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 تفعيل جودة الخدمات  يف  دور الثقافة التنظيمية
 دراسة تحليلية -بجامعة الكويت  

 إعداد  
 منى سعود محمد العنزي  أ/ 

  معلمة بوزارة التربية بدولة الكويت
 ملخص

تعد الثقافة التنظيمية عنصر أساسيا يميز أي منظمة عن غيرها حيث  
كس قيمها ومعتقداتها  إنها القلب النابض الذي ينبض داخل هيكل المؤسسة وتع

المنظمة والتي   تتشكل في أروقة  التي  الروحية  البيئة  إنها  وسلوكيات موظفيها 
ير على أداء الفرق العاملة  تحمل في طياتها توجهات وتوجيهات تؤثر بشكل كب

فهي أحد الجوانب الحيوية للمنظمة التي تميز هويتها وتوجه العاملين فيها    ،فيها
المعاصر لا يمكن   المشتركة ، وفي ظل عالم الاعمال  نحو تحقيق الأهداف 
تجاهل تأثير الثقافة التنظيمية على الأداء الوظيفي حيث تؤدي دورا بارزا في  

 .توجيه سلوكهم وتشكيل بيئة العمل ومناخها
بأنها منظومة متكاملة  وتعرف الثقافة التنظيمية في سياق هذا البحث  

من القيم والمعايير والتوقعات المشتركة التي تحكم سلوك العاملين في جامعة  
نحو   وممارستها  وسياستها  الإدارة  أسلوب  وتحدد  أفكارهم  على  وتؤثر  الكويت 

الجامعة وأهداف  ورسالة  رؤية  المؤسسات   تحقيق  باقي  عن  هويتها  وتميز 
 الجامعية. 

وقد تمثل هدف البحث في الوصول إلى إجراءات مقترحة لدور الثقافة  
 الخدمات بجامعة الكويت. التنظيمية في تفعيل جودة 

 .   جامعة الكويت  الخدمات،الثقافة التنظيمية، جودة  الكلمات المفتاحية:
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Abstract 
Organizational culture is a fundamental element that distinguishes one 

organization from another. As the pulsating heart within an 

institution’s structure, it reflects the values, beliefs, and behaviors of 

its employees. It is the spiritual environment that takes shape in the 

corridors of an organization and carries orientations and guidelines 

that significantly influence the performance of its working teams. 

Consequently, it is one of the vital aspects that define an organization's 

identity and guide its employees toward achieving common goals. In 

the contemporary business world, the impact of organizational culture 

on job performance cannot be overlooked, as it plays a prominent role 

in directing employee behavior and shaping the work environment and 

its climate. 

Within the context of this research, organizational culture is defined 

as an integrated system of shared values, standards, and expectations 

that govern the behavior of employees at Kuwait University. It 

influences their thoughts, and determines the style, policy, and practice 

of its management towards realizing the university’s vision, mission, 

and goals, thus distinguishing its identity from other academic 

institutions. 

The objective of this research was to propose a set of procedures that 

highlight the role of organizational culture in enhancing service 

quality at Kuwait University. 

Keywords: Organizational Culture, Service Quality, Kuwait 

University. 
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 تفعيل جودة الخدمات  يف  دور الثقافة التنظيمية
 دراسة تحليلية -بجامعة الكويت  

 إعداد  
 منى سعود محمد العنزي  أ/ 

  معلمة بوزارة التربية بدولة الكويت
 : الاطار العام للبحث القسم الأول

   :مقدمة
بل أصبحت محورًا    ؛  للمعرفة  ومنارات لم تعد الجامعات مجرد قلاع   

المستقبل وصياغة  الجمعي  الوعي  لتشكيل  أنها    ،حيويًا  اجتماعيًا  كما  مختبرًا 
الأفكار   فيه  الرؤى وتتبادل  تتفاعل  الح وت    فيه  فيها  للقضايا  طرح  الإبداعية  لول 

لتصل إلى  المتخصصة  تتجاوز تخريج الكفاءات    ة الجامعات أهميف  ،المجتمعية
القوة دوما  ثقافة النقد والبحث والابتكار، مما يجعلها  بناء الوعي واكساب الشباب  
 .للمجتمعات  الدافعة وراء التنمية المستدامة

ومع تعاظم دور المؤسسات الخدمية كالجامعات وما تؤديه من خدمات 
من    Service Qualityأصبح موضوع جودة الخدمات    ،في المجتمع المعاصر

الجا إدارة  تطوير  في  الحيوية  المؤسسات الموضوعات  من  وغيرها  معات 
الأساليب الإدارية العصرية أهم  ويعد مفهوم جودة الخدمات واحدا من    ،(1)الخدمية

والحديثة التي ترتكز على عدد من المفاهيم الموجهة من حيث المزج بين الوسائل 
الإدارية الأساسية والجهود الابتكارية وبين المهارات الفنية المتخصصة من أجل  

  (2) الارتقاء بمستوى الأداء والتحسين والتطوير المستمرين
شكل اهتماماً عالمياً  ي   وتحقيق جودة خدماتها  إن تحسين أداء الجامعات 

الاجتماعية استدعى    ات التغيير السريع في المبادئ الاقتصادية والتقنيومحليا؛ ف
كأي نسق   ا، مثلهالجامعات نشوء مطالب ملحة على جودة الخدمة التي تقدمها  

في  السائد  العام  والاقتصادي  الاجتماعي  للسياق  انعكاس  إلا  ليس  نظامي، 
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أن   المستغرب  من  وليس  كبيرة  الجامعات  عاني  تالمجتمعات،  مشكلات  من 
وتهديدات بالغة الخطورة، نشأت عن المتغيرات التي غيرت شكل العالم وأوجدت  

تسارع أساساً له، ويستند منظاماً عالمياً جديداً يعتمد العلم والتطوير التكنولوجي ال
إلى تقنيات عالية التقدم والتفوق والإبداع، الأمر الذي لا يدع مجالًا للتردد في 

تضمن   والتحديث  للتطوير  شاملة  ببرامج  تجاوز  للجامعات  البدء  على  القدرة 
 .(3) وتحقيق المتطلبات اللازمة لجودة خدماتها مشكلاتها ونقاط الضعف فيها

من الضررررررررروري على التعليم الجامعي أن يتبنى مداخل مختلفة  كان  لذا  
لتحقيق المتطلبات الإدارية اللازمة لجودة خدماته لعدة أسررررررررررباب منها  العولمة، 
والنقص في التمويرل الحكومي والمنرافسررررررررررررررة بين الجرامعرات وتصررررررررررررررني  التعليم  
ية  كخدمة تسرررويقية، وفقا لذلت، تصررربح جودة الخدمة أحد عوامل النجاح الرئيسررر

 (4)للجامعة والتي تكون قادرة على جذب الطلاب، وتلبية احتياجاتهم.
تفعيل جودة الخدمات بالجامعات؛    هم المتطلبات التي تسرررررررهم فيأ ومن 

دوراً هرامراً في الترأثير على مسررررررررررررررتوى  تؤدي  الثقرافرة التنظيميرة  الثقرافرة التنظيميرة فر
نهرا تشررررررررررررررجع على حريرة تقرديم الأفكرار التطويريرة  ألى جرانرب  إأداء المنظمرات،  
، مما يحقق تطوراً ونموأً في المؤسرررررررررررسرررررررررررات  نمسرررررررررررؤوليالقيادت و الوتبادلها بين  
كما أن الثقافة التنظيمية المناسرررررررررربة لتطبيق إدارة الجودة الشرررررررررراملة   ،(5)التعليمية

تؤكد على قيم التعاون والمشررررررررررراركة واللامركزية والاتصرررررررررررالات المفتوحة وحرية 
 .(6)التعبير والديمقراطية وخدمة العملاء وتشجيع الموظفين ومساندتهم

الثقافة التنظيمية بيئة اجتماعية، تشررررررررتمل على  وفي الجامعات ت شررررررررك ل  
مجموعرة من المبرادئ والقيم والمفراهيم والمعتقردات التي يجرب أن تسررررررررررررررود داخرل 

تمكنهم من إدراك التغيرات الجررديرردة  ل  ؛الحرم الجررامعي لرردى جميع العرراملين فيهررا
كما أن نجاح تحقيق الجودة بشركل أسراسري يعتمد على خلق ثقافة   ،في الجامعة

القيم والاتجاهات السرررررررائدة في المنظمة، وخلق علاقات عمل  و تنظيمية تنسرررررررجم  
بنرررراءة بين أفرادهررررا، ورلررررت عن طريق تبني قيم ومفرررراهيم قررررائمررررة على العمررررل 
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اقتراح وإجراء ، و نرررةمك  التعررراوني بمشرررررررررررررررراركرررة العررراملين من خلال فرق عمرررل م  
عن طريق تقديم خدمات، منتسررررربي الجامعة التغييرات المناسررررربة بهدف إرضررررراء 

ومنتجرررات رات جودة عررراليرررة ترقى لمسررررررررررررررتوى توقعرررات واحتيررراجرررات العررراملين  
 .(7) سبين إليهاتوالمن

كبيرة يمكن اسرررررررررتثمارها في   لذا فالثقافة التنظيمية في الجامعة لها أهمية
تطوير وتحسرررررررين الخدمات بالجامعات؛ حيث تعد الثقافة التنظيمية من الملامح 
المميزة للجامعة ومصدر فخر واعتزاز العاملين بها، خاصة إرا كانت تؤكد قيما  
معينة كالابتكار والتميز والريادة والتغلب علي المنافسرررررررررررين، فهي بمثابة الاطار  

وعلاقررراتهم    أعمالهم أعضرررررررررررررررراء المنظمرررة الجرررامعيرررة وينظم  الفكري الرررذي يوجررره  
والعراملين تشرررررررررررررركرل لهم نمرارج السررررررررررررررلوك   هلإدارةوانجرازاتهم، وإنهرا بمثرابرة دليرل  

والعلاقات التي يجب إتباعها والاسرترشراد بها، وتسراعد على التبؤ بسرلوك الافراد 
  .(8) والجماعات 

قيم )الانتمررراء والولاء، وجرررامعرررة الكويرررت تتبنى في ثقرررافتهرررا التنظيميرررة  
  العمل بروح الفريق الواحد، الإبداع والمبادرة، النزاهة والشفافية، الإتقان والمهنية(

ثقافةً تنظيميةً طموحةً ومترابطةً، حيث ت شررررررررركل هذس القيم مسرررررررررارًا  مما ي ظهر ( 9)
 . منطقيًا يهدف إلى تحقيق التميز المؤسسي

وعلى الرغم من أهميرة تطبيق هرذس الثقرافرة التنظيميرة الطموحرة لجرامعرة  
يجب  الكويت غير أنها تحتاج إلى مزيد من المتطلبات الضرررررامنة لتطبيقها منها 

على اسرررلوب يهدف إلى تحسرررين عملية المحاسررربية،  الثقافة التنظيمية  سرررتند  تأن 
وتقييم الأداء والمعررايير الأكرراديميررة، وتحسررررررررررررررين  ،    وتحقيق الأهررداف الأكرراديميررة

 .(10)الجودة، ومتابعة إجراءات تحقيق هذس المعايير
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 مشكلة البحث:  
الكبيرة التي تبرررذلهرررا جرررامعرررة الكويرررت من أجرررل الرغم من الجهود  على  

ضررررررعف في مسررررررتوى جودة هذس الخدمات   تحقيق الجودة في خدماتها، إلا هناك
برالثقرافرة التنظيميرة للجرامعرة؛ ومن أهم   يتعلق في بعض جوانبرهرلرت الضررررررررررررررعف  

 بالثقافة التنظيمية، ما يلي  جوانب القصور المرتبطه 
ضعف مستوى الثقافة التنظيمية في كلية العلوم الإدارية في جامعة   -1

جراءات لتعزيز الثقرررافرررة التنظيميرررة  الكويرررت ، وضرررررررررررررررورة القيرررام بررر 
 . (11)الإيجابية

ضررررررررررررررعف في بعرد العرادات والتقراليرد والبعرد للغوي لابعراد الازدواجيرة  -2
الثقررافيررة ،يجررب متررابعررة ظرراهرة الازدواجيررة الثقررافيررة وإقررامررة النرردوات 

 (12) التوعية حولها
الحاجة إلى نشرررر فلسرررفة الثقافة التنظيمية بين أوسررراط العاملين في  -3

جامعة الكويت وبخاصررررررررة أعضرررررررراء هيئة التدريس الذين تقع عليهم  
المسرررؤولية الأكبر لتحقيق أهداف الجامعة ، ورلت  من خلال طرح  
موضرررروعها في اجتماعات عميد الكلية ورؤسرررراء الأقسررررام مع توزيع  

التوقعات التنظيمية   أنوعي بها، و كتب رسرررررررمية ومنشرررررررورات تزيد ال
  رى إر يبجرامعرة الكويرت  أقرل مكونرات الثقرافرة التنظيميرة جراءت في  

لا توف ر لهم بيئة تعليمية    الكويت   أعضرررررراء هيئة التدريس أن جامعة
 .(13) صالحة للعمل بالشكل المطلوب 

كما يأتي هذا البحث اسررتجابة لعدد من توصرريات كثير من الدراسررة الكويتية  
التي نادت بضرررررررررررررررورة توفير عدد من المتطلبات المتعلقة بالثقافة التنظيمية  
بجررامعررة الكويررت لتحقيق معررايير الجودة في الخرردمررات التي تقرردمهررا منهررا؛  
أن    التوصررررية بضرررررورة وضررررع معايير لجودة الخدمات بجامعة الكويت على

تكون هذس المعايير رئيسرررررررررررة للجودة مع إيجاد لغة مشرررررررررررتركة تتناسرررررررررررب مع  
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الظروف المادية والثقافية وتعمل على تحسررررررررررررين الخدمات التعليمية بجامعة  
، والتوصرية بضررورة قيام جامعة الكويت بتنظيم أنشرطة جامعية  ( 14)الكويت 

تشررررررررجع على الاندماج الاجتماعي وتقليل العزلة، وتقديم برامج دعم نفسررررررري  
البيئررررة   واجتمرررراعي للطلبررررة والطررررالبررررات الأجررررانررررب لتسررررررررررررررهيررررل التكي  مع 

 . (15)الجامعية
 وفي ضوء ما سبق تتحدد مشكلة البحث في السؤال الرئيس التالي :

تفعيل   يمكن  في  كي   التنظيمية  الثقافة  بجامعة تحقيق  دور  الخدمات  جودة 
 الكويت ؟

 هي   فرعية،   وتفرع من هذا السؤال عدة أسئلة
الخدمات   -1 جودة  تحقيق  في  ودورها  التنظيمية  للثقافة  النظرية  الأسس  ما 

 ؟  بالجامعات المعاصرة
  بجامعة الكويت ودورها في تفعيل جودة الخدمات  ما واقع الثقافة التنظيمية    -2

 ؟ من خلال الدراسات والوثائق رات الصلة نظرياً 
ل   -3 المقترحة  الإجراءات  التنظيمية  تفعيل  ما  الثقافة  جودة  تحقيق    في  دور 

 الخدمات بجامعة الكويت ؟  
 أهداف البحث: 

جودة الخدمات  تحقيق  إلى تفعيل دور الثقافة التنظيمية في  هدف البحث الحالي  
 وتفرع من هذا الهدف الرئيسي الأهداف الفرعية الاتية   بجامعة الكويت؛

التعرف على الأسس النظرية للثقافة التنظيمية ودورها في تفعيل جودة   -1
 الخدمات بجامعة الكويت.

الثقافة -2 واقع  نظرياً من خلال    الوقوف على  الكويت  لجامعة  التنظيمية 
 الدراسات والوثائق رات الصلة.

  تحقيق دور الثقافة التنظيمية في  لتفعيل  تقديم مجموعة من الإجراءات   -3
 جودة الخدمات بجامعة الكويت.        
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 أهمية البحث: 
 الجوانب الأتية  تتضح أهمية البحث الحالي  

ودور  أهمية موضوع البحث والمتعلق بجودة الخدمات بجامعة الكويت   -1
 الثقافة التنظيمية في تفعيلها  .

  نقاط القوة والضعفتخار القرار بجامعة الكويت باإمداد القائمين على   -2
في الثقافة التنظيمية للجامعة مما قد يساهم في تبني أساليب وإجراءات 

والضعف   تعزيز نقاط القوة ومعالجة أوجه القصورإدارية جديدة تضمن  
 في هذس الثقافة وتحقيق جودة الخدمات بالجامعة. 

يعد هذا البحث في حدود علم الباحثة من أوائل الأبحاث الكويتية التي   -3
تناولت دور الثقافة التنظيمية في تفعيل جودة الخدمات بجامعة الكويت 

في وزيادة التراكم المعرفي  إثراء الأدبيات العلمية العربية  مما يساهم في  
 الإدارة التربوية جودة الخدمات الجامعية. مجال 

نواة  -4 وتوصياته  البحث  هذا  نتائج  تكون  بها    لأبحاث   قد  يقوم  مستقبلية 
مثل  جديدة  ومتغيرات  الجامعية  الخدمات  جودة  تتناول  الباحثين 

 ناعي وغيرها.  طاستخدامات تطبيقات الذكاء الاص
 : حدود البحث 

 اقتصر البحث على الحدود الأتية :
 . أولا: الحدود الموضوعية 

يشمل البحث في ضوء المتغيرات التي يتناولها على الحدود الموضوعية التالية  
  

 الكويت. جامعةبالخدمات جودة  -أ
 الثقافة التنظيمية لجامعة الكويت.  -ب 
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 .انيا: الحدود المكانية ث
يقتصر تطبيق البحث الحالي على جامعة الكويت، باعتبارها الجامعة الوطنية  
لدولة الكويت. وهي رائدة في كل من التعليم العالي والبحث العلمي، وهي الجامعة 
الأم بالكويت كونها أول مؤسسة حكومية للتعليم العالي والبحث وتطورت إلى  

   كلية. 17لف من  مؤسسة متعددة الكليات للتعليم العالي حيث تتأ
 : مصطلحات البحث 

 :تضمن البحث الحالي المصطلحات الاتية 
   .Quality of Servicesجودة الخدمات  -1

 توقعات  بين مقارنة عن جنات  للخدمات  كلي تقيم"  بأنها    الخدمة جودة ع ر فت 
 .(16)"ما لخدمة فعلاً  المحق والأداء المستفيدين

مستوى التميز المتوقع والتحكم في هذا المستوى  " بأنهاجودة الخدمة ع ر فت كما 
)اثنان( رئيسيان   وبالتالي هناك عاملان  المستفيدين.  لتلبية رغبات  التميز  من 
يؤثران على جودة الخدمة )الخدمات(، وهما الخدمة المتوقعة والخدمة المتصورة  

، كما    (17) "حيث تكون الخدمة المتلقاة أو المتصورة متوافقة مع ما هو متوقع
 كون  أو ممتازا الأداء وكون  والتميز التألق درجة   جودة الخدمة بأنها  ع ر فت 

 مع مقارنتها عند  سلعة( ممتازة أو )خدمة المنتج خصائص  بعض  أو  خصائص 
 أنها كما المستفيد, منظور من أو المؤسسة  منظور من الموضوعة المعايير
جودة    ر فت ع  بينما  ؛  (18)   باستمرار المستفيدين ورغبات  أهداف تحقيق تعني

التعرف على نوعية الخدمات المقدمة المتوقعة والمدركة التي    الخدمات بأنها
 (19)   تمثل المحدد الرئيس لرضا المستفيد أو عدم رضاس.

الخدمات في جامعة الكويت  ؛ يمكن تعريف جودة  في ضوء ما سبق
هذس    ة، وتتضمن تحقيق توقعات المستفيدين من الخدمة التي تقدمها الجامعبأنها  

 الجودةوالتأكد من مطابقتها لمعايير    ،للمستفيدينالخدمات كافة الأنشطة المقدمة  
 .، ويمكن قياسها وتقييمها بشكل منهجيالتي تخضع لها الجامعة
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  الثقافة التنظيمية -2
" مجموعة قيم وافتراضررررررررررررررات واعتقادات ومدركات، بأنها  التنظيميةع ر فت الثقافة  

يشترك فيها الأفراد العاملون في المنظمة، وتمثل أطار يوجه سلوك الأفراد أثناء  
 .(20)بعضهم البعض وبالآخرين من خارج المنظمة"لالعمل، وفي علاقاتهم 

فرررت ع  كمرررا   منظومرررة المعررراني والرموز والمعتقررردات  الثقرررافرررة التنظيميرررة برررأنهرررا "  ر 
والطقوس، والممارسرات التي تطورت واسرتقرت مع مرور الزمن، وأصربحت سرمة 
خاصرة للتنظيم بحيث تخلق فهماً عاما بين أعضراء التنظيم حول ماهية التنظيم  

 "(21)والسلوك المتوقع من الأعضاء فيه
مجموعة من القيم والمعتقدات والأخلاق في حين ع ر فت الثقافة التنظيمية بأنها"  

والمبادئ الملموسررة التي يتمتع بها الأفراد في المنظمة، والافتراضررات الأسرراسررية  
لها وتكون في حالة من التفاعل بين جميع هذس العناصررررررررررر التي تضررررررررررفي على  
المنظمة هوية معينة ومميزة عن بقية المنظمات إر يشرركل تظافر هذس العناصررر 

لمنظمرررة سررررررررررررررمتهرررا القوة والفررراعليرررة والكفررراءة وروح فرق العمرررل  علامرررة فرررارقرررة ل
 ".(22)والعدالة

بأنها منظومة متكاملة من    ةيلتنظيمالثقافة ا؛ يمكن تعريف  في ضوووء ما سووبق
القيم والمعايير والتوقعات المشررررررررررررررتركة التي تحكم سررررررررررررررلوك العاملين في جامعة 
الكويت وتؤثر على أفكارهم وتحدد أسرررررلوب الإدارة وسرررررياسرررررتها وممارسرررررتها نحو  

 تحقيق رؤية ورسالة وأهداف الجامعة. 
 وخطواته: منهج البحث 

استعان البحث الحالي بالمنهج الوصفي لتحديد دور الثقافة التنظيمية في تفعيل  
و  الكويت،  بجامعة  الخدمات  الوصفي  جودة   Descriptiveالمنهج 

Methodolog    و  أالظاهرة  فيها  ات البحثية التي تتكامل  مجموعة الإجراء"هو
على جمع الحقائق والبيانات والمعلومات وتصنيفها ومعالجتها    الموضوع اعتماداً 

موضوع   نتائج  الى  والوصول  دلالتها  دقيقاً لاستخلاص  كافياً  تحليلًا  وتحليلها 
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البحث، ويهتم برصد الواقع، ووصف وتفسير الظاهرة كما تحدث في الوقع الفعلي  
 ، وفي ضوء رلت سار البحث الحالي وفقا للخطوات التالية   (23)لها

جودة  تحديد   -1 تفعيل  في  ودورها  التنظيمية  للثقافة  النظرية  الأسس 
 الخدمات بجامعة الكويت.

الوثائق   -2 منظور  الكويت من  لجامعة  التنظيمية  الثقافة  واقع  تحديد 
 والتقارير والدراسات رات الصلة.

تفعيل    -3 التنظيمية في  الثقافة  لدور  إلى إجراءات مقترحة  الوصول 
 جودة الخدمات بجامعة الكويت.        

 بناء على ما سبق يتضمن البحث الأجزاء التالية   
القسم الثاني : الثقافة التنظيمية ودورها في تفعيل جودة الخدمات بجامعة  

 الكويت 
وعناصرها    ماهيتها  حيث  من  بالجامعات  التنظيمية  الثقافة  القسم  هذا  يتناول 

، كما يتناول جودة الخدمات الجامعية ماهيتها ، ومكوناتها  وخصائصها واشكالها
 ونختم هذا الجزء بتحديد دور الثقافة التنظيمية في تفعيل جودة الخدمات. 

  ومكوناتها أولا: الثقافة التنظيمية ماهيتها وعناصرها وخصائصها واشكالها
المفاهيم والمصطلحات الخاصة بالثقافة التنظيمية، والقيم التنظيمية    تعد 

أفكار وممارسات إدارية ع رفت   -والبنية التنظيمية، وضبط الجودة، في الأساس  
في منظمات الأعمال والاقتصاد والتدريب، ثمَّ انتقلت إلى الإدارة الجامعية ومن 

بالقيم، وأظهرت نتائج هذس البحوث    ثم عرفتِ البحوث الجامعية بحوثاً تربط الإدارة
الصلة بين نجاح الجامعات في تحقيق أهدافها والطريقة التي تهتم فيها بالقيم  
التي تساعد على الارتقاء بالأداء الجامعي بصورة عامة، وضرورة التطابق بين  
القيم الشخصية للعاملين في الجامعة والقيم التي تتبناها الجامعة من أجل تحقيق  

 (24) .ية أفضلإنتاج 
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الثقرررافرررة التنظيميرررة التي يعتنقهرررا الأفراد في المنظمرررات لهرررا ترررأثير قوي و 
على سررررررررررلوكهم وأدائهم لأعمالهم وعلاقاتهم برؤسررررررررررائهم ومرؤوسرررررررررريهم وزملائهم  
والمتعاملون معهم، وتعكس هذس القيم والمعتقدات درجة التماسرررررررررت والتكامل بين  

يخرج السرررررررلوك   أعضررررررراء المنظمة كأنها نظام رقابة داخلي يدق الأجراس عندما
عن الحدود التي رسمت له، ومن ثم فان هذس القيم تعبر عن قدرة المنظمة على  
إيجاد قيم أسرررراسررررية يمكن أن تتحرك حولها كل الجهود وعلى جميع المسررررتويات  

 . (25)نحو تحقيق مناخ للابداع
ثقافة المنظمة من خلال العديد من العناصررر منها   الصررفات    وتتشوكل

الشرررخصرررية لوفراد ومالديهم من اهتمامات وقيم ودوافع ، والخصرررائص الوظي ية  
ومدى ملائمتها وتوافقها مع الصررررررررفات الشررررررررخصررررررررية للافراد ، والبناء التنظيمي  
للمنظمة حيث تنعكس خصررررررررررررائص التنظيم على خطوط القيادة والاتصررررررررررررالات  

ليب ونمط اتخار القرار، وما يحصرل عليه عضرو المنظمة من حقوق مادية  وأسرا
ومالية ، والاخلاقيات والقيم السرررررررررررررائدة في المنظمة ، وماتشرررررررررررررمل عليه من قيم  

 (26)التعامل بين افراد المنظمة وبين المستفيدين. وأسلهيب وطرق التفكير 
في المؤسرررررررررسرررررررررات الجامعية عدد من الخصرررررررررائص    وللثقافة التنظيمية

  ومسررررررررررررررؤوليرة  حريرة  من  الموظفون   بره يتمتع  ومرا  الفرديرة  المبرادرة  أهمهرا   درجرة
  يكونوا  أن  على  الموظفين  وتشررررررررررررررجيع  المخرراطرة  قبول  تصرررررررررررررررف؛ درجرة  وحريرة
التنظيم؛   في المختلفرة  الوحردات   بين التكرامرل  المبرادرة؛ درجرة  روح ولرديهم  مبردعين
 العليرررا  الإدارة  دعم  العررراملين؛ مررردى  من  والتوقعرررات   الأهرررداف  وضرررررررررررررروح  درجرررة

 الدقيق الإشررررررررراف  وإحكام والتعليمات   بالإجراءات   المتمثل الرقابة للعاملين؛ مدى
الفرعيررة؛    التنظيميررة  الولاءات   على  وتغليبرره  للمنظمررة  الولاء  العرراملين؛ مرردى  على
  معرايير  على  أو  الأداء  على  كرانرت   إرا  وفيمرا  والمكرافر،ت،  الحوافز  أنظمرة  طبيعرة

  نظر وجهات   بسررررررررررماع والسررررررررررماح  الاختلاف  تحمل  الأقدمية والواسررررررررررطة؛ درجة
 الرسررمية القنوات  على  قاصررراً  كان إرا وفيما  الاتصررالات   نظام  معارضررة؛ طبيعة
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 كل في المعلومات   بتبادل  يسررررررمح  شرررررربكياً   نمط أو  التسررررررلسررررررل  نمط يحددها  التي
 (27)الاتجاهات.

   برأشرررررررررررررركرال عرديردة منهراالجرامعيرة   المنظمرةبر  التنظيميوةالثقوافوة  وتظهر  
؛   أنمرراط السررررررررررررررلوك الملحو  في نفس المنظمررة   الطرق المعتررادة في التعررامررل  

  القواعد المعمول بها بين فرق العمل مثل وضررررررررع معايير الأداء )سررررررررواء بطريقة
؛ القيم الرئيسرررررررة المعززة من قبل رسرررررررمية أو غير رسرررررررمية( من قبل فريق العمل

بعمق وتؤثر على المواقف المنظمة فالقيم هي مضرررررررررررامين يجري التمسرررررررررررت بها  
الفلسرررررفة التي تشررررركل  يتم القيام به  ؛ والسرررررلوك مثل قيمة التميز في كل شررررريء 
قواعد العمل التي تضررررمن اسررررتمرار  ؛ سررررياسررررات المنظمة اتجاهات العاملين فيها

الفرد في المنظمة مثل المشراركة في المناسربات الاجتماعية للمنظمة، وما يعنيه  
مغادرة رئيسررره، وهل يشرررير إلى  امل قبلترك المكتب ومغادرة العمل من قبل الع

الشرررررررعور أو المناخ الذي تخلقه الترتيبات المادية والديكورات ؛ عدم الالتزام أم لا
 . (28) في المنظمة

  (29)من مجموعة من المكونات هي وتتكون الثقافة التنظيمية
وهي مررررا هو مرغوب في العمررررل وتعمررررل على    القيم التنظيميوووة: -1

توجيره السررررررررررررررلوك ضررررررررررررررمن ظروف التنظيم وهي معروفره في وعى  
 الجميع من خلال عملية التنشئة.

وهي الأفكار والتصرورات الراسرخة في ارهان    :المعتقدات التنظيمية -2
 إدارة العمل(. ،المشاركة،الإنجاز ،طبيعة العمل )العاملين حول

الأفراد من المنظمررة من  كرل مرا يتوقعرره  وهي     التوقعوات التنظيميوة -3
المكرررررافررررر،ت  والحوافز  المرتبرررررات  والمعنوى  المرررررادي  التقررررردير  حيرررررث 
والبدلات وتقدير الرؤسرررررررررراء لما يقوم به الفرد المجتهد وإنكار الذات  

 وتقديم أفضل الأعمال والأفكار والإبداعات.
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وهي المعرررايير التي يلتزم بهرررا العررراملون في   :الأعراف التنظيميووة -4
المنظمة وهي غير مكتوبه ولكنها واجبة الاتباع وتصررررررررررربح معروفه 
الانحراف   أنواع  من  نوع  عليهررررررا  الخروج  ويعتبر  العرررررراملين  لجميع 
المهنى غير المرغوب الرررذي قرررد يعرد الفرد إلى اللوم والترررأنيرررب 

 مل.وعدم الرغبة في استمرار رلت الشخص ضمن فريق الع
أن الثقافة التنظيمية هي جوهر أي مؤسرررسرررة، حيث    ؛ما سووبق  نسووتنتج

تمثل نظاماً متكاملًا من القيم والمعتقدات والممارسرررررررررررات التي ت شررررررررررركل سرررررررررررلوك 
هرذس الثقرافرة، التي انتقلرت  ،  ههم نحو تحقيق الأهرداف المشررررررررررررررتركرةالعراملين وتوج

مفاهيمها من عالم الأعمال إلى المؤسرررررررسرررررررات الجامعية، ت عد بمثابة نظام رقابة 
 ،الابتكررار، والولاءو   ،الوظيفي للعرراملين  داخلي غير رسررررررررررررررمي يؤثر على الأداء

من عناصررررررر متعددة مثل الصررررررفات الشررررررخصررررررية  هذس الثقافة  وتتكون  والانتماء.  
لوفراد، البنية التنظيمية، وأنظمة المكاف،ت، وتظهر في أنماط السررررررلوك المعتادة 

عن المنظمات الأخرى  وقواعد العمل والقيم السررررررررررررررائدة التي تميز هوية المنظمة  
 والجودة في خدماتها.المؤسسي التميز تحقيق وتجعلها قادرة على 

 جودة الخدمات الجامعية ماهيتها واهميتها وفوائدها وابعادها  :ثانيا
للمعايير  ف  ر  ع   الأمريكي   American National(  ANSI)  القومية  المعهد 

Standards Institute    أو  الجودة للمنتج  والخصائص  السمات  "جملة  بأنها 
معينة. باحتياجات  الوفاء  على  قادراً  تجعله  التي  و   (30)الخدمة  جودة   ت فر  ع  ، 

عملية مستمرة يكون فيها المستفيد هو المحدد الرئيس لها، ويجب " الخدمة بأنها  
الضمان،   هم   المستفيدين  توقعات  تجاوز  أجل  من  عناصر  أربعة  تعالج  أن 

 (31. ) الاستجابة، التعاطف، والاتصالات 
التي تقود إلى تحقيق  هي برالغرة ف  أهميرة ات الجوامعيوة فوائود ربيرةالخودمو لجودةو 

الجامعات رضرررررررررررررا الطلاب  الذي يترتب عليه زيادة الولاء والانتماء للجامعة ؛ ف
التي تقرردم خرردمرراتهررا بجودة عرراليررة تعتبر جررامعررات رابحررة حيررث تسررررررررررررررراعررد جودة 

https://www.google.com.kw/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwjN-OKG26z4AhUFRfEDHQRCBucQFnoECAgQAQ&url=https%3A%2F%2Fwww.ansi.org%2F&usg=AOvVaw0nEANWR2fjOm1YJl3jS284
https://www.google.com.kw/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwjN-OKG26z4AhUFRfEDHQRCBucQFnoECAgQAQ&url=https%3A%2F%2Fwww.ansi.org%2F&usg=AOvVaw0nEANWR2fjOm1YJl3jS284
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وتتمثررل  ،  (32) الخرردمررة الجررامعيررة في توقع حرراجررات ورغبررات الطررالررب مسررررررررررررررتقبلا
 زيادة  المؤسرسرات الجامعية في في الخدمة جودة تطبيق من الأسراسرية الأهمية
 رفع؛ و المسرررتفيدين كفاءة الجامعة في إرضررراء زيادةللجامعة؛ و   التنافسرررية القدرة

 زيادة؛ و والاسررررررررررتقرار البقاء على الجامعة قدرة زيادةأداء الجامعة؛ و   مسررررررررررتوى 
 والقيمة المسررررتمر التحسررررين خلال من الجامعة  اقتصرررراديات  وتحسررررين الربحية
    (33)جامعةسمعة ال تحسين؛ المضافة
تحقيق رضرررررررا الطلاب   الجامعية في  على الخدمات  فوائد تطبيق الجودةوتتمثل  

وتحقيق  والعراملين وسرررررررررررررروق العمرل وجميع المسررررررررررررررتفردين من العمليرة التعليميرة؛  
التحسررررررررررين والتطوير المسررررررررررتمر لكافة الأنشررررررررررطة الإدارية والمالية والأكاديمية ؛ 

الحصول و تحسين عملية الاتصال والتعاون بين جميع العاملين لتحسين الأداء؛ 
مع  والفررراقرررد التعليمي  على جودة عررراليرررة للخررردمرررات التعليميرررة ممرررا يقلرررل التكلفرررة  

لجامعة في سروق العمل لخريجي اتحقيق إنتاجية عالية؛ زيادة النصريب السروقي 
لتحسرررررين المسرررررتمر في بناء ثقافة وفلسرررررفة جديدة محتواها او الداخلي والخارجي؛  

 . (34)تقديم الخدمات 
مجموعة من الأبعاد؛ كانت سرررررررررررررابقا عشررررررررررررررة أبعاد  ولجودة الخدمات الجامعية

تطبق على اغلب المنظمات الخدمية وهي  )الاعتمادية ؛ الاسرررتجابة؛ المقدرة ؛ 
؛  مسررررررررررررتفيدين فهم ال  الوصررررررررررررول ؛ المجاملة؛ الاتصررررررررررررال؛ المصررررررررررررداقية؛ الأمن؛

الملموسرية(، وبعد إجراء العديد من الدراسرات والتجارب تم اختصرار الأبعاد إلى 
   (36) (35) خمسة أبعاد وهي

الملموسة -1 المرتبطة  Tangibles  الجوانب  المادية  التسهيلات  وهي    
ووسائل   الموظفين  ومظهر  والمعدات  المرافق  وتشمل  الخدمة  بتقديم 

في  و الاتصال،   المتاحة  المادية  والتسهيلات  المقومات  قياس  يتم 
خلالوتقاس  المؤسسة)الجامعة(،   أبعاد    من  الأجهزة     هيأربعة 

 ومظهر العاملين.  ،والإضاءة ،والأثاث والديكور ،والمعدات
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الموعودة Reliabilityالاعتمادية   -2 الخدمة  أداء  القدرة على    وتعنى 
بثقة ودقة، وفي هذا البعد يتم قياس مقدرة المستفيدين على تأدية الخدمة 

رضي طالب الخدمة من حيث الوقت بدقة في الموعد المقرر وبجودة ت  
 المحدد ونوعية الخدمة المقدمة له.

الاستجابة   -3 لطلب Responsivenessسرعة  الاستجابة  وتعنى    
المستفيدين في تقديم الخدمة السريعة عند اللزوم، وفي هذا البعد يتم  

العاملين على تقديم الخدمات الفورية لطالبيها، ويتم التركيز    قدرةقياس  
تقديم الخدمة دون تذمر من  على   العاملين على  الفعلية لدى  المقدرة 

 تقديم تلت الخدمات. 
  وتعنى قدرة العاملين على بث الثقة  Assurance  الأمان أو الضمان -4

والطمأنينة في نفوس المستفيدين، ويتم التركيز في هذا البعد على قياس  
المستفيدين حين طلب  نفوس  الطمأنينة في  العاملين على بث  مقدرة 
على   وحصولهم  بالمعرفة  العاملين  وإلمام  عليها،  والحصول  الخدمة 

أعمال أداء  من  ليتمكنوا  اللازم  أسئلة  التدريب  عن  والإجابة  هم، 
 المستفيدين.  

و Empathyالتعاطف   -5 والاهتمام  ي    والرعاية،  التعاطف  بها  قصد 
الفردي الذي تبديه المؤسسة تجاس المستفيدين من خلال الموظفين فيها،  
وقدرة الموظفين على إظهار اللباقة والاحترام لمتلقي الخدمة، وفي هذا  
البعد يتم التركيز أيضا على قياس ملائمة الجو العام داخل المؤسسة 

 بة لساعات العمل.لاحتياجات المستفيدين بالنس 
سبق؛نستخلص   يتجاوز  أن    مما  مفهوم شامل  الجامعية هي  الخدمات  جودة 

وتجاوز   تلبية  على  ترتكز  مؤسسية  فلسفة  ليصبح  إدارية،  كفاءة  مجرد  كونه 
ت عرف الجودة بقدرتها و   ،ين )الطلاب وأعضاء هيئة التدريس(توقعات المستفيد 

على تلبية احتياجات محددة، وتعتبر أساسية لتعزيز القدرة التنافسية للجامعة،  
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يتم قياس هذس الجودة من و   ،رضا المستفيدين وولائهم  ورفع مستوى أدائها، وزيادة
والمعدات(،   )المرافق  الملموسة  الجوانب  هي   رئيسية  أبعاد  خمسة  خلال 

تقديم الخدمات بفعالية(،  سرعة  الاعتمادية )الوفاء بالوعود(، سرعة الاستجابة )
الفردي  )الاهتمام  والتعاطف  والطمأنينة(،  الثقة  )بث  الضمان  أو  الأمان 

ة متميزة تسهم  هذس الأبعاد تعمل معًا على بناء بيئة أكاديمية وإداري،  ين(بالمستفيد 
 في تقديم خدماتها في مستوى مرتفع من الجودة والفاعلية. في نجاح الجامعة 

  .ثالثا: دور الثقافة التنظيمية في تفعيل جودة الخدمات الجامعية 
ت عد جودة الخدمات الجامعية ركيزة أساسية للتميز الأكاديمي والإداري، 

التعليمية للمؤسسات  الاستراتيجية  الأهداف  تحقيق  الثقافة    تبرزو ،  وضمان 
أهم    التنظيمية ت كأحد  التي  الملموسة  غير  لوداء    مثلالعوامل  الخفي  المحرك 
مجموعة القيم والمعتقدات والممارسات المشتركة التي ت وجه  وتتضمن    المؤسسي

إن فهم العلاقة   ،سلوك العاملين وتؤثر بشكل مباشر على التزامهم بمعايير الجودة
ضرورة حتمية تمك ن الجامعات اصبح  الخدمات  تقديم  بين الثقافة التنظيمية وجودة  

توقعات   تتجاوز  خدمات  وتقديم  عملها،  بيئة  وتحسين  كوادرها،  تحفيز  من 
 المستفيدين، مما يضمن لها مكانة ريادية في المشهد التعليمي التنافسي. 

وهنرراك عرردد من المتطلبررات المتعلقررة برردور الثقررافررة التنظيميررة الجررامعيررة لتفعيررل  
 (37)جودة الخدمات الجامعية أهمها 

تغيير الثقافة التنظيمية السررررررائدة في الجامعات رات المعتقدات السررررررلبية   -1
من خلال إعادة بناء ثقافة الجامعات والعمل على نشررررر المفاهيم والقيم  

  –تفويض السرلطات    -تحمل المسرئولية    -المطلوبة مثل  تقبل التغيير  
 الابتكار والابداع . –المحسوبة  المخاطرة

يشررجع على نشررر مفهوم المشرراركة والتعاون والعمل جامعي  تهيئة مناخ   -2
بروح الفريق ويزيرررد من عمليرررات التفررراعرررل والاتصررررررررررررررررال بين القيرررادات  

 والقيادات التنفيذية . وبعضها ومع القيادات العليا الأكاديمية
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والنزاهرة    لممررارسرررررررررررررررات الأخلاقيررة القررائمررة على الاحترام والعرردالررةا  دعم   -3
 .والاهتمام بالآخرين

يضررررررررررمن إحداث تغييرات في الانظمة  جامعي  إعادة بناء نسررررررررررق ثقافي   -4
والقيم، والررردوافع، والمهرررارات والعلاقرررات والم ثرررل  برررالنمرررارج    المتصررررررررررررررلرررة
 التنظيمية.

وقرد أشررررررررررررررارت نترائج بعض الردراسررررررررررررررات إلى أن من أهم متطلبرات تحقيق جودة 
شرجع على ترسري   ثقافة تنظيمية جديدة ت    جامعية بناءالخدمات في المؤسرسرات ال

قيم ثقرافرة المنظمرة البرارعرة ورلرت من خلال النردوات وور  العمرل والاجتمراعرات  
مع أفراد المجتمع الجرامعي لتحويرل تلرت القيم والمعتقردات السررررررررررررررلوكيرة المرتبطرة  

كما تشير نتائج بعض الدراسات إلى ،  (38)بالجامعة إلى واقع وممارسات عملية
أن أهم متطلبررات الثقررافررة التنظيميررة لتحقيق الريررادة وجودة الخرردمررات الجررامعيررة  
هي  نشررررررررررر ثقافة الابتكار في مجتمع الجامعة ، وتنمية ثقافة العمل الجماعي،  
وتشررررررررررررررجيع ثقرافرة المبرادرة برابتكرار منتجرات أو خردمرات جرديردة، تشررررررررررررررجيع الابرداع  

، كما بينت  (39)تشرجيع المخاطرة في الابتكار وتحمل نتائجها  للوصرول للابتكار،
نترائج بعض الردراسرررررررررررررررات وجود علاقرة ارتبراط معنويرة موجبرة بين أبعراد الثقرافرة  
التنظيميرة وجودة الخردمرات التعليميرة ، ممرا يشررررررررررررررير إلى أنره كلمرا زاد الاهتمرام  
بالثقافة التنظيمية سرررررينعكس رلت إيجابيا على مسرررررتوى جودة الخدمات التعليمية  

أن  ، كما بينت نتائج بعض الدراسررررات السررررابقة  (  40)المقدمة لمنسرررروبي الجامعة  
داء أتتمتع بررالجررامعررات التي تتبع نمط ثقررافررة الرسرررررررررررررررالررة ونمط ثقررافررة الابتكررار  

خلصرررت الدراسرررة إلى و تعليمية أفضرررل،   ات مؤسرررسررري أفضرررل وتتسرررم بجودة خدم
ضرورة الاهتمام بفكر وثقافة الأداء المؤسسي بصورة إجمالية، من أجل تحسين  
جودة الخردمرة التعليميرة في ظرل سرررررررررررررريرادة أنمراط ثقرافيرة أكثر منراسرررررررررررررربرة للعمليرة 
التعليميرة وهي برالترتيرب تتمثرل في ثقرافرة الرسررررررررررررررالرة، ونمط ثقرافرة الابتكرار، ونمط  

 (41) .ثقافة التكي
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بالثقافة    بناء على ما سبق؛ المتعلقة  المتطلبات  أنه يمكن تحديد أهم  نستنتج 
 التنظيمية اللازمة لتفعيل جودة الخدمة في الجامعات كما يلي 

الداعمة للجودة -أ القيم الأساسية  "التميز"،  قيم    مثل   تحديد وتعزيز    
و"العمل   )الطالب("،  المستفيد  على  "التركيز  "الابتكار"،  "الشفافية"، 

دمج هذس القيم في جميع الوثائق الرسمية، من الرؤية  ، ورلت بالجماعي"
عقد ور  عمل مستمرة للتوعية  و   ،والرسالة إلى الدليل الإجرائي للموظف

 بأهمية هذس القيم وكي ية تطبيقها في العمل اليومي. 
إنشاء نظام داخلي  من خلال    بناء ثقافة التميز والتحسين المستمر: -ب 

في   الابتكار  على  التدريس  هيئة  وأعضاء  الموظفين  ومكافأة  لتشجيع 
الخدمات  تقديم  بطرق  ورلت  خدمة  ،  لأفضل  سنوية  جوائز  ت خصص 

مقدمة، وأفضل مبادرة لتحسين بيئة العمل. يتم تبادل الخبرات الناجحة  
 بين الكليات والإدارات المختلفة لضمان التعلم المؤسسي. 

تصميم قنوات اتصال متعددة ورلت ب    تطوير قنوات اتصال فعالة وشفافة - ج
للموظفين   تتيح  والأكاديمية،  الإدارية  المستويات  جميع  بين  ومفتوحة 

الاجتماعات    ورلت باستخدام    التعبير عن آرائهم واقتراحاتهم ومخاوفهم
الدورية المفتوحة، صناديق الاقتراحات الإلكترونية، واستطلاعات الرأي  
الخدمات   الراجعة حول جودة  التغذية  لجمع  الهوية  المجهولة  الداخلية 

 والعمليات الإدارية.
بناء ثقافة مؤسسية ت علي من خلال    نم  وداعمة:خلق بيئة عمل محفزة   -د 

ت نظم فعاليات  ، ورلت بقيمة التعاون، وتحتفل بالنجاحات الصغيرة والكبيرة
اجتماعية ومهنية لتعزيز الروابط بين الموظفين، وت كرم الفرق المتميزة  

 في المناسبات المختلفة، مما يزيد من شعورهم بالانتماء والتقدير.
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:  القسم   -4 لالثالث  نظرية  التنظيمية  دراسة  الثقافة  تفعيل  واقع  في  ودورها 
 بجامعة الكويت.جودة الخدمات 

والمعتقدات ت القيم  من  فريدًا  مزيجًا  الكويت  لجامعة  التنظيمية  الثقافة  عد 
والموظفين   التدريس  هيئة  أعضاء  وأنشطة  سلوكيات  تشكل  التي  والممارسات 

السنين،  ،والطلاب  مر  على  قوية  تنظيمية  بثقافة  الكويت  جامعة  تميزت  وقد 
والأهداف الإنجازات  من  العديد  تحقيقها  في  التنظيمية  ،  ساهمت  القيم  وتتمثل 

العمل  تفاصيل  كل  في  تطبيقها  إلى  وتسعى  الكويت  جامعة  بها  تؤمن  التي 
 ( يوضح هذس القيم   1واجراءاته المتنوعة  والشكل)

 
 .(42)( قيم جامعة الكويت 1الشكل )

ت ظهر قيم جامعة الكويت )الانتماء والولاء، العمل بروح الفريق الواحد، الإبداع 
والمبادرة، النزاهة والشفافية، الإتقان والمهنية( ثقافةً تنظيميةً طموحةً ومترابطةً،  
حيث ت شكل هذس القيم مسارًا منطقيًا يهدف إلى تحقيق التميز المؤسسي. فهي  

والولاء  الانتماء  بتأسيس  ملتزم، مما    تبدأ  لبناء مجتمع جامعي  أساسية  كركيزة 
ي مك ن من الانتقال إلى العمل بروح الفريق الواحد وتنسيق الجهود لتحقيق الأهداف  
لتبني الإبداع   الخصبة أرضيةً صالحةً  البيئة  ت صبح هذس  رلت،  بعد  المشتركة. 

يكون هذا  ولضمان أن    ،د المحرك الحقيقي للتقدم والتطوروالمبادرة، وهو ما ي ع
التقدم مستدامًا وموثوقًا، تأتي قيمة النزاهة والشفافية لت شكل البوصلة الأخلاقية  
التي ت وجه جميع الممارسات والقرارات، وأخيرًا ت تَو ج هذس المنظومة بقيمة الإتقان  
والمهنية، التي ت ركز على الجودة العالية في جميع الخدمات والمهام، مما ي عزز  
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من سمعة الجامعة ومكانتها. هذس القيم مترابطة بشكل منهجي، حيث ت سهم كل  
قيمة في بناء وتفعيل القيمة التي تليها، لتشكل معًا إطارًا متكاملًا لتحقيق التميز  

 المؤسسي.
استرات أوضحت  الكويت    2022  -2018جية  يوقد  أربعة  لجامعة  تتبنى  أنها 

 ( الاتي يوضحها   2والشكل ) توجهات رائدة،

 
 .(43)  2022/  2018( التوجهات الرئيسية لاستراتيجية جامعة الكويت  2الشكل )

للخطة   الثاني  العام  تقرير  الكويت  جامعة  أداء  قياس  تقرير  أشار  وقد 
التوجهات    إلى    (44) (2020/ 2019) في  الجامعة  بخطتها  أداء  الخاصة 

جاء تحديد  حيث    ؛الاستراتيجية والمتعلقة بمكونات الثقافة التنظيمية وعناصرها
( وبمستوى أداء عالي  %100هوية واضحة المعالم لجامعة الكويت بنسبة انجاز )

جاء تطوير البنية التحتية في الجامعة لدعم المبادرات الابتكارية بنسبة انجاز  ، و 
داري مؤسسي مستدام مدعم  كما جاء بناء نظام إ  ( وبمستوى أداء عالي ،100%)

( وبمستوى  %91بقوانين ونظم راسخة لتحقيق التكامل والشفافية بنسبة انجاز )
عالي،   منتسبي  أداء  لجميع  والابتكار  للابداع  محفزة  بيئة  توفير  جاء  بينما   ،
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الجامعي والتحفيز على   المجتمع  ثقافة الابداع والابتكار لدى  الجامعة وتعزيز 
 ( وبنسبة انجاز متوسطة. %71ممارستها في كافة المجالات بنسبة انجاز )

الثقافة التنظيمية لجامعة الكويت بشكل  يتضح تأثير مكونات      ما سبقبناءً على  
متكاملة   منظومة  خلال  من  الخدمات  جودة  على  وإيجابي  القيم  مباشر  من 

 التي تتبناها جامعة الكويت ورلت على النحو الاتي    والتوجهات الاستراتيجية
ا -1 الثقافة  الكويت  لتنظيمية  قيم  جامعة  تتبناها  المباشر  التي  وتأثيرها 

   :الخدمات جودةعلى 
من خلال القيم الثقافة التنظيمية التي تتبناها جامعة الكويت تتأثر جودة خدماتها  

 وفقا للاتي   
هذس القيمة هي الركيزة الأساسية، حيث ت عزز التزام    الانتماء والولاء:  -أ

ه  بالجامعةأعضاء  والموظفين  التدريس  الموظف و   يئة  يشعر  عندما 
بالانتماء، يصبح أكثر حرصًا على تقديم أفضل خدمة ممكنة، لأن جودة  

 التي يعمل بها.  د جزءًا من هويته وولائه للمؤسسةالخدمة ت ع
الواحد:  -ب  الفريق  بروح  بين    العمل  فعال  تعاون  إلى  القيمة  هذس  ت ترجم 

هذا التعاون يمنع ازدواجية الجهود وي حسن    ؛يات والإدارات المختلفةالكل
من سلاسة الإجراءات، مما ينعكس على سرعة ودقة تقديم الخدمات  

 بجامعة الكويت. 
وأعضاء هيئة التدريس  ت شجع هذس القيمة الموظفين    الإبداع والمبادرة: - ج

لتحسين   جديدة  حلول  وابتكار  الصندوق  خارج  التفكير  جودة  على 
فالخدمات  بتطوير  ،  تدريس  هيئة  ي بادر عضو  قد  المثال،  سبيل  على 

طريقة تفاعلية لتقديم المحتوى الأكاديمي، أو يقترح موظف إداري نظامًا 
 إلكترونيًا جديدًا لتسريع المعاملات الطلابية. 
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بين جميع أطراف المجتمع    هذس القيمة ت عزز الثقة  النزاهة والشفافية: -د 
الطلاب و   ،الجامعي يشعر  وشفافة،  واضحة  الإجراءات  تكون  عندما 

 . ف، مما يزيد من رضاهم عن الخدمات والموظفون بالإنصا
والمهنية: - ه التنظيمية،   الإتقان  للثقافة  النهائي  التتويج  هي  القيمة  هذس 

جو  على  مباشر  بشكل  ت ركز  العملحيث  جودة    دة  تحقيق  وبالتالي 
تمر نحو الإتقان يضمن  السعي المسف  الخدمات التي تقدمها الجامعة ،

الجامعة    أن كل خدمة بأعلى  تقدمها  قياسية  معايير  ت قدم  ومواصفات 
 ممكنة. 

الثقافة التنظيمية في جامعة الكويت بمثابة البيئة  أن قيم    يتبين مما سبق
ارسات يومية ت علي من  الحاضنة التي ت ترجم الأهداف الاستراتيجية إلى مم

 الخدمات التي تقدمها الجامعة. جودةشأن 
 :الخدمات جودةعم لتفعيل اردلجامعة الكويت جهات الاستراتيجية التو  -2

الثقافة التنظيمية في   تعد التوجهات الاستراتيجية داعم بشكل مباشر لدور 
    الاتيتحقيق جودة الخدمات بجامعة الكويت ورلت من خلال 

يساهم تبني الجامعة للابتكار كاستراتيجية أساسية في بناء ثقافة  الابتكار:   -أ
تنظيمية تشجع الإبداع والمبادرة. هذس الثقافة هي المحرك الرئيسي لتطوير  

نة، مما يعزز جودة الخدمات الجامعية.   خدمات جديدة ومحس 
يؤكد هذا التوجه على سعي الجامعة لترسي  ثقافة الجودة وتطبيق    الجودة: -ب 

الربط  هذا  والإدارية.  والبحثية  الأكاديمية  الممارسات  كل  في  معاييرها 
المباشر بين التوجه الاستراتيجي والثقافة التنظيمية يضمن أن كل عضو  
  في الجامعة يشارك في تحقيق الجودة، مما يجعلها قيمة متأصلة في أسلوب 

 العمل. 
ترسي  مفهوم الاستدامة وإدراك أهمية التنمية المستدامة يدعم    الاستدامة: -ت 

يتبنى   عندما  الأداء.  في  والكفاءة  بالموارد  الوعي  ثقافة   العاملون  ثقافة 
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طريقة   بأفضل  الخدمات  تقديم  على  حرصًا  أكثر  يصبحون  الاستدامة، 
ممكنة، مما يقلل الهدر ويزيد الكفاءة، وكلاهما عنصر أساسي في جودة  

 الخدمات. 
يهدف هذا التوجه إلى بناء سمعة عالمية للجامعة وإبراز   التواجد المتميز: -ث 

لدى   والولاء  الانتماء  شعور  يعزز  الاستراتيجي  الهدف  هذا  هويتها. 
الموظفين، ويحفزهم على بذل جهد أكبر لتقديم خدمات متميزة، مما ينعكس  

 إيجاباً على سمعة الجامعة. 
التوجهات  ف  لتعزيز الجودة  ا  منهجتعد  التوجهات الاستراتيجية  أن    يتبين مما سبق

الكويت   لاستراتيجية الأربعة   التواجد   جامعة  الاستدامة،  الابتكار،  )الجودة، 
فة التنظيمية لخدمة أهداف المتميز( بمثابة خارطة طريق ت حدد كي ية تفعيل الثقا

يدعم ثقافة الإبداع والمبادرة لدى الموظفين، ويحفزهم    "الابتكار"فتوجه    ؛الجودة
نية  على تطوير حلول جديدة لتحسين الخدمات، مثل تحديث الأنظمة الإلكترو 

الإدارية تبسيط الإجراءات  الكفاءة في    "الاستدامة" أما توجه    ،أو  ثقافة  فيعزز 
استخدام الموارد، مما يؤدي إلى تقديم خدمات أفضل بأقل هدر. وأخيرًا، ف ن 

  عالميًا يغرس في موظفيها حسًا عالياً   "التواجد المتميز"سعي الجامعة لتحقيق  
بالمسؤولية والانتماء، مما يدفعهم لتقديم خدمات تعكس مكانة الجامعة وسمعتها 
إلى   الثقافية  القيم  ل  ت شكل منهجًا عمليًا يحو  التوجهات مجتمعةً،  الدولية. هذس 
سلوكيات قابلة للقياس، مما يضمن تحقيق جودة مستدامة في جميع الخدمات 

 الجامعية. 
التوجهات الاستراتيجية لجامعة الكويت تعمل كعامل    أن  نستنتج  وبناء عليه  

ل   من مجرد للجامعة  الثقافة التنظيمية  هذس التوجهات  محفز وفع ال، حيث ت حو 
 لتحقيق جودة الخدمات   مجموعة من القيم النظرية إلى قوة دافعة ومحرك أساسي

العاملين    أهداف، بل ت رس  قناعة راسخة لدىهذس التوجهات لا تكتفي بوضع  
بل هي  ب غاية،  ليست مجرد  الجودة  بأن  ممارساتهم    ركن الجامعة  أصيل من 
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الخدمات   الأداء وجودة  التميز في  استمرارية  اليومية وسلوكياتهم، مما يضمن 
 المقدمة.

والذي   2021/  2020تقرير قياس أداء جامعة الكويت    ويؤرد هذا الاستنتاج
الخدمات يتضح من   الجامعة عن جودة  منتسبي  لدى  الرضا  نسبة  أن  خلاله 

 الشكل الاتي   وبنسبة أداء جيدة و ( % 86اللوجستية جاء بنسبة )

 

اللوجستية بجامعة  3شكل )                      الخدمات  الرضا عن  ( نسبة 
  (45)الكويت 

الثقافة التنظيمية المعلنة لجامعة  اغلب مظاهر ومكونات  ورغم هذا التميز في  
كشفت نتائج دراسة سعد فالكويت إلا أن هناك بعض المشكلات المتعلقة بها؛  

ناصر) من   (46) (2025غالي  لعدد  تحتاج  الكويتية  الحكومية  الجامعات  أن 
الريادة الاستراتيجية من   ثقافة  تأصيل  التنافسية منها  الميزة  لتحقيق  الإجراءات 

 خلال الأتي   
الابتكار والمهارات والأفكار الجديدة والعمل على تطوير هذس  ثقافة  دعم   -1

 الأفكار واحتضانها. 
إيجاد   -2 من  المبادرين  وتمكين  المبادرة  في  والرغبة  التحدي  روح  تنمية 

 فرص حقيقية لتأسيس مشاريع ريادية بالجامعة. 
تطوير سياسات جامعية داعمة لإنشاء بيئة تعليمية تشجع على أبعاد   -3

 الريادة الاستراتيجية بفاعلية. 
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تقديم مكافأت وحوافز تشجيعية للمبادرين وأصحاب المبادرات التي تحقق   -4
 نتائج متميزة في مجال الريادة الاستراتيجية. 
أن أهم متطلبات    (47) (2024كما كشفت نتائج دراسة محمد عامر حمد العجمي )

ثقافة ريادة الاعمال   تحول جامعة الكويت إلى جامعة ريادة أعمال هي  نشر 
للمكاف،ت   وفعال  قوي  نظام  تفعيل  بالجامعة؛  التنظيمية  المستويات  كافة  على 
والحوافز لوعمال والأنشطة الريادية بالجامعة؛ نشر ثقافة المشاركة المجتمعية  

كتيبات الارشادية واللقاءات المفتوحة والدورات  بين منتسبي الجامعة من خلال ال
 داعمة لريادة الاعمال والابتكار.  وور  العمل؛ خلق بيئة وثقافة

حين   الرشيدي)في  مسفر  عود  الله  عبد  دراسة  أهم    (48) (2023كشفت  أن 
التنظيمية   الثقافة  تطوير  هو  الكويت  بجامعة  التنافسية  القدرة  تعزيز  متطلبات 

ا الشراكة  مدخل  تطبيق  مع  تلائم  بما  بالجامعة  مؤسسات  السائدة  مع  لبحثة 
الكويتي الاكاديميين  المجتمع  الأساتذة  لدى  التسويقي  الفكر  ثقافة  وأن غياب   ،

لاعتقادهم الراس  بأن المؤسسة الجامعية لا تخضع للقوانين التسويقية التجارية 
 قلل من فرص التعاون مع المجتمع الكويتي والجامعة.  

دراسة   نتائج  توصلت  الكندري  بينما  يوسف  وجاسم  المحجان  ناصر  أنوار 
أقل مكونات الثقافة التنظيمية  جاءت في  التوقعات التنظيمية    أن  (49) (2019)

لا توف ر لهم    الكويت   أعضاء هيئة التدريس أن جامعة  رى إر يبجامعة الكويت  
، كما أوضح محمد قاسم أحمد   بيئة تعليمية صالحة للعمل بالشكل المطلوب 

كلية العلوم الإدارية  أن  العاملين في    (50) (2017القريوتي وحامد سليمان الفريح )
دوا أهم السلبيات في الثقافة التنظيمية  بجامعة الكويت  السائدة في الكلية على    حد 
ضعف العمل المؤسسي ومن مظاهر رلت تغير المهام مع تغير    النحو التالي 

  المسؤولين وعدم وجود وصف دقيق للمهام والمسؤوليات أو عدم معرفة الموظفين 
إن كان موجوداً  تطبيق  ؛  به  والمزاجية في  السياسات والإجراءات  عدم وضوح 
تفشي المحسوبية والواسطة في أسلوب الإدارة والاحتكام لعوامل ؛ المعروف منها
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أشكالها  قبلية بمختلف  وتمييزية  في ؛  وطائ ية  المناسب  الشخص  وضع  عدم 
غياب نظام مناسب للتحفيز والمساءلة مما يقلل فرص التنافس  ؛  المكان المناسب 

المركزية  ؛    غياب مقاييس أداء تتم المساءلة والتحفيز على أساسها؛    الشري 
عدم الاهتمام  ، و   الشديدة وعدم تفويض الصلاحيات مما يضعف روح المبادرة

  المستجدة في مجالات العمل  الكافي بتدريب الموظفين بما يتناسب مع التطورات 
 تدني روح التعاون بين العاملين. ، و   عدم وجود مدونة للسلوك، و 
أن الموظفين بجامعة    (51) (2017دراسة نبيلة يوسف الكندري )كشفت نتائج  بينما  

في العمل من حيث تمكينهم في المشاركة الكويت اوضحوا رضا بدرجة متوسطة  
المميزين،   الموظفين  وتكريم  المبدع  العمل  على  وتحفيزهم  القرار  اتخار  في 

ب القيام  الدراسة  الإجراءات  واقترحت  من  الموظفينعدد  أداء  بجامعة    لتطوير 
من  لديهم  هذس الإجراءات تتضمن بناء الثقافة الإدارية والثقافة الأخلاقية  الكويت  
مراعاة العلاقات الإنسانية الجيدة في التعامل مع الموظفين لتشجيعهم على  خلال  

العمل   وتشجيع  الافراد  راتية  واحترام  للمؤسسة  وولائهم  انتمائهم  وزيادة  العمل 
الجماعي وتوسيع شبكة العلاقات والتواصل الاجتماعي بين الموظفين ورؤساء  

الترفيهية العمل   والرحلات  والاجتماعية  التعري ية  اللقاءات  إقامة  خلال  من 
والأنشطة الترويحية التي تزيد من أواصر المحبة وقوة العلاقات الاجتماعية فيما  

الفردية  ، وتحقيق مبدأ الموضوعية في التعامل مع الموظفين ومراعاة الفروق  بينهم
والاجتماعية   الثقافية  المثالي والاختلافات  الموظف  تكريم  على  والحرص   ،

والموظفين المتميزين وتشجيع الموظفين وتحفيزهم على الابداع والابتكار وتشجيع  
 ثقافة التنافس فيما بينهم للارتقاء بمستوى الأداء. 

الثقافة التنظيمية في جامعة الكويت تعاني من فجوة حادة  أن    مما سبق؛  نستنتج 
فعلى الرغم من إيمان الجامعة بقيم تنظيمية    ؛بين القيم المعلنة والواقع التطبيقي

طموحة كالتميز والمساءلة والشفافية، ي ظهر الواقع أن هذس القيم لم ت ترجم بشكل  
ممارسات   إلى  القصور  وإجراءات  فعال  انتشار مظاهر  ي فسر  ما  وهو  يومية، 
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،  كضعف العمل المؤسسي، وتفشي المحسوبية، وغياب آليات التحفيز والمساءلة
هذا التباين يؤكد أن الثقافة التنظيمية الحقيقية في الجامعة ليست هي ما ت علن  
الأهداف  تحقيق  ت عيق  التي  السلبية  الممارسات  من  مجموعة  هي  بل  عنه، 

إعادة هيكلة جذرية تضمن توافق    الاستراتيجية، مما يجعلها بحاجة ماسة إلى
لثقافة  ل  ،  فالواقع الفعلي  عةوالقيم التنظيمية المعلنة في الجام  الممارسة مع المبدأ

هي السبب الرئيسي    -المتمثلة في الممارسات السلبية -التنظيمية في الجامعة  
الخدمات، على عكس القيم المعلنة. لذا، ف ن تحقيق جودة  بعض  في تدني جودة  

الخدمات المتميزة يتطلب إعادة هيكلة جذرية للثقافة التنظيمية لضمان أن تتوافق 
الممارسات اليومية مع القيم المعلنة، مما ي عيد الثقة في النظام المؤسسي ويعزز  

 .جودة جميع الخدمات 
في  لتفعيل دور الثقافة التنظيمية القسم الرابع: النتائج والإجراءات المقترحة 

  تحقيق جودة الخدمات بجامعة الكويت 
يتضمن هذا القسم مجموعة من النتائج والإجراءات المقترحة لدور الثقافة  

    التاليورلت على النحو  الكويت،التنظيمية في تفعيل جودة الخدمات بجامعة 
 أولا: نتائج البحث 

 النتائج المرتبطة بالاطار النظري :  -1
 تم التوصل إلى النتائج الاتية  من خلال مراجعة الاطار النظري للبحث 

منظومرررة متكررراملرررة من القيم والمعرررايير   في    ةيووالثقووافووة التنظيم  تتمثوول -أ
والتوقعات المشرررررررررررتركة التي تحكم سرررررررررررلوك العاملين في جامعة الكويت 
وتؤثر على أفكارهم وتحدد أسررررلوب الإدارة وسررررياسررررتها وممارسررررتها نحو  

 تحقيق رؤية ورسالة وأهداف الجامعة. 
من الصرررررررررفات الشرررررررررخصرررررررررية لوفراد   للمنظمة  ةالتنظيميتتكون الثقافة  -ب 

ومرالرديهم من اهتمرامرات وقيم ودوافع ، والخصررررررررررررررائص الوظي يرة ومردى 
ملائمتها وتوافقها مع الصرررررررفات الشرررررررخصرررررررية للافراد، والبناء التنظيمي  
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للمنظمة، والاخلاقيات والقيم السرائدة في المنظمة ، وماتشرمل عليه من  
التفكير   وبين    وأسااااالهيااب قيم وطرق  المنظمررررررة  افراد  بين  التعررررررامررررررل 

 المستفيدين.
في المؤسررررررسررررررات الجامعية عدد من الخصررررررائص    أن للثقافة التنظيمية -ت 

 حريرررة  من  الموظفون   بررره  يتمتع  ومرررا  الفرديرررة  المبرررادرة  أهمهرررا   درجرررة
  الموظفين  وتشرررررررجيع  المخاطرة قبول تصررررررررف؛ درجة وحرية  ومسرررررررؤولية

 الأهداف  وضرررررررررررررروح  المبادرة؛ درجة روح ولديهم  مبدعين  يكونوا أن  على
 الرقرابرة للعراملين؛ مردى العليرا  الإدارة دعم العراملين؛ مردى من  والتوقعرات 
العاملين؛    على  الدقيق  الإشرررراف  وإحكام والتعليمات   بالإجراءات   المتمثل
  الفرعيررة؛ طبيعررة  التنظيميررة  الولاءات   على  وتغليبرره  للمنظمررة  الولاء  مرردى
  بسرررررررررماع والسرررررررررماح  الاختلاف  تحمل والمكاف،ت ؛ درجة  الحوافز  أنظمة
 قاصرررراً   كان إرا وفيما  الاتصرررالات   نظام  معارضرررة؛ طبيعة  نظر وجهات 
  يسرمح  شربكياً  نمط  أو  التسرلسرل  نمط يحددها  التي الرسرمية القنوات   على
 الاتجاهات. كل في المعلومات  بتبادل

    برأشرررررررررررررركرال عرديردة منهراالجرامعيرة   المنظمرةبر  التنظيميوةالثقوافوة  تظهر   -ث 
  أنماط السلوك الملحو  في نفس المنظمة   الطرق المعتادة في التعامل  

القواعد المعمول بها بين فرق العمل مثل وضررع معايير الأداء )سررواء ؛ 
؛ القيم الرئيسرررررررة رسرررررررمية أو غير رسرررررررمية( من قبل فريق العمل  بطريقة

بعمق  المعززة من قبل المنظمة فالقيم هي مضررامين يجري التمسررت بها  
يتم القيام  وتؤثر على المواقف والسررلوك مثل قيمة التميز في كل شرريء 

؛ الفلسررررفة التي تشرررركل سررررياسررررات المنظمة اتجاهات العاملين فيهابه  ؛  
قواعد العمل التي تضرمن اسرتمرار الفرد في المنظمة مثل المشراركة في 

الشررررررررررررررعور أو المنراخ الرذي تخلقره  ؛  المنراسرررررررررررررربرات الاجتمراعيرة للمنظمرة
 الترتيبات المادية والديكورات في المنظمة
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لواقع دور الثقافة التنظيمية في تفعيل  نتائج متعلقة بالدراسة النظرية  -2
 : جودة الخدمة بجامعة  الكويت

ت ظهر قيم جامعة الكويت تتبنى جامعة الكويت ثقافة تنظيمية طموحة ف  -أ
في الإبداع  المتمثلة  الواحد،  الفريق  بروح  العمل  والولاء،  )الانتماء 

تنظيميةً   ثقافةً  والمهنية(  الإتقان  والشفافية،  النزاهة    رائدة والمبادرة، 
تحقيق   إلى  يهدف  منطقيًا  مسارًا  القيم  هذس  ت شكل  حيث  ومترابطةً، 

 وتحقيق جودة الخدمات.  التميز المؤسسي
إن التوجهات الاستراتيجية لجامعة الكويت تعمل كعامل محفز وفع ال،   - ب

ل   ت حو  التوجهات  حيث  التنظيمية  هذس  مجرد للجامعة  الثقافة  من 
لتحقيق جودة   مجموعة من القيم النظرية إلى قوة دافعة ومحرك أساسي

بل ت رس    مجردة ؛  أهدافهذس التوجهات لا تكتفي بوضع  ، ف  الخدمات 
الجامعة بأن الجودة ليست مجرد غاية،  العاملين ب  قناعة راسخة لدى

أصيل من ممارساتهم اليومية وسلوكياتهم، مما يضمن  ركن  بل هي  
 بالجامعة.   جودة الخدمات المقدمة  وتحقيقاستمرارية التميز في الأداء  

التميز الواضح في توجهات وغايات واهداف جامعة الكويت في  أن     - ج
التنظيمية    خطتها بالثقافة  أداء  نتائج  إليه    ت أشار قد  والمرتبط  قياس 

جاء تحديد هوية واضحة المعالم  حيث    ؛ الجامعة في هذس التوجهات 
انجاز ) بنسبة  الكويت  أداء عالي%100لجامعة  جاء  ، و ( وبمستوى 

بنسبة   الابتكارية  المبادرات  لدعم  الجامعة  في  التحتية  البنية  تطوير 
 ( ،%100انجاز  عالي  أداء  وبمستوى  إداري    (  نظام  بناء  جاء  كما 

مؤسسي مستدام مدعم بقوانين ونظم راسخة لتحقيق التكامل والشفافية  
 ( وبمستوى أداء عالي. %91بنسبة انجاز )

الثقافة التنظيمية في جامعة الكويت تعاني من فجوة حادة بين  واقع  أن   -د 
التطبيقي والواقع  المعلنة  بقيم    ؛القيم  الجامعة  إيمان  الرغم من  فعلى 
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الواقع أن هذس   ي ظهر  تنظيمية طموحة كالتميز والمساءلة والشفافية، 
الامر الذي يؤثر سلبيا    القيم لم ت ترجم بشكل فعال إلى ممارسات يومية

 على جودة الخدمات المقدمة بالجامعة. 
ت  - ه الكويت  ستند  لا  لجامعة  التنظيمية  إلى  الثقافة  يهدف  اسلوب  على 

وتقييم الأداء ،    تحسين عملية المحاسبية، وتحقيق الأهداف الأكاديمية
والمعايير الأكاديمية، وتحسين الجودة، ومتابعة إجراءات تحقيق هذس  

 . المعايير
التنظيمية    أن - و في  التوقعات  التنظيمية  جاءت  الثقافة  مكونات  أقل 

لا توف ر بيئة تعليمية صالحة للعمل   الكويت   أن جامعةبجامعة الكويت و 
 والمأمول من جانب أعضاء هيئة التدريس. بالشكل المطلوب 

كليات جامعة    بعض السائدة في    أهم السلبيات في الثقافة التنظيمية أن   - ز
تغير المهام مع تغير    س ضعف العمل المؤسسي ومن مظاهر الكويت  
تفشي المحسوبية والواسطة في أسلوب الإدارة والاحتكام  ؛  المسؤولين
غياب نظام مناسب  ؛  وطائ ية وتمييزية بمختلف أشكالها  لعوامل قبلية

غياب مقاييس  ؛  للتحفيز والمساءلة مما يقلل فرص التنافس الشري 
المركزية الشديدة وعدم ؛    المساءلة والتحفيز على أساسهابم  سأداء تت

المبادرة روح  يضعف  مما  الصلاحيات  و تفويض  مدونة ،  وجود  عدم 
العاملين، و   للسلوك التعاون بين  ، الامر الذى يؤثر سلبا  تدني روح 

 .  على جودة ماتقدمة الجامعة من خدمات لمنسوبيها 
ثانيا: الإجراءات المقترحة لدور الثقافة التنظيمية في تفعيل جودة الخدمات 

 الجامعية 
يمكن تطوير دور الثقافة التنظيمية في تفعيل جودة الخدمات الجامعية من  

 خلال الإجراءات الاتية   
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من   تعزيز ثقافة التعاون والعمل الجماعي بين جميع منسوبي الجامعة -أ
تجمع أعضاء هيئة    التي  مشتركةالعمل  الإنشاء فرق  خلال التوسع في  

مشاريع    فيالتدريس والموظفين من مختلف الكليات والإدارات للعمل  
و محددة لتنظيم  ،  سنوية  ميزانية  جماعية   أنشطةتخصيص    اجتماعية 

 كالرحلات والمصاي  وغيرها.
  تعزيز الهوية المؤسسية والشعور بالانتماء لدى أعضاء هيئة التدريس  -ب 

إطلاق حملة تبرز إنجازات الجامعة وأثرها الإيجابي    بالجامعة من خلال  
وتقديم   المتميز  الأداء  لتكريم  دورية  فعاليات  تنظيم  مع  المجتمع،  في 

توفير قنوات لمشاركة و   ،قصص نجاح ملهمة لأعضاء هيئة التدريس
مما يمنحهم شعورًا بأنهم جزء لجميع منتسبي الجامعة    الأفكار والآراء

الجامعة  مسيرة  من  ت   فاعل  على  ارتباطويساعد  العاطفي    همعمق 
 الفخر بالانتماء للجامعة. والمؤسسي، ويدفعهم نحو 

تدشين جائزة التميز السنوي لاختيار افضل كلية على مستوى جامعة   - ج
تشجيع  و لمنافسة الإيجابية بين كليات الجامعة،  الكويت بهدف تحقيق ا
وضع معايير واضحة  على أن يتم ،  المقدمة بها  الابتكار في الخدمات 

للقياس   الكليات  وقابلة  تقييم  الجديدة،  في  الخدمات  تعتمد على جودة 
التقييم لجنة    وتطوير العمليات، ودرجة رضا المستفيدين ويقوم بعملية 
 متخصصة في الجودة ومعدلات الأداء.  

المحلية  وتحفيز  دعم   -د  المؤتمرات  في  التدريس  هيئة  أعضاء  مشاركة 
في و   ،والدولية المشاركة  لتمويل  واضحة  سنوية  ميزانية  تخصيص 

تفعيل منصة إلكترونية  و   ،الفعاليات العلمية رات الصلة بتخصصاتهم
التقديم للحصول على الدعم، مع وضع معايير شفافة  لتسهيل عملية 
للمفاضلة بين المتقدمين، مما يضمن أن الفرص ت تاح بشكل عادل لمن 
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ينعكس إيجابًا على مستوى الأداء  وبما  يمتلكون أبحاثًا وإسهامات متميزة،  
 الأكاديمي للجامعة.

مدونة السلوك وأخلاقيات العمل بالجامعة  تعزيز فهم العاملين بالجامعة ل - ه
ور  عمل توعوية دورية لجميع العاملين، مع التركيز   تنظيمخلال من 

المستفيدين مع  التعامل  في  الأخلاقية  بالمعايير  الالتزام  أهمية    ، على 
ي قترح إنشاء منصة رقمية تتيح الوصول السريع إلى المدونة، وتوفر و 

 .آليات للإبلاغ عن أي مخالفات بشكل سري 
الإبداع  صندوق دعم  " دعم وتحفيز الإبداع والابتكار، ورلت عبر إطلاق   - و

الاعمال  الابتكارو  لتمويل  و   "وريادة  واضحة  سنوية  ميزانية  تخصيص 
الأفكار والمشاريع الإبداعية المقدمة من أعضاء هيئة التدريس والطلاب  

مع توفير حاضنة اعمال بالجامعة تقدم الدعم الفني للافكار والموظفين،  
 والمشروعات المبتكرة تضم نخبة من اهل الاختصاص. 

،  للجامعة بين جميع منسوبيهاالتنظيمية  الثقافية  الراسخة في    قيم  النشر   - ز
توعوية دورية تستخدم قنوات اتصال   حملات إطلاق  من خلال  رلت  و 

مثل   و متعددة  والمحاضرات  والمنصات الندوات  التفاعلية  العمل  ور  
 المساقات دمج هذس القيم في  و   ،الرقمية، لتوضيح القيم المؤسسية وأهميتها

الدراسية والبرامج التدريبية، مع تكريم الأفراد والفرق التي تجسد هذس القيم  
القيم جزءًا لا يتجزأ   قافة  من ث في عملها، مما يضمن أن تصبح هذس 

 . الجامعة وسلوكياتها اليومية
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 : ائمة الهوامشق

("،  Servperf( ، تقييم جودة الخدمات الجامعية باستخدام نموذج الأداء الفعلي )2016نسرين صلاح الدين)  (1)
 . 56، المجلد الرابع ، العدد السابع عشر ، صمجلة البحث العلمي في التربية

(2)  Khodayar Abili Fatemeh Narenji Thani Maryam Afarinandehbin, 
"Measuring university service quality using SERVQUAL 
method", Asian journal on quality, Vol. 13, No. 3, 2012, p. 204.  

( ، الفجوة بين الإدراكات والتوقعات لقياس جودة الخدمات 2025جعفر وصفي توفيق؛ وزياد أمين سعيد ))3( 
، مجلة اتحاد الجامعات العربية للبحوث في التعليم العال التي تقدمها مراكز البحوث في الجامعات الفلسطينية،  

 . 118(، ص 2، العدد )24المجلد 

(. تقييم جودة الخدمات الجامعية باس             تخدام نموذج الأداء 2016رين ص             اي ) د ص             لاح الدين)س             ( ن4)
،   مجلة البحث العلمى فى التربية جامعة عين شمس ،   -(: دراس              ة يالة كلية ال بية  SERVPERFالفعلي)

  .57العدد السابع عشر، ص

، القاهرة :دار الاكاديميةالحديثة للكتاب الجامعي ،   أصول الإدارة و التنظيم(،  2018( حمد الفاتح المغربي )5)
 .201ص 

،ترجمة : راشد ) د الح الي ، الرياض :جامعة الملك سعود   إدارة الجودة الشاملة(،  2004( كارول بس فيلد )6)
 .87،ص

التعليمي والخدمي(،  2018أبو بكر ) ود الهوش)  (7 الشاملة في المجالين  دار حميثرا  القاهرة:    ،إدارة الجودة 
  .189للنشر، ص

 .47-46، ص ص إدارتا التميز والجودة،عمان: دار اليازوري للنشر والتوزيع(،2023(سعد علي المح دي)8
 . 2، ص  2022 – 2018استراتيجية ( جامعة الكويت ، 9
تطوير نظم ض ان الجودة والاعت اد بالتعليم الجامعي بدولة الكويت في   ،"(2017( أماني عيد فلاح العتل)10

 . 520  -518، ص ص 1الجزء   ،175، العدد  مجلة كلية التربية جامعة الازهر، "ضوء خبرة إنجل ا 
(، دور الثقافة التنظي ية في تعزيز السلوك الإبداعي : دراسة  2017) د قاسم القربوتي،يامد سلي ان الفريح )  (11)

العدد الرابع ، المجلد الخامس والاربعون ،،  مجلة العلوم الاجتماعية  ،يالة لكلية العلوم الإدارية في جامعة الكويت
 87ص 
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مجلة جامعة    ،زدواجية القيم الثقافية لدى عينة من طلاب جامعة الكويتا(،  2019)  زهاء فهد الصويلان   (12)

 109، المجلد السابع والعشرون ، العدد الثالث ، صالملك عبدالعزيز

(، فلسفة الثقافة التنظي ية ودورها في 2019)  الكندري  وجاسم يوسف ) دالمحجان  (أنوار ناصر عبد الله  13
، المجلد الثلاثون ، العدد   مجلة كلية التربيةتحسين الأداء من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس في جامعة الكويت ،  

 . 164 - 143ص  ، ص  119

(، رضا الطلاب عن جودة الخدمات بالتعليم العالي في مصر 2015( جيهان ) د شفيق وفهد مبارك خالد )14)
 .   44، المجلد الخامس والعشرين، العدد الأول ، ص مجلة كلية التربيةوالكويت، 

العنزي)  (15 الكويت وعلاقتها 2025نواف ساري عدلان  لدى طلاب جامعة  الاكاديمي  الاغ اب  (، درجة 
( ، ص ص 2، العدد ) 41، المجلد مجلة جامعة دمشق للعلوم التربوية والنفسيةببعض المتغيرات :دراسة وصفية، 

1- 27  . 
(16) Meyronin, Benoît, and Charles Ditandy(2007), Du management 
au marketing des services: redonner du sens aux métiers de 
service. Dunod Editeur,. p. 120.  

)17( Wilson, Alan, et al.(2016) EBOOK: Services Marketing: 
Integrating customer focus across the firm. McGraw Hill, P 21. 

 .24الشروق، ص دار ، الأردن:الخدمات في الجودة إدارة (،2006علوان) نايف قاسم (18)
 .69، القاهرة: المكتب العربي لل عارف،صتسويق الخدمات(، 2009) د عبده يافظ) (19)

  3، طبعة    السلوك التنظيمي : سلوك الافراد والجماعات في منظمات الاعمال(،  2019( يسين يريم)  20
 828، ع ان : دار الحامد للنشر والتوزيع، ص 

القاهرة : المج وعة العربية للتدريب   مهارات إعداد الهياكل التنظيمية،(،  2013) ود عبد الفتاح رضوان)  (21
 .80والنشر، ص 

، ع ان: دار اليازوري العل ية للنشر الريادة والابداع هوية المنظمات المعاصرة(،  2024سعد علي المح دي)  (22
 .154والتوزيع، ص 

مناهج البحث العلمي :تطبيقات في التربية  (، 2013بش           ير ص           اي الرش           يدي وعيس             ) د البلهان)  (23)
 65، الكويت: مج وعة انجاز العالمية للنشر، ص1لطبعة ا، المعاصرة

، ع ان: تطوير الأداء البحثي للجامعات في ضوء الإدارة بالقيم  ،(2016عبد الله يسين حميد )) د  (    24
 .52دارغيداء للنشر، ص 



                       ود محمد العنزي منى سعأ.                               عيل جودة الخدمات دور الثقافة التنظيمية في تف  

 

 ( 2025)نوفمبر  عدد خاص                                                                              مجلة الإدارة التربوية                                    

   ISSN  /  2682-3489                                            Online ISSN\2735-3192 
 
 

406 

 
،   فلسفة إدارة الجودة في التربية والتعليم العال : الأساليب والممارسات(،  2013هناء ) ود القيسي )(25

 .135ع ان : دار المناهج للنشر والتوزيع  ، ص 

أبوبكر)(26 ) ود  المعاصرة  الإداريالتنظيم  (،  2003مصطف   المنظمات  ،   في  الجامعية  الدار   : ،القاهرة 
 .408ص

ثقافة العلاقات الاستراتيجية في إدارة الشركات العالمية والمؤسسات الدولية  (،  2016( ) د سرور الحريري )27
 .129، ع ان : الاكاديميون للنشر والتوزيع ، ص  والخاصة

 . 159، ص  مرجع سابق ،هناء ) ود القيسي(28
الق اهرة : ع اا الكت ب، ص  ،العلاقاات العااماة وت يق ثقاافاة المنظماات(،  2015فؤادة عب د المنعم البكري )  (  29

130. 

  )30( Zabinski, Jana (2017) ,American national standards institute 
(ANSI)." Encyclopedia of computer science and technology. 
CRC Press ,p. 130. 
(31) Nejati, M. and Nejati, M.(2008),Service quality at university of 
Tehran central library, Library Management, Vol. 29, Issue 6/7, p.574     

:  أثر جودة الخدمة عل  مستوى طلب الخدمة الجامعية ،"  (2017)، وأحمد رعد ناظم  ييدر سامي عبد الوهاب(32)
 .  285ص، 40العدد، 12، المجلد مجلة دارسات محاسبية ومالية، بحث تطبيقي في كلية دجلة الجامعة الاهلية"

 المكتبة  في بالتطبيق المعلومات لخدمات الجودة تطوير عل  وإنعكاساته الإبداع"  ،(2010لق ان أحمد) بثينة(  33)
 .     60، ص 25، العدد 8، المجلد والإقتصادية  الإدارية للعلوم تكريت مجلة، "الموصل بجامعة المركزية

أثر تطبيق إدارة الجودة الش املة عل  تحس ين جودة الخدمات التعلي ية  (،"  2015)إسماعيلنجلاء يس   عباس (34
،  6، المجلد   المجلة العلمية للدراسااااااات التجارية والبي ية"،  في مؤس       س       ات التعليم العالي بج هورية مص       ر العربية

 .479-469، ص ص 4العدد 

(35(   Eugenia Pedro,et al (2018). perceived service quality and student's 
satisfaction in higher education: the influence of teaching methods. 
international journal for quality research,Vol.12,Issue 1.p.168. 

  )36( Mikló s Pakurár, et al.(2019), The service quality dimensions that 
affect customer satisfaction in the Jordanian banking 
sector. Sustainability,VoL.11, Issue 4, pp.4-6. 
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الهم )  37 للقيادات الاكاديمية بالجامعات   "(2019( هبة الله أحمد  لتطوير الأداء الإداري  التغيير ك دخل  إدارة 

 .183ص   ،   3، جزء  12، العدد  مجلة جامعة الفيوم للعلوم التربوية والنفسية"،المصرية
المصرية  "(،  2020)( اشرف ) ود أحمد وأخرون 38 البارعة بالجامعات  المنظ ة  العلوم ،  "متطلبات تحقيق  مجلة 

 . 91-51، ص 43، العدد التربوية

الزامل )39 السعودية  "(،2022(أروى عبد الله  الفنون والأدب ،  "متطلبات إدارة الابتكار في الجامعات  مجلة 
 . 135-112، ص ص  85، العدد وعلوم الانسانيات والاجتماع

الثقافة التنظي ية وعلاقتها بجودة الخدمات التعلي ية :دراسة ميدانية في  ، "  (2019( إبراهيم بلقاسم بلحاج )40
 .28 -1، ص ص  4، العدد 1، المجلد مجلة كلية الاقتصاد للبحوث العلمية"، كلية الطب بمدينة الزاوية

دور الأداء المؤسسي في تفعيل العلاقة بين أنماط الثقافة التنظي ية وجودة ،  (2016(ايمن عادل عبد الفتاح عيد )41
،العدد 53المجلد ، مجلة كلية التجارة للبحوث العلمية " ، الخدمة التعلي ية :دراسة تطبيقية عل  الجامعات المصرية 

 . 45  -1، ص ص 1
 . 3، ص  2022 –  2018استراتيجية ( جامعة الكويت، 42
 .4ص  ،مرجع سابق،  2022 –  2018استراتيجية ( جامعة الكويت، 43
( 2020/  2019تقرير قياا  أداء جاامعاة الكويات )(،  2022)مكت  ب نا   ب م  دير الج  امع  ة للتخطي   (  44

 .جامعة الكويت ،تقرير العام الثاني للخطة
،   2020/2021تقرير قياا  أداء جاامعاة الكويات  ،  (2022)( مكت  ب نا   ب م  دير الج  امع  ة للتخطي     45

 .22جامعة الكويت، ص 

(، " الريادة الاس اتيجية وعلاقتها بالميزة التنافسية للجامعات الحكومية بالكويت  2025(سعد غالي ناصر )  46
 . 287 – 286، ص  3، ع  41، مج  مجلة كلية التربية بجامعة أسيوط،  ":دراسة تحليلية

المجلة  (، "معوقات تحويل جامعة الكويت إلى جامعة ريادة الاع ال"،  2024( ) د عامر حمد العج ي )  47
 .725، ص  3، ع  7، مج التربوية بكلية التربية بال ردقة جامعة جنوب الوادي

(، " تسويق البحوث العل ية مدخل لتعزيز القدرة التنافسية بجامعة  2023( عبد الله عوض مسفر الرشيدي )  48
 . 95 - 90، ص  7، ع  39، مج  مجلة كلية التربية بجامعة أسيوطالكويت : دراسة تحليلية "، 

 .  164  -143ص ص    ،  مرجع سابق،  (2019)الكندري  وجاسم يوسف ) دالمحجان  أنوار ناصر عبد الله    (49
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(، دور الثقافة التنظي ية في تعزيز الس لوك الإبداعي  2017( ) د قاس م أحمد القريوتي ويامد س لي ان الفريح)50
، ص ص  4، العدد 45، المجلد مجلة العلوم الاجتماعية: دراس     ة يالة لكلية العلوم الإدارية في جامعة الكويت، 

110-120. 
الكندري )  (  51 الكويت : دراسة  (2017نبيلة يوسف  الموظفين الإداريين في جامعة  الوظيفي لدى  الرضا   " ،

 . 343-342، ص 165، ع مجلة دراسات الخليج والجزيرة العربية ميدانية"، 


