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Abstract: 
The study aimes to understand the level of assessing managerial excellence in Al-Ahliyyah Amman 

University in the light of European Quality Assurance Register (EQAR) and from the perspective of the 

university’s academic and administrative members. Also, the study aimes to identify whether there are differences 

of statistical significance at the level (a< 0.05). This is in relation to assessing the sample of the study in terms of 

the following variables: sex, job title, academic rank, and years of working experience at the university. That data 

were collected via questionnaire that includes 49 questions which were checked for authenticity. The questionnaire 

was distributed on a sample of 230 academic and administrative members working at the University. The study 

revealed that the level of assessing managerial excellence in Al-Ahliyyah Amman University with respect to their 

alignment with the EQAR was high in the following standards: workers’ and customers’ satisfaction, community 

service, performance results. Moreover, the study revealed that there are no differences of statistical significance 

between the averages of the participants in the sample understudy in terms of sex and academic rank. However, 

there are differences of statistical significance between the averages of the participants in the sample under study in 

terms of job title and years of working experience at the university. 

The study concluded the following recommendations: It is imperative to adopt performance indicators to 

measure/assess the satisfaction of service recipients and employees with the level of the university services & It is 

also advisable to focus on the importance of the concept of excellence and promote it through holding 

seminars,issuing publications,and providing special consultation to raise awareness of such importance and stress 

its role and the benefit of application the standards of excellence,quality management and build up the concept of 

institutional excellence at the university. 
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تقييم التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية، في ضوء المعايير الأوروبية لإدارة 
 الجودة من وجهة نظر أعضاء الهيئتين: الإدارية، والأكاديمية

  :لخصم
يم التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية في ضوء المعايير الأوروبية لإدارة الجودة من وجهة نظر هدفت الدراسة إلى التعرُّف على مستوى تقي

في مستوى تقييم أفراد ( α ≤ 0.05)أعضاء الهيئتين: الإدارية، والأكاديمية، ومعرفة ما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
ي تبعاً إلى متغيرات: الجنس، والمسمى الوظيفي، والرتبة الأكاديمية، وعدد سنوات الخدمة في الجامعة، تم بناء استبانة مكونة عينة الدراسة للتميّز الإدار 

عضواً من أعضاء الهيئتين: الإدارية، والأكاديمية، في جامعة  (032( فقرة، تم التحقق من صدقها وثباته، ووزعت على عينة تكونت من )94من )
في  اً يير الأوروبية لإدارة الجودة كان مرتفعأن مستوى تقييم التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية في ضوء المعا الدراسة نتائج أظهرت ة.عمان الأهلي

في المعايير  اً طمتوس عمليات، والإجراءات(، في حين كانالمعايير الآتية: )القيادة، والسياسات والاستراتيجيات، والعاملين، والشراكات، والموارد، وال
حصائية بين الآتية: )رضا العاملين ومتلقي الخدمة، وخدمة المجتمع، ونتائج الأداء الرئيسة(. كما أظهرت نتائج الدراسة عدم وجود فروق ذات دلالة إ

ن المتوسطات الحسابية المتوسطات الحسابية للمستجيبين تعزى إلى متغيري: الجنس، والرتبة الأكاديمية، ووجود فروق ذات دلالة إحصائية بي
ة للمستجيبين تعزى إلى متغيري: المسمى الوظيفي، وعدد سنوات الخدمة في الجامعة، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من التوصيات، أبرزها: ضرور 

ها من خلال عقد الدورات تبنّي مؤشرات أداء تقيس مستوى رضا متلقي الخدمة والعاملين عن خدمات الجامعة، وضرورة الاهتمام بثقافة التميز ونشر 
دارة الجودة وبناء ث قافِة تميّزٍ مؤسسي التدريبية والندوات والنشرات وتقديم الاستشارات الخاصة، لبث الوعي، والفائدة حول كيفية تطبيق معايير التميز وا 

 في الجامعة.
 .، الأردنامعة عمان الأهليةجإدارة الجودة، ، معايير الأروبيةالتميز الإداري، ال : التميز،الكلمات المفتاحية

 :مقدمة
لا غنى عنه في بناء  اً رئيس اً تعد مؤسسات التعليم العالي شريان

لذا شهدت الجامعات تطوراً ملحوظاً في العقود السابقة،  عات؛المجتم
وتزايد أعداد الملتحقين  ،المستمر في أعداد الجامعات ويؤكد ذلك التزايد  

وتزايد حجم  ،الأكاديمية والإدارية لشؤونوالعاملين في ا طلبة الها من ب
لتجد الجامعات ، الإنفاق عليها في ضوء تزايد متطلبات سوق العمل

نفسها أمام تحديات تفوق قدرتها، لتفرض في ضوء ذلك على قياداتها 
التطوير الإداري  مفاهيمقائمة على  ستراتيجية إداريةاضرورة وضع خطط 

 .أهدافها بجودة وتميزتها و ورسال يتهاتحقيق رؤ  للجامعة ضمنالذي ي
من المواضيع الإدارية التي  يعد في الجامعات الإداريإنَّ التطور 

قتران نجاح التعليم حظيت باهتمام القيادات الإدارية والأكاديمية؛ وذلك لا
ثمارها إلا  يأن تؤت للجامعات لا يمكنف الجامعي بنجاح إدارتها،

 تهابإدار  التي تدفع س علوم الإدارةلى أسإبالاعتماد على منهجية تستند 
لتقوم بدورها في عملية  ومتميزة ساليب إدارية متطورةإلى أنحو التّحول 
التوجه  نَّ إ. (6)هامخرجاتوتميز بما يضمن جودة المجتمعية البناء والتنمية 

 عامة، والجامعات نحو تحقيق الجودة والتميز في المنظمات التعليمية 

 
 أداء رفع مستوى جودة إلى تتزايد الدعوات ، إذنهمبد لا ر  م  أ  خاصة، 
دارتها بمستوى خدماتها والتميز والارتقاء  الجامعات، من خلال وا 

، فتحقيق أعلى والإدارية للعملية التعليمية دامالتطوير التنظيمي والمست
للعديد من  منطقيةً  استجابةً الجامعات ي عدّ  مستويات الجودة والتميز في

استثمار ناجح يؤتي الجامعي فالتعليم ؛ فرضتها العولمةالتغيرات التي 
نعتبر مؤسسات التعليم عامة متميزة  ولكي .(33)أكله في كل جيل صاعد

لتزام بالتطوير الأساسية المتمثلة في الا هاأهدافمن وضوح بد  لاإدارياً 
 العمل نها منمكّ توفير الوسائل التي ت  ، فضلًا عن ضرورة والتحسين
توافر الإداري غالباً ما يكون مرهوناً بفالتميّز  ؛هائلكل شركا رضٍ بشكل م  

لدى الأكاديميين والإداريين، المهارات والقدرات من مستوى مرتفع 
فالتميز الإداري  .(8)إدارتهمبالشكل الذي يسمح لهم بالتفوق والتميّز في و 

منظمات لتحقيقه من خلال الارتقاء بجودة الإداري متقدم تسعى  "أسلوب
وتحقيق قيمة مضافة  ،دماتها إلى مستوى يفوق توقعات المستفيدينخ

لكافة أطراف العلاقة بالمنظمة، والعمل على التماشي مع الوسائل 
 . (38)"والقدرة على المنافسة ،والأدوات العلمية والتكنولوجية المتطورة
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 في جامعة عمان الأهلية، في ضوء المعايير الأوروبية لإدارة الجودة من وجهة نظر أعضاء الهيئتين: الإدارية، والأكاديمية تقييم التميّز الإداري

وهناك العديد من الأدبيات والدراسات التربوية والإدارية التي تفرق 
دارة  التميّز فهومي:بين م  ن، ومنها دراسة حسالجودةالإداري، وا 

دارة  (5)(0232) التي أشار من خلالها إلى الفرق بين إدارة التميز وا 
 هاتفوق، و على ممارسات المنظمة بناءً  تفسرالتميّز الجودة، إذ إنَّ إدارة 

من  على تحقيق أداء يفوق توقعات المستفيد بناءً ، و على مثيلاتها
. في حين أنَّ إدارة الجودة تتمثل بالتطوير المستمر للعمليات خدماتها
وتقليل الوقت  ،من خلال البحث عن الوسائل والطرق لرفع الأداء الإدارية
. كما يشير كل من مع التركيز على متطلبات واحتياجات العميل ،والتكلفة

ارة إدبالإداري  التميّز ةعلاقإلى  (0)(0233) باشيوه والبرواوي وعيشوني
 الإدارية، وهو وأفضل الممارسات ،لجودةلمدخل الإداري  التميّزف ،الجودة
التميّز هو أعلى المراحل  عتبار أنّ اب الجودةإدارة بعد تأتي مرحلة 

 ر عنهاعبَّ ي  والتي  ،المتقدمة من الإجادة في العمل، والأداء الفعال
ف ينبغي ضمان جودة مختل مستوى التميّزبالجودة، فللوصول إلى 

 آل مزروعخدمات وعمليات المنظمة. كما تظهر نتائج دراسة 
الإداري ومعايير  بين معايير التميّز ارتباطٍ أنّ هناك علاقة   (3)(0232)

الجودة، فلا يمكن تحقيق معايير التميّز بدون أن يسبقه تحقيق إدارة 
بدأ بتطبيق مجموعة المواصفات الإداري ي التميّز، فتحقيق معايير الجودة

وتطبيقاتها؛  إدارة الجودة الشاملة بمعاييرلتزام الا( و الأيزو)لدولية للجودة ا
دارتها و  تحقيق التميّزعلى  يساعد المنظمةل خدماتها أو في أدائها وا 

التميّز  إدارةإلى اعتبار  (9)(0233) جميل. في حين ذهب منتجاتها
التي تنطبق  علاقاتكافة ال، إذ إنَّ بديلًا لمنهج إدارة الجودة إدارياً  منهجاً 
من الإداري. ف التميّز منهج على إدارة الجودة تنطبق أيضاً  منهج على

خلال تطبيق مفاهيم الجودة الشاملة، والاستمرار في تطويرها، والعمل 
جراء التعديلات اللازمة عليها،  على تحسينها ومراجعتها باستمرار، وا 

ن المنظمة قد أخذت تكو  أثناء التطبيق،في الناتجة  لمشكلاتومعالجة ا
 .(36)موقعها على طريق التميّز بين المنظمات الأخرى

عما  Asif & Gouthier (0239 )(19) كل من  ويختلف رأي
مبدأ تحقيق إدارة الجودة لى إأضاف الإداري  التميّزسبق، إذ يرون أنّ 

، رغم اختلاف احتياجاتهم ومتطلباتهم ،الرضا للأطراف أصحاب الشأن
الجودة مجموعة من المبادئ تنبني تحتها مجموعة من دارة في حين أنّ إ

 التي أضافها وتعد الإضافة، المناهج أو الأساليب أو النظم الإدارية
الأداء توضيحاً للغاية من التميّز وهو تحقيق نتائج  الإداري التميّز

 المتوازنة وليست المناهج أو الأساليب أو النظم هي الغاية النهائية.
 التميز الإدارير عن تلك الفوارق يمكن القول إنَّ وبصرف النظ

دارة الجودة  بدأ  ،الحديثة هيم الإداريةالمفا نضم فصنت اهيمكمفوا 
عالمية ومعايير  ور نماذجهبدأ ظ إذ الآونة الأخيرة،في  هابالاهتمام 

دارة الجودة، زتميّ لل المؤسسة المعايير الصادرة عن ا همهأ نم لولع وا 
 European Foundation for Quality) الجودة الأوروبية لإدارة

EFQM) -Management (7) المعايير الأوروبية لإدارةمية هتبرز أ. و 
 ة في المؤسسات المتميزة في كونها تشكل نماذج تساعد المنظماتالجود

 ،ا التنافسيةهى تعزيز قدراتلع ،خصوصاً  ، والمنظمات التعليميةعموماً 
 فالمؤسسات المتميّزة؛ لقيادةر، هي: أولًا: اعدة محاو  في زالتميّ  قوتحقي

يعملون على تشكيل المستقبل وتحقيقه، ويتصرفون  ،نو لديها قادة مرن
ثانياً:  من خلال التزامهم بقيم المؤسسة وأخلاقياتها. ،كقدوة حسنة

لإيجاد  إدارة أنشطتهاتحسن  فالمؤسسات التعليمية المتميزة ؛العمليات
فالمؤسسات  ؛السياسات والاستراتيجياتاً: لديها. ثالث قيمة إضافية

التعليمية المتميزة تطبق رسالتها ورؤيتها وخططها وأهدافها الإدارية 
فالمؤسسات التعليمية المتميزة توجد  ون؛العاملرابعاً:  والتعليمية بفعالية.

 .العاملين فيها ثقافة المنفعة المتبادلة وتعزز العدالة والمساواة بين
فالمؤسسات التعليمية المتميزة تدير الشراكات  ؛كات والمواردالشراخامساً: 

جل دعم استراتيجيتهم أمن  ؛الموردين والموارد الداخليةو الخارجية، 
فالمؤسسات  ومتلقي الخدمة؛ن يرضا العامل. سادساً: فعاليةبوسياستهم 

ن يتحقق نتائج باهرة ومستدامة تلبي احتياجات العاملالتعليمية المتميزة 
سابعاً:  عن المؤسسة. همصد انطباعاتوتر ، هاوقعتوتقي الخدمة ومتل

تلبي احتياجات وتوقعات  فالمؤسسات التعليمية المتميزة؛ خدمة المجتمع
عن المؤسسة من خلال  همرصد انطباعاتومؤسساته، وت المجتمعأفراد 

فالمؤسسات التعليمية ؛ نتائج الأداء الرئيسةثامناً: جودة  مقاييس الرأي.
المالية وغير المالية التي تبين مدى  هامخرجات أعمال ترصديزة المتم

 ،مرجعًاوت ع دُّ هذه المعايير  .(21)نجاح المؤسسة في تطبيق استراتيجيتها
تم تطوير هذه إذ  ،بل لجميع دول العالم ،ليس فقط للدول الأوروبية

 لتقييميستخدم م كإطار مؤسساتي في أوروبا 3440عام المعايير 
يز أداء منظمات الأعمال جودة أساليبها الإدارية المتبعة؛ مستوى تم
على  اعن طريق قياس موقعه أعمالهاإنجاز على  منظماتلمساعدة ال

 وتفترض .(24)طريق التميّز، ومساعدتهم في فهم القصور ومعالجته
ومتميزه  لكي تكون ناجحةالمنظمة  أن الجودة المعايير الأوروبية لإدارة

هذه المعايير تشكل أداة  وبهذا المعنى فإن ،دارة جيدةعليها أن تمتلك إ
ي للمنظمة؛ لذا تعد هذه المعايير لبناء نظام إدار ، تستخدم للتقييم الذاتي

بنموذج التميّز مع  نظمةبمثابة عملية مقارنة منتظمة لأنشطة ونتائج الم
المؤسسات الأخرى، ويساهم في التعرف على نقاط القوة ومجالات 

كما ، ا يساعد على وضع خطط التحسين في المؤسسةمم ؛التحسين
دارة المو  تحسينلل دليلاً  ايمكن اعتباره  .(25)نظمةا 

لتميّز وا الجودة المعايير الأوروبية لإدارةفي بادِئ الأمر تم بناء 
بالإمكان فيما بعد تم تطويره ليصبح للتطبيق في المؤسسات التجارية، 

، إذ التعليمية المؤسساتعالية في بف محاور تلك المعايير التسعة تطبيق
مقارنة ، و فحص وظائف المؤسسة التعليمية وعملياتها ونتائجها ككليتم 

المحاور، ليتم في ضوء لتعليمية بهذه المؤسسة االأداء الفعلي لإدارة 
د المؤسسات التعليمية يتحدو  ،تحديد نقاط القوة وفرص التحسينذلك 

 ، وتحديدتقدم لهم الخدمات التعليمية المستفيدين الذين ، وتحديدالمتميّزة
 وتتوقع هم،رضا وتقيس مستوى ،الاحتياجات الحالية والمستقبلية لهم

 ، وتحدد خططمضافة من خلال الشراكاتالقيمة ، وتحدد التطورها
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تقود إلى لمناسبة الأساليب الإدارية الوتحدد وتختار  ،المرجو لهاالتطور 
وتقوم بمراجعة  ،ملائمعمالها بشكل أتنفيذ استغلال مواردها المادية ل

التعليمية م المؤسسات قي  تراجع وت  ، و الأهداف مقارنة بالنتائج المتحققة
ها معتمدة على النتائج المتحققة، وتقارن النتائج وأفضل ء  المتميّز أدا

على  وبناءً ، الممارسات مع غيرها من الإدارات التعليمية الوطنية والدولية
 إدارة . فمعايير(35)المقدمة هاخدماتوتتميز ت التعليمية الإدارا تتميزذلك 
جميع عمليات ومدخلات التطوير فيه  صبُّ ت   مثل القالب الذيت الجودة

 ،من أجل رفع مستوى الأداء ؛والتحديث في المؤسسات التعليمية
من هنا الإداري، ومن ثمَّ التميز في الأداء .  مرحلة التميّزإلى والوصول 

لتميز الإداري في ظل معايير إدارة الجودة في التعليم تبرز أهمية ا
الجامعي من خلال حاجة مؤسسات التعليم العالي إلى وسائل تطوير أداء 

أكثر تميّزاً في  الجامعاتجعل بما يضمن  ،بصفة مستمرةالعاملين فيها 
ذلك من خلال  ويظهرمهارات صانعي القرارات،  تطويرئها، و أداإدارتها و 

القادرة على دفع عجلة التطور والتقدم،  ،خرجات عالية الجودةتحقيقها للم
 .(37)ورفع قدرتها التنافسية إلى أعلى المستويات

تطوير مهارات أن  (02)(0239وآخرون ) Bienenstock ويؤكد
 الهيئتين: الإدارية، والأكاديمية العاملين في المؤسسات التعليمية وقدرات

 ة،ر ح الفريق، والابتكار، والمبـادتسوده رو  ،يتطلب وجود تنظيم فعال
 ؛له ملك   المؤسسةن بأن ييشعر كل فرد من الأفراد العامل إذ ،والمنافسة

عطاء كل ما لديهم ،بذل طاقاتهم وجهودهم كافةمما يدفعهم إلى  من  ؛وا 
. من هنا جاءت فكرة هذه ونجاحهاالتعليمية  ؤسسةالمأداء  أجل تميّز
ء على مستوى تقييم التميّز الإداري في تسليط الضو ل في محاولة الدراسة

من وجهة ، أول جامعة خاصة في الأردنبوصفها جامعة عمان الأهلية 
 فيها. نينظر أعضاء هيئة التدريس والقيادات الأكاديمية والإدارية العامل

 مشكلة الدراسة وأسئلتها:
الأردن لم يكن بمنأى عن غيره من دول  من الجدير بالذكر أن

سعت لتحقيق التميز الإداري بمؤسساتها العامة والخاصة،  العالم التي
 ، الذي يديرمركز الملك عبد الله الثاني للتميزتم تأسيس  0226ففي عام 

التي تعد أرفع جائزة للتميز على ، جائزة الملك عبد الله الثاني للتميز
، ومختلف المؤسسات الربحية وغير المستوى الوطني في جميع القطاعات

نشر ثقافة التميز في الأردن والمنطقة من ، إذ يسعى المركز إلى الربحية
العالمية لإدارة  عاييرمالعلى أفضل  خلال تطوير نماذج التميز المبنية

في القطاعين العام  تقييم أداء المؤسساتالجودة، والتي يتم في ضوئها 
فقد ، الأجيالفي بناء دوره لمنها القطاع التعليمي؛ نظراً ، إدارياً  والخاص

إدارات مركز الملك عبد الله الثاني للتميز أهمية نشر ثقافة التميز بين أكد 
ترسيخ أبجديات التنافسية الإيجابية فيما ضرورة الجامعات الأردنية، و 

والإبداع والجودة بما يتفق  ةنشر الوعي بمفاهيم الإدارة المتميز ، و بينهم
مستوى التعليم الجامعي،  تحسينما يسهم في لجودة، وبوالنماذج العالمية ل

، ومن ث مَّ جعل تخريج أجيال قادرة على الإنتاج والعطاء والابتكارو 

الجامعات لذا وجدت . (39)عالمياً قدرة على التنافس أكثر الجامعات 
السعي إلى عليها  ت  نفسها أمام تحديات فرضالأردنية الحكومية والأهلية 

ولا يمكن أن ت ؤتي  ها،هدافأوظائفها وتحقيق  هإثبات كفاءتها في تأدي
عن الأساليب الإدارية التقليدية، والأخذ  ستغناءالاثمارها إلا إذا تم 

؛ سعياً منها إلى بالأساليب الإدارية الحديثة القائمة على المفاهيم الحديثة
، الأهليةالتزايد المستمر في أعداد الجامعات  تحقيق التميز في ظل

 ،الأكاديمية تين:ن طلبة وأعضاء الهيئوتزايد أعداد الملتحقين فيها م
لتفرض في ضوء ذلك على ا، والإدارية، وتزايد حجم الإنفاق عليه

ى المستوى الدولي لعالاستفادة من تجارب سابقة رائدة قياداتها ضرورة 
في تطبيق معايير إدارة الجودة والتميز والاستفادة منها في تقييم أداء 

 ات،ن يحركان إدارة الجامعالتعليم هدفالتميز والجودة في االجامعات؛ ف
اليوم ى تلك الإدارات إلا أن التغيرات السريعة المتلاحقة تفرض عل

 ضرورات ملحة للمراجعة والتحديث والتطوير بـما يضمن ديمومة التميز
الرائدة في  العالمية الإدارية تبني أفضل الممارساتفي إدارتها، و 

 .كيف مع حزمة المتغيرات من حولها، والتالمجالين التعليمي، والإداري

نطلاقاً من نجاح العديد من التجارب المحلية والعربية والدولية  وا 
في اعتمادها على المعايير الأوروبية لإدارة جودة التعليم الجامعي، 
ونظراً لسعي الجامعات الأردنية إلى التميز والارتقاء بجودة مخرجاتها، 

كاديمية والمراكز والدوائر الإدارية وجودة جميع الكليات والأقسام الأ
معتمدة اعتماداً عاماً وخاصاً على إدارتها لتتبوأ مركزاً متقدماً في مستوى 
نما  التعليم العالي ليس على مستوى المملكة الأردنية الهاشمية فحسب، وا 
على مستوى العالم العربي؛ ونظراً  لحاجتها الماسة إلى أساليب وطرق 

التغيير والتطوير المرجو، سلطت الباحثة الضوء  جديدة من أجل إحداث
على جامعة عمان الأهلية بناءً على أنها أول جامعة خاصة في 
الأردن؛ لتقييم مستوى أدائها في ضوء أحدث معايير التميز العالمية، 
وهي المعايير الأوروبية لإدارة الجودة، والمطبقة في العديد من 

ايير للمؤسسات كل ما تحتاجه لبلوغ المؤسسات الأردنية، إذ تقدم المع
التميز، محاولة في ذلك إصلاح الوضع الحالي، والارتقاء بمستوى إدارة 
الجامعة نحو الأفضل، من خلال تقديم مقترحات ورؤى يسترشد بها 
أعضاء هيئة التدريس، والقيادات الأكاديمية، والإدارية  في الجامعة 

دارة أقسامها، و  صولًا إلى الجودة، ومن ثم التميز: لتحسين جودة أدائها وا 
محلياً، ودولياً. من هنا تتمثل مشكلة الدراسة في الإجابة عن السؤالين 

 الآتيين:
لتميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية في اتقييم مستوى ما  .3

من وجهة نظر أعضاء  ضوء المعايير الأوروبية لإدارة الجودة
 .؟الهيئتين: الإدارية، والأكاديمية

( α ≤ 2025إحصائية عند مستوى ) دلالة ذات فروق توجد هل .0
لتميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية في ا تقييممستوى  في

من وجهة نظر أعضاء ضوء المعايير الأوروبية لإدارة الجودة 
، تبعاً لاختلاف متغيرات: الجنس، الهيئتين: الإدارية، والأكاديمية
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 في جامعة عمان الأهلية، في ضوء المعايير الأوروبية لإدارة الجودة من وجهة نظر أعضاء الهيئتين: الإدارية، والأكاديمية تقييم التميّز الإداري

عدد سنوات الخدمة في و مية، المسمى الوظيفي، والرتبة الأكاديو 
 .الجامعة؟

  : أهمية الدراسة
 تتمثل أهمية هذه الدراسة فيما يأتي:

الأهمية النظرية: تبرز الأهمية النظرية لهذه الدراسة من خلال بناء  .3
ومستوى التزامها  في الجامعات لتميّز الإداريلإطار نظري مقترح 

غنب اء المكتبات العربية المعايير الأوروبية لإدارة الجودة؛ لرفد وا 
أعضاء الهيئتين: الإدارية، والأكاديمية  مستوى تقييم بدراسة ترصد

لتميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية في ضوء المعايير ل
الأوروبية لإدارة الجودة، لتشكل مرجعاً مهماً للأكاديميين والباحثين 

دارة الجودةوالممارسين في موضوع  تعدَّ  ، كماالتميز الإداري، وا 
ه كأسلوب الدراسة نقطة انطلاق لدراسات أخرى في المجال نفس

إداري حديث تتبعه الجامعات؛ من أجل رفع مستوى أدائهم الإداري، 
على حد علم  -فضلًا عن كونها تعتبر من الدراسات القليلة 

التميز الإداري في الجامعات في ضوء التي تبحث في  -الباحثة 
ن وجهة نظر عينة من أعضاء م رة الجودةالمعايير الأوروبية لإدا

تأمل و في جامعة عمان الأهلية،  ،والأكاديمية ،الإدارية :الهيئتين
نطلاق للإ ؛الباحثة أن تكون دراستها مصدر فائدة للباحثين الآخرين

الذي ي عدّ حديث  مجالات أخرى تتعلق بموضوع الدراسة إلىمنها 
 ة.الساع

العملية لهذه الدراسة من خلال الأهمية العملية: تبرز الأهمية  .0
 :الكشف عن محاولتها

 بمفهوم أعضاء الهيئتين: الإدارية، والأكاديمية إلمام  درجة
 التميز الإداري، والمعايير الأوروبية لإدارة الجودة.

  محاولتها الخروج بمقترحات يمكن تطبيقها في جامعة عمان
  الأهلية بما يتفق مع معايير إدارة الجودة.

 في مؤسسات  التميز الإداريلمعرفة العلمية في مجال إثراء ا
ومعايير إدارة الجودة فيها في ضوء المعايير التعليم العالي، 

  الأروبية.
  تعدّ هذه الدراسة مؤشراً لإجراء دراسات أخرى مشابهة حول

 في الجامعات الأردنية الأخرى. التميز الإداري
 ساليب إدارية يمكن أن تسهم نتائج هذه الدراسة في تطوير أ

أعضاء الهيئتين: الإدارية، والأكاديمية تطوير أداء في فاعلة 
لعمل، وتهيئة الظروف المناسبة في ا في جامعة عمان الأهلية
 إليهم. ةلهم لأداء المهام الموكل

 أهداف الدراسة: 
لتميّز الإداري ا تقييممستوى تهدف هذه الدراسة إلى التعرُّف على 

 ة في ضوء المعايير الأوروبية لإدارة الجودةفي جامعة عمان الأهلي
، ومعيار السياسات والاستراتيجياتوالمتمثلة بـ)معيار القيادة، ومعيار 

رضا ، ومعيار الشراكات والموارد(، ومعيار ن )الموارد البشريةيالعامل
، خدمة المجتمع ومتلقي الخدمة، ومعيار ن )الموارد البشرية(يالعامل

 :من وجهة نظر أعضاء الهيئتين ، وذلكالرئيسة نتائج الأداءومعيار 
: متغيرات التعرف على أثر كل منو ، فيها نيوالأكاديمية العامل ،الإدارية
عدد سنوات الخدمة في و المسمى الوظيفي، والرتبة الأكاديمية، و الجنس، 
في  أعضاء الهيئتين: الإدارية، والأكاديمية،تقييم مستوى في   الجامعة

 لتميّز الإداري.ل هليةجامعة عمان الأ

 مصطلحات الدراسة:
 تعريف مفاهيمي لمصطلحات الدراسة: تالياً 

 :ف بأنه: " التميز الممارسة الباهرة في إدارة المنظمة يعُرَّ
 .(32)"وتحقيق النتائج المرجوة

 :ف بأنه: "أسلوب  التميز الإداري إداري حديث ومتقدم، يعُرَّ
عمال لتحقيقه سمى الذي تسعى منظمات الأوهو الهدف الأ

من خلال الارتقاء بجودة خدماتها إلى مستوى أداء فعال 
طراف العلاقة أيفوق التوقعات، وتحقيق قيمة مضافة لكافة 

بحيث تصل إلى أفضل الإنجازات التي تحقق  ،بالمنظمة
 .(38)"عناصرها، و وتوقعات المنظمة ،وطموحات ،رغبات

ات التي تقوم بها الإجراء كافة وتعرفه الباحثة إجرائياً بأنه:
لاستغلال الموارد التنظيمية، بهدف تحقيق  الجامعةإدارة 

 .والنزاهة والجودة الأهداف المخطط لها بأعلى درجات الدقة
  " التطوير المستمر للعمليات الإدارية من إدارة الجودة: وهي

والبحث عن الوسائل والطرق لرفع  ،وتحليلها ،خلال مراجعتها
مع التركيز في مراحل التطوير ، ت والتكلفةوتقليل الوق ،الأداء

 .(4)"على متطلبات واحتياجات العميل
 نماذجعن : وهي عبارة لإدارة الجودةروبية و المعايير الأ 

إطار عمل غير إلزامي لأنظمة الإدارة يتضح عبرها 
، تهدف إلى مساعدة المنظمات على تعزيز قدراتها المؤسسية

الوصول و  ،بصفة مستمرةا أدائهتحسين وتطوير التنافسية، و 
أعمالها وخدماتها إلى أقصى درجات الكمال والمثالية في 

، التميّز في تسيير أعمالهاو  مع الاستدامةالمقدمة، 
المتمثلة العملاء، والسعي لإرضائهم، و الاستجابة لمتطلبات و 

 ، ومعيارالسياسات والاستراتيجياتبـ: )معيار القيادة، ومعيار 
، الشراكات والموارد(، ومعيار البشرية ن )الموارديالعامل
 ومتلقي الخدمة، ن )الموارد البشرية(يرضا العامل ومعيار

 .(6)(نتائج الأداء الرئيسة، معيار خدمة المجتمع

 حدود الدراسة ومحدداتها: 
  أعضاء الحدود البشرية والمكانية: اقتصرت هذه الدراسة على

ب وانمعة، والمتمثلة بالهيئتين: الإدارية، والأكاديمية، في الجا
قسام في ورؤساء الأ ،ونوابهم ومساعديهم مداءعوال رئيس،ال
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 8102 ثاني،العدد ال  -المجلد الأول  -جودة المجلة الدولية لضمان ال

ات، وأعضاء هيئة وحدراء المد، و نسانيةوالإ ،الكليات العلمية
 جامعة عمان الأهلية. التدريس، في 

  الحدود الزمانية: تم تنفيذ هذه الدراسة خلال الفصل الدراسي
 .م0237/0238الثاني من العام الجامعي 

 تحدد نتائج هذه الدراسة بدقة ونزاهة وموضوعية أفراد العينة ت
 في استجابتهم على أداة الدراسة المعدة لغايات جمع بياناتها
. والتي طورتها الباحثة اعتماداً على الأدب التربوي المنشور

وتم التأكد من صدقها وثباتها؛ لذا فإن إمكانية تعميم النتائج 
 باتها.يعتمد على صدق الأداة وث

  تعميم النتائج: تحدد تعميم نتائج الدراسة خارج مجتمعها
الإحصائي بمدى مماثلة المجتمع الخارجي لمجتمع الدراسة 

 الحالي.

 الدراسات السابقة: 
الكشف عن متطلبات دراسة هدفت إلى  (33)( 0237أجرى عجيم )

 تحقيق تميّز الأداء في الإدارة العامة للتعليم بمنطقة تبوك في ضوء
والكشف عن الفروق بين استجابات  (EFQM) النموذج الأوروبي للتميّز

 متغيرات: النوع، وطبيعة العمل، وسنوات الخبرة.إلى أفراد العينة تبعاً 
من خلال إعداد  المنهج الوصفي المسحياعتمدت الدراسة أسلوب 

 (327تكونت من) الطبقية،استبانة، وزعت على عينة بالطريقة العشوائية 
متطلبات تحقيق تميّز أداء إدارة تعليم  أظهرت نتائج الدراسة أنا. و موظف

ت بدرجة أهمية جاء بشكل عاممنطقة تبوك في ضوء النموذج الأوروبي 
المتطلبات ، و المتطلبات الإدارية، و المتطلبات التقنيةعالية، وجاءت 

 بدرجة أهمية المتطلبات الماديةبدرجة أهمية عالية، بينما جاءت  البشرية
أفراد وجود فروق بين استجابات متوسطة، كما أظهرت نتائج الدراسة 

العينة تعزى إلى متغير النوع، لصالح الإناث في المتطلبات الإدارية 
وجود فروق والبشرية، ولصالح الذكور في المتطلبات التقنية. كما أظهرت 

 أفراد العينة تعزى إلى متغير طبيعة العمل لصالح مديريبين استجابات 
ولصالح الموظفين  الإدارة/المشرفين في المتطلبات الإدارية والبشرية،

أفراد العينة جود فروق بين استجابات الإداريين في المتطلبات التقنية. وو 
( في سنوات 32إلى 5 منتعزى إلى متغير سنوات الخبرة لصالح الخبرة )

( والخبرة سنوات32إلى 5منالمادية والتقنية، ولصالح الخبرة ) المتطلبات 
 (30)(0236العمري) ( في المتطلبات الإدارية. وأجرىسنوات 32أكثر من)

هدفت إلى الكشف عن درجة تطبيق إدارة التميّز في مكاتب التعليم دراسة 
الرياض في ضوء نموذج التميّز للمؤسسة الأوروبية لإدارة  للبنات بمدينة

من خلال  يواستخدمت الدارسة المنهج الوصفي المسح، EFOMالجودة 
أظهرت ات. و مشرف (325) إعداد استبانة، وزعت على عينة تكونت من

نتائج الدراسة درجة تطبيق إدارة التميّز في مكاتب التعليم للبنات بمدينة 
الرياض في ضوء نموذج التميّز للمؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة 

EFQM ةبدرجة متوسط كانتمشرفات القيادة المدرسية  من وجهة نظر ،

كما أظهرت النتائج وجود فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات أفراد 
الدراسة ت عزى إلى متغير المؤهل العلمي في معيار القيادة؛ لصالح 
لى متغير سنوات الخدمة في معايير  الحاصلات على الماجستير. وا 
القيادة، والسياسات والاستراتيجيات، والعمليات، ورضا المستفيدين؛ 

 من خدمتهن عشر سنوات فأقل.لصالح 
دراسة هدفت إلى الكشف عن واقع  (6)(0233وأجرى سهمود)

إدارة التميز في جامعة الأقصى، وسبل تطويرها وفق النموذج الأوروبي 
من وجهة نظر أعضاء مجلس الجامعة، ومديري الدائرة  EFQMللتميز 

على ، اعتمدت الدراسة والوحدات، ورؤساء أقسام أكاديمية / إدارية
المنهج الوصفي والتحليلي من خلال إعداد استبانة، وزعت على عينة 

( إدارياً. وأظهرت نتائج الدراسة أن مستوى تطبيق جامعة 48تكونت من)
الأقصى لعناصر إدارة التميز: القيادة، والسياسات والاستراتيجيات، 
والعاملين، والعمليات)الإجراءات(، والشركات والموارد، ورضا الفئة 

، وخدمة المجتمع، ونتائج الأداء الرئيسة، في نيالعامللمستهدفة، ورضا ا
 . كما أجرى% 62يقل عن  EFQMضوء النموذج الأوروبي للتميز  

(saada,2013)(26)  تطبيق معيار دراسة هدفت إلى معرفة مدى
أجريت  EFQMنموذج التميز  وفقيم العالي لالقيادة في مؤسسات التع

المؤسسة الجامعية  اهكون ؛التطبيقية مو لعلالجامعية لالدراسة على الكلية 
، في قطاع غزة 4223: 0228ادة الآيزوهى شلالوحيدة التي حازت ع

اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي والتحليلي من خلال إعداد 
( موظفاً إدارياً وأكاديمياً. 69استبانة، وزعت على عينة تكونت من )

 الجامعية يةلالك في القيادي الأداء وىمست وأظهرت نتائج الدراسة أن
 غلب تميزلل نموذج الأوروبيلل القيادة معيار يقتطب عند

تفاعل القادة مع  في نسبي ارتفاع وجودكما أظهرت   ،75.90%حوالي
وأجرى الجعبري . %79.11 بنسبة الأخرى المعنية اتهوالج الطلبة

لتميز دراسة هدفت إلى معرفة دور عناصر إدارة ا (3)( 0224)
ومساهمتها في تطوير أداء مؤسسات التعليم العالي في الضفة الغربية، 
وقياس درجة تحقيق عناصر التميز بالاستعانة بالأنموذج الأوروبي 

، اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي والتحليلي من EFQMللتميز 
( من رؤوساء 60خلال إعداد استبانة، وزعت على عينة تكونت من )

سات التعليم العالي، ومسؤولي وحدات الجودة والتخطيط ونواب مؤس
أن المتوسط والتطوير في تلك المؤسسات. وأظهرت نتائج الدراسة 

الحسابي لدرجة ممارسة مؤسسات التعليم العالي في الضفة الغربية 
وجاء على  بنسبة متوسطة. كانت ممكنات إدارة التميز السابقة لعناصر

، تلاها إدارة الموارد البشرية، ثم العلاقات الترتيب: القيادة والإبداع
والموارد، ثم إدارة العمليات، يليها السياسات/ الاستراتيجيات، وأخيراً 
التركيز على الطلبة والبحث العلمي، كما أظهرت أن هناك تفاوتاً بين 
مؤسسات التعليم العالي في الضفة الغربية في مدى امتلاك وممارسة 

وفي نتائج الأعمال وآلية التقييم الذاتي المرتبط عناصر إدارة التميز، 
 بها.
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 في جامعة عمان الأهلية، في ضوء المعايير الأوروبية لإدارة الجودة من وجهة نظر أعضاء الهيئتين: الإدارية، والأكاديمية تقييم التميّز الإداري

دراسة  Goza & Susana (0227 )(23)كما أجرى كل من
هدفت إلى تقييم الخدمات الإدارية المقدمة في الجامعات العامة في 
إسبانيا وفق نموذج التميز الأوروبي، استخدمت الدراسة أسلوب المنهج 

نة، وزعت على عينة تكونت  من الوصفي والتحليلي عبر إعداد استبا
(، تمثلت برؤوساء ونواب مؤسسات التعليم العالي، ومسؤولي 324)

وحدات الجودة، والتخطيط والتطوير في تلك الجامعات. وأظهرت  نتائج 
الدراسة تطوير النموذج وتقديمه لمديري الجامعات الأخرى، والمؤسسات 

الذاتي. كما أجرى  التي ترغب في تطوير ممارستها من خلال التقييم
Dubas & Nijhawan (2005)(22 ) دراسة هدفت إلى توضيح العلاقة

بين مدى التقدم في تطبيق عناصر إدارة التميز على نتائج أعمال 
في  EFQMمؤسسات الأعمال في إسبانيا، وتقديم شرح لأنموذج التميز 

 ضوء إدارة الجودة الشاملة، استخدمت الدراسة أسلوب المنهج الوصفي
( مديراً 09والتحليلي عبر إعداد استبانة، وزعت على عينة تكونت من)

في إدارة الموارد البشرية، والعلاقات العامة، ووحدات الجودة الشاملة. 
وأظهرت نتائج الدراسة إن درجة تطبيق وأمتلاك مؤسسات الأعمال في 
 إسبانيا لعناصر التميز تتناسب مع إدارة الجودة الشاملة؛ فكلما زادت

وتزداد الأرباح، وتنخفض  درجة التطبيق تزداد نتائج الأعمال الايجابية،
 الكلف، وتتحسَّن الجودة.

 التعليق على الدراسات السابقة:
لسابقة يتضح أن الدراسات السابقة والدراسة ابالنظر إلى الدراسات 

في  الحالية تتفق من حيث موضوعها؛ فهي تتناول مفهوم إدارة التميز
اتفقت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في المدارس. و و  الجامعات

دارة وأداء رفع فاعلية أنشطة وعمل  أثر التأكيد على في الجامعات وا 
اتفقت الدراسة . كما EFOMذج التميّز الأوروبية لإدارة الجودة انم ضوء

الحالية في أسلوبها لجمع المعلومات مع أسلوب بعض الدراسات السابقة 
. في حين الاستبانةعلى معتمدة ال والتحليليدها المنهج الوصفي في اعتما

فدراسة  اختلفت الدراسات السابقة من حيث البيئات التي طبقت بها؛
الإدارة و في مكاتب التعليم طبقت  (30)(0236)العمريو  (33)(0237)عجيم

 saadaو (6)(0233)سهمود بالسعودية، ودراسة العامة للتعليم
بفلسطين،  في مؤسسات التعليم العالي (3)(0224)ريالجعبو  (26)(0233)

 Goza & Susana (2007)(23)في حين طبقت دراسة كل من: 
في إسبانيا على الجامعات  Dubas & Nijhawan (2005)(22)و

 العامة.

 :الطريقة والإجراءات
 :استخدمت الدراسة المنهج الوصفي  منهجية الدراسة

 وأهدافها. التحليلي؛ لمناسبته أسئلة الدراسةو 
 ن مجتمع الدراسة من جميع وّ تك وعينتها: مجتمع الدراسة

ممن هم بمسمى وظيفي  جامعة عمان الأهليةفي  نيالعامل
( وذلك خلال 305حيث بلغ عددهم) أكاديمي إداري، و أكاديمي

 تم اختيار عينة عشوائية. وقد م0237/0238العام الجامعي
( من مجموع %73، أي بنسبة بلغت )( فرداً 032مكونة من )

، وهي نسبة مقبولة لأغراض البحث العلمي. مجتمع الدراسة
إلى ( يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة تبعاً 3والجدول رقم )

 متغيراتها.
، والمسمى الوظيفيمتغيرات: الجنس، إلى تبعاً  ( توزيع أفراد عينة الدراسة1الجدول )

 عة.وعدد سنوات الخدمة في الجام والرتبة الأكاديمية،
 % العدد نوع المتغير المتغير

 6605 353 ذكر الجنس
 3305 77 أنثى

المسمى 
 الوظيفي

 8006 342 أكاديمي
نواب الرئيس، وعمداء الكليات، ) أكاديمي إداري

ونواب العمداء ومساعديهم، ومدراء الوحدات، 
 (ساء الأقسام الأكاديميةؤ ور 

92 3709 

الرتبة 
 الأكاديمية

 3903 33 أستاذ دكتور
 0403 67 أستاذ مشارك
 3406 43 أستاذ مساعد
 3702 34 محاضر متفرغ

عدد سنوات 
الخدمة في 

 الجامعة

 3803 90 سنوات  5أقل من 
 3204 73 سنوات 32 -5

 5204 337 سنوات 32أكثر من 

( %6605( أن غالبية العينة من الذكور )3يلاحظ في الجدول )
جنس  نيفي تبا ةيولوجيالسوس استنتاج بعض الدلالات مكنيو 

 غلبيالمجتمع الأصلي والذي  عةيإلى طب نيالتبا هذا رجعيو  ن،يالمبحوث
الغالبية العظمى ف( %8006) الأكاديميينالجانب الذكوري، ومن  هيعل

رتبة ، ومن هم من أعضاء الهيئة الأكاديمية من أفراد مجتمع الدراسة
ى أن الغالبية العظمى سبب ذلك إل وقد يعود (%3406) أستاذ مساعد
ممن تبلغ عدد ، و أستاذ مساعد الدراسة رتبتهم العلمية مجتمعمن أفراد 

ي لاحظ أن  (%5204)سنوات 32سنوات خدمتهم في الجامعة أكثر من
 .العدد الأكبر من العينة هم من ذوي الخبرة الطويلة

جرى تطوير استبانة لجمع البيانات اللازمة للدراسة أداة الدراسة: 
 تماداً على ما ورد في بعض الدراسات السابقة، مثل دراسات كل من:اع

، (6)(0233ودراسة سهمود) (30)(0236)العمريو  (33)(0237)عجيم
المجال، وقد تكونت الاستبانة من هذا في  ةبالإضافة إلى خبرة الباحث

قسمين: الأول، يتعلق بجمع معلومات ذاتية عن أفراد عينة الدراسة، 
نس، والمسمى الوظيفي، والرتبة الأكاديمية، وعدد سنوات تتمثل في: الج

تقييم  تقيس مستوى ( فقرة94الخدمة في الجامعة؛ ويشتمل الثاني على )
التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية، في ضوء المعايير الأوروبية 

، وهي: المعيار معايير ثمانية موزعة على، حيث كانت لإدارة الجودة
السياسات والاستراتيجيات، المعيار المعيار الثاني: ة، الأول: القياد
ن )الموارد البشرية(، المعيار الرابع: الشراكات والموارد، و الثالث: العامل

 المعيار الخامس: العمليات )الإجراءات(، المعيار السادس: رضا
)الموارد البشرية( ومتلقي الخدمة، المعيار السابع: خدمة  نيالعامل
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 8102 ثاني،العدد ال  -المجلد الأول  -جودة المجلة الدولية لضمان ال

صممت فقرات وقد  عيار الثامن: نتائج الأداء الرئيسة.المجتمع، الم
باستخدام مقياس )ليكرت الخماسي(، الذي اشتمل على مجالات الدراسة 

( موافق 3( موافق، و)4ة، و)( موافق بشدّ 5درجات الاستخدام الآتية: )
وقد تم اعتماد ( غير موافق بشدة، 1( غير موافق، و)2نوعاً ما، و)

درجة تقدير منخفض،  0033 -3م الدرجات: المقياس الآتي لتقسي
درجة تقدير  5022 -3068درجة تقدير متوسط، و 3067 -0039و

 مرتفع.
صدق الأداة من خلال الصدق  تم التأكد من أداة الدراسة: صدق

( محكّمين من 32الظاهري المرتبط بعرض الأداة بصورتها الأوليّة على )
مناهج  مجالي: برة فيأعضاء هيئة التدريس أصحاب الاختصاص والخ

التدريس، والأصول التربوية؛ بهدف التأكد من وضوح الفقرات، ومدى 
صلاحيّتها لقياس ما صمّمت لقياسه، ومدى ملاءمتها لأهداف الدراسة، 
نفت تحته، وقد  وسلامة الصياغة اللغوية، ومدى انتمائها للمجال الذي ص 

 %82نسبة الموافقة تمّ الأخذ بملحوظات الم حكّمين، كما تمّ اعتماد 
بناءً على آراء المحكمين  -فأكثر على الفقرة؛ دليلًا على صدقها، وتمّ 

 تنقيح الأداة، وذلك عبر إعادة صياغة لغة بعض الفقرات. -ومقترحاتهم
للتأكد من ثبات أداة الدراسة تم استخراج  ثبات أداة الدراسة:

وفقاً لمعادلة  لأداة الدراسة ،الكليمعاملات ثبات الاتساق الداخلي 
معامل الثبات للأداة واتضح أن (، Cronbach - Alpha) كرونباخ ألفا

أداة  ؛ لاعتبارالمعامل مقبولاً  اوقد اعتبر هذ (،2089)ألفا= بلغ ككل
 البحث ثابتة.

بعد التأكد من صدق أداة الدراسة، واختبار إجراءات الدراسة: 
دراسة عليهم، تمّ الحصول ثباتها، وتحديد أفراد الدراسة المراد تطبيق ال

. كما تمّ ةعلى الموافقة الرسميّة من رئاسة الجامعة؛ لتسهيل مهمّة الباحث
 توزيع الاستبانة على أفراد الدراسة باليد، وتمّ توضيح أهداف الدراسة لهم، 

 وطلب منهم أخذ الوقت الكافي للإجابة. 
 

من ثم تحليل وتم إدخال البيانات إلى الحاسوب ومعالجتها إحصائياً، و 
 النتائج ومناقشتها، واستخلاص التوصيات المناسبة.

لغرض تحليل بيانات الدراسة تم استخدام : المعالجة الإحصائية
(؛ لتحليل بيانات spssبرنامج الحزم الإحصائية للعلوم الإجتماعية )

الاستبانة وللإجابة عن أسئلتها، إذ تم حساب المتوسطات الحسابية 
 -Tاستخدم اختبار ) يارية لكل فقرة من فقرات المقياسوالانحرافات المع

Test)  للكشف عما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند
 :متغيريإلى تعزى  ،بين متوسطات أفراد الدراسة( α ≤ 0.05) مستوى
-Oneوالمسمى الوظيفي، واستخراج تحليل التباين الأحادي ) ،الجنس

Way Anovaت هناك فروق ذات دلالة ( للكشف عما إذا كان
بين متوسطات أفراد الدراسة تعزى ( α ≤ 0.05) عند مستوى ،إحصائية

وعدد سنوات الخدمة في الجامعة، كما  ،الرتبة الأكاديمية :متغيريإلى 
( للمقارنات البعدية لمعرفة ما Tukey Testتم استخدام اختبار توكي )

( α ≤ 0.05وى )إحصائية عند مست إذا كانت هناك فروق ذات دلالة
عدد سنوات الخدمة في متغير إلى  بين متوسطات أفراد الدراسة تعزى

 .الجامعة
 نتائج الدراسة ومناقشتها:

تقييم مستوى ما  :عرض ومناقشة النتائج المتعلقة بالسؤال الأول
لتميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية في ضوء المعايير الأوروبية ا

 والأكاديمية؟ ،الإدارية :ر أعضاء الهيئتينمن وجهة نظ لإدارة الجودة
للإجابة عن هذا السؤال تم حساب المتوسطات الحسابية، 

مستوى تقييم التميّز ل عينة الدراسة والانحرافات المعيارية لتقديرات أفراد
في ضوء المعايير الأوروبية لإدارة  ،الإداري في جامعة عمان الأهلية

 تائج:، وفيما يلي عرض لهذه النالجودة
تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات  :معيار القيادةأولًا: 

 ( يبين هذه النتائج.0المعيارية لفقرات هذا المجال، والجدول رقم )
 

 زلياً.ار القيادة مرتبة ترتيباً تناالتميّز الإداري في ضوء معيمستوى تقييم(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ل2جدول رقم )

رقم 
المتوسط  الفقرة الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

درجة 
 التقدير

 مرتفعة 3002 3087 تدعم القيادة الجامعية ثقافة التغيير والتميز. 0

 مرتفعة 2046 3077 على تحقيق أهداف الجامعة وتطوير أنشطتها. نيالعاملتشجع القيادة الجامعية  3

 مرتفعة 2044 3076 إنجاز العمل. فيمرونة الض صلاحيات القادة للمساعدين بما يحقق بعتفوّض القيادة الجامعية  6

 متوسطة 2045 3065 .نيالعاملتقدر القيادة الجامعية الأفكار والأداء المتميز والإيجابي المقدم من قبل  3

 متوسطة 2042 3060 القيادة الجامعية قدوة للمرؤوسين على مستوى السلوك والخلق الرفيع.تمثّل  5

 متوسطة 3029 3055 كد القيادة الجامعية على تطوير ومراجعة أنظمة العمل في الجامعة وتطبيقها وتحسينها بإستمرار.ؤ ت 9
 مرتفعة 2067 3072 الدرجة الكلية
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 في جامعة عمان الأهلية، في ضوء المعايير الأوروبية لإدارة الجودة من وجهة نظر أعضاء الهيئتين: الإدارية، والأكاديمية تقييم التميّز الإداري

( أن استجابات أفراد عينة الدراسة على 0يتضح من الجدول رقم )
الإداري في جامعة عمان الأهلية في ضوء  فقرات مستوى تقييم التميّز

يتضح أن  إذبين درجة متوسطة ومرتفعة.  معيار القيادة تراوحت
 -3087المتوسطات الحسابية لتقدير المستجيبين تراوحت ما بين )

مرتفعة حيث بلغ متوسطها الحسابي (، وكانت الدرجة الكلية 3055
نحرافها المعياري)3072) هذه النتيجة بأن ويمكن تفسير (، 2067( وا 

الإداري الجامعة نحو نشر ثقافة التميّز والإبداع قيادة الجهود التي تبذلها 
في  ت، أسهموالإداري وتحقيق التكامل لتحسين منظومة الأداء التعليمي

تكوين خلفية حول أهمية توافر متطلبات تحقيق تميّز الأداء، مما أدى 
في  ئتين نحو معيار القيادةالهيإلى أن تكون تقديرات عينة الدراسة من 

ضوء المعايير الأوروبية لإدارة الجودة بدرجة عالية، وذلك إيماناً منهم 
 .للوصول إلى درجة عالية من التميّز ذلك المعياربضرورة توفر 

تدعم القيادة الجامعية  ( التي تنص على "0وقد احتلت الفقرة رقم )
 (،3087متوسط حسابي )الأولى، ب " المرتبة  ثقافة التغيير والتميز.

وبتقدير مرتفع، وهذا يعني أن النتيجة بشكل  (3002وانحراف معياري)
 اً جيد اً عام كانت إيجابية، كما يعد ذلك مؤشراً قوياً على أن هناك تصور 

نحو ثقافة التغيير والتميز، من قبل أعضاء الهيئتين: الإدارية، 
يادة الجامعة لديها جامعة عمان الأهلية، خصوصاً أن قفي  والأكاديمية

توجه نحو تعزيز تميّز الأداء ضمن إطار استراتيجي من أجل تطوير 
  وتجويد مخرجات التعليم.

 

على كافة  سعي الجامعة إلى أيضاً  ويمكن تفسير هذه النتائج
وتحقيق التكامل لتحسين  ،نشر ثقافة التميّز والإبداعلالمستويات 

إيماناً منهم بضرورة   ،كاديميةالأة و الإداريالشؤون منظومة الأداء في 
للوصول إلى درجة عالية من التميّز، خصوصاً مقومات التغيير توفر 
ضمن إطار استراتيجي  تميّزاللديها توجه نحو تعزيز  الجامعة قيادةأن 

الأداء  جودةرفع مستوى و  من أجل تطوير وتجويد مخرجات التعليم
 ، والأكاديمي.الإداري

تؤكد القيادة  ( التي تنص على "9قم )في حين جاءت الفقرة ر 
الجامعية على تطوير ومراجعة أنظمة العمل في الجامعة وتطبيقها 

(، 3055وتحسينها بإستمرار."، في المرتبة الأخيرة، بمتوسط حسابي)
نحراف معياري) و  ويمكن  ،وبتقدير متوسط( 3029وا  هذه النتائج إلى  ع ز 

عمل في الجامعة بشكل مستدام اهتمام إدارة الجامعة بتطوير أنظمة ال
وتطبيقها بين الأطراف المختلفة لما لها من دور كبير في نجاح أدائها، 
إذ يتم ذلك من خلال التأكيد على أن الالتزام بأنظمة العمل وأخلاقياته 
متطلب أساسي وضروري لجذب واستقطاب العاملين المتميزين من 

 .الهيئتين: الأكاديمية، والإدارية
 العمريو  (33)(0237) النتائج مع نتائج دراسة عجيم تتفق هذه

 .(6)(0233) ودراسة سهمود (30)(0236)
تم استخراج المتوسطات : معيار السياسات والاستراتيجياتثانياً: 

( 3الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات هذا المجال، والجدول رقم )
 يبين هذه النتائج.

 
 مرتبة تنازلياً. السياسات والاستراتيجياتار مستوى تقييم التميّز الإداري في ضوء معيسابية والانحرافات المعيارية ل(: المتوسطات الح3جدول رقم )

المتوسط  الفقرة رقم الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 التقدير

 مرتفعة 2088 9098 .والتميز الجودةة سياسات واستراتيجيات الجامعة في ضوء نتائج تقييم الأداء الرئيسي لإدار  تعديليتم  30

 مرتفعة 2087 3045 علية.اتستخدم مؤشرات الأداء للتأكد من أن إستراتيجيات الجامعة ذات كفاءة وف 4

 مرتفعة 3032 3085 يتم تحديد الاحتياجات والتوقعات الحالية والمستقبلية لأهداف الجامعة وأنشطتها. 7

 متوسطة 2083 3069 .باستمرارجيات ومراجعتها وتحديثها يتم تطوير السياسات والاستراتي 8

 متوسطة 3006 3035 تم تحليل قدرات الجامعة في بيئتها الداخلية والخارجية.ي 32

 متوسطة 3038 0047 المتوفرة واللازمة لإتخاذ القرارات السليمة. المعلوماتتراعى جودة  33

 مرتفعة 2098 3073 الدرجة الكلية
 

( أن استجابات أفراد عينة الدراسة على 3جدول رقم )يتضح من ال
فقرات مستوى تقييم التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية في ضوء 

إذ تراوحت بين درجة متوسطة ومرتفعة. السياسات والاستراتيجيات معيار 
يتضح أن المتوسطات الحسابية لتقدير المستجيبين تراوحت ما بين 

مرتفعة حيث بلغ متوسطها الدرجة الكلية (، وكانت 0047 – 9098)
دراك إ؛ وقد يرجع ذلك إلى (2098( وانحرافها المعياري)3073الحسابي)

وحرصها التام على أن تعديل  ،كافة جوانب تقييم الأداءلجامعة ال

لكونها ستنعكس  ضرورة حتميةوتطبيق أفضل الاستراتيجيات سياسات ال
 ت الجامعة، كما يجعل الأعمالوخدماعمال أعلى جميع أنشطة و ايجاباً 

تجويد مخرجات فضلًا عن مساهمتها في علية اكفاءة وفأكثر الإدارية 
 .التعليم

يتم تعديل سياسات  ( التي تنص على "30وقد احتلت الفقرة رقم )
واستراتيجيات الجامعة في ضوء نتائج تقييم الأداء الرئيسي لإدارة الجودة 

وانحراف (، 9098بمتوسط حسابي )والتميز." على المرتبة الأولى، 

٨٧



 8102العدد الثاني،   -المجلد الأول  -المجلة الدولية لضمان الجودة 

إدارة الجامعة اهتمام ، وقد يعزى ذلك إلى وبتقدير مرتفع( 2088معياري)
مشاركة في رسم لل والإدارية ،الأكاديمية :لهيئتينبإتاحة فرصة ل

السياسات، ووضع قواعد العمل في مختلف مجالات الحياة الجامعيّة، 
تاحة الفرص في  ات الكفيلةنع القرار ن يكون لهم دور في عملية صلأ وا 
 ، والأكاديمي وتميزه.الأداء الإداريتقييم  جودةرفع مستوى 

تراعى جودة  ( التي تنص على "33في حين جاءت الفقرة رقم )
تخاذ القرارات السليمة."، في المرتبة المعلومات المتوفرة واللازمة لا

 ( وبتقدير3038وانحراف معياري) (،0047الأخيرة، بمتوسط حسابي)
جامعة ممثلة برئيس مجلس أمنائها القد يعزى ذلك إلى أن و  ،متوسط

إدارة أفضل معايير فيها جادة في تطبيق عمدائها ونوابهم ومساعديهم و 
الجامعة الإدارية والأكاديمية. وذلك  أنشطةالجودة والتميز في جميع 

انطلاقاً من سياسات الجامعة وخططها الاستراتيجية، وقناعتها بأنها 
لى تصنيف عالمي متميز من خلال  ستصل مراعاة الجودة إلى العالمية وا 

  في معلوماتها والتي تكون كفيلة بإتخاذ أفضل القرارات.
 العمريو  (33)(0237) تتفق هذه النتائج مع نتائج دراسة عجيم

 .(6)(0233) ودراسة سهمود(30)(0236)
والانحرافات تم استخراج المتوسطات الحسابية : نيمعيار العاملثالثاً: 

 ( يبين هذه النتائج.9المعيارية لفقرات هذا المجال، والجدول رقم )
( أن استجابات أفراد عينة الدراسة على 9يتضح من الجدول رقم )

فقرات مستوى تقييم التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية في ضوء 
إذ فعة. بين درجة متوسطة ومرت تراوحتالعاملين )الموارد البشرية(  معيار

يتضح أن المتوسطات الحسابية لتقدير المستجيبين تراوحت ما بين 
مرتفعة، حيث بلغ متوسطها (، وكانت الدرجة الكلية 3052 – 3047)

 وتعود هذه النتيجة العالية( 2063( وانحرافها المعياري)3082الحسابي)
دارية الشؤون الإ ب  ص  ع   دُّ ع  ت   إلى نجاح سياسة الجامعة، فالموارد البشرية

وتحقيق أهدافها  جامعةنجاح خطط إدارة ال نَّ إ، إذ والتعليمية في الجامعة
، وبالتالي جاءت تقديرات أفراد العينة لمستوى العاملينلا يتم إلا بجهود 

 .ن بدرجة عاليةيتقييم التميّز الإداري في ضوء معيار العامل
 

الرؤية على " يتم صياغة  ( التي تنصُّ 33وقد احتلت الفقرة رقم )
ن في الجامعة." على المرتبة الأولى، يوالرسالة بمشاركة كافة العامل

وبتقدير مرتفع، ( 2047وانحراف معياري)(، 3047بمتوسط حسابي )
هو  نيالعاملوالاهتمام بوتعود هذه النتيجة العالية إلى أن العمل الإداري 

نظيم ص لب الوظائف التي تؤديها إدارة الجامعة من حيث التخطيط والت
مرتفعة، أفراد العينة  استجابات والمتابعة والتوجيه والتقويم، لذلك جاءت

لى الاهتمام الأكبر الذي إ عزى ذلك من وجهة نظر الباحثةي  كما وقد 
من للعاملين من الهيئتين: الأكاديمية، والإدارية جامعة إدارة التوليه 

عمال وأشطة نألمتابعة جميع لمعايير المشاركة كوسيلة خلال تطبيقها 
بسمعتها الأكاديمية. ودعم وتعزيز برؤيتها ورسالتها و للارتقاء  الجامعة
الذي يعتبر بدوره ركناً أساسياً من أركان نجاح و  فيها نيلعاملباالثقة 

يمان القوي لدى عزى هذه النتيجة أيضاً إلى الإالمؤسسة التعليمية. وقد ت  
جواء المناسبة لتحقيق رؤية ر من الأوف  الجامعة بأهمية المشاركة لما ت  

وأهداف الجامعة والوصول إلى رسالتها المنشودة وبما يضمن استغلال 
وهذه النتيجة منطقية كون إدارة الجامعة  مواردها البشرية بشكل كفؤ.

تراعي هذا المعيار، حيث يتم إعداد الخطط في إدارة الجامعة من خلال 
ختصاص، وذلك لضمان نجاح مشاركة جميع العاملين من أصحاب الا

ى أن تكون تقديرات العاملين على هذا مما أدّ  ، تنفيذ تلك الخطط
 .رتفعةالمتطلب بدرجة م

( التي تنص على " يحقق نظام 39في حين جاءت الفقرة رقم )
العمل في الجامعة تكافؤ الفرص للعاملين من حيث التطوير." في 

( 3036انحراف معياري)و (، 3052المرتبة الأخيرة، بمتوسط حسابي )
كون تكافؤ الفرص للعاملين  وبتقدير متوسط. وت عدّ هذه النتيجة منطقيةً 

ن في يلدى العامل الإداري تميّزالمن الشروط اللازمة لتحقيق  عدُّ ي  
وتحقيق أهدافها لا يتم الجامعة أن نجاح خطط و ، الجامعة من الهيئتين

وتطويرهم بتدريبهم  الجامعة بتكافؤ الفرص بين العاملين ورغبة إدارةإلا 
وتحفيزهم والاهتمام بأفكارهم التطويرية الإبداعية وتذليل كل الصعوبات 

 أمامهم ليعملوا في جو محفز على الإبداع.

 ( مرتبة ترتيباً تنازلياً.ار العاملين )الموارد البشريةمستوى تقييم التميّز الإداري في ضوء معي(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ل4جدول رقم )

 الفقرة رقم الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 التقدير

 مرتفعة 2047 3047 ن في الجامعة.بيتم صياغة الرؤية والرسالة بمشاركة كافة العامل 33

 مرتفعة 3034 3040 تنسجم خطط تطوير الموارد البشرية مع سياسات واستراتيجيات الجامعة. 36

 مرتفعة 3003 3043 ن في إعداد الخطط وتطويرها.يشراك العاملإيتم  38
 مرتفعة 3029 3074 لاع على القواعد المنظمة للعمل )ترقيات/ ترشيحات/ أنظمة عمل(.ن على الاطّ يالعامل يتم حثّ  35

 مرتفعة 2043 3073 وتقديرهم. لهم سبةالمنا آتمكافالن بالرضا الوظيفي من خلال تقديم الحوافز و يتعزز القيادة شعور العامل 37

 متوسطة 3036 3052 يحقق نظام العمل في الجامعة تكافؤ الفرص للعاملين من حيث التطوير. 39

 مرتفعة 2063 3082 الدرجة الكلية
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 ديميةلأكاتقييم التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية، في ضوء المعايير الأوروبية لإدارة الجودة من وجهة نظر أعضاء الهيئتين: الإدارية، وا

 

 العمريو  (33)(0237) تتفق هذه النتائج مع نتائج دراسة عجيم
 . (6)(0233) ودراسة سهمود (30)(0236)

تم استخراج المتوسطات الحسابية : معيار الشراكات والموارداً: رابع
( يبين هذه 5والانحرافات المعيارية لفقرات هذا المجال، والجدول رقم )

 النتائج.
مستوى تقييم التميّز (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ل5جدول رقم )

 رتيباً تنازلياً.ار الشراكات والموارد مرتبة تالإداري في ضوء معي
رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 التقدير

03 
ت لائم مباني الجامعة ومعداتها ذوي 
 مرتفعة 2089 9036 الاحتياجات الخاصة في تصميمها.

34 
يتم التعرف على داعمين جدد للجامعة وبناء 

 مرتفعة 3022 3044 علاقات متينة معهم.

09 
الجامعة بصيانة مبانيها ومعداتها على تقوم 

 مرتفعة 2046 3088 نحو مستمر وفعال وفق خطة زمنية محددة.

يؤدي الداعمون للجامعة دورهم في تقديم  02
 الخدمة على النحو المناسب.

 مرتفعة 2087 3087

03 
ت صمّم أدلة توضح ضوابط شراكات الجامعة 

 تفعةمر  2040 3072 مع الداعمين ومقدمي الخدمات.

00 
توفر الجامعة المختبرات العلمية والحاسوبية 

 متوسطة 3037 3038 اللازمة للتدريس.

 مرتفعة 2094 3083 ليةـــالدرجة الك

( أن استجابات أفراد عينة الدراسة على 5يتضح من الجدول رقم )
فقرات مستوى تقييم التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية في ضوء 

يتضح  إذن درجة متوسطة ومرتفعة. بي تراوحتالشراكات والموارد  معيار
 -9036أن المتوسطات الحسابية لتقدير المستجيبين تراوحت ما بين )

حيث بلغ متوسطها  مرتفعة،(، وكانت الدرجة الكلية 3038
( وتعود هذه النتيجة إلى أن 2094فها المعياري)انحر ا( و 3083الحسابي)

صات المالية أن المخص الجامعةوجود قناعة لدى العاملين في إدارة 
حيث  همالشراكات وأوجه الإنفاق تكون محددة من قبلالتى تقدمها والموارد 

نحو الأنشطة التعليمية والمباني وغيرها من  اً هوجّ يكون معظم الإنفاق م  
 .والإدارية الإجراءات ذات العلاقة بالعملية التعليمية

جامعة ت لائم مباني ال ( التي تنص على "03وقد احتلت الفقرة رقم )
الأولى،  ومعداتها ذوي الاحتياجات الخاصة في تصميمها."  المرتبة  

 ( وبتقدير مرتفع،2089فها المعياري)انحر او  (،9036بمتوسط حسابي )
الموردين والداعمين ومقدمي الخدمات  أنّ بويمكن تفسير هذه النتائج  

يؤدون دورهم في تقديم الخدمة على النحو المناسب بحيث يتم توفير 
حجم التمويل  نّ أموارد المالية الكافية للجامعة ومن مصادر متنوعة، و ال

الخارجي للمشاريع الممولة من المانحين مناسب، إذ يتم تغطية رواتب 
تحتية تراعي احتياجات  نىً العاملين ومصاريف الجامعة المادية من ب  

ن و يومتطلبات الجامعة الحالية والمستقبلة وامكانيات أفرادها سواء الطبيع

أو من ذوي الاحتياجات الخاصة والذي بدورة يؤثر بشكل كبير على 
 أداء الجامعة وتميزها وبالتالي على قدرتها التنافسية.

توفر الجامعة  ( التي تنص على"00في حين جاءت الفقرة رقم )
المختبرات العلمية والحاسوبية اللازمة للتدريس." في المرتبة الأخيرة، 

وبتقدير متوسط.  (3037فها المعياري)انحر ا، و (3038بمتوسط حسابي )
و  ويمكن  للمتطلبات المادية اللازمة المتوسطة هذه النتيجة للأهمية  ع ز 

، نتيجة وعي الشؤون الإدارية والتعليمية في الجامعةلتحقيق تميّز أداء 
بأن توفر المتطلبات المادية  من الهيئتين الأكاديمية والإدارية العاملين

ناجحة وأفراد مؤهلة وتجهيزات تقنية حديثة لن يحقق الأداء  بدون إدارة
نه من المعروف أن قطاع التعليم في المملكة إالمتميز المنشود حيث 

 .يحظى بنصيب كبير من الميزانية العامة للدولة
ودراسة  (33)(0237) تتفق هذه النتائج مع نتائج دراسة عجيم

 .(6)(0233) سهمود
تم استخراج المتوسطات الحسابية )الإجراءات(: خامساً: معيار العمليات

( يبين هذه 6والانحرافات المعيارية لفقرات المجال، والجدول رقم )
 النتائج.

مستوى تقييم التميّز (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ل6جدول رقم )
 ار العمليات )الإجراءات( مرتبة ترتيباً تنازلياً.الإداري في ضوء معي

( أن استجابات أفراد عينة الدراسة على 6يتضح من الجدول رقم )
فقرات مستوى تقييم التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية في ضوء 

 إذبين درجة متوسطة ومرتفعة.  تراوحتالعمليات )الإجراءات(  معيار
يتضح أن المتوسطات الحسابية لتقدير المستجيبين تراوحت ما بين 

، حيث بلغ متوسطها مرتفعةوكانت الدرجة الكلية (، 3002 -9003)
( وتعود هذه النتيجة للأهمية 2090فها المعياري)انحر ا( و 3087الحسابي)

رقم 
المتوسط  الفقرة الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

درجة 
 التقدير

05 
 في الجامعة تصميم ومعالجة العملياتيتم 

 مرتفعة 2087 9003 بطريقة علمية ومنتظمة.

04 
ن في يتوجد آلية مناسبة لمتابعة التزام العامل

 مرتفعة 2089 9000 الجامعة بالإجراءات والعمليات وفق النظام.

08 
من ميزانيتها لدعم  اً تخصص الجامعة جزء
 –أبحاث -أدلة –الإنتاج المعرفي )كتب

 دراسات(.
 مرتفعة 2083 9033

33 
ة لجامعات تستفيد الجامعة من التجارب الناجح

أخرى للوصول إلى أعلى مستويات الجودة 
 والتميز في العملية الأكاديمية.

 مرتفعة 3028 9022

07 
يتم وضع توصيف وظيفي دقيق لجميع 

 مرتفعة 2078 3042 الوظائف في الجامعة.

06 
توفر الجامعة أدلة عمل تعرض جميع أنظمة 

 متوسطة 2046 3093 وآليات العمل بكل وضوح.

 الجامعة عملياتها في ضوء ممارسات تطور 32
 متوسطة 2073 3002 .ةالمنافس الجامعات

 مرتفعة 2090 3087 الدرجة الكلية
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الشؤون الإدارية اللازمة لتحقيق تميّز أداء ( لعمليات)الإجراءاتلالعالية 
، كما أن التوصيف الوظيفي لذلكادراك العاملين و ، والتعليمية في الجامعة

الإجراءات اتبّاع ب الجامعةاملين ي لزم جميع العاملين في لجميع الع
 تسيير الأعمال والاتصال مع الميدان التربويلوالعمليات وفق النظام 

، لما له من نتائج إيجابية في تميز الأداء، مما دفع أفراد العينة والإداري
 (.معيار العمليات )الإجراءاتل لإعطاء درجة أهمية عالية

يتم تصميم ومعالجة  ( التي تنص على "05قرة رقم )وقد احتلت الف
" على المرتبة الأولى، العمليات في الجامعة بطريقة علمية ومنتظمة.

ولعل ( وبتقدير مرتفع، 2087ف معياري)انحر ا(، و 9003بمتوسط حسابي )
في الجامعة أن العمليات الرئيسة في  نيالعاملذلك يرجع إلى اعتقاد 

لإجراءات تصميم ومعالجة الجميع، وأنه يتم الجامعة تتسم بالوضوح ل
والعمليات في ضوء فهم عملي م نظّم ومنتظم يراعي الواقع وممارسات 

 المنافسين من الجامعات الأخرى.
تطور الجامعة  ( التي تنص على "32في حين جاءت الفقرة رقم )

عملياتها في ضوء ممارسات الجامعات المنافسة."، في المرتبة الأخيرة، 
قد و وبتقدير متوسط.  (2073ف معياري)انحر ا(، و 3002وسط حسابي )بمت

وجود أنظمة عمل وقوانين وهياكل إدارية منتظمة وعملية  يفسر ذلك إلى
تتناسب وطبيعة التغيرات والتطورات المتسارعة التي تمر بها مؤسسات 
التعليم العالي في الأردن واستفادتها من التغذية الراجعة في تطوير 

ا وخدماتها، وهذا بدوره يؤثر بشكل كبير على أداء الجامعة عملياته
وتميزها وبالتالي على قدرتها التنافسية مع الجامعات الأهلية الأخرى 

 المنافسة.
 العمريو  (33)(0237) تتفق هذه النتائج مع نتائج دراسة عجيم

 .(6)(0233) ودراسة سهمود (30)(0236)
تم استخراج المتوسطات : الخدمة يتلقّ وم   نيالعاملمعيار رضا سادساً: 

( 7الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات هذا المجال، والجدول رقم )
 يبين هذه النتائج.

( أن استجابات أفراد عينة الدراسة على 7يتضح من الجدول رقم )
فقرات مستوى تقييم التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية في ضوء 

يتضح أن  إذ. ةمتوسطتلقي الخدمة جاءت رضا العاملين وم معيار
 – 3063المتوسطات الحسابية لتقدير المستجيبين تراوحت ما بين )

حيث بلغ متوسطها  ؛متوسطة (، وكانت الدرجة الكلية3029
( وتعود هذه النتيجة للأهمية 2073نحرافها المعياري)ا( و 3093الحسابي)

الجامعة يق تميّز أداء اللازمة لتحقوتقديم الخدمة المتوسطة للمتطلبات 
، نتيجة وعي العاملين بأن توفر متطلبات تقديم الخدمة التعليمي والإداري

احتياجات تلبي  بدون إدارة ناجحة وأفراد مؤهلة وتجهيزات تقنية حديثة
نه إوتوقعات وآراء متلقي الخدمة لن يحقق الأداء المتميز المنشود حيث 

كة يحظى بنصيب كبير من من المعروف أن قطاع التعليم في الممل
 .الميزانية العامة للدولة

تتوافر مؤشرات  ( التي تنص على "36وقد احتلت الفقرة رقم )
ن عن طرق ووسائل الاتصال والتواصل مع يلقياس مدى رضا العامل

القيادات الإدارية الأعلى." على المرتبة الأولى، بمتوسط حسابي 
توسط. ولعل ذلك يرجع موبتقدير  (3003وانحراف معياري) (،3063)

إلى توفر مؤشرات واضحة وكافية تؤكد على عوامل رضا الفئة 
المستهدفة، فضلًا عن أن الجامعة تضع أهدافاً لتحقيق رضا الفئة 
المستهدفة من عاملين ومتلقي الخدمة عند تصميم خططها لاعتمادها 
من ذوي الاختصاص. كما وقد يرجع إلى توفر مؤشرات واضحة وكافية 

كد على عوامل رضا العاملين عن التطور الوظيفي والتمكين تؤ 
في  والمشاركة وطريقة إدارة الجامعة، وكذلك مستوى انتاجية العاملين

 .الشؤون الإدارية والأكاديمية
يتم تطوير  ( التي تنص على "33في حين جاءت الفقرة رقم )

ن في الشؤون الإدارية يخدمات الجامعة لتحقيق رضا العامل
وانحراف  (،3029في المرتبة الأخيرة، بمتوسط حسابي ) كاديمية."،والأ

وقد يشير ذلك إلى وجود آلية معدة  وبتقدير متوسط.( 3037معياري )
مسبقاً للتطوير الوظيفي والخدمي وهو بدوره سيؤثر وبشكل كبير على 

  تميز الجامعة وبالتالي على قدرتها المنافسة.
 العمريو  (33)(0237) سة عجيمتتفق هذه النتائج مع نتائج درا

 .(6)(0233) ودراسة سهمود (30)(0236)
مستوى تقييم التميّز (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ل5جدول رقم )

 ار الشراكات والموارد مرتبة ترتيباً تنازلياً.الإداري في ضوء معي
رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ة درج
 التقدير

36 
 نيالعاملفر مؤشرات لقياس مدى رضا اتو ت

عن طرق ووسائل الاتصال والتواصل مع 
 الأعلى. الإداريةالقيادات 

 متوسطة 3003 3063

39 
تصميم خطط تفصيلية لتطوير خدمات يتم 

الجامعة وفقاً لاحتياجات وتوقعات وآراء 
 .متلقي الخدمة

 متوسطة 3032 3060

35 
ومتلقي  نيالعامل وىترصد الجامعة شكا

 متوسطة 3030 3058 .وتنظر بها الخدمة

30 
تضع الجامعة مؤشرات أداء تقيس مستوى 

 متوسطة 3037 3036 رضا متلقي الخدمة.

37 
وانطباعاتهم  متلقي الخدمةيتم استطلاع آراء 

لجمع المعلومات اللازمة لتقييم جودة وتميز 
 أداء الجامعة.

 متوسطة 3033 3035

33 
خدمات الجامعة لتحقيق رضا  ويريتم تط
 متوسطة 3037 3029 ن في الشؤون الإدارية والأكاديمية.يالعامل

 متوسطة 2073 3093 الدرجة الكلية

تم استخراج المتوسطات الحسابية : خدمة المجتمعمعيار  سابعاً:
( يبين هذه 8والانحرافات المعيارية لفقرات هذا المجال، والجدول رقم )

 النتائج.
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 رية، والأكاديميةتقييم التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية، في ضوء المعايير الأوروبية لإدارة الجودة من وجهة نظر أعضاء الهيئتين: الإدا

مستوى تقييم التميّز (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ل8ل رقم )جدو
 ار خدمة المجتمع مرتبة ترتيباً تنازلياً.الإداري في ضوء معي

رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 التقدير

92 
تتعاون الجامعة مع مؤسسات المجتمع 

ات والنشاطات المحلي في تقديم الفعالي
 الترفيهية المختلفة.

 متوسطة 3030 3050

38 
تخصص الجامعة نسبة من ميزانيتها 

 متوسطة 3000 3053 المالية لتنفيذ مبادرات خدمة المجتمع.

93 
تتعاون الجامعة مع المؤسسات المختصة 

 متوسطة 3033 3097 في إحياء المناسبات الدينية والوطنية.

ا من مرافق في توظف الجامعة ما لديه 34
 متوسطة 3038 3099 .خدمة المجتمع المحلي

تعمل الجامعة على تشغيل المحتاجين من  90
 متوسطة 3004 0078 .أمورهم أولياءتخفيف العبء عن لطلبتها 

93 
تشرك الجامعة طلبتها في نشاطات 

 متوسطة 3032 0052 المجتمع المحلي على اختلافها.

 طةمتوس 2077 3002 الدرجة الكلية

( أن استجابات أفراد عينة الدراسة على 8يتضح من الجدول رقم )
فقرات مستوى تقييم التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية في ضوء 

يتضح أن المتوسطات  إذمتوسطة.  خدمة المجتمع جاءت بدرجة معيار
(، وكانت 0052-3050الحسابية لتقدير المستجيبين تراوحت ما بين )

( وانحرافها 3002حيث بلغ متوسطها الحسابي) ؛متوسطةة الدرجة الكلي
عزى نتيجة ذلك إلى أن خدمة المجتمع ت عد من وقد ت  (، 2077المعياري)
، بالإضافة إلى التي تسعى الجامعة لتحقيقها الحديثة والأهداف الأدوار

أفراد من  ةالمطلوب للمسؤولية الاجتماعيةوضوح الصورة الحقيقية 
الهيئتين الأكاديمية يدل على احترام الغالبية العظمى من . كما قد الجامعة
للقيم السائدة، وتقديم القدوة الحسنة للمجتمع، واقتناعهم بأهمية  والإدارية

وضرورة المشاركة في برامج تطوير البيئة المحلية والمجتمع، وقد يرجع 
ذلك إلى أن المجتمع الأردني مجتمع محافظ بدرجة كبيرة، يولي للقيم 

 دينية والاجتماعية شأناً عظيماً.ال
تتعاون الجامعة مع  ( التي تنص على "92وقد احتلت الفقرة رقم )

مؤسسات المجتمع المحلي في تقديم الفعاليات والنشاطات الترفيهية 
نحراف ا(، و 3050المختلفة." على المرتبة الأولى، بمتوسط حسابي )

خدمة المجتمع  أنّ  ىوقد ي عزى ذلك إل، توسطوبتقدير م (3030معياري)
، بالإضافة إلى وضوح الصورة الحقيقية للجامعاتت عد من الأدوار الحديثة 
في خدمة  أعضاء الهيئتين: الإدارية، والأكاديمية،للدور المطلوب من 

أعضاء على احترام الغالبية العظمى من  أيضاً  يدل د، وقالمجتمع
وتقديم القدوة الحسنة  للقيم السائدة، الهيئتين: الإدارية، والأكاديمية

للمجتمع، واقتناعهم بأهمية وضرورة المشاركة في برامج تطوير البيئة 
   .المحلية والمجتمع

شرك ت   ( التي تنص على "93في حين جاءت الفقرة رقم )
الجامعة طلبتها في نشاطات المجتمع المحلي على اختلافها."، في 

( 3032راف معياري)وانح(، 0052المرتبة الأخيرة، بمتوسط حسابي )
كما وقد يشير ذلك إلى أنَّ الجامعة تستخدم أدوات وبتقدير متوسط. 

قياس متنوعة لدراسة وقياس الرأي العام تجاه خدماتها، وأنّه يتم 
الاستفادة من تلك النتائج في تطوير الجامعة في مجال خدمة المجتمع، 

جامعة فضلًا عن توفر مؤشرات واضحة تقيس مستوى مساهمة طلبة ال
في خدمة المجتمع المحلي وضمان إيجابية تلك المشاركة كجزء من 

  مسؤولياتها الاجتماعية.
 العمريو  (33)(0237) تتفق هذه النتائج مع نتائج دراسة عجيم

 .(6)(0233) ودراسة سهمود (30)(0236)
تم استخراج المتوسطات الحسابية : معيار نتائج الأداء الرئيسة ثامناً:

( يبين هذه 4المعيارية لفقرات هذا المجال، والجدول رقم ) والانحرافات
 النتائج.

مستوى تقييم التميّز (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ل9جدول رقم )
 ار نتائج الأداء الرئيسة مرتبة تنازلياً.الإداري في ضوء معي

رقم 
المتوسط  الفقرة الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

درجة 
 لتقديرا

94 
يتوفر مؤشرات لمراقبة الوضع الحالي 

 مرتفعة 3036 3072 للجامعة وضمان تحسينه.

98 
يتوفر مؤشرات تتعلق بكفاءة استخدام 
 متوسطة 3033 3056 المرافق والتجهيزات التي توفرها الجامعة.

95 
يتوفر مؤشرات عن الشراكات المنفذة 

 وسطةمت 3002 3098 ونسب المشاريع الناجحة منها.

يتوفر مؤشرات تقيس جودة أداء الشركاء  99
 والداعمين.

 متوسطة 3038 3096

97 
يتوفر مؤشرات عن الاستخدام الفعلي 
للمباني والمعدات والموارد المادية ومستوى 

 الاستهلاك لها.
 متوسطة 3003 3008

96 
يتوفر مؤشرات عن القيمة المضافة أو 
 العائد من تطبيق المشاريع الناتجة عن

 الشراكات.
 متوسطة 3030 3036

 متوسطة 2082 3099 الدرجة الكلية

( أن استجابات أفراد عينة الدراسة 4يتضح من الجدول رقم )
على فقرات مستوى تقييم التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية في 

بين درجة متوسطة ومرتفعة.  تراوحتنتائج الأداء الرئيسة  ضوء معيار
وسطات الحسابية لتقدير المستجيبين تراوحت ما بين يتضح أن المت إذ
متوسطة، حيث بلغ متوسطها (، وكانت الدرجة الكلية 3036 – 3072)

 ويمكن تفسير هذه النتيجة(، 2082( وانحرافها المعياري)3099الحسابي)
الجامعة توصلت إلى مراحل متقدمة في تطوير نتائج الأداء، كما  أنّ ب

أهـدافها الاسـتراتيجية والوصـول إلـى  فـي تحقيـقنجـاح الإدارة وتدل على 
نجـاز رسـالتها  له . ما تحققه الإدارة من نتائج أدائها المخططو  رؤيتهـا وا 
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يتوفر مؤشرات  ( التي تنص على "94قد احتلت الفقرة رقم )ف
لمراقبة الوضع الحالي للجامعة وضمان تحسينه." على المرتبة الأولى، 

 ،وبتقدير مرتفع( 3036وانحراف معياري)، (3072بمتوسط حسابي )
تبذل الجهود المستمرة للوصول الجامعة  أنّ بويمكن تفسير هذه النتيجة 

إلى مرحلة جديدة من التميز التي تعطي قيمةً لعملائها من عاملين ومن 
أفراد المجتمع والتي تجعلها أكثر قدرة على التنافسية مع الجامعات 

ن التأكيد على فعالية مؤشرات التميز والتفوق الأهلية في الأردن فضلًا ع
  في تقييم أدائها وخدماتها.

( التي تنص على"يتوفر مؤشرات 96في حين جاءت الفقرة رقم )
عن القيمة المضافة أو العائد من تطبيق المشاريع الناتجة عن 

وانحراف  (،3036الشراكات."، في المرتبة الأخيرة، بمتوسط حسابي )
وتؤكد هذه النتيجة على أن الجامعة بتقدير متوسط. و  (3030معياري)

وصلت إلى مراحل متقدمة في تطوير الأداء، وأنها تبذل الجهود المستمرة 
للوصول إلى مرحلة جديدة تعطي قيمة للعاملين فيها ولأفراد المجتمع إلا 

ن القيمة أنها تحتاج إلى جهود إضافية فيما يتعلق بمؤشرات الأداء ع
وذلك لزيادة  عائد من تطبيق المشاريع الناتجة عن الشراكاتالمضافة أو ال

 القدرة التنافسية والتأكيد على فعاليتها. 
 العمريو  (33)(0237) تتفق هذه النتائج مع نتائج دراسة عجيم

 .(6)(0233) ودراسة سهمود(  30)(0236)

 فروق توجد عرض ومناقشة النتائج المتعلقة بالسؤال الثاني: هل
( في مستوى تقييم التميّز α ≤ 0.5.إحصائية عند مستوى ) دلالة ذات

الإداري في جامعة عمان الأهلية في ضوء المعايير الأوروبية لإدارة 
والأكاديمية، تبعاً  ،الإدارية :الجودة من وجهة نظر أعضاء الهيئتين

لاختلاف متغيرات: الجنس، والمسمى الوظيفي، والرتبة الأكاديمية، 
 ة في الجامعة؟.وعدد سنوات الخدم

للإجابة عن هذا السؤال تمّ حساب المتوسطات الحسابية 
 ،الإدارية :أعضاء الهيئتينوالانحرافات المعيارية لمستوى تقييم 

والأكاديمية للتميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية في ضوء المعايير 
ويات مستل تبعاً  ( α ≤ 2025)عند مستوى الدلالة  الأوروبية لإدارة الجودة

( لمعرفة t-testمتغيرات الدراسة، حيث جرى استخدام اختبار )ت( )
ى الوظيفي، وتحليل التباين الجنس، والمسمّ  ي:متغير ل الفروق تبعاً 
الرتبة  ي:متغير ل ( لمعرفة الفروق تبعاً One-Way Anovaالأحادي )

الأكاديمية، وعدد سنوات الخدمة في الجامعة، وفيما يلي عرض لهذه 
 ومناقشتها.النتائج 
 :اختبار )ت( تم إجراء  عرض النتائج المتصلة بمتغير الجنس

(t-test)  لدلالة الفروق بين المتوسطات الحسابية لاستجابات
والأكاديمية لمستوى تقييم التميّز  ،الإدارية :أعضاء الهيئتين

 ( يوضح ذلك.32والجدول رقم )، متغير الجنسل الإداري، تبعاً 
 

الدرجة الكلية لمستوى تقييم في لدلالة الفروق ) ت (ائج اختبارنت :(.1الجدول رقم )
 متغير الجنسل التميّز الإداري تبعاً 

 العدد الجنس
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 قيمة ت المعياري

درجات 
 الحرية

 مستوى
 الدلالة

 2033 3054 353 ذكر
30849- 008 20262 

 2093 3064 77 أنثى

(  لدلالة الفروق بين t-testتشير نتائج اختبار )ت( )
والأكاديمية  ،الإدارية :المتوسطات الحسابية لاستجابات أعضاء الهيئتين

لمستوى تقييم التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية في ضوء 
متغير الجنس إلى عدم وجود ل المعايير الأوروبية لإدارة الجودة، تبعاً 

ب ين ( α ≤ 2025)لة فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلا
المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة، وذلك استناداً إلى 

( -30849قيمة )ت( المحسوبة، إذ بلغت القيمة الكلية للمجال )
(. وهذه نتيجة منطقية تتفق مع الاتجاه 20262وبمستوى دلالة يساوي )

ناثاً  فرادالإيجابي المرتفع لأ مستوى تقييمهم نحو عينة الدراسة ذكوراً وا 
في الجامعة في ضوء المعايير الأوروبية لإدارة الجودة ،  للتميز الإداري

ناثاً"  نيالعامل عزى هذه النتيجة إلى أن جميعت  وقد  في الجامعة "ذكوراً وا 
دارة واحدة، مع و يعملون في مؤسسة تربوية واحدة،  ذات سياسة واحدة، وا 

لنفس الأنظمة  دون تمييز بينهمكلا الجنسين من  نيالعاملخضوع جميع 
يتساوون بنفس الدرجة  همأنو واللوائح والقوانين والسياسيات والقرارات، 

لية بسبب تشابة الخبرات التي يمرون بها في حياتهم الإدارية والآ
                                                      كاديمي لكل منهموالأ ،ومساواة العبء الوظيفي الإداري ،والأكاديمية

لتميز الإداري لذكوراً أو إناثاً  نيالعامل تساوي مستوى تقييم أدّى إلى مما
العاملين  جميعف ،في الجامعة في ضوء المعايير الأوروبية لإدارة الجودة

ناثاً   الوظيفية. مإلى بيئة مادية مناسبة للقيام بواجباته ونيحتاج ذكوراً وا 
  تم إجراء : مسمى الوظيفيالعرض النتائج المتصلة بمتغير

(  لدلالة الفروق بين المتوسطات t-testاختبار )ت( )
والأكاديمية  ،الإدارية :الحسابية لاستجابات أعضاء الهيئتين
المسمى الوظيفي  متغيرللمستوى تقييم التميّز الإداري تبعاً 

 ( يوضح ذلك.33والجدول رقم )
 لمستوى تقييمالدرجة الكلية  الفروق فيلدلالة ) ت (نتائج اختبار :(11الجدول رقم )

 متغير المسمى الوظيفيلالتميّز الإداري تبعاً 
المسمى 
 العدد الوظيفي

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 قيمة ت المعياري

درجات 
 الحرية

 مستوى
 الدلالة

 2004 3053 342 أكاديمي
أكاديمي  *20222 008 -300446

 2037 9035 92 إداري

 (.0.05اً عند مستوى الدلالة )* دال إحصائي
( لدلالة الفروق بين المتوسطات t-testتشير نتائج اختبار )ت( )

والأكاديمية لمستوى  ،الإدارية :الحسابية لاستجابات أعضاء الهيئتين

٩٢



 رية، والأكاديميةتقييم التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية، في ضوء المعايير الأوروبية لإدارة الجودة من وجهة نظر أعضاء الهيئتين: الإدا

تقييم التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية في ضوء المعايير 
الوظيفي إلى وجود فروق  متغير المسمىلالأوروبية لإدارة الجودة، تبعاً 

ب ين المتوسطات ( α ≤ 2025)ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة لصالح من هم بمسمى وظيفي 
أكاديمي إداري، وذلك استناداً إلى قيمة )ت( المحسوبة، إذ بلغت القيمة 

وربما  (.20222)( وبمستوى دلالة يساوي -300446الكلية للمجال )
من يتولون مناصب إدارية يعود ذلك بحسب رأي الباحثة إلى أن 

في مدى التميّز الإداري ل تقييمهم  ختلفيوحسب وظائفهم وأكاديمية معاً 
بمعايير لأنهم الأكثر احتكاكاً و بسبب طبيعة واجباتهم ومهماتهم الجامعة 

وعمداء الكليات، نواب الرئيس،  نّ إ، إذ يالجامع إدارة الجودة والتميز
 ساء الأقسام الأكاديميةؤ ونواب العمداء ومساعديهم، ومدراء الوحدات، ور 

لتسيير  بإدارة الجودة ومعايير تحقيق التميز ومتطلباتهلديهم دراية كبيرة 
للعمل  موتكريس وقته مأداء مهامهفضلًا عن أن دارة، الإالعمل في 

المهني  مثة يعزز من حضورهالإدارية الحدي بتعليمات الأساليب موالتزامه
أن المهام والمسؤوليات  كما قد يعود السبب في هذه النتيجة إلى ،والإداري
داريو  اً أكاديمي بم ن يتولون منصباً المناطة  عند أعضاء هيئة أكثر منها اً ا 
إذ إنَّ ، التدريس فقطالذين يكون عملهم محصوراً غالباً في  التدريس

 م ن يتولون منصباً في يد  الجامعةإدارة  المناصب القيادية المؤثرة في
داريو  اً أكاديمي بعيدين عن  أعضاء هيئة التدريسفي حين قد يكون اً معاً ا 

على مستوى الجامعة، لأن  تميز الإداريالإجراءات المعتمدة في تطبيق ال
. التميز الإداريالأمر لا يعنيهم، فلا يتولّد لديهم تصوّر كافٍ عن ماهية 

ذلك إلى أن المستوى الإداري يزيد من تطور ونمو القائد  عزىكما وقد ي  
لى تولي إدائه داخل الجامعة ويؤهله أن من حس  الاكاديمي إدارياً وي  

 اً أكاديمي من يتولون منصباً  قيادية عليا، لذا يتوجب على ةداريإمناصب 
داريو  في جميع الأعمال التي  راعوا معايير التميز والجودةأن ي   اً معاً ا 

 .(33)(0237) عجيمتتفق هذه النتائج مع نتائج دراسة  .مون بهايقو 
  تمّ استخراج  :الرتبة الأكاديميةعرض النتائج المتصلة بمتغير

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية الحسابية لمستوى 
من  واتضح، الرتبة الأكاديمية متغيرلتقييم التميّز الإداري تبعاً 

. متغيرالظاهرية بين مستويات المتوسطات وجود فروق 
 ( يوضح ذلك.30والجدول)

الدرجة الكلية  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية في (12الجدول رقم )
 الرتبة الأكاديميةير غمتل تبعاً  التميّز الإداري لمستوى تقييم

 المتوسط العدد الرتبة الأكاديمية
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 2037 3066 33 أستاذ دكتور
 2038 3054 67 أستاذ مشارك
 2038 3065 43 أستاذ مساعد
 2033 3054 34 محاضر متفرغ

 مستوى تقييموللتأكد من أن الفروق بين المتوسطات الحسابية في 
 الرتبة الأكاديمية متغيرل التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية تبعاً 

 One Wayباين الأحادي )ذات دلالة إحصائية، تم تطبيق تحليل الت
ANOVA .)( يوضح ذلك.33والجدول رقم ) 

مستوى  نحوتحليل التباين للفروق بين إجابات أفراد عينة الدراسة  (13الجدول رقم )
 الرتبة الأكاديمية متغيرلالتميّز الإداري تبعاً  تقييم

مجموع  
متوسط  Df المربعات

 دلالة ف ف المربعات

 20282 3 20093 بين المجموعات
 20337 006 330230 داخل المجموعات 20606 20589

  004 330073 المجموع

ت شير نتائج الاختبار إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية 
بين متوسطات إجابات أفراد الدراسة ( α ≤ 2025)عند مستوى الدلالة 

التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية في ضوء  مستوى تقييمفي 
، وذلك الرتبة الأكاديمية متغيرل معايير الأوروبية لإدارة الجودة تبعاً ال

استناداً إلى قيم )ف( المحسوبة إذ بلغت القيمة الكلية للمجال 
ذلك  الباحثة   ووقد تعز  (.20606(، وبمستوى دلالة يساوي )20589)

دارتهاجامعة ممثلة الإلى أن  جادة في ممارسة وتطبيق  بقيادتها وا 
وعلى مختلف  نسانية والعلميةفي جميع الكليات الإدارة الجودة معايير إ

وذلك إنطلاقاً من سياسات  العاملين بغض النظر عن رتبهم الأكاديمية
لى  الجامعة وخططها الاستراتيجية، وقناعتها بأنها ستصل إلى العالمية وا 

 .معايير إدارة الجودة والتميزتصنيف عالمي متميز من خلال تطبيق 
 تائج المتصلة بمتغير عدد سنوات الخدمة في عرض الن

تمّ استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات  الجامعة:
المعيارية الحسابية لمستوى تقييم التميّز الإداري في جامعة 

عدد سنوات الخدمة في الجامعة،  متغيرلعمان الأهلية تبعاً 
يتضح من المتوسطات وجود فروق ظاهرية بين مستويات 

( 39والجدول رقم ) عدد سنوات الخدمة في الجامعة. متغير
 يوضح ذلك.

الدرجة الكلية  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية في (14الجدول رقم )
 ير عدد سنوات الخدمة في الجامعةغمتل تبعاً  التميّز الإداري لمستوى تقييم

 المتوسط العدد عدد سنوات الخدمة في الجامعة
 الحسابي

 رافالانح
 المعياري

 2003 3080 90 سنوات 5أقل من 
 2093 3068 73 سنوات 5-32

 2039 3050 337 سنوات 32أكثر من 

 مستوى تقييموللتأكد من أن الفروق بين المتوسطات الحسابية في 
عدد سنوات الخدمة  متغيرلالتميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية تبعاً 

تم تطبيق تحليل التباين الأحادي  في الجامعة ذات دلالة إحصائية،
(One Way ANOVA .) ت شير نتائج الاختبار إلى وجود فروق إذ

بين متوسطات ( α ≤ 2025)ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
 عدد سنوات الخدمة في الجامعة،وذلك متغيرلإجابات أفراد الدراسة تبعاً 

٩٣



 8102العدد الثاني،   -المجلد الأول  -المجلة الدولية لضمان الجودة 

ة الكلية للمجال استناداً إلى قيم )ف( المحسوبة إذ بلغت القيم
 ( يوضح ذلك.35والجدول ) (.20222(، وبمستوى دلالة )3990345)

مستوى  نحوتحليل التباين للفروق بين إجابات أفراد عينة الدراسة  (15الجدول رقم )
 عدد سنوات الخدمة في الجامعة متغيرلالتميّز الإداري تبعاً  تقييم

مجموع  
متوسط  Df المربعات

 دلالة ف ف المربعات

 30593 0 30280 بين المجموعات
 20305 007 080065 داخل المجموعات *20222 300375

  004 330396 المجموع

 (0.5.* الفرق دال إحصائياً عند مستوى )
الفروق بين إجابات أفراد عينة الدراسة نحو  ولتحديد مصدر

ر عدد متغيلمستوى تقييم التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية تبعاً 
سنوات الخدمة في الجامعة، تمّ إجراء تطبيق اختبار توكي المعدل 

( للكشف عن المقارنات الب عدية، Tukey Testللمقارنات البعدية )
( يوضح 36والجدول رقم ) وتحديد موقع الاختلافات الدالة إحصائياً،

 ذلك.
ية  لدلالة ( للمقارنات الب عدTukey Testنتائج اختبار توكي )( 16الجدول رقم )

متغير لبين إجابات أفراد عينة الدراسة نحو مستوى تقييم التميّز الإداري تبعاً  الفروق
 عدد سنوات الخدمة في الجامعة

المتوسط  
 الحسابي

 سنوات 5أقل من  سنوات 32-5 سنوات 32أكثر من 
3050 3068 3080 

 2032* -2036* - 3050 سنوات 32أكثر من 
 -2039 -  3068 سنوات 5-32

 -   3080 سنوات 5أقل من 

 (0.5.* الفرق دال إحصائياً عند مستوى )
( للمقارنات الب عدية  Tukey Testنتائج اختبار توكي )من يظهر 

عند  سنوات 32أكثر من فئة  لدلالة الفروق أن الفرق كان لصالح 
عزى ذلك وقد ي  ، سنوات 5أقل من سنوات والفئة  32-5مقارنتها مع الفئة 

هم سنوات خدمة أكثر في الجامعة نة الذين يمتلكون يّ لى أن أفراد الع  إ
معايير إدارة الجودة والتميز من سنوات بمدى تطبيق وعلماً الأكثر دراية 

جامعة، إذ إنهم عاصروا مراحل تطبيق الخطة الاستراتيجية الفي  سابقة
 متابعة تنفيذها، فضلًا عن اشتراكهم في المؤتمراتو في الجامعة، 

بشأن وضع سياسات  العاملين فيهاوالندوات التي عقدتها الجامعة لجميع 
وقد يعود السبب في . في الجامعةالجودة الجامعة ووضع أطر تطبيق 

غالباً  السنوات الأكثر خدمة في الجامعة أصحاب هذه النتيجة إلى أن
، وهم بالتالي أكثر الجامعةيتولون المناصب القيادية المؤثرة في إدارة 

لذلك ي بنى  تميّز بشكل عام،معايير إدارة الجودة والاهتماماً بضرورة توفر 
. تتفق الجامعة منذ سنواتتميّز الإداري في الحول لديهم تصور واسع 

 .(30)(0236) هذه النتائج مع نتائج دراسة العمري

 

 

  :والمقترحات التوصياتالاستنتاجات و 
 :ما يأتي ة الحاليةفي ضوء نتائج الدراسيستنتج  الاستنتاجات: .1

  َّتقييم التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية في  مستوى أن
ضوء معيار العمليات )الإجراءات( جاء بالترتيب الأول حيث 

( 2090نحرافها المعياري)ا( و 3087متوسطها الحسابي)
 .رتفعوبتقدير م

  التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية في أنَّ مستوى تقييم
حيث لثاني الشراكات والموارد جاء بالترتيب اار عيضوء م

( 2094نحرافها المعياري)ا( و 3083متوسطها الحسابي)
 .رتفعوبتقدير م

  التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية في أنَّ مستوى تقييم
لثالث العاملين )الموارد البشرية( جاء بالترتيب اار ضوء معي

( 2063فها المعياري)نحراوا( 3082حيث متوسطها الحسابي)
 .رتفعوبتقدير م

  التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية في أنَّ مستوى تقييم
رابع السياسات والاستراتيجيات جاء بالترتيب الار ضوء معي

( 2098نحرافها المعياري)ا( و 3073حيث متوسطها الحسابي)
 .رتفعوبتقدير م

  في ان الأهلية التميّز الإداري في جامعة عمتقييم أنَّ مستوى
حيث بلغ متوسطها جاء بالترتيب الخامس القيادة ضوء معيار 
 .رتفعوبتقدير م (2067نحرافها المعياري)ا( و 3072الحسابي )

  في التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية تقييم أنَّ مستوى
حيث جاء بالترتيب السادس  نتائج الأداء الرئيسة ضوء معيار

( 2082نحرافها المعياري)( وا3099) بلغ متوسطها الحسابي
 وبتقدير متوسط.

  في التميّز الإداري في جامعة عمان الأهلية تقييم أنَّ مستوى
جاء بالترتيب رضا العاملين ومتلقي الخدمة  ضوء معيار

نحرافها ا( و 3093حيث بلغ متوسطها الحسابي )السابع 
 وبتقدير متوسط. (2073المعياري)

  في ز الإداري في جامعة عمان الأهلية التميّ تقييم أنَّ مستوى
حيث بلغ جاء بالترتيب الثامن  خدمة المجتمع ضوء معيار

 (2077نحرافها المعياري)ا( و 3002)متوسطها الحسابي 
 وبتقدير متوسط.

  عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين المتوسطات
الحسابية للمستجيبين تعزى إلى متغيري: الجنس، والرتبة 

 .ةالأكاديمي
  وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين المتوسطات الحسابية

للمستجيبين تعزى إلى متغيري: المسمى الوظيفي، وعدد 
 سنوات الخدمة في الجامعة.

٩٤
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 :ما يأتيبها في ضوء نتائجتوصي الدراسة  التوصيات: .2
  تبنّي مؤشرات أداء بضرورة توصي الدراسة قيادة الجامعة

والعاملين عن خدمات  تقيس مستوى رضا متلقي الخدمة
توفر أدلة عمل تعرض جميع أنظمة وآليات العمل الجامعة، و 

صلاحيات بما التفويض بعض ، و بكل وضوحفي الجامعة 
، وتكريم أصحاب الأعمال المتميّزة، و يحقق مرونة العمل

تصميم خطط ، و تفعيل الرقابة على جميع العمليات المالية 
نشطة والأقسام الأ على الجامعة تفصيلية لتوزيع ميزانية

 المختلفة.
  بإيلاء الاهتمام بثقافة التميز الجامعة توصي الدراسة قيادة

ونشرها من خلال عقد الدورات التدريبية والندوات والنشرات 
فائدة حول كيفية الوتقديم الاستشارات الخاصة، لبث الوعي، و 

دارة الجودة و تطبيق معايير   بناء ثقافة تميّز مؤسسيالتميز وا 
 .الجامعة في

  جامعة على الاطلاع على القواعد التحفيز العاملين في حث و
 .المنظمة للعمل )ترقيات/ أنظمة عمل(

  تبادل الخبرات مع الجامعات الأردنية الأخرى الحكومية
 ة لإدارة الجودةمعايير الأوروبيال هميةأطلاع على والخاصة للإ

دته وكيفية ممارستها وتأثيرها على مخرجات التعليم وجو 
 .   تميز خدماتهاوبالتالي 

 :يأتها ما يالدراسة الحالية في ضوء نتائجتقترح  المقترحات: .3
 داري بمتغيرات ذات علاقة التميّز الإ إجراء دراسات تبحث في

صلة بالسلوك التنظيمي، مثل الرضا الوظيفي، والولاء 
الجامعة من الهيئتين )الأكاديمية  التنظيمي لدى العاملين في

 ية(.والإدار 
  إجراء المزيد من الدراسات حول موضوع التميّز الإداري في

لإدارة الجودة، في الميدان التربوي  ضوء النموذج الأوروبي
نتها القيادات الأكاديمية يّ ع   ، بحيث تتناولوالإداري بالجامعات
 جامعة.الفي  ةالعاملوالقيادات الإدارية 

 في  ريداالإ تميّزالمتطلبات تحقيق  تبحث في اتإجراء دراس
 .لإدارة الجودة ضوء النموذج الأوروبي

  الجامعاتإجراء دراسة مشابهة للدراسة الحالية تطبق في 
، ومقارنة نتائجها مع نتائج الدراسة الحكومية والأهلية الأخرى
 الحالية.
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