جو ة الخدمة المقد إ ايةيات استراتيجعملى  للمصغيرات الرتبة الكا يمية والمسمى الوظيفي تأثير
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عملى أثر  (سنوات الخبرة والكلية)ئية لكل من المصغيرات الديمغرافية الصالية إحاا  فروق ذات  للة و وجفي حين تبين  -
صوى حيث بلغ مس، الصراع الصنظيمي في جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة من الجامعة الهاشمية إ ايةيات استراتيج

 تأثيرما  ؤشر عملى وجو  . 0.05وهي أقتل من  (0.039)لمصغير الكلية و  (0.000)الدللة لكل من سنوات الخبرة 
  .الصراع في جو ة الخدمة المقدمة إ ايةيات استراتيجللمصغيرات سنوات الخبرة والكلية عملى 
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 الفال الخامس
 النصائج والصوصيات

 
ليها الدياسة في ضوء ما تم طرحه من أسئلة إ صناول هذا الفال ملخص النصائج والصوصيات الصي توصلت 

 .الصوصيات الصي جاءت في ضوء هذه النصائجإلى  ضافةبال ، وفرضيات
 

  :النصائج 5-1
  تبين من خلال تحليل النصائج ما  لي:

ية الصعاون عملى جو ة الخدمة ستراتيج( لα≤0.05)ئية عمند مسصوى الدللة إحاا وذو  للة إ جابي ثرأ  وجد  -1
ابي لها كا بلغ المصوسط الحس، ين فيهايالصعليمة المقدمة في الجامعة الهاشمية من وجهة نظر العاملين الكا يم

وهذه النصيجة مطابقة لمى حالت عمليه  .اَ اسصخدام كرية الستراتيجما  دل عملى أنها ال (4.09)أعملى قتيمة 
 الكثير من الدياسات السابقة.

عملى جو ة الخدمة  الصنافسية ستراتيج( لα≤0.05ئية عمند مسصوى الدللة )إحاا وذو  للة إ جابي ثرأ  وجد  -2
ابي لها كا بلغ المصوسط الحس،  فيهاينالصعليمة المقدمة في الجامعة الهاشمية من وجهة نظر العاملين الكا يمي

 اَ.اسصخدامية بالمرتبة الثانية ستراتيجما  دل عملى أنها ال (4.05)

ية الصفاوض عملى جو ة الخدمة ستراتيج( لα≤0.05ئية عمند مسصوى الدللة )إحاا وذو  للة إ جابي ثرأ  وجد  -3
ابي لها كا بلغ المصوسط الحس، ين فيهايالصعليمة المقدمة في الجامعة الهاشمية من وجهة نظر العاملين الكا يم

 اَ.اسصخدامية بالمرتبة الثالثة ستراتيجما  دل عملى أنها ال (4.00)

ية الصسو ة عملى جو ة الخدمة ستراتيج( لα≤0.05ئية عمند مسصوى الدللة )إحاا وذو  للة إ جابي ثرأ  وجد  -4
ابي لها كا بلغ المصوسط الحس، ين فيهايالعاملين الكا يمالصعليمة المقدمة في الجامعة الهاشمية من وجهة نظر 

 اَ.اسصخدامية بالمرتبة الرابعة ستراتيجما  دل عملى أنها ال (4.00)

ية الصجنب عملى جو ة الخدمة ستراتيج( لα≤0.05ئية عمند مسصوى الدللة )إحاا وذو  للة إ جابي ثرأ  وجد  -5
ابي لها كا بلغ المصوسط الحس، ين فيهايوجهة نظر العاملين الكا يمالصعليمة المقدمة في الجامعة الهاشمية من 

 اَ.اسصخدام الخيرةية بالمرتبة ستراتيجما  دل عملى أنها ال (3.96)

الصراع الصنظيمي في  إ ايةيات استراتيج( عملى أثر α≤0.05ئية عمند مسصوى الدللة )إحااذو  للة  ثرأ  وجد ل  -6
، بة الكا يميةالرت)جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة الهاشمية و عزى للمصغيرات الديمغرافية الصالية 

الصراع   ايةإ يات استراتيجما  دل عملى أن هذه المصغيرات الديمغرافية ليس لها إي إثر عملى (، المسمى الوظيفي
 .الصنظيمي في جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة الهاشمية

الصراع  إ ايةيات استراتيج( عملى أثر α≤0.05ئية عمند مسصوى الدللة )إحاا وذو  للة إ جابي ثرأ  وجد  -7
الصنظيمي في جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة الهاشمية و عزى للمصغيرات الديمغرافية الصالية 

الصراع  يةإ ايات استراتيجما  دل عملى أن هذه المصغيرات الديمغرافية لها إثر عملى (، والكلية، سنوات الخبرة)
 الصنظيمي في جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في الجامعة الهاشمية.

 
ج أن الكثير من الدياسات السابقة أظهرت نصائ، ليهاإالنصائج الصي توصلت و  حثة من خلال  ياسصهااكا وترى الب

  ايةاً ل اسصخدام كريات الاتيجستر ية الصعاون والصنافس هي الاستراتيجحيث أنه تبين ان ، مصقايبة مع نصائج هذه الدياسة
 المنظمة المنشو ة. أهدافالصراع الصنظيمي وتوجيهه نحو تحقيق 
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  :الصوصيات 5-2
فإنني أقتترح  ،الصي قتامت به الباحثة، ئيحاا وفي ضوء النصائج ومن واقتع الصحليل ال ، انطلاقتاً من معطيات الدياسة

ية الصراع الصنظيمي وأثرها في جو ة الخدمة الصعليم إ ايةيات استراتيج إظهاي الصوصيات الصالية الصي نأمل أن تساهم في
لى الحلول لمشكلات الصراع الصنظيمي الصي تؤثر عم إ جا وعمسى أن تساعمد هذه الصوصيات في ، المقدمة في الجامعة الهاشمية

صراع ة أثناء إعمدا  خطط لمعالجة ال اي ال  ين في اتخاذ قتراياتهم اي ولصكون معيناً للمالحين ال ، جو ة الخدمة الصعليمية
  وتصلخص الصوصيات بما  لي: .الصنظيمي في حال ظهويه

ياته  جابإ  في الجامعة الهاشمية بظاهرة الصراع الصنظيمي من حيث ينأهمية ز ا ة الوعمي لدى العاملين الكا يمي .1
لفعالة الصي يات استراتيجال اسصخدامبوذلك ، ية جابمن نواحيه ال سصفا ةوكيف  صم توظيفه وال، وسلبياته

  الصراع الصنظيمي وهي الصعاون والصنافس.  ايةأظهرتها نصائج الدياسة ل 
تصعلق  ،عملى ضروية إعمدا  وتنفيذ الدويات الصدي بية الصي تلائم احصياجات الفئات المسصهدفة في الجامعة صأكيدال .2

يات تراتيجسال خاوصاً ، يات إ ايتهاستراتيجالصراع الصنظيمي من حيث مفهومه وأهميصه وأنواعمه و  إ ايةبموضوع 
  الصراع الصنظيمي وهي الصعاون والصنافس.  ايةالفعالة الصي أظهرتها نصائج الدياسة ل 

  ية الصنافس.جاستراتيولصفعيل  ضروية تفعيل أنظمة للحوافز والمكافآت وذلك كمدخل للحد من الصراع الصنظيمي .3
صفعيل ل بين العاملين لصطو ر العمل ياءوالآ  الفكايبصعز ز ويفع الروح المعنو ة وتبا ل   ايةضروية أن تهصم ال  .4

  .ية الصعاوناستراتيج

ه غير مصغيرات هذ أخرىمصغيرات  اسصخدامماثلة لهذه الدياسة ب ياسات مشابهة في الجامعة الهاشمية  إجراء .5
  .الدياسة
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 قتائمة المراجع
 القرآن الكر م

 :المراجع العربية :ولًأ 
 (، عمان:  اي صفاء للنش والصوز ع. 1(. ضان الجو ة في مؤسسات الصعليم العالي، )ط2010أبو الرب، عما  وآخرون )

والصقييم، (. كفاءة وجو ة الخدمات اللوجسصية: مفاهيم أساسية وطرق القياس 2006أ ي س، ثابت بن عمبدالرحمن )
 . السكندي ة: الداي الجامعية

(. مشوع تطبيق نظام ضان الجو ة في مؤسسات الصعليم العالي في الجزائر 2012بروش، ز ن الد ن وبركان،  وسف )
 الواقتع والآفاق، ويقتة مقدمة في المؤتمر العربي الثاني الدولي لضان جو ة الصعليم العالي. 

 صرة في ال اية التربو ة، عمان:  اي الشوق للنش. (. قتضا ا معا2006بطاح، أحمد )
 (، جامعة مسيلة. 10(. قتياس أبعا  جو ة الخدمة، مجلة العلوم القتصاا  ة وعملوم الصيسير، )2010بوعمبدالله، صالح )
 ، عمان:  اي الرا ة للنش.9000(. إ اية الجو ة الشاملة أ زو 2011بوكميش، العلي )

 (، بميك، القاهرة: مركز الخبرات المهنية لل اية. 1(. مبا ئ جو ة الخدمة، )ط2007توفيق، عمبدالرحمن )
 (. إ اية الجو ة الشاملة جوانب نظر ة وتجايب واقتعية، معهد ال اية العامة، الر اض. 2010الجبويي، ميسر )

ملة من وجهة نظر عمينة من أعمضاء هيئة الصدي س (. مصطلبات تطبيق إ اية الجو ة الشا2015الجعبايي، امسلم أحمد )
 في كلية الآ اب والعلوم الخمس ومسلاته، جامعة المرقتب. 

 (. السلوك الصنظيمي في منظات العمال، عمان، الي ن:  اي الحامد للنش والصوز ع. 2010جوا ، شوقتي ناجي )
(. جو ة الخدمة الصعليمية بكلية التربية بحجة من وجهة نظر طلبة القتسام العلمية، 2009الحدبي، عمبدالملك وقتشوة، هدى )

  QFD"(.  ياسة 4المجلة العربية لضان جو ة الصعليم الجامعي، )
 (. استراتيجيات أ اية الصراع المديسي، عمان:  اي الفكر. 2007حسين، سلامة وحسين، طه )

(. تحسين جو ة خدمة الصعليم الجامعي باسصخدام نموذج تطبيقية في كلية ال اية والقتصاا ، 2009كيم، ليث عملي )الح
 جامعة الكوفة. 

(. أثر جو ة الخدمة الصعليمية عملى يضى الطلبة،  ياسة تطبيقية عملى طلبة الماجسصير بالجامعة 2013حلس، سالم عمبدالله )
 امعة السلامية، غزة، فلسطين. السلامية، كلية الصجاية، الج

 (. إ اية الجو ة وخدمة العملاء، عمان:  اي المسيرة.2010حمو ، خضير )
عة ميدانية لعينة لكليات جام (. أثر الصمكين عملى تحسين جو ة الخدمة الصعليمية بالجامعة،  ياسة2010حنان، يزق الله )

 منصويي، قتسنطينة. 
ى جو ة الخدمة في المنظات اليمنية غير الحكومية العاملة مع الشباب بأمانة (. مسصو 2009الخاصري، نوي ة  وسف )

 العاصمة، يسالة ماجسصير، جامعة العلوم والصكنولوجيا. 

 (. استراتيجيات إ اية الصراع، جر دة باب المقال، الر اض.2008الخليل، أبراهيم )
ة ات في فلسطين عملى يضا المسصفيد ن، المؤتمر الدولي للصنمي(. أثر جو ة الخدمات الصي تقدمها البلد 2009 يو ش، مروان )

 ال اي ة، فلسطين. 
(. عموامل جذب الطلبة الجانب في اسصهداف الجامعة للأسواق الدولية،  ياسة تحليلية لتجاهات 2011الربيعي، ليث )

 (. 16الطلبة الوافد ن في جامعة البترا، مجلة كلية بغدا  للعلوم القتصاا  ة، )
(. قتياس جو ة الخدمة بالماايف الصجاي ة السعو  ة،  ياسة مسيحية لآياء عمملاء مصرف 2008شو ، عمبدالله بن صالح )ي

 الراجحي بمد نة الر اض، ماجسصير في العلوم ال اي ة، جامعة نا ف العربية للعلوم المنية، السعو  ة. 
(. استراتيجيات إ اية الصراع الصنظيمي وعملاقتصها بمسصوى الذكاء العاطفي لدى يؤساء القتسام 2013سالم، ميرفت عمبدالرحيم )

 الكا يمية، يسالة ماجسصير غير منشوية، كلية التربية، الجامعة السلامية، غزة، فلسطين. 
 لنصاجي والخدمي، عمان:  اي جر ر للنش والصوز ع. (. إ اية الجو ة الشاملة في القطاعمين ا2007السامرائي، مهدي )

(. تكو ن السصاذ الجامعي الواقتع والفاق، مجلة الدياسات والبحوث الجصاعمية، جامعة 2013سلامي،  لل وايمان، عمزي )
 (. 3الوا ي، )

 ئر:  اي العلوم. (. مدخل إلى العلوم ال اي ة، أسس ومبا ئ عملم ال اية العامة، الجزا2010شحاط، محمو  )
 (. مبا ئ إ اية العمال،  اي الكصب، الموصل للطباعمة والنش. 2005الشاع، خليل محمد حسن )

 (. فجوة البحث العلمي بين الغرب والعرب، ويقتة بحثية مقدمة من الملصقى الرابع للبحث العلمي في 2015شهرة، حبيبة )
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 اعمية بلندن، ومركز الحصواء الجصاعمي بدولة قتطر. العصر الرقتمي، مركز البحوث والسصشايات الجص

 (. إ اية الصراع، القاهرة: مؤسسة حويس الدولية. 2008الايرفي، محمد )
 . (. نظر ة المنظمة،  اي حامد للنش والصوز ع2012الطراونة، حسين وآخرون )

الة ع الصنظيمي في المسصشفيات الحكومية، يس(. العلاقتة بين بعض المصغيرات الصنظيمية والصرا 2013طه، لينا  او  محمد )
 ماجسصير في إ اية العمال، محافظات غزة. 

(. أثر النماط القيا  ة عملى إ اية الصراع الصنظيمي لدى المد ر ن، يسالة ماجسصير، الكا يمية 2008طوالبة، توفيق أحمد )
 . العربية للعلوم المالية والمصرفية

(. تأثير أنماط إ اية الصراع عملى اللصزام الصنظيمي:  ياسة ميدانية عملى جامعة تش ن، كلية القتصاا ، 2017العباس، إ ليا )
 جامعة تش ن، سوي ا. 

(، أثر استراتيجيات وأساليب الصغير الصنظيمي في تحقيق ال اء المصميز:  ياسة تطبيقية عملى عمينة 2011عمباس، بشى حمزة )
 (. 19)4ال اي ة، ت جامعة القا سية، مجلة العربي للعلوم القتصاا  ة و من كليا

 (.  ليل البحث العلمي والدياسات العليا، الزيقتاء، المملكة الي نية الهاشمية. 2011عمبدالجوا ، سعدي، وأبو صرة، عمدنان )

ديات، السكندي ة: الداي مدخل نفسي سلوكي لصطو ر الق -(، السلوك الصنظيمي2009عمبدالرحيم، عماطف جابر طه )
 الجامعية. 
 (، عمان:  اي الشق. 1(. التجاهات الحد ثة في المنظات ال اي ة، )ط2006عمبيوي، ز د منير )

(، إ اية الصراع الصنظيمي في المدايس البصدائية للبنات بمد نة الر اض، يسالة ماجسصير غير 2007العصيبي، منيرة نا ف )
 الملك سعو ، كية التربية.  منشوية، الر اض، جامعة

(. جو ة الخدمة الصعليمية في قتطاع الصعليم العالي في الجزائر بين الواقتع  والآفاق،  ياسة تحليلية 2013العجلة، حاجي )
 تقييمية للصلاحات الجد دة، مجلة الكا يمية للدياسات الجصاعمية والنسانية، جوان. 

 الشاملة في الصعليم، مقدمة ل اية الجو ة والعمصا  في وزاية التربية والصعليم. (. الجو ة 2014العدواني، خالد مطهر )
(. أنماط إ اية الصراع وأثرها عملى الصطو ر الصنظيمي،  ياسة تطبيقية عملى وزاية 2008عمساكر، فوزي عمبدالرحمن حامد )

 لامية، غزة. الاحة الفلسطينية في قتطاع غزة، كلية الصجاية وإ اية العمال، الجامعة الس
(. جو ة الخدمات الصعليمية في الصعليم العالي: بالصطبيق عملى مديسة العلوم ال اي ة لجامعة 2013عملي، شهد عمبدالموجو  )

 . الخرطوم، مديسة العلوم ال اي ة، قتسم إ اية العمال، جامعة الخرطوم، السو ان

(، عمان: 1الصطبيق ومقترحات الصطو ر، )ط –ات التربو ة (. إ اية الجو ة الشاملة في المؤسس2008عمليات، صالح ناصر)
  اي الشوق للنش والصوز ع. 

 (، عمان، الي ن:  اي وائل للنش. 3(. السلوك الصنظيمي في منظات العمال، )ط2008العميان، محمو  )
 ات العمل ال ايي لرؤساء القتسام(. استراتيجيات إ اية الصراع لصنظيمي وعملاقتصها بأخلاقتي2009عميسى، أبراهيم عمبدالفصاح )

بكليات الصمر ض في الجامعات الي نية والخاصة من وجهة نظر أعمضاء هيئة الصدي س، جامعة الشق الوسط، 
 . كلية العلوم التربو ة، عمان

ركوك، العراق، ك(. أثر تنوع الثقافات في بلوية الصراع الصنظيمي في الدوائر الحكومية في محافظة 2010فايس، مر وان كامل )
  ياسة تطبيقية، يسالة ماجسصير، جامعة مؤته، الكرك. 

(. تأهيل وأعمدا  عمضو هيئة الصدي س الجامعي، ويقتة بحثية في الملصقى الرابع للبحث 2015فصح الرحمن، عمازه حسن )
 . العلمي، مركز البحوث والسصشايات الجصاعمية بلندن،  ولة قتطر

 . (،  اي المر خ للنش1ط)مراقتبة النصاج، (. تخطيط و 2007الفضل، مؤ د )

(، استراتيجيات إ اية الصراع الصنظيمي وأثرها عملى ال اء الوظيفي لدى العاملين 2017الفقعاوي، ميسون اساعميل محمو  )
 في المنظات الهلية الفلسطينية في قتطاع غزة، يسالة ماجسصير، جامعة الزهر كلية القتصاا  والعلوم ال اي ة. 

(، 27(. مفهوم الجو ة في الصعليم العالي، مجلة جيل العلوم النسانية والجصاعمية، )2017قتاصدي، فا زة وطبيب، فصحية )
171 . 
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 الملاحق
 

 الدياسة اسصبانة - (أ)ملحق 

 
 ل البيتآ جامعة 
 ة اي والعلوم ال  قتصاا كلية ال 
 عمالال  إ ايةقتسم 

 
 : ..................................... المحترم / ةحضرة السصاذ الدكصوي/ الدكصوي 

 وبعد:، السلام عمليكم ويحمة الله وبركاته
دمة الصراع الصنظيمي عملى جو ة الخدمة الصعليمية المق إ ايةيات استراتيجإثر  : ياسة بعنوان إجراءتقوم الباحثة ب

طلبات وذلك اسصكالً لمص، ي نمن وجهة نظر العاملين الكا يميين في كليات الجامعة الهاشمية في محافظة الزيقتاء في ال
  .ل البيتآ ة في جامعة  اي والعلوم ال  قتصاا ال  العامة من كلية  ايةالحاول عملى  يجة الماجسصير في تخاص ال 

  جابة سصكون وفقاً لمقياس ليكرت الخاسي كا  أتي:لعملاً بأن ا
 موافق بشدة موافق  موافق بديجة مصوسطة غير موافق غير موافق بشدة

  
، ائج أفضلنصإلى  ن حرصكم عملى تقد م البيانات والمعلومات المطلوبة بدقتة وموضوعمية سيساهم في الصوصلإ و 

لى فقرات عم نصائج أ ق وتقد م توصيات ذات فائدة أكبر. لذا نرجو الصكرم بالصأشيرإلى  في الصوصلوبالصالي مساعمدة الباحثة 
أمام الجابة الصي تناسبكم. هذا مع العلم بأن كل المعلومات الواي ة في الدياسة √( )السصبانة المرفقة وذلك بوضع عملامة 

  .فقط ولن تسصخدم إل لغراض البحث العلمي، سصعامل بسر ة تامة
 ، ، ،شاكر ن لكم حسن تعاونكم

  الباحثة            إشراف     
  أمصياز أحمد عمبدالله الشد فات  الدكصوي مهند نزال
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 المصغيرات الديموغرافية: -المحوي الول
 :الرتبة الكا يمية -1

      أسصاذ
  أسصاذ مشايك 
  أسصاذ مساعمد 
  محاضر مصفرغ 
    مديس 
  الوظيفي:المسمى  -2 

 عمميد كلية
  يئيس قتسم

  مديس
 مسمى آخر  جب ذكره ......................... 
  :سنوات الخبرة -3

 سنوات 5اقتل من إلى  – 1من 
 سنوات 10اقتل من إلى  –سنوات  5من  
 سنة 15اقتل من إلى  –سنوات  10من  
  أكرسنة ف 15 
  :الكلية -4

 عملمية
  طبية 
 هندسية 
 يةإنسان 
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  الصراع الصنظيمي إ ايةيات استراتيجالمحوي الثاني: 
ذلك بوضع و ، بين  يجة موافقصك عملى كل من العبايات الصالية، الصراع الصنظيمي إ ايةيات استراتيجفيا  لي عمد  من  

  تحت الخصياي المناسب:√( )عملامة 
غير موافق 

 بشدة
غير 
 موافق

موافق بديجة 
 مصوسطة

 أوافق
أوافق 
 بشدة

 الصراع الصنظيمي إ ايةيات استراتيج
 
 م
 ية الصعاوناستراتيج :أول

 .1  .بيئة محفزة عملى الصعاون إ جا والعمل عملى ، فكرة العمل بروح الفر ق الواحد  ايةتشجع ال      
 .2  .العاملين الكا يميين عملى الفهم الاحيح لمشكلات العمل قتبل البدء في حلها  ايةتشجع ال      
 .3  الحلول للمشكلات. إ جا عملى  اسصمرايالكا يميين ب  ايةتساعمد ال      
 .4  .المعلومات مع العاملين لحل المشكلات  ايةتصبا ل ال      
 .5  .تعاون الجميعها إنجاز مشتركة  صطلب  أهداف  ايةتضع ال      
 .6  .مع العاملين في وضع الخطط والبرامج لمواجهة الصراع  ايةتشترك ال      

 ية الصنافساستراتيج :ثانيا
 .7  .خر نالآ  أهدافها بغض النظر عمن أهدافتحقيق إلى   ايةتسعى ال      
  ايةال  وذلك لما تمصلكه، المصاايعمة للامصثال لوجهة نظرها وقتراياتها طرافأجباي ال   ايةتحاول ال      

  .من سلطة
8. 

 .9  الصراع يغم عمدم اقتصناعمها. أطرافبصقد رها لوجهات نظر   ايةتصظاهر ال      
 .10  .خسايةأو  مع مواضيع الصراع عملى أنها عمملية مكسب  ايةتصعامل ال      
ذي جانب الطرف الإلى  وذلك بالوقتوف، المصاايعمة عمند حل الصراع طرافأيباح ال   ايةتراعمي ال      

  .الكليةأو  الجامعة إ اية أهداف حقق 
11. 

 .12  .لخلق بيئة تنافسية فرا الصراعمات بين ال   ايةتسصغل ال      
 ية الصسو ةاستراتيجثالثا: 

 .13  المصاايعمة.ف اتسو ة بين الطر  إ جا عملى   ايةتعمل ال      
 .14  تقر ب وجهات النظر المصبا نة عمن طر ق المقا ضة بينهم.إلى   ايةتسعى ال      
 .15  أيضية مشتركة لحسم الصراعمات.  ايةتقترح ال      
 .16 عمند تسو ة الصراع. طرافكافة ال  بإيضاء  ايةتقوم ال      
 .17 المصاايعمة عمند حل الصراع وخسائرهم. طرافال  أيباح  ايةتراعمي ال      
 .18 لحل الصراع. المويعمن بعض   ايةتصغاضى ال      

  ية الصجنباستراتيجيابعا: 
 .19  .المصاايعمة طرافمسؤولية حل المشكلة لدى ال   ايةتصحمل ال      
 .20  .من حدة الصراعمات عمن طر ق تجاهل المشكلة  ايةتخفف ال      
 .21  .ياءمناقتشة من  خصلف معها في الآ   ايةتصجنب ال      
 .22  .الصراع لصجنب الصويط في حل المشكلات أطرافشكاوى   ايةتهمل ال      
 .23  .تصغاضى عمن الصراع طرافلبعض الحيل لجعل ال   ايةتلجأ ال      
 .24 .هصامالصراع مضيعة للوقتت ول  سصحق ال   ايةتعصبر ال      

 ية الصفاوضاستراتيجخامسا: 
 .25 النزاع أطرافمصعد ة للصفاوض مع  أساليب  ايةتسصخدم ال      
 طرافبهدف البقاء عملى العلاقتات الجيدة بين ال  خر نبرغباتها في سبيل يغبات الآ   ايةتضحي ال      

  .المصاايعمة
26. 

 .27  .المصاايعمة طرافقتراياتها مع توجهات ال   ايةتوائم ال      
 .28  .الصراعو  الجدالإلى  المواقتف الصي تؤ ي  ايةتصجنب ال      
 .29  .المصاايعمة عملى تقد م الصنازلت لحل الصراع طرافال   ايةتحث ال      
 .30 المصاايعمة  صحملون مسؤولية حل الصراع . طرافال   ايةتترك ال      

 المحوي الثالث: جو ة الخدمة الصعليمية:
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بين ، الهاشمية فيا  لي عمد  من العبايات الخاصة بإبعا  جو ة الخدمة الصعليمية المقدمة في كليات الجامعة  
  المناسب: تحت الخصياي√( )وذلك بوضع عملامة ،  يجة موافقصك عملى كل من العبايات الصالية

غير موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق 
بديجة 
 مصوسطة

 أوافق
أوافق 
 بشدة

 م الصعليمية جو ة الخدمة

 .1  تقدم الجامعة الخدمات الصعليمية باوية تعكس  يجة عمالية من الدقتة.     
تلصزم الجامعة بالصحسين المسصمر للمناهج الدياسية وطرق الصدي س بما  وائم      

  الصطوي الصكنولوجي.
2. 

هذه   اءتقدم الجامعة الخدمات الصعليمية بالوقتت المحد  والمعلن عمنه ل      
  الخدمات.

3. 

تلصزم الجامعة بترشيح عمضو هيئة الصدي س لحضوي المؤتمرات العلمية والندوات      
  وويش العمل.

4. 

 شايك عمضو هيئة الصدي س مع أعمضاء قتسمه في إعمدا  الخطط الدياسية وتطو ر      
  البرامج الكا يمية للقسم بما  صناسب مع الصطويات العلمية الحد ثة.

5. 

 واكب عمضو هيئة الصدي س كل ما هو مسصجد من مؤلفات و وي ات وبحوث في      
  مجال تخااه.

6. 

تميز و أ  الجامعة أعمضاء هيئة لصدي س الحاصلين عملى براءات اختراعمات إ ايةتشجع      
 لحاصلين عملى بحوث مصميزة والشا ة بهم عملى مسصوى الجامعات. أو  عملمي

7. 

ضان  مع، أعمضاء هيئة الصدي س حر ة الصعبير عمن آيائهم والخذ بهاتمنح الجامعة      
  تلك الحر ة.

8. 

تلصزم الجامعة بصوفير بيئة تعليمية للطلبة بعيدة عمن الضوضاء والصلوث البيئي      
  وآمنة من المخاطر .

9. 

القاعمات الدياسية والمخصبرات مجهزة بشكل مناسب  صوافق مع الصخااات      
  عملى جميع الخدمات لصصوافق مع مصطلبات المساقتات. وتحصوي

10. 

 صوفر بالمخصبرات الصجهيزات المعملية والمخبر ة وكل الوسائل الصكنولوجيا الحد ثة      
  المصعلقة بالبيئة الصعليمية الصي  حصاجها أعمضاء الهيئة الصدي سية.

11. 

الجامعة المكاتب المجهزة بشكل مر ح لعمضاء هيئة الصدي س ما  ساعمد  إ ايةتوفر      
  ية. جابفي ز ا ة الطاقتة ال

12. 

الجامعة بالقوانين والصعليات لضان الحقوق والواجبات بالصعامل مع  إ ايةتلصزم      
 الموظفين.

13. 

في الجامعة جميع المصيازات لعضو هيئة الصدي س ما تشجعه عملى   ايةتقدم ال      
  ˝.وأكا يميا˝ اإ اي في العمل وتطو ر نفسه  سصمرايال

14. 

 .15   لصزم عمضو هيئة الصدي س بصقد م الخدمة الصدي سية بشكل المخطط والمعد له.     
مع أعمضاء هيئة الصدي س بالروح المرحة والاداقتة وتشعرهم بأنهم   ايةتصعامل ال      

  .اهصامموضع 
16. 

 .17  احصياجات أعمضاء هيئة الصدي س.  ايةتصفهم ال      
 .18  ظروف أعمضاء هيئة الصدي س وتصعاطف معهم.  ايةتقدي ال      
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 (ب)الملحق 
 أساء المحكمين

 
 الكا يميةالرتبة  السم الصخاص الجامعة
 أسصاذ  كصوي بهجت الجواينة عمالال  إ اية آل البيت

 الدكصوي عمبدالله العظامات عمالال  إ اية آل البيت

 الدكصوي سليان الحويي عمالال  إ اية آل البيت

 الدكصوي وليد العواو ة عمالال  إ اية آل البيت

 الدكصوي ها ل السرحان عمالال  إ اية آل البيت

 أسصاذ فوائد نجيب محمد الشيخ عمالال  إ اية اليرموك

 أسصاذ مساعمد نائل موسى السرحان عمالال  إ اية الجامعة الهاشمية

 أسصاذ مساعمد عمامر شرف الشيشاني عمالال  إ اية الجامعة الهاشمية

 أسصاذ مساعمد محمد عميسى الحسبان عمالال  إ اية الجامعة الهاشمية
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