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الحَِاتِ أنََّ لَهُمْ              وَبَشِّرِ الَّذٌِنَ آمَنُوا وَعَمِلوُا الصَّ

نَْهَارُ ۖ كُلَّمَا رُ         ِْ اتٍ تَجْرِي مِن تَحْتِهَا ا  زِقوُا مِنْهَا جَنَّ

ذَا الَّذِي رُزِقْنَا مِن قَبْلُ ۖ          زْقًا ۙ قَالوُا هََٰ  مِن ثَمَرَةٍ رِّ

 وَأتُُوا بِهِ مُتَشَابِهًا ۖ وَلَهُمْ فٌِهَا أزَْوَاجٌ               

رَةٌ ۖ وَهُمْ فٌِهَا خَالدُِونَ                   طَهَّ   مُّ

   صدق الله العلً العظٌم
  البقرة / الآٌةسورة                         
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  و الامتنان  شكرال
والامتنان

 

 

 

ًٍٍ ٔانصلاح ٔانغلاو ػهى خبرى الأَجٍبء ٔانًشعهٍٍ َجٍُب ٔشفٍؼُب يؾًذ نانؾًذ لله سة انؼب        

 ٔػهى آل ثٍزّ انطٍجٍٍ انطبْشٌٍ ٔأصؾبثّ انًُزغجٍٍ .

سزبر ٔالأ الاسزبر انذكزٕس يحًٕد فٓذ انذنًٛٙأرٕعّ ثفبئك انشكش ٔالايزُبٌ إنى ))       

نًب لذيٕا نً يٍ رٕعٍٓبد عذٌذح ٔعؼخ صذس  انًسبعذ انذكزٕس احًذ عجذ الله ايبَخ انشًش٘ ((،

طٕال يذح الاششاف فكبٌ نزٕعٍٓبرًٓب انؼهًٍخ انشصٍُخ فً إصشاء يٕضٕع الاطشٔؽخ الاصش 

 انكجٍش فً إَغبػ ْزِ انذساعخ فغضاًْب الله خٍش انغضاء.

انى انغٍذ ػًٍذ كهٍخ الاداسح ٔالالزصبد ٔانغٍذ انًؼبٌٔ انؼهًً  كًب ٔارمذو ثبنشكش ٔانزمذٌش      

 ٔانغٍذ انًؼبٌٔ الاداسي نغٕٓدْى انؾضٍضخ فً رٕفٍش كبفخ اؽزٍبعبد طهجخ انذساعبد انؼهٍب .

كزنك أرمذو ثبنشكش انغضٌم انى انغبدح سئٍظ نغُخ انًُبلشخ ٔأػضبءْب انكشاو، نزفضهٓى         

 يُبلشخ يؾزٌٕبرٓب .ثمجٕل لشاءح الاطشٔؽخ ٔ

ٔألذو خبنص انشكش ٔالايزُبٌ إنى أعبرزرً الأفبضم انزٌٍ رزهًزد ػهى أٌذٌٓى فً أصُبء       

انكٕسعبد انذساعٍخ ٔاخص ثبنزكش: أ.د. ػــلاء فشؽبٌ انذػًً ٔ أ.د اكشو يؾغٍ انٍبعشي ، 

ضبق ْبرـــف انفزلأي، ٔ ٔا.د ػـــٕاد كــبظــى انخبنــذي ٔ أ.د فٍصم ػـهـٕاٌ انطـبئً ، ٔ أ.د يٍ

أ. د. اؽًـــذ كبظى انٍغــبسي، ٔ أ.د. ؽغٍٍ ؽشٌغـــخ انؾغُـــبٔي، ٔأ.د ػهً اؽًـــذ انكؼجــً 

ٔأ.د ػجذ انؾغٍٍ عبعى الاعذي ٔأ.و.د انٓبو انشٍجبًَ أدايٓى الله رخشا نكم طبنت ػهى ٔعضاْى 

 خٍش انغضاء.

انهغٕي، نًب أثذاِ يٍ يغبػذح كجٍشح فً  ٔأرمذو ثخبنص شكشي ٔأيزُبًَ إنى انًمٕو      

يشاعؼزٓب ٔعؼهٓب لهٍهخ الأخطبء الإيلائٍخ ٔانزؼجٍشٌخ، كًب ألذو عضٌم شكشي ٔايزُبًَ إنى 

 انًمٕيٍٍ انؼهًٍٍٍ نلأطشٔؽخ.

كزنك ٌطٍت نً أٌ أرمذو ثخبنص شكشي ٔرمذٌشي إنى صيلائً طهجخ انذكزٕساِ فً لغى        

انكُبًَ ٔأيغذ ٔعُبٌ ٔيشرضى ٔيؾًذ َبظى، ٔصٌزٌٕ ، ٔيشٌى ٔ  إداسح الإػًبل، أؽًذ ٔيؾًذ

صًٕد ٔ َبدٌخ ٌٔبعًٍٍ ٔ َٕٔس ٔالأؿ انذكزٕس ؽغٍٍُ انخفبعً ٔالاؿ انذكزٕس يؾًذ الايشنً 

 ٔرنك نشٔػ انزؼبٌٔ ٔانًغبػذح انزً أثذْٔب.

انًشؽهخ ٔأخزى شكشي ٔرمذٌشي نهُبط انطٍجٍٍ انزٌٍ كبَٕا يؼً فً يزبثؼخ يغزًشح فً       

نًب لذيِٕ يٍ ػٌٕ ٔأعأل الله اٌ ٌٕفك  ))أيٙ ٔصٔعزٙ((،انزؾضٍشٌخ ٔانكزبثخ ٔأخص ثبنزكش 

 انغًٍغ ٌٔغضٌٓى خٍش عضاء انًؾغٍٍُ.

        

 انجـــــبحش                                                                                               



 
 ب

 

 

 إهداء

 إنٗ الايبو صبحت انعصش ٔانضيبٌ ) عظ ( 

 إنٗ ٔغُُب انعشاق حجبً ٔٔفبء                                           

 إنٗ سيض انزعحٛخ ٔانٕفبء سٔػ انشٓٛذ ...    ٔانذ٘ سحًّ الله.

إنٗ يٍ رعغض انكهًبد أٌ رٕفٛٓب                                                   

 حمٓب...

 ُبٌ انزٙ رشع حجبً ٔعطفبً... ٔأعًم انسطٕس رسغذ أيبو عظًخ رعحٛزٓب َجع انح

 ٔانذرٙ انعضٚضح                          

 إنٗ سيض انًحجخ ٔانحُبٌ اخزٙ انغبنٛخ 

 إنٗ سفٛمخ انعًش انزٙ حًهذ عُٙ أعجبء انحٛبح... صٔعزٙ انغبنٛخ.

 إنٗ ألاد٘ يشٚى سلٛخ  عهٙ انشظب انغبنٍٛٛ ....

 أْذ٘ نٓى عًٛعبً صًشح عٓذ٘ انًزٕاظع

                   

 

 

 

 

 

 انجبحش                                                
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 المستخلص

هدفت الدراسة الحالٌة إلى استكشاؾ تؤثٌر أدارة الرشٌقة فً جودة الخدمة التعلٌمٌة         

عن طرٌق الدور المعدل لثقافة الجودة، ومن اجل تؤصٌل أسس الفكرٌة والفلسفٌة اعتمد 

( لقٌاس أدارة الرشٌقة  والذي ٌتكون et al ,. 2020 )    Mensah الباحث على نموذج  

اد )التركٌز على مورد واحد ، التدرٌب ، القضاء على الهدر ، تقلٌل وقت الدورة من خمسة ابع

لقٌاس ثقافة  ( et al, 2019 Bendermacher، استعمال التكنلوجٌا الجدٌدة( . ونموذج )

الجودة والذي ٌتضمن ستة ابعاد )اتجاه القٌمة ، القٌادة ، أتصأت ، التمكٌن ، ألتزام ، 

  (Abdullah,  2006) ن تم قٌاس جودة الخدمة التعلٌمٌة عن طرٌق نموذج الملكٌة(. فً حٌ

،  سمعة الجامعة،  الجوانب ؼٌر أكادٌمٌةالجوانب أكادٌمٌة ، والمتكون من خمسة ابعاد )

 (.برامج الجامعة، الوصول 

مجتمع وقد اعتمدت الدراسة على أستبانة كؤداة ربٌسة لجمع البٌانات والمعلومات عن        

بٌنما اعتمد الباحث  فً ،  1428الدراسة، والذي تمثل بؤستاذة جامعة كربٕء والبالػ عددهم 

)التحلٌل العاملً أستكشافً والتوكٌدي ، كاختبارات بنابٌة  التحلٌل والمعالجة أحصابٌة على

هج اساسٌة لصدق المقاٌٌس المعتمدة ، فضٕ عن ذلك اعتمدت الدراسة  الحالٌة على المن

الباحث الى مجموعة من الوصفً التحلٌلً (، واستنادا إلى مشكلة الدراسة وفرضٌاتها  توصل 

النتابج كان أبرزها أن مجتمع الدراسة ٌستثمر عنصر الوقت المحدد لتقدٌم الخدمة التعلٌمٌة 

وٌهدؾ الى ادارتها بؤفضل صورة ممكنة عن طرٌق توفٌر الوسابل التعلٌمٌة التً تقلل من 

مجتمع الدراسة ٌقدم للمجتمع   البدنً ِساتذتها وتشجٌع التزامهم بالتوقٌتات المحددة  ، ان الجهد

خدمات استشارٌة ممتازة فً مختلؾ مجأت الحٌاة وٌتعامل مع أستفسارات و الشكاوى 

وقد اثمرت الدراسة عن مجموعة من التوصٌات كان من اهمها ، بكفاءة وسرعة عالٌة  ، 

ستمرار فً تبنً وتعزٌز منهج أدارة الرشٌقة فً الجامعة مجتمع الدراسة التركٌز على أ

وفق أحدث أسالٌب العلمٌة والتً تتوافق مع متطلبات الجودة العالمٌة ، إذ ٌجب أن تكون 

واضحة المعالم وتلبً التطلعات التوسعٌة المستقبلٌة للجامعة ، دعم إقامة عٕقات علمٌة مع 

لٕستفادة من خبراتها ولتبادل المعرفة للنهوض بواقع القطاع التعلٌمً  جامعات عالمٌة رصٌنة

 فً العراق بشكل أكبر ٌلبً طموحات وتوجهات الجامعة . 

 جامعة كربلاء،  الادارة الرشٌقة, ثقافة الجودة , جودة الخدمة التعلٌمٌة الكلمات الداله :
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 الصفحة الموضوع ت

  اٌَة القرآنٌة  1

 أ ٔمتنانواالشكر  2

 ب اْهداء 3

 ت المستخلص 4

 ث قابمة المحتوٌات 5

 ح-ج  قابمة أشكال 6

 د -ح   الجداول قابمة 7

المٕحق قابمة 8  د 

 2-1 المقدمة 9

 33-3 للدراسة المنهجً الجانب:  الأول  الفصل 10

  16 - 4  السابقة الدراسات المبحث اِول : بعض 11

 33 - 17 منهجٌة العلمٌةالالمبحث الثانً :  12

 114-34 للدراسة والفلسفً الفكري الجانب الفصل الثانً : 13

 58 - 35 المبحث أول : أدارة الرشٌـــقــــــة                        14

 84 - 59 ثقافة الجودة: الثانً المبحث 15

 109 -85 المبحث الثالث : جودة الخدمة التعلٌمٌة 16

 114 - 110 الرابع : العٕقة بٌن متؽٌرات الدراسة المبحث  17

 183-115 الفصل الثالث : الجانب التطبٌقً للدراسة  18

اختبارات الصدق والثبات البنابً ِداة القٌاسالمبحث اِول :  19  116-137 

وصؾ وتحلٌل متؽٌرات الدراسة وتفسٌر نتابجها المبحث الثانً:  20  138-160 

اختبار الفرضٌات وتفسٌر نتابج الدراسةلث : المبحث الثا 21  161- 182 

 191-183 الفصل الرابع : الاستنتاجات والتوصٌات 22

 188-184 المبحث اِول : أستنتاجات 23

 191-189 المبحث الثانً : التوصٌات والمقترحات 24

 222-192 المصـــادر 25

 XII - I الملاحق 26
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رقم 
 انالـعـنـو  الشكل

رقم 
 الصفحة

 3 هٌكل الفصل أول 1
 33 المخطط الفرضً للدراسة 2
 32 النوع أجتماعً لمجتمع الدراسة 3
 33 الفبات العمرٌة لمجتمع الدراسة 4
 33 المإهل العلمً لمجتمع الدراسة 5
 33 اللقب العلمً لمجتمع الدراسة 6
 33 سنوات الخدمة الوظٌفٌة لمجتمع الدراسة 7
 33 الفصل الثانً هٌكل 8
 33 مبادئ أدارة الرشٌقة 9

 S5 03نظام   10
 02 ابعاد الادارة الرشيقة 11
 82 انواع ثقافة الجودة 12
 13 عناصر ثقافة الجودة 13
 13 معاٌٌر تطوٌر ثقافة الجودة 14
 11 نموذج لثقافة الجودة فً احدى الجامعات 15
 23 ابعاد ثقافة الجودة 16
 31 ودة الخدمة التعلٌمٌةخصابص ج 17
 32 ( Grönroosنموذج جودة الخدمة لــ ) 18

 333 ( SERVQUALانموذج الفجوات ) 19

 333 نموذج الاداء لجودة الخدمة 20
 HEdPERF 333الجوانب التي تؤدي الى جودة الخدمة التعميمية وفقا لأنموذج  21
 Lehtinen   &Lehtinen 330مكونات جودة الخدمة التعلٌمٌة وفقا لــ   22
 333 ابعاد جودة الخدمة التعلٌمٌة 23
 330 هٌكل الفصل الثالث 24
 333 منحنٌات التوزٌع الطبٌعً لمتؽٌرات الدراسة 25
 128 التحلٌل العاملً التوكٌدي لمقٌاس أدارة الرشٌقة 26
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 130 التحلٌل العاملً التوكٌدي لثقافة الجودة قبل التعدٌل 27
العاملً التوكٌدي لثقافة الجودة بعد التعدٌل التحلٌل 28  131 
 133 التحلٌل العاملً التوكٌدي لجودة الخدمة التعلٌمٌة 29
 144 الشكل البٌانً ْبعاد أدارة الرشٌقة 30
 153 الشكل البٌانً ْبعاد ثقافة الجودة  31
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دارة الرشٌقة فً جودة الخدمة التعلٌمٌةتؤثٌر أ 33  313 
 313 تؤثٌر ابعاد أدارة الرشٌقة فً جودة الخدمة التعلٌمٌة 34
 310 تؤثٌر ثقافة الجودة فً جودة الخدمة التعلٌمٌة 35
 313 تؤثٌر ابعاد ثقافة الجودة فً جودة الخدمة التعلٌمٌة 36
ختبار الفرضية الرئيسة الخامسةالانموذج الهيكمي الاول والثاني الخاص با 37  323 

38 
انشكم انجٍبًَ نًغزٌٕبد صمبفخ انغٕدح كًزغٍش يؼذل نهؼلالخ ثٍٍ الاداسح انششٍمخ 
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 183 ٍْكم انفصم انشاثغ 39
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 83-83 اساء انكزبة ٔانجبؽضٍٍ ػٍ رؼشٌف صمبفخ انغٕدح 2
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 338 رشيٍض ٔرٕصٍف يزغٍشاد انذساعخ 33
 332 بق انغبدح انخجشاء ؽٕل فمشاد اداح انمٍبطَغت ارف 33
 333 نًزغٍشاد انذساعخ انضلاس (Kolmogorov-Smirnov test)اخزجبس  33
 333 ( نًزغٍش الاداسح انششٍمخBartlett’s( ٔاخزجبس )KMOلًٍخ يمٍبط ) 33

 قابمة الجداول
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 333 انزجبٌٍ انكهً انًفغش نلإداسح انششٍمخ 33
 333 شٍمخَغت انزشجغ نفمشاد الاداسح انش 30
 333 ( نًزغٍش صمبفخ انغٕدحBartlett’s( ٔاخزجبس )KMOلًٍخ يمٍبط ) 38
 333 انزجبٌٍ انكهً انًفغش نضمبفخ انغٕدح 31
 333 َغت انزشجغ نفمشاد صمبفخ انغٕدح" 32
 125 ( نًزغٍش عٕدح انخذيخ انزؼهًٍٍخBartlett’s( ٔاخزجبس )KMOلًٍخ يمٍبط ) 33
 330 ش نغٕدح انخذيخ انزؼهًٍٍخانزجبٌٍ انكهً انًفغ 33
 338 َغت انزشجغ نفمشاد عٕدح انخذيخ انزؼهًٍٍخ 33
 331 يؼبٌٍش يطبثمخ َزبئظ انزؾهٍم انزٕكٍذي 33
 333 َزبئظ انزؾهٍم انزٕكٍذي نلإداسح انششٍمخ 33
 333 َزبئظ انزؾهٍم انزٕكٍذي نضمبفخ انغٕدح 33
 333 نخذيخ انزؼهًٍٍخ"َزبئظ انزؾهٍم انؼبيهً انزٕكٍذي نغٕدح ا 30
 330 لٍى اخزجبس كشَٔجبؿ انفب نًمبٌٍظ انذساعخ 38
 331-338 لٍى الاسرجبط ثٍٍ اعئهخ انًمٍبط ٔيزغٍشارّ ٔاثؼبدِ 31

 332 رفغٍش لٍى انٕعظ انؾغبثً 32
 333 انًمبٌٍظ انٕصفٍخ نجؼذ انزشكٍض ػهى يٕسد ٔاؽذ 33
 333 انًمبٌٍظ انٕصفٍخ نجؼذ رذسٌت انًٕظفٍٍ 33
 333 انًمبٌٍظ انٕصفٍخ نجؼذ رمهٍم ٔلذ انذٔسح انزؼهًٍٍخ 33
 333 انًمبٌٍظ انٕصفٍخ نجؼذ انمضبء ػهى انٓذس 33
 333 انًمبٌٍظ انٕصفٍخ نجؼذ اعزؼًبل انزكُٕنٕعٍب انغذٌذح 33
 333 انًمبٌٍظ انٕصفٍخ نلإداسح انششٍمخ ثأثؼبدْب 33
 338 انًمبٌٍظ انٕصفٍخ نجؼذ لارغبِ انمًٍخ 30
 331 انًمبٌٍظ انٕصفٍخ نجؼذ انمٍبدح 38
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 المقدمة 

إن التؽٌرات الكبٌرة والمتسارعة التً ٌشهدها قطاع التعلٌم المعاصر، فرضت على       

ؾ الجامعات ان تعٌد النظر فً آلٌات عملها لكً تستطٌع بناء انشطتها التعلٌمٌة وتطوٌرها مختل

و اضافة مسارات تحقق لها كٌان داخل هذا القطاع المهم ، وتكون قادرة على تقدٌم خدمات 

تلبً تطلعات طلبتها واساتذتها ، ولكً تستطٌع الجامعات ان تحقق تصنٌفات عالٌة فً مستوى 

لمقدمة وتحسن من جودتها ، كان ٔبد لها من استعمال مناهج واسالٌب حدٌثة تمكنها خدماتها ا

من الدخول فً السوق بفاعلٌة ، لذا فان اعتماد منهجٌة أدارة الرشٌقة التً تركز على تقلٌل 

الهدر والقضاء على الروتٌن و تحسٌن الجودة وخفض التكالٌؾ وتقصٌر مهلة الحصول على 

ضا الزبابن ، فعن طرٌق أدارة الرشٌقة ٌمكن منح الموظفٌن فرص الخدمة وزٌادة ر

المشاركة فً تطوٌر منظماتهم ، وعلٌه تحسٌن ظروؾ عملهم ، مما ٌنعكس على مستوى جودة 

الخدمة التً ٌتم تقدٌمها وهذا ٌجعلهم قادرٌن على تحقٌق اداء متمٌز ٌلبً طموحات المستفٌدٌن 

 . 

للمنظمات الخدمٌة ان تعمل على تبنً الجودة فً الخدمات التً  وفً السٌاق نفسه ، ٌمكن     

تقدمها وهذا ٌمكن تحقٌقٌة فٌما اذا جعلت الجودة عبارة عن ثقافة ٌعمل الجمٌع على تبنٌها 

ونشرها ، عن طرٌق ترسٌخها فً قٌمهم ومبادبهم ، اذ ٔبد أن ٌكون التؽٌٌر فً سلوك الفرد 

ات أدارٌة ٔنهم جزءاً من اِفراد وهم ٌقودون المنظمات وهذا ٌعتمد بشكل كبٌر على القٌاد

وٌحددون اْجراءات الٕزمة لتحقٌق نجاحها . وعلٌة تعد جودة الخدمة التعلٌمٌة اسلوب اساسً 

ٌساهم بإحداث تؽٌٌرات اٌجابٌة فً داخل المنظمة ، اذ تإثر على الفكر والسلوك والمفاهٌم 

أسالٌب المتبعة ، بهدؾ زٌادة الفاعلٌة التنظٌمٌة والقدرة ونمط القٌادة والنظم وأجراءات و

 التنافسٌة ، وتولٌد خدمات تعلٌمٌة ، تلبً تطلعات الزبابن والعاملٌن . 

فكلما كانت جهود المنظمات التعلٌمٌة حثٌثة باتجاه اكتساب واستٌعاب منهج أدارة       

ادارٌة ، كلما اقتربت من تعزٌز جودة  الرشٌقة  وتحوٌله وتطبٌقه مع ما متوفر من امكانٌات

خدماتها التعلٌمٌة ، وهذا ٌحتم على المنظمات ان تعمل على  تطبٌق منهج  أدارة الرشٌقة فً 

 كل مستوٌاتها الوظٌفٌة .

وعلٌه ان هدؾ هذه الدراسة هو بٌان مدى تؤثٌر أدارة الرشٌقة بوجود الدور المعدل لنشر      

 جودة الخدمة التعلٌمٌة فً جامعة كربٕء  .   ثقافة الجودة فً تعزٌز
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وقد تم اختيار جامعة كربلاء ميداناً لمتطبيق ، لتواجد مشكمة الدراسة التطبيقية ،     
والمتمثمة بوجود حاجة إلى أن تعزز الجامعة مجتمع الدراسة مستوى جودة الخدمة التعميمية 

ت و توقعات وتصورات اساتذتها وطمبتها التي تقدمها، والتي تتمثل بفهم وتمبية احتياجـــا
لمخدمة المقدمة  فيها  ، ولأهمية تبني الادارة الرشيقة في القطاع التعميمي لما له من تأثير 

 كبير عمى المستويات  الاكاديمية ولمواكبة التطور في هذا القطاع المهم  . 
سمة على مجموعة من ( فصول مق4ولتحقٌق أهداؾ هذه الدراسة، سٌتم  هٌكلتها  بـ )     

 المباحث وكما ٌؤتً  :

الفصل اِول وٌقسم الى مبحثٌن المبحث اِول خصص لبٌان ومناقشة الجهود المعرفٌة  -1

 السابقة،  وخصص المبحث الثانً  لتؤطٌر منهجٌة هذه الدراسة . 

 الفصل الثانً  ٌبٌن أطار النظري للدراسة  الحالٌة والذي ٌقسم على أربعة مباحث -2

المبحث أول  خصص لٓدارة الرشٌقة والمبحث الثانً لـ ) ثقافة الجودة ( اما المبحث الثالث 

فقد خصص لعرض جودة الخدمة التعلٌمٌة فً حٌن وضح المبحث  الرابع  العٕقة بٌن 

 متؽٌرات هذه الدراسة . 

ٕثة مباحث الفصل الثالث بٌن الجانب العملً )التطبٌقً( لهذه الدراسة اذ ٌقسم على ث -3

المبحث أول خصص لـ  )ٔختبارات الصدق والثبات البنابً ِدآة القٌاس ( والمبحث الثانً 

بٌن )وصؾ وتحلٌل متؽٌرات الدراسة وتفسٌر نتابجها  ( فٌما وضح المبحث الثالث )اختبار 

 الفرضٌات وتحلٌل وتفسٌر نتابج الدراسة( . 

لتوصٌات والمقترحات ، التً جاءت بها الدراسة الفصل الرابع وضح أهم  أستنتاجات وا -4

الحالٌة وٌقسم على  مبحثٌن ، المبحث أول خصص لعرض أستنتاجات فٌما بٌن المبحث 

 الثانً توصٌات ومقترحات الدراسة الحالٌة .

 

 

 



 

 

 

 
 الفصل الاول 

 
 الجانب المنهجً للدراسة

 

 المبحث الاول: بعض الدراسات السابقة -

 

 العــلـمٌـــة لثانً : المنهجٌـــةالمبحث ا -
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 الفصل الاول 

 الجانب المنهجً للدراسة 

 تمهٌد

ول ٌقدم استعراضاً لبعض الجهود المعرفٌة ٌتناول هذا الفصل مبحثٌن ، المبحث أ       

السابقة ،والتً تعد بمثابة امتداد فكري ناتج عن اهم الدراسات وارصنها التً تطرقت 

لمتؽٌرات هذه الدراسة بصورة مفردة، نتٌجة عدم وجود دراسات سابقة فحصت العٕقة بٌن 

ع الباحث ، مما جعل هذه المتؽٌرات مجتمعة سواء أكانت دراسة اجنبٌة ام عربٌة، بحسب اطٕ

الدراسة تمتاز بالتفرد والسبق فً خوض ؼمار البحث وكشؾ العٕقة بٌن المتؽٌرات وفق 

اسس علمٌة صحٌحة ، اذ قسم هذا المبحث الى عدة فقرات ربٌسة ، هً : ) عرض الجهود 

من الفكرٌة السابقة التً تضمنت متؽٌرات الدراسة ومناقشتها ، بٌان اهم مواطن أفادة 

الدراسات السابقة ، المواطن التً تمٌزت فٌها الدراسة الحالٌة عن سابقاتها من الجهود المعرفٌة 

. 

أما المبحث الثانً فقد درس المنهجٌة العلمٌة، إذ ٌشمل عدة فقرات تمثلت بمشكلة      

ن ومسوؼات اختٌار الدراسة الحالٌة، واهدافها واهمٌتها  ، فضًٕ عن بناء مخطط فرضً ٌبٌ

العٕقات بٌن متؽٌرات هذه الدراسة والتعارٌؾ أجرابٌة لمتؽٌراتها  ، كما وان هذا المبحث 

بٌن فرضٌات الدراسة الربٌسة والفرعٌة التً تربط المتؽٌرات مع بعضها البعض ، فضًٕ عن 

بٌان منهج الدراسة وحدودها وكذلك مجتمع وعٌنة الدراسة  واهم أدوات التً تم أعتماد 

ها فً جمع البٌانات فضًٕ عن أسالٌب أحصابٌة التً تم استعمالها فً التحلٌل أحصابً علٌ

 ( أتً : 1. وٌمكن توضٌح هٌكل الفصل أول عن طرٌق شكل ) 

 

 

 

 

 

 

 
 

 ( هٌكل الفصل الاول  1شكل )
 اعداد الباحث  -المصدر :
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 المبحث الاول

 بعض الدراسات السابقة

 توطئة

تطور المنهجً ٌِة دراسة على مجموعة من الدراسات السابقة،  خاصة وانها ٌستند ال       

تشكل فً احٌان مختلفة الجوهر أساس  ٔنطٕق الجهود البحثٌة الٕحقة، بما تتضمنه من 

افكارٍ واطروحات  نظرٌة وتطبٌقٌة تسهم فً دعم التؤطٌر الفكري للدراسات بما تتضمنه من 

جرٌبٌة، لذا فان الدراسة الحالٌة جاءت لتعبد جسور التواصل رإى فكرٌة وطرق ومإشرات ت

المفاهٌمً  والمٌدانً وتمد جذوراً رصٌنة لعٕقة تفاعلٌة بٌن متؽٌرات الدراسة الحالٌة ، 

واستكمأً للجهود المعرفٌة  التً تضمنت هذه المتؽٌرات لتكون جهوداً معرفٌة سابقة ، تحقق 

 ات الدراسة . اضاءات مستقبلٌة ذات صلة بمتؽٌر

لذلك فؤن تضمن بعض الدراسات السابقة ذات العٕقة بمتؽٌرات الدراسة الحالٌة منفردةً        

ٌعد حاجة  ملحة فً هذا المجال وحسب علم الباحث ٔ توجد دراسة واحدة عربٌة او اجنبٌة 

حالٌة ، وعلٌة بشكل عام وعراقٌة بشكل خاص،  تتبنى العٕقة التفاعلٌة بٌن متؽٌرات الدراسة ال

 سٌتضمن هذا المبحث الفقرات أتٌة: 

 اولاً: عرض بعض الدراسات السابقة

توضح هذه الفقرة عرض مبسط ومختصر لضرورٌات الدراسة الحالٌة من حٌث عنوانها       

بلد الدراسة ، قطاع الدراسة ، نوعها ،اهمٌتها ، هدفها ، المقاٌٌس المعتمدة  ، حجم ونوع 

لٌب أحصابٌة التً تم استعمالها، واهم النتابج التً توصلت الٌها الدراسة، فٌما العٌنة، أسا

( على بعض 3( ،)2( ،)1ٌتعلق بمتؽٌرات الدراسة الحالٌة فقط . حٌث تشمل الجداول )

الدراسات السابقة ذات الصلة بمتؽٌر أدارة الرشٌقة  ، ثقافة الجودة  ، جودة الخدمة التعلٌمٌة 

  على التوالً:
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 الدراسات السابقة المتعلقة بالمتغٌر المستقل )  الادارة الرشٌقة  (   - 1

 ( الدراسات السابقة المتعلقة بالمتغٌر المستقل ) الادارة الرشٌقة ( 1جدول  )

 

 (  Mayr et al ,. 2018دراسة ) -2

 عنوان الدراسة
A conceptual conjunction of lean management and 

Industry  
 الاقتران المفاهٌمً بٌن الادارة الرشٌقة والصناعة

 دراسة حاله نوع الدراسة

 فرنسا بلد تطبٌق الدراسة 

 الصناعة قطاع الدراسة

بٌان انظمة الادارة الرشٌقة وقابلٌتها للتعامل مع مختلف المنتجات الصناعٌة ولا  لدراسة اهمٌة ا
 سٌما تحسٌن التصمٌم والانتاج .

 ٌمكن ان ٌكمل كل منهما الاخر   4.0اذا كانت الادارة الرشٌقة والصناعة تحدٌد فٌما   هدف الدراسة

 الابعاد الفرعٌة
, رســـــم خرائط تٌار   Heijunka ,   Kanbanالانتاج فً الوقت المناسب , 

-Poka, الادارة المرئٌــــة ,  SMEDالقٌمة , الصٌانــــة المنتجة الشاملة , 
yoke   

 (  2010دراسة ) السبعاوي واخرون  -1

 عنوان الدراسة

خاص بقطاع النفط دور اسلوب الادارة الرشٌقة فً تطبٌق نظام ادارة الجودة ال

 والغاز

ISO/ TS 29001: 2010 

 تحلٌلٌه  نوع الدراسة

 العراق بلد تطبٌق الدراسة 

 الصناعة قطاع الدراسة

توضٌح الادارة الرشٌقة عن طرٌق بٌان تطورها وكٌفٌة تطبٌقها فً عدد من  اهمٌة الدراسة 
 المنظمات فضلا عن تحري دورها فً ادارة الجودة .

بٌان مدى اعتماد مدخل الادارة الرشٌقة عند تطبٌق  نظام ادارة الجودة المتعلق  هدف الدراسة
 فً مصفى القٌارة النفطً . ISO/ TS 29001: 2010بقطاع النفط والغاز 

 تحدٌد وتكوٌن تٌار القٌمة , نظام السحب , متابعة التحسٌن . الابعاد الفرعٌة

 -ة فً مصفى القٌارة التابع لشركة مصافً الشمال موظف من القٌادات الادارٌ 40 المجتمع والعٌنة
 الموصل

 الانحدار , معامل التفسٌر , الارتباط  الوسائل الاحصائٌة 

 ابرز النتائج
وهذا  ISO/TS 29001:2010ان المصفى لا ٌمتلك المواصفة اظهرت النتائج 

الجودة عقبة كبٌرة , كون هذه المواصفة احد البنود الاساسٌة لمقٌاس  الامر ٌعد
 الدولٌة اعلاه  .
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 دراسة حالة لاثنٌن من المنظمات الصناعٌة فً فرنسا  المجتمع والعٌنة

 ثة .استعمال اسلوب المراجعة والمقارنة بٌن المنظمات المبحو الوسائل الاحصائٌة 

ٌكملان بعضهما البعض على  الادارة الرشٌقة والصناعة توصل الباحثون إلى أن ابرز النتائج
 المستوى المفاهٌمً .

 

 

 (   Mensah et al ,. 2020 دراسة ) -4

 عنوان الدراسة

The influence of lean management and environmental 

practices on relative competitive quality advantage and 

performance . 

 يٛضح انغٕدح انزُبفسٛخ انُسجٛخ ٔالأداء  رأصٛش الإداسح انششٛمخ ٔانًًبسسبد انجٛئٛخ عهٗ

 رحهٛهّٛ نوع الدراسة

 غبَب بلد تطبٌق الدراسة 

 انصُبعخ قطاع الدراسة

فبعهٛخ انًًبسسبد انجٛئٛخ ٔالإداسح انششٛمخ فٙ  الزشاػ اغبس َظش٘ شبيم ٚذسط  اهمٌة الدراسة 

 ( Al-Shourah et al , 2018 دراسة )  -3

 عنوان الدراسة

The Integration of Lean Management and Six Sigma 
Strategies toImprove the Performance of Production in 
Industrial Pharmaceutical.  

سٌجما لتحسٌن أداء الإنتاج فً  6تكامل الإدارة الرشٌقة واستراتٌجٌات 
 المستحضرات الصٌدلانٌة الصناعٌة.

 تحلٌلٌه  نوع الدراسة

 الاردن بلد تطبٌق الدراسة 

 الصناعة قطاع الدراسة

سٌجما فً منظمات الادوٌة فً  6اكها مع ممارسة منهجٌة الادارة الرشٌقة واشتر اهمٌة الدراسة 
 الاردن .

 هدف الدراسة
التً  Six Sigmaالتعرف على استراتٌجٌات الإدارة الرشٌقة واستراتٌجٌات 

 Six Sigmaتحسٌن الأداء الإنتاجً فً منظمات الأدوٌة عن طرٌق تقٌٌم وتحلٌل 
 لأداء عملٌات الإنتاج فً منظمات الأدوٌة.

 امج الجودة , الانتاج فً الوقت المناسب , نظام التصنٌع , اداء الانتاجبر الابعاد الفرعٌة

 منظمات صناعة الادوٌة فً بورصة عمان / الاردن  المجتمع والعٌنة

 الانحدار البسٌط , الخطؤ المعٌاري , الارتباط , معامل التفسٌر الوسائل الاحصائٌة 

 قة وستة سٌجما( فً  )تحسٌن أداء الإنتاج (وجود تؤثٌر قوي لـ )الإدارة الرشٌ ابرز النتائج
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عًبل يٍ يُظٕس اظبفخ يٛضح عٕدح رُبفسٛخ َسجٛخ ٔرحسٍٛ الأداء انجٛئٙ ٔأداء الأ

 غبَب .

 هدف الدراسة
انزٙ رعًم نهُٕٓض الإداسح انششٛمخ ٔانًًبسسبد انجٛئٛخ  ثٛبٌ يذٖ رجُٙ انًُظًبد 

 ثغٕدح انًُزظ ٔالاسزذايخ انجٛئٛخ نزحسٍٛ انشثحٛخ ٔصشٔح انًسبًٍْٛ.

، انمعبء خفط انًخضٌٔ ،  انزشكٛض عهٗ يٕسد ٔاحذ  ، إششان انًٕظفٍٛ ٔرذسٚجٓى  الابعاد الفرعٌة

 عهٗ انٓذس ، رمهٛم ٔلذ انذٔسح ، اسزعًبل انزكُٕنٕعٛب انغذٚذح فٙ انعًهٛبد . 

 فشد يٍ انششكبد انصُبعٛخ فٙ غبَب  259 المجتمع والعٌنة

 يعبدنخ انًُزعخ انٓٛكهٛخ ، الاسرجبغ انًزعذد ، يعبيم انزفسٛش الوسائل الاحصائٌة 

ٔانًًبسسبد انجٛئٛخ ربظبفخ يٛضح عٕدح رُبفسٛخ َسجٛخ أٌ كلا يٍ الإداسح انششٛمخ  ابرز النتائج

 ٔرحسٍ الأداء انجٛئٙ ٔأداء الأعًبل.

 

 المصدر :  اعداد الباحث بالاعتماد على الجهود المعرفٌة انفة الذكر

 

 

  

 ( 2021دراسة ) عبد ومنذور ,  -5

 الادارة الرشٌقة ودورها فً تحسٌن جودة الخدمة  عنوان الدراسة

 بحث تحلٌلً  نوع الدراسة

 العراق بلد تطبٌق الدراسة 

 الخدمات  قطاع الدراسة

 الدراسة  اهمٌة
بٌان اهم الادوات والاسالٌب الحدٌثة التً ٌتم استعمالها من قبل المنظمات عند اعتماد 

 الادارة الرشٌقة ودورها فً تحسٌن جودة الخدمة .

 هدف الدراسة
دور تبنً منهجٌة الادارة الرشٌقة فً تحسٌن جودة الخدمة فً مدٌرٌة بلدٌة معرفة 

 المحاوٌل _ بابل 

 ٌةالابعاد الفرع
سٌجما  , الانتاج فً   6التحسٌن المستمر , تنظٌم موقع العمل ,  العمل القٌاسً ,  

 الوقت المحدد  

 موظفاً فً مدٌرٌة بلدٌة المحاوٌل  61 المجتمع والعٌنة

 الارتباط البسٌط , الانحدار البسٌط , التحلٌل العاملً الاستكشافً . معامل التفسٌر   الوسائل الاحصائٌة 

 النتائجابرز 
ان النتائج الاحصائٌة لجمٌع العلاقات ما بٌن الادوات المتعلقة بالإدارة الرشٌقة وابعاد 

 جودة الخدمة كانت قوٌة ومرتفعة وذات دلاله معنوٌة .
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 الجودة ( .الدراسات المتعلقة بالمتغٌر المعدل ) ثقافة  -2

 ( الدراسات المتعلقة بالمتغٌر المعدل ) ثقافة الجودة ( 2جدول )

 

 (    Jawad et al , 2015 دراسة ) -1

 عنوان الدراسة

Quality culture in higher education institutes: 

perspective of different stakeholders .  

ف أصحاب المصلحةثقافة الجودة فً معاهد التعلٌم العالً: منظور مختل  

 تحلٌلٌه نوع الدراسة

 باكستان بلد تطبٌق الدراسة 

 الخدمات التعلٌمٌة قطاع الدراسة

 اهمٌة الدراسة 
ٌبٌن ان البٌئة التنظٌمٌة والبنٌة التحتٌة المناسبة ضرورٌة للحفاظ على ثقافة 

 الجودة فً التعلٌم العالً .

 لجودة باستعمال إطار ثقافة الجودة الداخلٌة .إثبات وجود / عدم وجود ثقافة ا هدف الدراسة

 التخطٌــط , الدعــــم , التنفٌـذ و التقٌٌــم الابعاد الفرعٌة

 فرد من  الطلبة والهٌئة التدرٌسٌة والادارٌٌن  فً جامعة باهرٌا 170 المجتمع والعٌنة

 الوسط الحسابً , الانحراف المعٌاري  الوسائل الاحصائٌة 

 ابرز النتائج
أن التطوٌر الناجح لثقافة الجودة ٌتطلب الالتزام والتعاون النشط من جمٌع أصحاب 

 المصلحة

 (  2017واخرون ,  البسطوٌسً (دراسة  -2

 عنوان الدراسة
اثر تحسٌن ثقافة الجودة لدى الإدارة والعاملٌن باستعمال برنامج اساسٌات التصنٌع 

 الجٌد على جودة الانتاج .

 حلٌلٌهت نوع الدراسة

 جمهورٌة مصر العربٌة  بلد تطبٌق الدراسة 

 الصناعة قطاع الدراسة

 اهمٌة الدراسة 
بٌان اثر مفهوم ثقافة الجودة عن طرٌق استعمال برامج اساسٌات التصنٌع الجٌد 

 كؤسلوب جدٌد فً المنشئات الصناعٌة .

 هدف الدراسة
برامج اساسٌات  باستعمال تحدٌد اثر تحسٌن ثقافة الجودة لدى المدٌرٌن والعمال 

 على جودة الانتاج فً المنظمة عٌنة الدراسة . التصنٌع الجٌد
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 احادي البعد )  ستة فقرات ( الابعاد الفرعٌة

 فرد من القٌادات والعاملٌن فً الشركة المتحدة لصناعة المواسٌر البلاستٌكٌة  110 المجتمع والعٌنة

 Tالحسابً , اختبار الارتباط , الوسط  الوسائل الاحصائٌة 

 ابرز النتائج
المإسسات التعلٌمة تقدم  دورات تدرٌبٌة متخصصة لجمٌع العاملٌن من اجل رفع 

 مستوٌات ثقافة الجودة لدٌهم .

 ( Bendermacher et al  ( 2019 , دراسة  -3

 عنوان الدراسة
Reinforcing pillars for quality culture deployment: a 
path analytic model . 

 تعزٌز ركائز تطوٌر ثقافة الجودة: نموذج تحلٌل المسار . 

 تحلٌلٌه نوع الدراسة

 هولندا بلد تطبٌق الدراسة 

 الخدمات التعلٌمٌة قطاع الدراسة

دعم التطبٌق المناسب لتقنٌة تحلٌل المسار وتفسٌر العلاقات بٌن المتغٌرات التً تم  اهمٌة الدراسة 
 البحث عنها .

 الدراسة هدف

تمهد الدراسة الطرٌق لتطوٌر استراتٌجٌات تنظٌمٌة لتطوٌر ثقافة الجودة بناءً على 

تحلٌل الترابط بٌن القٌم التنظٌمٌة / العناصر النفسٌة والهٌكل التنظٌمً / العناصر 

 الإدارٌة.

 الابعاد الفرعٌة
ة المفتوحة , القٌادة العلاقات بٌن الافراد , العملٌات الداخلٌة , الهدف الرشٌد , الانظم

 , الاتصالات , التمكٌن , الالتزام , الملكٌة و تحسٌن الجودة

 المجتمع والعٌنة

من طلبة المرحلة الرابعة: بكالورٌوس فً العلوم الصحٌة , مستجٌب  89

وبكالورٌوس فً العلوم الطبٌة الحٌوٌة , وبكالورٌوس فً الطب وبكالورٌوس فً 

 Maastrichtفً جامعة الصحة العامة الأوروبٌة , 

 الارتباط  , الانحراف المعٌاري , الوسط الحسابً  الوسائل الاحصائٌة 

تم اثبات ان ثقافة الجودة تعد ذو قٌمة من حٌث قدرتها على توسٌع فهم وتصورات  ابرز النتائج
 أعضاء هٌئة التدرٌس والمحددات السلوكٌة التً ٌمتلكونها .
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 ( 2020رحٌم ,  ( دراسة  -4

 عنوان الدراسة
تفعٌل ثقافة الجودة وأثرها فً تطوٌر الوسائل  التعلٌمٌة : دراسة حالة فً تربٌة 

 محافظة صلاح الدٌن

 دراسة حالة نوع الدراسة

 العراق بلد تطبٌق الدراسة 

 الخدمات التعلٌمٌة قطاع الدراسة

 اهمٌة الدراسة 
ة داخل النظام التعلٌمً عن طرٌق تسهم فً طرح الاطر النظرٌة الخاصة بثقافة الجود

 الوسائل التعلٌمٌة المختلفة .

 معرفة علاقات التؤثٌر بٌن ثقافة الجودة و اعتماد الوسائل التعلٌمٌة . هدف الدراسة

 الابعاد الفرعٌة
الخطة الاستراتٌجٌة , فرق العمل , القٌادة الادارٌة , التطوٌر الذاتً , التحسٌن 

 قائق , العناٌة بالزبون , الدعم المنظمً .المستمر , الادارة بالح

 مدرساً فً مدٌرٌة تربٌة محافظة صلاح الدٌن 116 المجتمع والعٌنة

 الوسط الحسابً , الانحراف المعٌاري , الارتباط الوسائل الاحصائٌة 

 الاهتمام بثقافة الجودة لدى القٌادات التعلٌمٌة داخل المنظمة عٌنة البحث . ابرز النتائج

 (   ( Herminingsih & Sadikin , 2021دراسة  -5

 عنوان الدراسة

Quality Culture To Improve Knowledge Sharing And The 

Positive Effect On Engagement Of Academic Staff.  

ثقافة الجودة لتحسٌن تبادل المعرفة والتؤثٌر الإٌجابً على مشاركة أعضاء هٌئة 

 التدرٌس

 حلٌلٌهت نوع الدراسة

 إندونٌسٌا, كورٌا الجنوبٌة بلد تطبٌق الدراسة 

 الخدمات التعلٌمٌة قطاع الدراسة

المساعدة فً بناء ثقافة الجودة كونها تإدي اضافة بٌئة جٌدة داخل مإسسات التعلٌم  اهمٌة الدراسة 
 العالً عن طرٌق مشاركة المعرفة لدى العاملٌن .

 هدف الدراسة
ثقافة الجودة  اتجاه مشاركة الموظفٌن عن طرٌق مشاركة اثبات تؤثٌر اٌجابٌة 

 المعرفة 

الجودة اولا , التركٌز على المساهمٌن , المعالجـــة اللاحقـــة ,  التحـــدث عــــن  الابعاد الفرعٌة
 البٌانـــات 

 Mercu Buanaتدرٌسً فً جامعة  144 المجتمع والعٌنة
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 المصدر :  اعداد الباحث بالاعتماد على الجهود المعرفٌة انفة الذكر 

 

 ع ) جودة الخدمة التعلٌمٌة (الدراسات السابقة المتعلقة بالمتغٌر التاب  -3

 ( الدراسات السابقة المتعلقة بالمتغٌر التابع ) جودة الخدمة التعلٌمٌة (3جدول )

 الانحراف المعٌاري , الخطؤ المعٌاريالوسط الحسابً ,  الوسائل الاحصائٌة 

ثقافة الجودة تإثر بشكل إٌجابً على ممارسات إدارة الموارد البشرٌة , وتبادل  ابرز النتائج
 المعرفة بٌن المحاضرٌن.

 (  Abdullah ,  2006دراسة )  -1

 عنوان الدراسة
Measuring service quality in higher education: 
HEdPERF  versus SERVPERF 

 SERVPERF مقابل HEdPERF :ًقٌاس جودة الخدمة فً التعلٌم العال

 تحلٌلٌة نوع الدراسة

 مالٌزٌا بلد تطبٌق الدراسة

 التعلٌم العالً قطاع الدراسة

 اهمٌة الدراسة
تعد الدراسة اِولى من نوعها التً ٌتم إجراإها بٌن المستفٌدٌن من خدمة 

 التعلٌم العالً.

 هدف الدراسة

ات قٌاس لجودة الخدمة )أي أداء التعلٌم اختبار ومقارنة الفعالٌة النسبٌة لثلاث أدو

-HEdPERFوالمقٌاس الوسٌط لـ  SERVPERF( و HEdPERFالعالً )

SERVPERF.) 

 الابعاد الفرعٌة
الجوانب أكادٌمٌة ، الجوانب الؽٌر اكادٌمٌة ، السمعة ، الوصول ، 

 البرامج

كلٌات خاصة فً  طالب من ثٕثة جامعات حكومٌة وخاصة  و ثٕثة 381 المجتمع والعٌنة
 مالٌزٌا

 الوسائل الاحصائٌة
 استخدام التحلٌل العاملً أستكشافً والتوكٌدي 

 

 ابرز النتائج
توفر بعض اِفكار المهمة حول كٌفٌة مقارنة أدوات جودة الخدمة مع 

 بعضها البعض .
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 ( 2011توفٌقً واخرون :  دراسة ) -2

 عنوان الدراسة
 ه دانشجوٌان؛ مدل سروکوال کٌفٌت خدمات آموزشً از دٌدگا

جودة الخدمات التعلٌمٌة من وجهة نظر الطٕب ؛نموذج 
SERVQUAL   . 

 تحلٌلٌه  نوع الدراسة

 الجمهورٌة أسٕمٌة أٌرانٌة  بلد تطبٌق الدراسة 

 الخدمات التعلٌمٌة  قطاع الدراسة

 لجامعات أٌرانٌة .تعزز الجانب النظري لجودة الخدمة التعلٌمٌة فً ا اهمٌة الدراسة 

تقٌٌم جودة الخدمات التعلٌمٌة من منظور الطٕب شبه الطبٌٌن فً جامعة  هدف الدراسة
 طهران للعلوم الطبٌة

 الملموسٌة ، الضمان ، أستجابة ، التؤكٌد ، التعاطؾ الابعاد الفرعٌة

 طبٌة . من الطلبة  للطب المساعد فً جامعة طهران للعلوم ال 170 المجتمع والعٌنة

الوسائل 

 الاحصائٌة 

 أرتباط ، التباٌن  ، أنحدار

تتجاوز توقعات الطٕب فهمهم للوضع الحالً ولم تتحقق توقعاتهم فً أي  ابرز النتائج
 من أبعاد الخدمات التعلٌمٌة . 

 (   & Nikmah  Ahmad 2017 ,دراسة ) -3

 عنوان الدراسة

 
 

Pengaruh higher education performance (hedperf) terhadap 
kepuasan mahasiswa universitas sains al – QURAN 
(UNSIQ) JAWA TENGAH          di wonosobo . 

( على رضا الطٕب فً جامعة HEDPERFتؤثٌر أداء التعلٌم العالً )
 jawa tengah di wonosobo القرآن الكرٌم 

 تحلٌلٌه  نوع الدراسة

 إندونٌسٌا  بلد تطبٌق الدراسة 

 الخدمات التعلٌمٌة  قطاع الدراسة

 بٌان دور جودة الخدمة التعلٌمٌة فً زٌادة ؤء الطلبة للجامعة اهمٌة الدراسة

 HEDPERFتحدٌد تؤثٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة على رضا الطلاب باستعمال أداة  هدف الدراسة
 ()أداء التعلٌم العالً
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 الابعاد الفرعٌة
دٌمٌة ، الجوانب الؽٌر اكادٌمٌة ، السمعة ، الوصول ، الجوانب أكا

 البرامج
 

 المجتمع والعٌنة
 إندونٌسٌا  –طالب من جامعة القرآن الكرٌم فً ونسوبر  100

 

 الوسائل الاحصائٌة
 الخطؤ المعٌاري ، أرتباط ، أنحدار

  

 ابرز النتائج
ٕب فً  جامعة أبعاد الخمسة المستقلة لها تؤثٌر معنوي على رضا الط

 القرآن الكرٌم وبشكل جزبً . 
 

 (  Pakurár et al , 2019 دراسة )  -4

 عنوان الدراسة

The Service Quality Dimensions that Affect Customer 
Satisfaction in the Jordanian Banking Sector 

أبعاد جودة الخدمة التً تإثر على رضا العمٕء فً القطاع المصرفً 
ِردنًا  

 تحلٌلٌه  نوع الدراسة
 

 أردن بلد تطبٌق الدراسة 

 القطاع المصرفً قطاع الدراسة

 اهمٌة الدراسة 
تساعد المنظمة  المبحوثة  فً استعمال اسالٌب تحسن  من رضا الزبابن 

 على نطاق أوسع فً القطاع المصرفً.

 الخدمة المعدلفحص أبعاد جودة الخدمة ، باستعمال نموذج جودة  هدف الدراسة
 

 الابعاد الفرعٌة
الملموسٌة ، أستجابة ، التعاطؾ ، الضمان ، الموثوقٌة ، الوصول ، 

 الجانب المالً ، والكفاءة . 
 

 زبون فً القطاع المصرفً أردنً . 825 المجتمع والعٌنة

 أحصاء الوصفً  الوسائل الاحصائٌة 

 ابرز النتائج

استخرج أربعة ابعاد فرعٌة فً النموذج الجدٌد بدلاً من  أن نموذج جودة الخدمة المعدل

 ثمانٌة فً النموذج الأولً .
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 المصدر :  اعداد الباحث بالاعتماد على الجهود المعرفٌة انفة الذكر 

 ثانٌاً: مناقشة الجهود الفكرٌة والمعرفٌة للدراسات السابقة

ٌتضح عن طرٌق ما تم دراسته فً الفقرة السابقة من هذا المبحث من جهود فكرٌة         

ات متعددة فً حقل ادارة أعمال، تتعلق بمتؽٌرات الدراسة الحالٌة،  بانها ترتبط باختصاص

فضٕ عن تنوع مجتمع وعٌنة الدراسات السابقة واعدادها ونوعها ، ومن اجل ان تتضح 

  -الصورة عن تلك الدراسات ، ٌمكن مناقشتها عن طرٌق النقاط أتٌة: 

ٔ توجد دراسة عربٌة او اجنبٌة ، )حسب اطٕع الباحث( تجمع متؽٌرات هذه الدراسة،  -1

ٕثة مما دفع الباحث بقوة للخوض بؽمار متؽٌرات الدراسة  الحالٌة لما تحمله من اهمٌة الث

 واسعة على مستوى ادارة أعمال لمواكبة التطورات العلمٌة التً وصل الٌها الفكر أداري . 

ركزت اؼلب الدراسات على الجوانب التطبٌقٌة )المٌدانٌة(، وهذا ٌدل على اهمٌة التبنً  -2

عً والتجسٌد  المٌدانً لمتؽٌرات الدراسة الحالٌة ،  والرؼبة لدى الباحثٌن فً النهوض الواق

بواقع المنظمات المبحوثة ، عن طرٌق أستفادة من الجهود المعرفٌة والبحثٌة وتبنً 

 المتؽٌرات التً تدعم تطور المنظمات  سواء أكانت عامة ام خاصة .

واسالٌب التحلٌل أحصابً التً اعتمدتها  هنالك تماٌز فً أهداؾ ومقاٌٌس وطرق -3

 الدراسات السابقة . 

( 2021دراسة ) حنظل & شران :  -5   

 دور المناعة التنظٌمٌة فً تعزٌز جودة الخدمات التعلٌمٌة .  عنوان الدراسة

 تحلٌلٌه نوع الدراسة

 العراق بلد تطبٌق الدراسة

 لتعلٌمٌة . الخدمات ا قطاع الدراسة

استعداد المنظمات المبحوثة على اعتماد المناعة التنظٌمٌة لتعزٌز جودة  اهمٌة الدراسة
 الخدمة التعلٌمٌة 

 . فً تعزٌز جودة الخدمة التعلٌمٌة  معرفة الدور الاٌجابً للمناعة التنظٌمٌة هدف الدراسة

 ٌة ، التعاطؾأستجابة ، أعتمادٌة ، الضمان ، الملموس الابعاد الفرعٌة

 تدرٌسً وطالب فً المدارس الثانوٌة الحكومٌة و أهلٌة فً تكرٌت . 93 المجتمع والعٌنة

 أرتباط ، أنحدار ، التحلٌل العاملً أستكشافً  الوسائل الاحصائٌة

وجود عٕقة ارتباط موجبة بٌن ابعاد المناعة التنظٌمٌة  وجودة الخدمة  ابرز النتائج
 التعلٌمٌة .
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وجود اهتمام من لدن الباحثٌن بمتؽٌرات الدراسة الحالٌة  وخصوصاً فً متؽٌر أدارة  -4

الرشٌقة، فضٕ عن  تنوع المجتمعات المٌدانٌة، وهذا ٌعنً  قوة المتؽٌرات وشمولٌة محتواها 

قبول واسع من قبل الكتاب والباحثٌن وبشكل خاص فً كونها من الموضوعات التً ٔقت 

 البٌبات التً ٌكون فٌها التنافس كبٌر.

لوحظ عدم وجود اتفاق فً تحدٌد أبعاد الفرعٌة المتعلقة بمتؽٌرات الدراسة الحالٌة الثٕثة  -5

نماذج ) أدارة الرشٌقة ، ثقافة الجودة ، جودة الخدمة التعلٌمٌة( اذ كان ذلك أختٕؾ وفق 

 علمٌة رصٌنة معتمدة فً الكثٌر من الدراسات المتعلقة بمتؽٌرات الدراسة الحالٌة .  

 ثالثاً: مدى الافادة من الدراسات السابقة

 ٌمكن اٌجاز اهم جوانب أفادة من الدراسات السابقة وفقا  لما ٌؤتً :

تبانة للدراسة الحالٌة، اسهمت الدراسات السابقة فً اثراء ورفد الجانب النظري واعداد أس -1

فضٕ عن ارشاد الباحث الى البحوث والمصادر والدورٌات ذات العٕقة بمتؽٌرات الدراسة 

 الحالٌة ، مما عززت الفكرة أساس المتعلقة بالجانب النظري والعملً للباحث . 

ً الدراسة مكنت الدراسات السابقة  الباحث من تحدٌد أبعاد الفرعٌة للمتؽٌرات المعتمدة ف -2

الحالٌة، وفق اطر علمٌة  رصٌنة تمثلت باختٌار النماذج العلمٌة التً تبنتها بعض الدراسات 

 السابقة وتم اعتمادها كمقاٌٌس للدراسة الحالٌة .

نتابج الدراسات السابقة حفزت الباحث على تبنً المشكلة التً تتضمن متؽٌرات الدراسة  -3

اقٌة ؤ سٌما القطاع التعلٌمً ، مما مكن  الباحث فً التركٌز الحالٌة، وتطبٌقها فً البٌبة العر

على المحاور التً لم تتم دراستها، فضٕ عن أنها أعطت الباحث رإٌة عن المجتمع المٕبم 

 لتطبٌق دراسته الحالٌة وبما ٌتٕءم مع متؽٌراتها مما أدى إلى اختٌار جامعة كربٕء .

ة المٕبمة فً تحلٌل البٌانات التً تنسجم مع المنهجٌة أسترشاد الى أسالٌب أحصابٌ -4

العلمٌة للدراسة الحالٌة، فضًٕ عن الطروحات المفاهٌمٌة لتحلٌل العٕقات بٌن المتؽٌرات 

 الثٕثة وخاصة اعتماد  نمذجة المعادلة الهٌكلٌة .

 رابعاً: مواطن تمٌز الدراسة الحالٌة

بعض مجأت التمٌز عن ؼٌرها من الدراسات  من المهم لكل دراسة بحثٌة أن ٌكون فٌها

 السابقة، ولذا ٌمكن اجمال اهم مواطن التمٌز للدراسة الحالٌة كما ٌؤتً :  

تضمنت هذه الدراسة بمتؽٌراتها الثٕثة اختصاصاً مهماً فً مجال إدارة اِعمال وهو  -1

 )ادارة الجودة  ( لما له من دور اٌجابً فً نجاح وتطور المنظمات .
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تمٌزت الدراسة الحالٌة فً اعتماد ادوات ضرورٌة تسهم فً تحقٌق  خدمات ذات جودة  -2

عالٌة وبما ٌتٕءم مع تطلعات واحتٌاجات الزبابن ، لٌكون مدخًٕ ضرورٌا فً بناء مٌزة 

 تنافسٌة للمنظمات .

مٌة واختبار تهتم الدراسة الحالٌة بالوقوؾ على تؤثٌر أدارة الرشٌقة فً جودة الخدمة التعلٌ -3

 الدور المعدل لثقافة الجودة ، وهذا ما لم ٌجده الباحث حسب اطٕعه فً أي دراسة سابقة .

اختبار العٕقات بٌن متؽٌرات الدراسة مٌدانٌا فً جامعة كربٕء بهدؾ الوقوؾ على  -4

 مستوى تطبٌق أدارة الرشٌقة وجودة الخدمة التعلٌمٌة التً تبنتها المنظمة المبحوثة .

تبنت الدراسة الحالٌة نماذج قٌاس عالمٌة ، بنٌت خصٌصا لقٌاس البٌبات التعلٌمٌة وهذا ما  -5

 ٌتعلق بمتؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة وثقافة الجودة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
17 

 المبحث الثانً

 المنهجٌة العلمٌة للدراسة

 توطئة 

ً لكل باحث، وانطٕقاً من اهمٌة تعد المنهجٌة بمثابة خارطة طرٌق تحدد المسار البحث         

، عن طرٌق تحدٌد متؽٌرات وسلوك الظاهرة المنهجٌة كان ٔبد التعمق بتفاصٌل هذه الخارطة 

المبحوثة ، لتوضٌح وإدراك مشكلة هذه الدراسة و التً تعد بؤنها ، الطرٌق نحو الحل ، لذا فان 

هذه الدراسة ، كونها تمثل خطوات  هذا المبحث  ٌهدؾ إلى بٌان المنهجٌة العلمٌة المعتمدة فً

متسلسلة ومنتظمة فً طبٌعتها الفكرٌة و التطبٌقٌة، التً من الممكن ان تضٌفها على المستوى 

 المعرفً والمٌدانً  لهذه الدراسة 

 اولاً : مشكلة الدراسة 

تسعى اؼلب المنظمات التعلٌمٌة الى بذل المزٌد من الجهود فً محاولة منها لتطوٌر      

توى جودة خدماتها المقدمة ، وهذا أمر ٌجعلها تحاول وبشكل مستمر استعمال مناهج مس

تعزز من مستوى جودة خدماتها التعلٌمٌة ، اذ ان  استعمال منهجٌة أدارة الرشٌقة ٌساهم 

بشكل كبٌر فً تقلٌل الهدر و الضٌاع الناتج عن تقدٌم الخدمات للمستفٌدٌن ، وعلٌه فؤنه قد 

حٌوٌاً ، ٌسهم بتحسٌن جودة الخدمات للمنظمة عن بقٌة المنظمات أخرى ،  ٌكون سٕحاً 

فضًٕ عن ذلك فؤن تطبٌق هذا المنهج فً المإسسات التعلٌمٌة ٌمكن ان ٌإدي الى تعدٌل 

الموقؾ التنافسً وبشكل اٌجابً ، وفً السٌاق نفسه ، قد ٔ ٌكفً ان تقوم المنظمات بؤتباع 

ده فً تعزٌز جودة الخدمة التعلٌمٌة وانما تحتاج الى وجود ثقافة منهج أدارة الرشٌقة لوح

قادرة على استٌعاب المنهج لتحقٌق هدؾ المنظمة، وعلٌه تعدٌل موقفها و قدرتها ، ووفقاً لما 

تم ذكره انفاً فإن مشكلة الدراسة ٌمكن تؤطٌرها فً محورٌن هما ، المحور الفكري و المحور 

 المٌدانً.

 ي للمشكلة   المحور الفكر -1

ٌمكن تحدٌده فً سٌاق الجدل المفاهٌمً، الذي ٌتعلق بالمضمون الفكري  والذي ٌبٌن كل متؽٌر 

من متؽٌرات هذه الدراسة ، فضًٕ عن ندرة اتفاق الكتاب و الباحثٌن حول المضمون المفاهٌمً 

 وثه فكرٌاً .للمتؽٌرات المبحوثه ، وكذلك ضعؾ تبنً العٕقة التفاعلٌة بٌن المتؽٌرات المبح
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 المحور المٌدانً للمشكلة  -2

ٌبٌن مدى الحاجة إلى أن تعزز الجامعة مجتمع الدراسة مستوى جودة الخدمة التعلٌمٌة       

التً تقدمها، والتً  تتمثل بفهم وتلبٌة احتٌاجـــات و توقعات وتصورات اساتذتها وطلبتها  

الدراسة، عن طرٌق وجود فجوة ما بٌن ما تم للخدمة المقدمة  ، وعلٌه ٌمكن تحدٌد مشكلة هذه 

طرحة بشكل فكري، وما موجود فعٕ فً الجامعات العراقٌة ،إذ تعد جودة الخدمة التعلٌمٌة 

فلسفة حدٌثة تعتمد على ادوات ومبادئ لم ٌتم استثمارها بشكل كبٌر، لدى معظم القٌادات فً 

على الرؼم من محاولة العدٌد (. و Arumugam et al، 2008:636المنظمات التعلٌمٌة، )

من الكتاب والباحثٌن تضمن مفهوم جودة الخدمة التعلٌمٌة إٔ أن هذا ؼٌر كافً لٓحاطة بكل 

جوانب هذا المفهوم، فضًٕ عن ان معظم المنظمات الجامعٌة ٔ تزال تفتقر الى وجود منهج 

ة المقدمة فٌها  دون واضح لتطبٌق الجودة فً عملٌتها التعلٌمٌة ، مما ٌجعل مستوى الجود

 المطلوب .

وبناءً على ما جاء انفاً، ٌمكن ان نحدد مشكلة الدراسة الحالٌة بمجموعة من التساإٔت وكما     

 ٌؤتً : 

هل تمتلك الجامعة مجتمع الدراسة ادراكاً وتصوراً واضحــا ووافٌاً عن متؽٌرات الدراســــة  -أ

 الخدمة التعلٌمٌة ( ؟ ) أدارة الرشٌقة ، ثقافة الجودة ، جودة

)أدارة الرشٌقة ، ثقافة الجودة ، جودة الخدمة  ما مستوى اهمٌة متؽٌرات الدراسة -ب

 التعلٌمٌة (  بؤبعادها الفرعٌة لدى الجامعة مجتمع الدراسة ؟

ما مستوى عٕقة أدارة الرشٌقة  بؤبعادها، فً تعزٌز جودة الخدمة التعلٌمٌة على مستوى  -ت

 تمع  الدراسة ؟ الجامعة مج

هل ٌعزز ) ٌعدل ( وجود ثقافة الجودة بؤبعادها مستوى التؤثٌر لٓدارة الرشٌقة فً جودة  -ث

 الخدمة التعلٌمٌة على مستوى الجامعة مجتمع الدراسة  ؟  

ما مدى مساهمة أدارة الرشٌقة بؤبعادها فً تعزٌز جودة الخدمة التعلٌمٌة على مستوى  -ج

 اسة  ؟ الجامعة مجتمع الدر

ما مدى مساهمة ثقافة الجودة بؤبعادها فً تعزٌز جودة الخدمة التعلٌمٌة على مستوى  -ح

 الجامعة مجتمع الدراسة .
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 ثانٌاً : اهمٌة الدراسة 

ٌمكن بٌان اهمٌة هذه الدراسة عن طرٌق محورٌن اساسٌٌن ، أول ٌتضمن المحور   

لمحور الثانً ٌتضمن أهمٌة المٌدانٌة للدراسة، أكادٌمً الذي رسم هٌبة الدراسة الحالٌة وا

الذي اكسبها مٌزة خاصة كونها طبقت فً منظمة تعلٌمٌة لها دور كبٌر فً رفد السوق 

 بالمٕكات البشرٌة والعلمٌة فً مختلؾ القطاعات والتخصصات،  وهً كما ٌؤتً  : 

 الأهمٌة الأكادٌمٌة  -1

 لحالٌة وفقؤ لما ٌؤتً  : ٌمكن حصر اِهمٌة اِكادٌمٌة للدراسة ا

تستمد اؼلب الدراسات أهمٌتها من أهمٌة متؽٌراتها ومدى حداثتها ، إذ تتمٌز هذه الدراسة ،  -أ 

أدارة الرشٌقة )متؽٌر مستقل( {بالتؤصٌل الفكرٌة لـثٕثة متؽٌرات فً مجال أختصاص، هً 

، اذ لم ٌجد الباحث  }ر تابع( ، ثقافة الجودة )متؽٌر معدل( ، جودة الخدمة التعلٌمٌة )متؽٌ

متؽٌرات هذه الدراسة مجتمعةً ، مع بعضها البعض مما اسس ٔمتداداً معرفً مهم فً البحث 

 العلمً . 

تحتوي الدراسة الحالٌة على مجموعة من أنموذجات المفاهٌمٌة التً لم ٌتم التطرق الٌها  -ب 

مادة خام ٌمكن عن طرٌق تفاعلها مع  مٌدانٌاً خاصة فً موضوع أدارة الرشٌقة، التً تعد

مفاهٌم اخرى اٌجاد العدٌد من أفكار والمعطٌات البحثٌة التً تعد البذرة لدراسات علمٌة 

 مستقبلٌة ذات تؤثٌر بالػ فً تطوٌر البحث العلمً .

تسهم الدراسة الحالٌة فً أؼناء المكتبات العربٌة والعراقٌة ، وذلك عن طرٌق إكمال ما   -ت

 الٌه الجهود البحثٌة السابقة ، من اجل زٌادة اْثراء المعرفً والتراكم الفكري . توصلت

 الأهمٌة المٌدانٌة -2

 -ٌمكن بٌان أهمٌة المٌدانٌة للدراسة عن طرٌق النقاط اَتٌة : 

دراسة أمكانٌة تعزٌز جودة الخدمة التعلٌمٌة فً جامعة كربٕء، عند تبنٌها ِنموذج هذه  -أ

ٌؽته النهابٌة، بأعتماد على منهج أدارة الرشٌقة ومحاولة بث الجودة وجعلها الدراسة بص

 ثقافة ٌسعى جمٌع العاملٌن فً الجامعة على تبنٌها . 

تحدٌد مستوى التؤثٌر بٌن المتؽٌرات الربٌسة )أدارة الرشٌقة ، جودة الخدمة التعلٌمٌة ،  -ب

 راسة .ثقافة الجودة (. على مستوى الجامعة مجتمع الد
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فحص وقٌاس العٕقة المعدلة بٌن متؽٌرات هذه الدراسة الربٌسة، على مستوى الجامعة  -ت

المبحوثة، ٌمثل محاولة مهمة ِجل أرتقاء بمستوى جودة خدماتها التعلٌمٌة التً تسهم فً 

 تعزٌز توجهاتها المستقبلٌة و بناء مخزون معرفً جٌد . 

ْدارة الجامعة مجتمع الدراسة لكً ٌتم وضعها موضع تقدٌم المقترحات والمعالجات   -ث

التنفٌذ الفعلً ومحاولة أستفادة منها قدر المستطاع ، من اجل تقدٌم خدمات تعلٌمٌة ممٌزة ذات 

 جودة تلبً ؼاٌات ومتطلبات طلبتها واساتذتها وكافة المجتمع .

 ثالثا: اهداف الدراسة 

 تساإٔتها، ٌمكن تحدٌد اهداؾ الدراسة وفقا لما ٌؤتً : اعتمادا على مشكلة الدراسة الحالٌة و   

  -ٌمكن صٌاؼة أهداؾ النظرٌة وفقا لما ٌؤتً  : الاهداف النظرٌة  /   -1

عرض وبٌان اهم المضامٌن المعرفٌة والفكرٌة حول متؽٌرات الدراسة الحالٌة التً  -أ

 ودة الخدمة التعلٌمٌة ( .تتمثل بـ ) أدارة الرشٌقة ، ثقافة الجودة وتؤثٌرهما فً ج

أدارة الرشٌقة ، ثقافة الجودة ، تحدٌد نماذج القٌاس المٕبمة  لمتؽٌرات هذه الدراسة ) -ب

 ( بعد بٌان ومعالجة النماذج المختارة التً قدمها الكتاب والباحثٌن  .  جودة الخدمة التعلٌمٌة

ة، والذي ٌنتج عن طرٌق فحص بٌان وتوضٌح العٕقة الفلسفٌة بٌن متؽٌرات هذه الدراس -ت

 التراكمات الفكرٌة التً  تدعم العٕقة وتعززها بٌن المتؽٌرات منطقٌاً . 

 الاهداف المٌدانٌة   -2

 ٌمكن تحدٌد أهداؾ المٌدانٌة للدراسة الحالٌة وفقا لما ٌؤتً  : 

لخدمة أدارة الرشٌقة ، ثقافة الجودة ، جودة افحص واقع ابعاد متؽٌرات الدراسة ) -أ

 (، وتمحٌص اسبقٌات اعتمادها على مستوى الجامعة المبحوثة  . التعلٌمٌة

اختبار مستوى اهمٌة متؽٌرات الدراسة الحالٌة الربٌسة والفرعٌة احصابٌاً، على مستوى  -ب

 الجامعة المبحوثة .

قٌاس مستوى العٕقة بٌن أدارة الرشٌقة بؤبعادها و جودة الخدمة التعلٌمٌة ( على  -ت

 .  مستوى الجامعة عٌنة الدراسة ،وبٌان ذلك للمجتمع المبحوث

قٌاس مستوى تؤثٌر ثقافة الجودة بؤبعادها فً جودة الخدمة التعلٌمٌة ، للجامعة  -ث

 المبحوثة .

اختبار الدور المعدل لثقافة الجودة بؤبعادها فً تعزٌز تؤثٌر أدارة الرشٌقة فً جودة  -ج

 على مستوى الجامعة مجتمع الدراسة  .الخدمة التعلٌمٌة احصابٌا، 
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   رابعا : التعرٌفات الاجرائٌة لمتغٌرات الدراسة ومقاٌٌسها

تركز الدراسة الحالٌة على مجموعة من المتؽٌرات الربٌسة والفرعٌة التً تمثل المحور     

ٌة لهذه الربٌس فً عرض المنهجٌة و أفكار المتعلقة بها  ، وعلٌة فؤن بٌان التعرٌفات أجراب

 المتؽٌرات وتحدٌد مقاٌٌسها، ٌمثل ركناً ربٌساً ضمن هذا أطار وكما ٌؤتً :  

 الادارة الرشٌقة  -1

منهجٌة تقوم على اساس تقلٌل عملٌات المنظمة ) أنتاجٌة او الخدمٌة ( واختصار وقت       

عمال مجموعة تنفٌذها  بهدؾ القضاء على كل أعمال التً ٔ تضٌؾ قٌمة للمنظمة عبر است

، وقد من أدوات وأسالٌب التً تحسن من جودة المنتج او الخدمة وعلٌه إرضاء الزبون 

(  بحسب et al ,. 2020 )    Mensahكٌؾ الباحث فً قٌاس هذا المتؽٌر انموذج 

مٕحظات واراء المحكمٌن ، اذ ٌعد انموذج مفاهٌمً لم ٌتم اختباره مسبقاً بحسب اطٕع 

ابعاد فرعٌة  5فقرة موزعة على  20( ، اذ ٌتضمن  4ا موضح فً الجدول )  الباحث،  وكم

هً : )التركٌز على مورد واحد ، تدرٌب الموظفٌن ، القضاء على الهدر ، تقلٌل وقت الدورة ، 

 استعمال التكنلوجٌا الجدٌدة( .

 ثقافة الجودة :  -2

برات والمعتقدات بٌن العاملٌن على ثقافة داخل المنظمات ٌتم بموجبها تناقل أفكار والخ     

اذ مختلؾ مستوٌاتهم الوظٌفٌة  من اجل كسب الزبون وتحقٌق النجاح للمنظمة فً السوق .

  ( et al, 2019 Bendermacher)اعتمد الباحث فً قٌاس هذا المتؽٌر على انموذج 

وكما اطٕع الباحث  الذي  ٌعد انموذج مفاهٌمً لم ٌتم اختباره مسبقاً فً البٌبة العراقٌة ،بحسب

فقرة  تم تكٌفها من قبل الباحث موزعة على ستة   28( والذي ٌتضمن  4موضح بالجدول )

 ابعاد فرعٌة هً : ) اتجاه القٌمة ، القٌادة ، أتصأت ، التمكٌن ، ألتزام ، الملكٌة (.    

 جودة الخدمة التعلٌمٌة :  -3

لٌمٌة ممٌزة بهدؾ تنمٌة قدرات وامكانٌة الطلبة ،و مدى قدرة الجامعات فً تقدٌم خدمة تع     

  ,     المحافظة على بقابهم فً الجامعة لحٌن التخرج وعدم مؽادرتها الى جامعات منافسة اخرى

( . الموضح Abdullah،  2006)  اذ اعتمد الباحث فً قٌاس هذا المتؽٌر على انموذج

قبل الباحث موزعة على خمسة ابعاد فقرة  تم تكٌفها من  22( والمتضمن   4بالجدول ) 

، الوصول ،  سمعة الجامعة،  الجوانب ؼٌر أكادٌمٌةالجوانب أكادٌمٌة ، فرعٌة هً: ) 

( . وٌمكن توضٌح متؽٌرات الدراسة وابعادها والمقاٌٌس المعتمدة  كما فً البرامج الجامعٌة 

  -( أتً :4جدول ) 
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 ( مقٌاس ومتغٌرات الدراسة وابعادها 4جدول )  

 ث بالاعتماد على الجهود المعرفٌة انفة الذكرالمصدر : اعداد الباح

  خامسا : المخطط الفرضً للدراسة 

ٌقدم مخطط الدراسة الفرضً صورة واضحة عن محتوى الدراسة وفكرتها ، كما وأنه        

ٌبٌن طبٌعة العٕقات واتجاهات التؤثٌر بٌن متؽٌرات الدراسة ، إذ تم تصمٌمه وفقا لما جاء من 

ٔدبٌة والفكرٌة والعلمٌة الرصٌنة المتعلقة بمتؽٌرات الدراسة  ، لٌعكس طبٌعة مسح للنتاجات ا

العٕقات بٌن المتؽٌرات وأبعاد دعماً لمشكلة الدراسة، ومحققاً ِهدافها ومصوراً لمنطلقاتها 

الفكرٌة، والتً نصت على، ثقافة الجودة  كمتؽٌر معدل للعٕقة بٌن أدارة الرشٌقة وجودة 

لتعلٌمٌة ،على مستوى جامعة كربٕء ، وِجل ان ٌتم فهم المخطط بشكل واضح ٌمكن الخدمة ا

 تقسٌمه الى ثٕثة متؽٌرات هً : 

ٌتمثل هذا المتؽٌر باْدارة الرشٌقة والذي ٌشتمل على خمسه ابعاد المتغٌر المستقل :   -1

، القضاء على  فرعٌة هً )التركٌز على مورد واحد ، تدرٌب الموظفٌن ، تقلٌل وقت الدورة

 الهدر ، استعمال التكنلوجٌا الجدٌدة( .

عذد  انًزغٛشاد

 انفمشاد
 انًمٛبط

 الاثعبد سخانشئٛ

 الاداسح انششٍمخ

 4 انزشكٍض ػهى يٕسد ٔاؽذ

Mensah et al., 2020 

 4 رذسٌت انًٕظفٍٍ

 4 رمهٍم ٔلذ انذٔسح

 4 انمضبء ػهى انٓذس

 4 اعزؼًبل انزكُهٕعٍب انغذٌذح

 صمبفخ انغٕدح

 8 ارغبِ انمًٍخ

 Bendermacher et al., 

2019 

 

 4 انمٍبدح

 4 الارصبلاد

 4 انزًكٍٍ 

 4 الانزضاو

 4 انًهكٍخ

عٕدح انخذيخ 

 انزؼهًٍٍخ

 4 انغٕاَت الاكبدًٌٍخ

2006 , Abdullah 

 5 انغٕاَت غٍش الاكبدًٌٍخ

 5 عًؼخ انغبيؼخ

 4 انٕصٕل ) الارصبل(

 4 انجشايظ انغبيؼٍخ
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ٌتمثل هذا المتؽٌر بثقافة الجودة الذي اشتمل على ستة ابعاد فرعٌة هً المتغٌر المعدل :  -2

 )اتجاه القٌمة ، القٌادة ، أتصأت ، التمكٌن  ، ألتزام ، الملكٌة(.

دمة التعلٌمٌة والذي ٌشتمل على خمسة ابعاد : ٌتمثل هذا المتؽٌر بجودة الخ المتغٌر المعتمد -3

فرعٌة هً )الجوانب أكادٌمٌة ، الجوانب ؼٌر أكادٌمٌة ، سمعة الجامعة ، الوصول ، 

( المخطط الفرضً للدراسة والذي تم تكوٌنه اعتماداً  2البرامج الجامعٌة( .  وٌوضح شكل ) 

 على مشكلة الدراسة ومتطلباتها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المخطط الفرضً للدراسة ( 1) الشكل

 ٌشٌر الى علاقات التؤثٌر                       ٌشٌر الى علاقات الارتباط                    

 المصدر : اعداد الباحث

 (  المخطط الفرضً للدراسة  2شكل )  

 المصدر: اعداد الباحث استنادا للأدبٌات المذكورة انفاً.

 

 

 تدريب الموظفين

 القضاء على الهدر

 التركٌز على مورد واحد

 المتغٌر المستقل

 الادارة الرشٌقة

 القيادة اتجاة القيمة

 

 الاتصالات

 

 انًزغٛش انًعذل
 ثقافة الجودة

 التمكين

 

 الممكية

 

 انغٕاَت غٛش الاكبدًٚٛخ

 سًعخ انغبيعّ

 انٕصٕل

 انغٕاَت الاكبدًٚٛخ

المتغٌر المعتمد جودة 

 الخدمة التعلٌمٌة

H1 

H5 

H4 

H2 

H3 

 الالتزام

 تقميل وقت الدورة

 استخدام التكنموجيا الجديدة
 انجشايظ انغبيعّٛ

 اسرجبغ رأصٛش
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 ة سادسا : فرضٌات الدراس

تعد فرضٌات الدراسة ادعاءات محتمله تتٕءم فً اتجاهاتها مع ما تم تشخٌصه فً          

مشكلة الدراسة ومع ما تم اثارته من تساإٔت فكرٌة وتطبٌقٌة ، لذلك اتجه الباحث الى وضع 

 مجموعة فرضٌات توجه ٔختبار المخطط الفرضً لهذه الدراسة  وكما ٌؤتً   :

ترتبط الادارة الرشٌقة بؤبعادها مجتمعة بعلاقة ذات دلالة الاولى :  الفرضٌة الرئٌسة -1

 وٌنبثق من هذه الفرضٌة خمسة فرضٌات فرعٌة: , معنوٌة مع جودة الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادها

أ. الفرضٌة الفرعٌة أولى : ٌرتبط التركٌز على مورد واحد بعٕقة ذات دٔلة معنوٌة مع 

 بعادها مجتمعة .جودة الخدمة التعلٌمٌة بؤ

الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة : ٌرتبط تدرٌب الموظفٌن  بعٕقة ذات دٔلة معنوٌة مع جودة  -ب

 الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادها مجتمعة .

الفرضٌة الفرعٌة الثالثة: ٌرتبط تقلٌل وقت الدورة بعٕقة ذات دٔلة معنوٌة مع جودة  -ت

 الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادها مجتمعة .

لفرضٌة الفرعٌة الرابعة : ٌرتبط القضاء على الهدر بعٕقة ذات دٔلة معنوٌة مع جودة ا -ث

 الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادها مجتمعة .

الفرضٌة الفرعٌة الخامسة : ٌرتبط استعمال التكنلوجٌا الجدٌدة  بعٕقة ذات دٔلة معنوٌة  –ج 

 مع جودة الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادها مجتمعة .

ترتبط  ثقافة الجودة بؤبعادها مجتمعة بعلاقة ذات دلالة ة الرئٌسة الثانٌة  : الفرضٌ -2 

، وٌنبثق من هذه الفرضٌة ستة   جودة الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادها مجتمعة معنوٌة مع 

 فرضٌات فرعٌة : 

أ. الفرضٌة الفرعٌة أولى : ٌرتبط اتجاه القٌمة بعٕقة ذات دٔلة معنوٌة مع جودة الخدمة 

 تعلٌمٌة بؤبعادها مجتمعة .ال

الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة : ترتبط القٌادة  بعٕقة ذات دٔلة معنوٌة مع جودة الخدمة  -ب

 التعلٌمٌة بؤبعادها مجتمعة .

الفرضٌة الفرعٌة الثالثة  : ترتبط  أتصأت بعٕقة ذات دٔلة معنوٌة مع جودة الخدمة  -ت 

 التعلٌمٌة بؤبعادها مجتمعة .

الفرضٌة الفرعٌة الرابعة: ٌرتبط  التمكٌن بعٕقة ذات دٔلة معنوٌة مع جودة الخدمة  -ث 

 التعلٌمٌة بؤبعادها مجتمعة .

الفرضٌة الفرعٌة الخامسة: ٌرتبط  ألتزام بعٕقة ذات دٔلة معنوٌة مع جودة الخدمة  -ج 

 التعلٌمٌة بؤبعادها مجتمعة .
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ملكٌة بعٕقة ذات دٔلة معنوٌة مع جودة الخدمة الفرضٌة الفرعٌة السادسة: ترتبط  ال -ح

 التعلٌمٌة بؤبعادها مجتمعة.

ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة للإدارة الرشٌقة  بؤبعادها مجتمعة الفرضٌة الرئٌسة الثالثة :   -3

 وٌنبثق من هذه الفرضٌة خمسة فرضٌات فرعٌة :  , جودة الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادهافً 

ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبعد التركٌز على مورد واحد فً عٌة أولى : الفرضٌة الفر -أ

 .جودة الخدمة التعلٌمٌة

ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبعد تدرٌب الموظفٌن فً جودة الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة :  -ب

 . الخدمة التعلٌمٌة

تقلٌل وقت الدورة التعلٌمٌة  ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبعدالفرضٌة الفرعٌة الثالثة :  -ت

 . فً جودة الخدمة التعلٌمٌة

ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبعد القضاء على الهدر فً جودة الفرضٌة الفرعٌة الرابعة :  -ث

 .الخدمة التعلٌمٌة

ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبعد استعمال التكنولوجٌا الجدٌدة الفرضٌة الفرعٌة الخامسة :  -ج

 . الخدمة التعلٌمٌةفً جودة 

:  ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لثقافة الجودة بؤبعادها مجتمعة الفرضٌة الرئٌسة الرابعة  -4

 وٌنبثق من هذه الفرضٌة خمسة فرضٌات فرعٌة : ,فً جودة الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادها 

فً جودة الخدمة  تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبعد اتجاه القٌمةالفرضٌة الفرعٌة أولى : ٌوجد  -أ

 . التعلٌمٌة

وجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبعد القٌادة فً جودة الخدمة ٌالفرضٌة الفرعٌة الثانٌة :  -ب

 . التعلٌمٌة

ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبعد الاتصالات فً جودة الخدمة الفرضٌة الفرعٌة الثالثة :  -ت

 . التعلٌمٌة

تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبعد التمكٌن فً جودة الخدمة ٌوجد الفرضٌة الفرعٌة الرابعة :  -ث

 . التعلٌمٌة

ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبعد الالتزام فً جودة الخدمة الفرضٌة الفرعٌة الخامسة :  -ج

 .التعلٌمٌة

: ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبعد الملكٌة فً جودة الخدمة الفرضٌة الفرعٌة السادسة  -ح

 التعلٌمٌة
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لفرضٌة الرئٌسة الخامسة ) الفرضٌة الرئٌسة للدراسة ( :  ٌوجد تؤثٌر معدّل ذو دلالة ا -5

 معنوٌة لمتغٌر ثقافة الجودة فً العلاقة بٌن الادارة الرشٌقة وجودة الخدمة التعلٌمٌة . 

 سابعا :منهج الدراسة

كونه ٌمثل البناء ٌتضمن منهج الدراسة تحدٌد الخطط المتعلقة بجمع البٌانات والمعلومات ،      

أساسً ِي دراسة، اذ ٌسهم فً بٌان اهداؾ الدراسة بصوره سهلة ومبسطة وبشكل نظامً، 

ونظراً لوجود مبررات تتعلق بطبٌعة هذه الدراسة واسلوب التعامل مع متؽٌراتها، اعتمد 

 الباحث على المنهج ) الوصفً التحلٌلً (. 

وصفً ٌعبر عن بقٌة المناهج اِخرى ، )وخاصةً اذ ٌرى بعض الباحثٌن ان المنهج ال       

المنهج المسحً، ومنهج دراسة الحالة ، ومنهج تحلٌل المحتوى( ماعدا المنهج التارٌخً 

،  اذ ٌشٌر المنهج الوصفً الى اعطاء وصفاً لجمٌع  (138: 2019)الشمري, والتجرٌبً 

اما المنهج التحلٌلً ٌمكن عن متؽٌرات الدراسة ، فضًٕ عن المراجعة النظرٌة لموضوعاتها ، 

طرٌقة بٌان أختبار التطبٌقً للبٌانات والمعلومات والمعارؾ المتعلقة بمتؽٌرات الدراسة ، 

فضٕ عن تحلٌلها للوصول الى تفسٌر عن طبٌعة ومستوى العٕقة والتؤثٌر بٌن المتؽٌرات 

فتراضات والربط المدروسة ، وكذلك تحدٌد اثارها للوصول الى النتابج التً توضح أ

 المنطقً بٌن المتؽٌرات .

 ثامناً : حدود الدراسة  

ان عملٌة حصر حدود الدراسة ضمن نطاقات محددة ومفهومة تعد ضرورة ربٌسة لكل       

دراسة ضمن اختصاص علمً محدد ، لذلك كان من الضروري  تحدٌد الحدود الزمانٌة ، 

 ، وهً على النحو أتً : والمكانٌة التً تتناسب مع  الدراسة الحالٌة 

 الحدود المكانٌة  -1

وقع  أختٌار على جامعة كربٕء ، ِجل اجراء الجانب المٌدانً لهذه الدراسة وموقعها فً  

 محافظة كربٕء المقدسة . 

 الحدود الزمانٌة  -2

من   تمثلت الحدود الزمانٌة لهذه الدراسة بمحورٌها النظري والمٌدانً بالفترة الممتدة     

،اذ استؽرق منها ْعداد الجانب الفكري ومنهجٌة 2023/ 3/ 1ولؽاٌــــة  1/12/2021

( اشهر ، فكانت 6( شهراً ، بٌنما تم استكمال متطلبات العمل المٌدانً فً مدة )10الدراسة ) 

هذه المدة وافٌه ِجراء الزٌارات للمجتمع المبحوث وجمع البٌانات والمعلومات أساسٌة عن 

 توزٌع أستبانة  وتحلٌلها وتفسٌر نتابجها  . طرٌق
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 تاسعاً : مجتمع الدراسة وعٌنته

 ٌمكن توضٌح مجتمع الدراسة الحالٌة وعٌنته عن طرٌق ما ٌؤتً :   

 مجتمع الدراسة  -1

تمثل مجتمع  هذه الدراسة ، بجامعة كربٕء، وموقعها الجؽرافً فً محافظة كربٕء      

راسة الحالٌة الى إختٌار التدرٌسٌٌن من حملة ألقاب العلمٌة و البالػ المقدسة ،إذ اتجهت الد

تدرٌسً من اساتذة الجامعة ، اذ تؤسست جامعة كربٕء بقرار من وزارة  1428عددهم  

،  وتهدؾ الجامعة الى تزوٌد الطلبة بالتربٌة  2002لعام  15التعلٌم العالً والبحث المرقم 

ٔختصاص وفً كل مرحلة ، حٌث ٌبعد الحرم الجامعً حوالً النوعٌة فً كل حقل من حقول ا

( كلٌة 17الؾ( طالب ٌدرسون فً ) 25كم( عن المدٌنة القدٌمة ، وهنالك ما ٌقارب من ) 6)

(  ، والجدول اَتً ٌوضح اسماء الكلٌات وعدد أساتذة فٌها  3وهً كما موضحة فً ملحق )

 عة كربٕء .، فضًٕ عن القابهم العلمٌة وحسب كلٌات جام

 ( الكادر التدرٌسً فً جامعة كربلاء5جدول ) 

 اللقب العلمً التحصٌل الدراسً اسم الكلٌة ت
 

استاذ  استاذ ماجستٌر دكتوراه
 مساعد

مدرس  مدرس
 مساعد

 40 11 6  50 7 رئاسة الجامعة 1

 10 12 13 4 18 21 العلوم الطبٌة التطبٌقٌة 2

 9 25 30 12 21 55 العلوم الإسلامٌة 3

 11 21 20 14 22 44 القانون 4

 10 15 21 4 21 29 الطب البٌطري 5

 26 36 31 21 56 58 كلٌة العلوم 6

 19 17 9 6 29 22 السٌاحة 7

 11 4 5 1 13 8 كلٌة التمرٌض 8

 19 20 16 4 39 20 كلٌة الصٌدلة  9

 14 16 4 5 26 13 كلٌة طبا لأسنان 10

 20 24 25 11 39 41 كلٌة الزراعة 11

 27 44 37 23 62 69 الادارة والاقتصاد 12

 15 45 38 18 27 89 كلٌة الطب 13

 22 44 24 12 47 55 كلٌة التربٌة للعلوم الصرفة  14

كلٌة علوم الحاسوب وتكنولوجٌا  15
 المعلومات

23 24 1 9 21 16 
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 11 11 18 16 21 35 التربٌة الرٌاضٌة 16

 48 67 39 14 75 93 الهندسة 17

 17 25 51 63 39 117 كلٌة التربٌة للعلوم الانسانٌة 18

 345 458 396 222 629 799 المجموع
 المصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على بٌانات قسم الدراسات والتخطٌط فً جامعة كربلاء

 . عٌنة الدراسة2

نة عشوابٌة من ِجل تحدٌد نوع وحجم عٌنة الدراسة الحالٌة عمد الباحث  الى اختٌار عٌ     

 17( موزعٌن على 1428مجتمع الدراسة الحالً والمتمثل ) بالتدرٌسٌٌن ( البالػ عددهم )

( .  Krejcie & Morgan , 1970كلٌة فضٕ عن رباسة جامعة كربٕء ،بأعتماد على، )

استمارة ، الصالح  384تدرٌسً تم ارجــاع  400اذ تم توزٌع اداة القٌاس ) أستبانة ( على 

 %  ( .99.2، اذ بلؽت نسبــة أسترجــاع )  381منها للتحلٌل أحصابً 

 . وصف افراد عٌنة الدراسة 3

من اجل تحدٌد خصابص افراد العٌنة  الدٌموؼرافٌة وطبٌعتهم الشخصٌة بشكل اكثر دقة، 

 ( ٌوضح اهم خصابص العٌنة ، وكما ٌؤتً : 6جدول ) 

 النوع الاجتماعً : .أ 

%( وهً اكبر من 51.4فرد بنسبة بلؽت ) 196ان عدد الذكور قد بلػ (  6ٌشٌر جدول )   

%( ، وتعد هذه النسبة متقاربة ومتوازنة 48.6وبنسبة بلؽت ) 185نسبة عدد أناث البالػ 

 ( أتً: 3بٌن الجنسٌن. وٌمكن تمثٌل النوع أجتماعً بالشكل رقم ) 

 

 ( النوع الاجتماعً لمجتمع الدراسة 3شكل )  

 ر :اعداد الباحث بالاعتماد على بٌانات الاستبانةالمصد
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 ب. الفئات العمرٌة 

سنة (  وبنسبة  30فرد من العٌنة تتراوح اعماهم بـ ) اقل من  16( ان  6ٌوضح جدول )     

فرد وبنسبة  77سنة( قد بلػ عدد افراد العٌنة  39 -  30%( ، اما الفبة العمرٌة )4بلؽت )

فرد وبنسبة   162سنة (  49– 40لػ عدد افراد الفبة العمرٌة )من %( ، بٌنما ب 20.3بلؽت )

%( من العٌنة، وهذا ٌدل على ان الخبرات التعلٌمٌة متوافرة بشكل كبٌر داخل الجامعة ،  43)

%(، و الفبة  25.4فرد وبنسبة بلؽت ) 97سنة( كان عددهم  59 – 50والفبة العمرٌة )

%( ، وٌمكن تمثٌل 7.3وبنسبة بلؽت ) 28افرادها سنة فؤكثر( فقد بلػ عدد  60العمرٌة )

 ( أتً :  4الفبات العمرٌة وفقل للشكل ) 

 

 ( الفئات العمرٌة لمجتمع الدراسة 4شكل ) 

 المصدر :اعداد الباحث بالاعتماد على بٌانات الاستبانة

 ج. التحصٌل الدراسً )المإهل العلمً( :

عٌنة الحاصلٌن على شهادة الماجستٌر قد بلػ ( نجد أن عدد افراد ال 6فً ضوء جدول )    

%( من مجموع افراد العٌنة ، أما عدد افراد العٌنة 17.1فرد وبنسبة بلؽت ) 65عددهم  

%( ، وهذه النسب 82.9فرد وبنسبة بلؽت  ) 316الحاصلون على شهادة الدكتوراه فقد كان 

د هذا امراً طبٌعٌاً  ٌنسجم مع تدل على أن اؼلب افراد العٌنة من حملة شهادة  الدكتوراه وٌع

  -( أتً : 5طبٌعة مكان العمل ، وٌمكن ان نوضح التحصٌل الدراسً ، كما فً شكل  ) 

 الفبة العمرٌة
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 ( المإهل العلمً لمجتمع الدراسة 5شكل )  

 المصدر :اعداد الباحث بالاعتماد على بٌانات الاستبانة

 د . اللقب العلمً  

فراد العٌنة من حملة اللقب العلمً مدرس مساعد من ا 29( إلى أن 6ٌشٌر جدول )      

 69%( ، فً حٌن بلػ عدد التدرٌسٌٌن الحاصلٌن على لقب مدرس 7.51وبنسبة بلؽت  )

%( ، و كان عدد أساتذة الذٌن لدٌهم لقب علمً استاذ مساعد 18.21تدرٌسً وبنسبة بلؽت  )

ٌن ان عدد الذي ٌحملون %(، فً ح143.5تدرٌسً وهو العدد أكبر و بنسبة بلؽت ) 166

%( ،اذ تدل النسب الواردة اعٕه ان اؼلب اساتذة 30.77و بنسبة كانت ) 117لقب استاذ هو 

الجامعة ٌحملون ألقاب العلمٌة العالٌة وهذا مإشر مهم فً قوة المستوى العلمً داخل الجامعة 

 : ( أتً 6، وٌمكن بٌان اللقب العلمً بشكل اكثر وضوح  عن طرٌق شكل )

 

 ( اللقب العلمً لمجتمع الدراسة 6شكل )  

 المصدر :اعداد الباحث بالاعتماد على بٌانات الاستبانة
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 د. مدة الخدمة :

سنوات (هو   5( إلى أنعدد التدرٌسٌٌن الذٌن لدٌهم خدمة وظٌفٌة ) اقل من 6ٌشٌر جدول )   

الى  5ة وظٌفٌة من )%( ، اما التدرٌسٌٌن الذٌن ٌمتلكون خدم3.62فرد بنسبة بلؽت ) 14

%( ، اما التدرٌسٌٌن الذٌن لدٌهم  خدمة 9.1فرد وبنسبة تبلػ ) 34سنة( فقد بلػ عددهم 10

%( ، أما 17.30فرد وبنسبة بلؽت )  66( فقد كان عددهم 15سنة الى  11تتراوح بٌن  ) 

و بنسبة بلؽت  121سنة ( هو  20 – 16التدرٌسٌٌن الذٌن لدٌهم خدمة تتراوح )ما بٌن 

فرد لدٌهم خدمة وظٌفٌة تتراوح مــــن  67%(، فً حٌن أشارت أستبانة إلى أن31.76)

%( من اِفراد المبحوثٌن ،  وأشارت أستبانة إلى 17.6سنة ( وبنسبة بلؽت ) 21-25)

%( ، وأخٌراً كان 12.82( سنة، بنسبة بلؽت )30 – 26تدرٌسً تتراوح خدمتهم من ) 49أن

فرد ، بنسبة تقدر بـ   30سنة (  30هم خدمة وظٌفٌة ) اكثر من عدد أساتذة الذٌن لدٌ

(  7%( من مجموع اِفراد المبحوثٌن ، وٌمكن بٌان سنوات الخدمة عن طرٌق شكل )  7.8)

 أتً:

 

 ( سنوات الخدمة الوظٌفٌة لمجتمع الدراسة 7شكل )  

 المصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على بٌانات الاستبانة

ٌل الخصابص الدٌموؼرافٌة ووصفها ِفراد مجتمع الدراســـة عن طرٌق الجـــدول وٌمكن تمث

 ( أتً: 6) 
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 ( الخصائص الدٌموغرافٌة لأفراد مجتمع الدراسة 6جدول ) 

 النوع الاجتماعً

 اناث ذكور

 النسبة العدد النسبة العدد

196 51.4% 185 48.6% 

 الى ( -الفئات العمرٌة ) من 

 سنة فؤكثر 60 سنة 59 – 50 سنة 49 – 40 سنة 39 – 30 نةس 30اقل من 

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

16 4% 77 20.3% 162 43% 97 25.4% 28 7.3% 

 التحصٌل الدراسً

 دكتوراه ماجستٌر

 النسبة العدد النسبة العدد

65 17.1% 316 82.9% 

 اللقب العلمً

 استاذ استاذ مساعد مدرس درس مساعدم

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

29 7.51% 69 18.21% 166 43.51% 117 30.77% 

 سنوات الخدمة 

 5اقل من 

 سنوات

5 – 10 

 سنوات

11 – 15 

 سنة

16 – 20 

 سنة

 30 – 26 سنة 25 -21

 سنة

 سنة فؤكثر 30

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد بةالنس العدد لنسبةا العدد

14 3.6

% 

34 9.1

% 

66 17.3

% 

121 31.8

% 

67 17.6

% 

49 12.8  

% 

30 7.8

% 

 المصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على بٌانات الاستبانة

 عاشراً: أدوات الدراسة
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مجموعة من اِدوات فً عملٌة جمع  من اجل الوصول الى اهداؾ الدراسة اعتمد الباحث على

 -المعلومات  والبٌانات : 

   . ادوات جمع البٌانات والمعلومات1 

ِجل انجاز الجانب الفكري والمعرفً لهذه الدراسة اعتمد الباحث على ما متوافر من    

مصادر علمٌة ، الكترونٌة ومكتبٌة ، تمثلت بالكتب، والدورٌات ،والرسابل، وأطارٌح 

معٌة ، العربٌة وأجنبٌة ، فضٕ عن البحوث العلمٌة المتعلقة بمتؽٌرات الدراسة، الجا

 والموجودة فً المكتبات او متوافره على شبكة المعلومات العالمٌة )أنترنت ( .

اما الجانب التطبٌقً تمثل بأستبانة كونها أداة ربٌسة فً الحصول على البٌانات      

( ، اذ تم تصمٌمها بشكل 1متؽٌرات الدراسة الحالٌة انظر ملحق )والمعلومات التً تتعلق ب

ٌوضح  قدرتها فً تشخٌص وقٌاس المتؽٌرات ، فضٕ عن عرضها على كوكبة من المحكمٌن 

( لٕستفادة من آرابهم وخبراتهم العلمٌة وِجل الحكم  2ذوي أختصاص كما فً ملحق ) 

واصبحت جاهزة للتوزٌع وجمع البٌانات كمقٌاس على مدى انتماء فقراتها لمتؽٌرات الدراسة  

 محكم   . 

 .ادوات التحلٌل والمعالجة الإحصائٌة:2

اعتمد الباحث على مجموعة اِسالٌب اْحصابٌة المتوفرة فً برامج الحزم أحصابٌة      

(SPSS V. 25( و )Microsoft Excel 2010 (  و )Amos . 23 لوصؾ  )

رضٌاتها الربٌسة والفرعٌة ، وٌمكن تحدٌد بعض من هذه  متؽٌرات الدراسة واختبار ف

 اِسالٌب وكما ٌؤتً :

. الوسط الحسابً ، لتحدٌد مستوى اجابة العٌنة عن فقرات أستبانة وبٌان مستوى المتؽٌرات 1

 مٌدانٌاً.

 . أنحراؾ المعٌاري،  لتحدٌد مستوى تشتت القٌم  عن وسطها الحسابً .2

 قارنة التشتت النسبً بٌن مجموع  البٌانات .. معامل أختٕؾ: لم3

 . أهمٌة النسبٌة: لتحدٌد شدة أجابات ومستوى اهمٌتها النسبٌة تطبٌقٌا .4

 ( : لتحدٌد قوة العٕقة بٌن المتؽٌرات .  (Pearson. معامل أرتباط5

 ( لتحدٌد التؤثٌر بٌن المتؽٌرات.(Multiple Regression. أنحدار المتعدد 6

 التحلٌل العاملً التوكٌدي و أستكشافً. -7

 الصدق الظاهري للدراسة. -8



 

 

 

 الفصل الثانً
 الجانب الفكري, والفلسفً للدراسة

 
 المبحث الاول: الادارة الرشٌقة -
 
 المبحث الثانً : ثقافة الجودة -
 
 المبحث الثالث  : جودة الخدمة التعلٌمٌة-
 
 المبحث الرابع : العلاقة بٌن المتغٌرات  -
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 الفصل الثاني / الجانب الفكري والفلسفي للدراسة

 تمهيد

ٌحاول هذا الفصل مناقشة الجانب النظري والفلسفً المتعلق بمتؽٌرات الدراسة الحالٌة      

من أدبٌات ذات العٕقة بطبٌعة الدراسة  والعٕقات فٌما بٌنها ، بأعتماد على مصادر متعددة

، اذ ٌتكون من أربعة مباحث، اختص المبحث اِول بمناقشة وعرض أطار الفكري الفلسفً 

لـ أدارة الرشٌقة ، بٌنما جاء المبحث الثانً لٌوضح وٌناقش الجانب المفاهٌمً لـ ثقافة الجودة 

ٌمٌة  لجودة الخدمة التعلٌمٌة، فً حٌن تطرق ، والمبحث الثالث  ٌبن أسس المعرفٌة و المفاه

المبحث الرابع الى بٌان طبٌعة العٕقات المنطقٌة بٌن متؽٌرات هذه الدراسة ، بأعتماد على 

مجموعة واسعة من المصادر العلمٌة الرصٌنة، وٌمكن توضٌح هٌكل الفصل الثانً عن طرٌق 

 ( أتً :8شكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (  8شكل  )

 الثانً هٌكل الفصل

 المصدر : اعداد الباحث 
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 انًجؾش الأل 

 Lean Managementالاداسح انششٍمخ  

 رٕطئخ

تسعى الكثٌر من المنظمات المعاصرة فً عملٌاتها الخدمٌة الى استعمال العدٌد من المناهج      

اهج المتبعة المتقدمة التً تساعدها فً إدارة تلك العملٌات ، وتعد اْدارة الرشٌقة من ابرز المن

فً المنظمات الحدٌثة، اذ اصبحت اْدارة الرشٌقة تجتذب اهتمام الكثٌر من الباحثٌن 

والمنظمات فً العقود اِخٌرة ،  كما ان اعتمادها سٌمكن المنظمة من الوصول الى ؼاٌتها 

واهدافها ، فضٕ عن دورها الكبٌر فً تحقٌق اهداؾ المنظمات بأعتماد على  مبدأ ترشٌق 

 عملٌات وتقلٌل وقت وجهد اداء الخدمة  .ال

 اولا : نشؤة وتطور الادارة الرشٌقة 

ترجع أصول اْدارة الرشٌقة إلى نظام إنتاج توٌوتا ، إذ ٌعد استبعاد من الهدر أحد           

المرتكزات اِساسٌة للنظام ،  والذي بموجبه  تحدد  أنواع المختلفة للهدر، ومنها اْفراط فً 

اج ، وأنتظار، النقل ؼٌر الضروري ، والمعالجة الزابدة أو  ؼٌر الصحٌحة ، والمخزون اْنت

 (                         Thorhallsdottir,2016 : 326الزابد ،والعٌوب ، وإبداع الموظؾ ؼٌر المستخدم )

 أنه لم فً الٌابان نهاٌة القرن التاسع عشر ، إٔ Leanوعلى الرؼم من ظهور مفهوم         

ٌتم إدخاله للتطبٌق اِوسع إٔ بعد الحرب العالمٌة الثانٌة، فضمن هذه المدة ، كان ٔ بد من 

ا فً مواردها الطبٌعٌة ( ، والواقعة فً منطقة معرضة  ًٌ تمٌٌز الدولة الٌابانٌة )الفقٌرة نسب

فً السوق عن  للزٔزل ودمرتها الحروب ، بهدؾ أنتعاش أقتصادي وزٌادة القدرة التنافسٌة

المنافسٌن الذٌن ٌتمتعون بمنتجات عالٌة الجـــودة وتسلٌم أقصــــر فـــً الوقـت ، ومــــع 

امتــٕك كمٌات قلٌلة جـــــدًا مـــــن الموارد الضرورٌة )طبٌعٌة ، مالٌة ، بشرٌة(. لهــــذا 

ـــى مستوى عـالٍ ، السبب ، كان من الضـروري أنخـراط فً البحث العلمً والتكنولوجً علـ

(. وٌرى )  et al ,. 2016 : 1 Melovicوالتً ٌتم تنفٌذ نتابجهــا ٔحقًـا فً المنظمات . ) 

, 2012 : 2 Matos   بانه تم استخدم مصطلح "الرشاقة" ِول مرة فً أواخر الثمانٌنٌات )

، اذ كشؾ للتكنولوجٌا حول صناعة السٌارات العالمٌة ماساتشوستسفً مشروع بحثً لمعهد 

ا جدٌدًا ومتفوقًا فً اِبعاد الربٌسة لّعمال  ًٌ هذا البحث أن توٌوتا قد طورت نموذجًا إدار

)المصنع ، تطوٌر المنتج والعٕقة مع الزبابن والموردٌن(، ففً هذا الوقت  لم تكن توٌوتا من 

كبر من ، أصبحت توٌوتا اِ 2009أ فً عام  ،بٌن أفضل عشر ماركات سٌارات فً العالم 

حٌث حجم المبٌعات ، اذ حققت النمو بعد النمو  وأظهرت مزاٌا وفوابد النظام الذي طورته 
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ا لشركة  ًٌ ، اذ ٌمكن تطبٌقه من قبل أي شركة  Toyotaومع ذلك ،  ٔ ٌعد هذا المفهوم  حصر

(  انه فً بداٌة Hines et al, 2004: 995وفً أي عمل وفً أي بلد أو منطقة  . وذكر )

كان هناك   1990نٌات تم توسٌع نطاق الرشاقة لٌشمل المنظمات الخدمٌة ، وبعد عام التسعٌ

توسٌع تدرٌجً  للتركٌز على الرشاقة فً الخدمات  بعٌدًا عن أرضٌة المتاجر الخاصة 

بالمنظمات، اي قٌام المنظمات بأعتماد على هذه المنهجٌة فً مختلؾ القطاعات التً تخدمها  

دًا قابمًا على  المبادئ الخالٌة من الهدر، اذ تضمنت هذه المبادئ تحدٌد قٌمة لتشمل تصمٌمًا جدٌ

الزبون ، وإدارة تدفق القٌمة ، وتطوٌر القدرة على تدفق اْنتاج ، واستعمال آلٌات السحب 

لدعـــــم تدفق المواد فً العملٌات المقٌدة ، وأخٌرًا السعً لتحقٌق الكمال عن طرٌق تقلٌل جمٌع 

لهدر إلى الصفر . اذ ٌمكن تلخٌص هذا التطور على أنه التركٌز على الجودة عبر اشكال ا

اِدبٌات فً أوابل التسعٌنٌات ، وعن طرٌق الجودة والتكلفة والتسلٌم )أواخر التسعٌنٌات( ، 

 فصاعدًا  .  2000إلى قٌمة الزبون من عام 

تولٌفة طورها ( بان أدارة الرشٌقة هً  Bacoup 33 : 2016,وذكر )        

Womack and Jones  بعد مراقبة أداء مصنعً السٌارات العالمٌٌن ،   1990فً عام

. التـــً طـــورت بالفعـــل نظام إنتاج أصلً فً بداٌة الخمسٌنٌات Toyotaوخاصة شركة 

مـــن القـــرن المــــاضً عـــن طرٌـــق مســـاهمات اثنٌن من المهندسٌن لدٌها هما ،  

Taiichi Ohno  و Shigeo Shingeo وتم تطبٌق المفهوم فً البدء على اْنتاج ، عن .

طرٌق تنفٌذ أدوات الٌابانٌة المتعددة والخاصة باْدارة الرشٌقة . ثم قام اِمرٌكٌون بتوسٌعه 

ا .   ًٌ وفً ضوء ما تم ذكره انفا ٌرى لٌشمل المنظمة بؤكملها عن طرٌق إعطابها إطارًا نظر

نهجٌة  الإدارة الرشٌقة جاءت  لمعالجة مشاكل الانظمة التقلٌدٌة التً كانت مالباحث بان 

تستخدم فً الانتاج مما دعا المنظمات الى اللجوء الى هذه المنهجٌة لأنها  من اهم  

المنهجٌات لتحسٌن عملٌاتها وأنشطتها سواء أكانت انتاجٌة أم خدمٌة , اذ ٌتم عن طرٌقها 

ن الهدر بالأجهزة والمعدات والجهد البشري لحقٌق اهداف ترشٌق العملٌات واستبعاد م

 .  المنظمة على الامد الطوٌل
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 ثانٌا : مفهوم الادارة الرشٌقة 

تطور مفهوم اْدارة الرشٌقة بشكل كبٌر على مر السنٌن اذ انتقل من أداة لخفض          

سٌة على المنظمة خارج أي مجال التكالٌؾ وتعزٌز اْنتاجٌة إلى فلسفة ، تنطبق معتقداتها اِسا

معٌن اذ بدأ مفهوم أدارة الرشٌقة فً صناعة السٌارات الٌابانٌة ، ثم  استخدم جوهره اِساسً 

فً العدٌد من المنظمات ، من اجل اضافة قٌمة أكبر بموارد أقل، اذ تعمل  اْدارة الرشٌقة  

نب الهدر ؼٌر المبرر و تسلط على تعزٌز اْنتاجٌة اْجمالٌة للمنظمة ، وتساعد على تج

الضـــوء على العوامل المهمــــة ، والتً ستبنً قٌمـة أكبر وتعـزز المٌــزة التنافسٌة للمنظمات  

(Mohamed, 2016 : 5 ( وٌرى . ), 6 : 2011   Silva ًان أدارة الرشٌقة ه )

وتقلٌل الهدر فً الموارد عملٌة  إزالة الهدر من أجل إنتاج أصؽر حجمًا  وزٌادة قٌمة الزبون ، 

، اذ ان ادارة المنظمة الرشٌقة تدرك ما ٌمثل قٌمة للزبون  وتركز أهدافها على نمو الزبابن 

وعن طرٌق استعمال هذه العملٌة ٌتم اضافة القٌمة للمنظمة ، فمـــــن الممكـــــن تطبٌق أدارة 

 ٌة .الرشٌقة على العدٌد من المنظمات سواء كانت انتاجٌة أم خدم

( بان أدارة الرشٌقة هً مجموعة من الممارسات  Roszell,2013 : 15وبٌن )       

واِدوات المصممة للتخلص من الهدر عن طرٌق تقلٌل التباٌن فً العملٌات ، وهــــً تقوم 

على فلسفة التحسٌن المستمر طوٌل اِمد ، وحل المشكٕت والتعمــق فـــــً أسباب الجذرٌة 

(   Rasanen, 2017 :12مٌم الكفإ للعملٌة ، وتطــــوٌر اِفراد ، فً حٌن ذكر )، والتص

بان أدارة الرشٌقة عبارة عن فلسفة إدارة تُستخدم للقضاء على كل ما قد ٌضٌع اذ ان  الفكرة 

هً أن العمل الذي ٔ ٌنتج قٌمة ٔ فابدة منه لذا فان هدؾ أدارة الرشٌقة هو تحسٌن الجودة 

تكالٌؾ وتقصٌر مهل اْنتاج وزٌادة رضا الزبابن ، فضٕ عن انها  تشجع على وخفض ال

المرونة وأنفتاح على التؽٌٌر ، لذا فان الؽرض من الرشاقة هو منح الموظفٌن الفرصة 

للمشاركة فً أعمال التطوٌر، ومن ثم تحسٌن ظروؾ العمل الخاصة بهم . 

ة  تهدؾ الى تكوٌن عملٌة تتمٌز بالتدفق ( بان أدارة الرشٌق Rognlien,2007:24وذكر)

 والسرعة والمرونة وباقل فاقد  . 

( بان أدارة الرشٌقة  Demecko  & Kadarova 13-12: 2016,وبٌن كل من  )     

هً إحدى الطرق التً تستخدمها المنظمات لحل مشاكلها التً تعانً منها فً قطاع الخدمات 

المرافق كافة ، وعلـــى الرؼم مــــن أن قطاع الخدمات ِنها تحقق وفورات تشؽٌلٌة فـــً 

ٌختلؾ من نواحً عدٌدة عن القطاع الصناعً، إٔ أن هناك أٌضًا العدٌد من أوجه التشابه  

ســــواء كانت تصنٌــــع السٌارات أو تقدٌم الخدمات للزبابن ، لذا ٔ بد أن ٌقؾ العامٕن فـــً 
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قدة ، لضمان تحقٌق قٌمـــة مضافة تفً بمتطلبات الزبابن . مواجهة العدٌد من العملٌات المع

( بؤنه ٌمكن تطبٌق منهجٌة اْدارة الرشٌقة لحل Naeve&Hofer 64: 2017 ,وٌرى ) 

المشكٕت فً البٌبات الجامعٌة  فٌنظر الى اْدارة الرشٌقة فً التعلٌم العالً على انها منهجٌة 

هً الرؼبة فً كل مستوى هرمً للتشكٌك فً عمل ولٌست مجموعة أدوات ، وان الرشاقة 

سلوك الفرد ، وللتعلم من اِخطاء والتطوٌر المستمر واٌجاد حلول جدٌدة تجاه العملٌات الخالٌة 

 من الهدر، اي التفكٌر والتمثٌل الدابم الذي ٌركز على الزبون  وٌضٌؾ القٌمة الٌه . 

 ثالثا: تعرٌف الادارة الرشٌقة

من الكتاب والباحثٌن الذٌن كتبوا عن منهجٌة الادارة الرشٌقة والتً  هنالك الكثٌر        

اعتبروها من المفاهٌم الحدٌثة التً تسهم فً تحقٌق اهداف المنظمة عن طرٌق استعمال 

اسالٌب تقلل عملٌات الهدر وتتخلص من العملٌات التً لا تضٌف اي قٌمة للمنظمة اثناء 

( إلى أن أدارة الرشٌقة هً  Dekier 49 : 2012 ,، اذ اشار ) تقدٌم المنتج او الخدمة

طرٌقة ْدارة المنظمات تفترض التكٌؾ مع ظروؾ السوق الفعلٌة عبر التناوب الوظٌفً ٌتمثل 

جوهرها فً عملٌة تطوٌر المنظمة  واجراء التؽٌٌرات فً سٌاستها، ٔ سٌما فً أصول 

ب الموظفٌن والحفاظ على العٕقات المنظمة وأنماط إدارتها ، فضًٕ عن التركٌز على تدرٌ

( أدارة الرشٌقة بؤنها عبارة عن  et al ,.2014 : 1 Lawalاٌْجابٌة فٌما بٌنهم . وعرؾ )

مجموعة من الفلسفات التشؽٌلٌة واِسالٌب التً تساعد فً اضافة أقصى قٌمة للزبون عن 

ي فً تفكٌر المنظمة اِمر الذي طرٌق تقلٌل الفاقد وأنتظار، كما انها تهدؾ إلى التؽٌٌر الجذر

 ., et alٌإدي فً النهاٌة إلى التحول فً سلوك وثقافة المنظمة بمرور الوقت . واشار )

2014 : 429 Kulkarni  إلى أن أدارة الرشٌقة هً أفضل طرٌقة لتحسٌن اْنتاجٌة عن )

ٔ تسهم بشكل عام فً  طرٌق استبعاد من اْجراءات التً تستؽرق وقتًا طوًٌٕ أو تقلٌلها والتً

اْنتاج الفعلً،  اي إنها طرٌقة ٌمكن عن طرٌقها تقلٌل تكلفة تقدٌم المنتج او الخدمة  وزٌادة 

(  7اْنتاجٌة ، مما ٌإدي أٌضًا إلى زٌادة ربحٌة المنظمة . واستناداً  لما سبق ، ٌمثل الجدول ) 

 ٌقة وفقا لفترات زمنٌة متسلسلة .اراء مجموعة من الكتاب والباحثٌن حول تعرٌؾ أدارة الرش
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 (  اراء الكتاب والباحثٌن حول تعرٌف الادارة الرشٌقة 7الجدول ) 

 المفهوم المصدر ت

1 Todorut et al,. 

2011:154 

طرٌقة فً التفكٌر والتكٌؾ مع التؽٌٌر والقضاء على الهدر 

 والتحسٌن المستمر .

2  

 

Pires , 2012 : 4 

والمواقؾ اْدارٌة الٕزمة للحفاظ على مجموعة من القٌم 
التحسٌن المستمر فً المدى الطوٌل تتمحور قاعدة اْدارة 
اِساسٌة حول ) القضاء المستمر على الهدر والمشاركة 
فً عٕقات طوٌلة اِمد قابمة على التحسٌن المستمر 

 والثقة المتبادلة( 

3 

 
 

 

Janczyk,2014 :97 

ة بؤكملها  عن طرٌق تقلٌل عملٌة مستمرة لترشٌد المنظم

نطاق الوظابؾ الداخلٌة للمنظمة إلى الحد اِدنى اي تقوم 

على إلؽاء الخصابص التً ٔ تضٌؾ قٌمة للمنتج او 

الخدمة ، أي اِنشطة التً ٔ ٌرؼب الزبون فً دفع ثمنها 

. 

4  

Parkes , 2015 :106 

 تساعد المنظمة على تحقٌق الرشاقة فً عملٌاتها ،اي تقلٌل

الهدر والموارد المستخدمة فً إنتاج السلع والخدمات اذ 

 ٌتم تقلٌص عملٌات المنظمة  الؽٌر ضرورٌة

5 Pendse, 2016 :12  فلسفة إدارٌة تعطً اِولوٌة لكفاءة التدفق قبل كفاءة

 الموارد  .

6  

Sanders er al ,. 2017: 

2 

نهج فكري قابم على مجموعة من المبادئ واِسالٌب 

ٌر التً عندما ٌتم تنفٌذها بشكل صحٌح فؤنها تقوم والتداب

 بالقضاء على الهدر وبناء المزاٌا التنافسٌة للمنظمة .

7  

 Pollalis& Angelopoulos

,.2019 : 2 

طرٌقة للتطوٌر السرٌع لوحدات أو منتجات المنظمة بؤقل 

قدر ممكن من العملٌات والنفقات الرأسمالٌة ٌنصب 

 دٌم الخدمة او المنتج  .تركٌزها على خفض وقت تق

8  

Soderbarg , 2021 : 

17 

 

فلسفة تهدؾ الى جعل المنظمة ذات كفاءة فً استعمال  

الموارد قدر اْمكان عن طرٌق استهداؾ توفٌر الكمٌة 

الدقٌقة من المنتجات المطلوبة من قبل الزبابن  فً الوقت 

 المناسب وبجودة عالٌة .

 اد على الجهود المعرفٌة انفة الذكرالمصدر : اعداد الباحث بالاعتم
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واستناد الى ما تم ذكرة سابقا ٌرى الباحث بان هذه التعارٌف اتفقت على  مجموعة من      

 الجوانب  ٌتم ذكرها وفقا لما ٌؤتً : 

 الادارة الرشٌقة تقلل الهدر فً موارد مختلفة  . -1

 تنتهج الادارة الرشٌقة منهج التحسٌن المستمر  -2

 رضا الزبائن وتعزٌز ولائهم تعمل على كسب  -3

 القٌمة للمنظمة  . تحقٌقتهدف الى  -4

 تسهم فً استدامة المٌزة التنافسٌة للمنظمة . -5

وٌعرف الباحث الادارة الرشٌقة اجرائٌاً /  انها منهجٌة تقوم على اساس تقلٌل عملٌات        

على كل الاعمال المنظمة ) الانتاجٌة او الخدمٌة ( واختصار وقت تنفٌذها  بهدف القضاء 

التً لا تضٌف قٌمة للمنظمة عبر استعمال مجموعة من الادوات والاسالٌب التً تحسن من 

 جودة المنتج او الخدمة و ارضاء الزبون . 

 رابعا : مبادئ الادارة الرشٌقة 

تعد أدارة الرشٌقة نظام إدارة مصمم لٌكون مستجٌبًا ٔحتٌاجات أفراد فً اِعمال       

نتابج أفضل ِصحاب المصلحة الربٌسٌٌن، مثل الشركاء والموردٌن والزبابن  وٌقدم

والمستثمرٌن والمجتمعات ، فهو نظام اجتماعً تقنً متكامل ٌهدؾ  القضاء على الهدر عن 

طرٌق التخفٌض المتزامن أو التقلٌل من التباٌن الذي ٌتم تحقٌقه علــى أي مــن العملٌات 

 و الموردٌن. الداخلٌة أو الزبابـــن أ

ووفقـــا لمــــا سبـــق ٌمكن تحدٌد المبـــادئ أســـاسٌـــة لــٓدارة الـــرشٌقـــة كمــــا ٌــــؤتً   

 (, 2020:16-20 Mohamed  :) 

 تحدٌد القٌمة للزبون . -1

 تحدٌد تدفق القٌمة . -2

 الحفاظ على تدفق العملٌة . -3

 مبدأ السحب ) سحب القٌمة من قبل الزبون ( . -4

 تكامل .ال -5

 -وفٌما ٌؤتً توضٌح لمبادئ أدارة الرشٌقة  بشًء من التفصٌل :

 تحدٌد قٌمة للزبون  -1

أنشطة القٌمة هً تلك اِنشطة التً ٌرؼب الزبابن  فً الدفع مقابلها ، لذا ٌعد تحلٌل        

كل اِنشطة المخطط لها أمرًا جدٌدًا إذا كانت ستضٌؾ قٌمة إلى الزبون ، لذلك  ٌمكن تقٌٌم 

نشاط لمصلحة الزبون  وفٌما إذا كـــان الزبون مستعد للدفــــع بالفعل مقابل هذا النشاط  لذا 
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ٌجب استبعاد من تلك اِنشطة التً ٔ تضٌؾ قٌمة للزبون اي حذؾ للخطوات ؼٌر الضرورٌة  

 ,( ،  وٌرى )Aziz, 2012:53وعلٌه توفٌــر المــوارد والوقت وتحسٌن كفاءة المشـروع ) 

2016 : 14 Mohamed  بؤنه ٌتم تلبٌة توقعات الزبابن عن طرٌق السعر والتؤثٌر )

العاطفً إذ ٌتم إنشاء القٌمة بواسطة المنتج او مقدم الخدمة ، فؽالبا ما تكون النظرة العامة تستند 

إلى وجهة نظر المنظمات المصنعة بدًٔ من الزبابن  اي مبنٌة على تقدٌم المنتج للزبابن بطرٌقة 

 ون مناسبه لراحتهم  .تك

 تحدٌد تدفق القٌمة  -2

تتم عملٌة تحدٌد تدفق القٌمة عن طرٌق رسم خرابط لجمٌع التدفقات التً تتحرك عن طرٌقها 

المنتجات أو مجموعات المنتجات عن طرٌق تخطٌط هذه التدفقات وتمٌٌز اِنشطة التً تضٌؾ 

ككل ولٌس فقط دراسة العملٌـــات  قٌمة حقٌقٌة للزبون ، ومـــن المهم بعد ذلك رإٌة النظام

الفردٌة وتحسٌن النظـــام بؤكمله ولٌس فقط اِجزاء الفردٌة اِمر الذي سٌإدي فقط إلى 

 ( .   Olsson et al ,. 2017 : 22التحسٌن الفرعً  )

بان عملٌة تحدٌد جمٌع اِنشطة المطلوبة ْنشاء منتج أو   Fricke, 2010:14)وٌرى  )  

ى طول تدفق القٌمة عن طرٌق تقنٌة تسمى مخطط تدفق القٌمة  ، وهو من تقدٌم خدمة عل

الخطوات المهمة فً العملٌات سواء كانت انتاجٌة او خدمٌة، اذ ٌصؾ جمٌع العملٌــــات 

والخطــــوات المطلوبة ْنتاج منتج أو خدمة  والــــذي ٌمكن تصنٌؾ أنشطته العملٌة إلـــى 

التً تضٌؾ قٌمة إلى المنتج أو الخدمة ، اِنشطة التً ٔ تضٌؾ  ثٕث فبات هـــــً )اِنشطة

قٌمــــــة إلى منتج أو خدمـــة ولكنهــــا ٔ تزال ضرورٌة واِنشطة التً ٔ تضٌؾ قٌمة وهً 

( بان تدفق القٌمة ٌشٌر الى  Rebentisch et al .,2004:2لٌس ضرورٌة ( . وٌرى )

ؾ المحددة والشاملة المرتبطة مع بعضها البعض مجموعة اْجراءات والعملٌات والوظاب

والٕزمة لتحوٌل المعلومات أو المواد الخام إلى المنتج  او الخدمة التً ٌتوقعها الزبون  ، ومن 

 ثم توفٌر دعم الزبابن بعد التسلٌم . 

( بان تحدٌد تدفق القٌمة هو  Smith , 2015: 2 Thangarajoo &كما بٌن كل من  )       

عن تٌار القٌمة الذي  ٌمٌز نفسه عن مفهوم التورٌد التقلٌدي أو مفهوم سلسلة القٌمة اذ عبارة 

ٌشٌر اِول الى وجهة نظر تركز على عملٌة إضافة القٌمة،  اي  فقط اِنشطة المحددة التً 

تنطوي على إضافة قٌمة للمنتج أو الخدمة فً المنظمة ، بٌنما ٌتضمن اِخٌر اِنشطة الكاملة 

 تطلبها المنظمة .التً 
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 الحفاظ على استمرارٌة تدفق العملٌة . -3

ٌشٌر هذا المبدأ إلى أن عملٌة مراقبة العمل تتبع تدفقًا مثل النهر اي أنتقال من نشاط إلى       

آخر ، وإضافة قٌمة إلٌه ، وإزالة العقبات أصطناعٌة )الهدر( ، بهدؾ الوصول بسهولة أكبر 

ه  أ ان عملٌة التدفق هذه تواجه مجموعة  من العناصر التً تعٌق الى الزبون وكسب رضا

استمرارٌة التدفق  كالتصمٌم السٌا ، والتباٌن فً وقت المعالجة ، وأداء اِفراد ، واِخطاء 

 (. Matos , 2012 : 35والفجوات ؼٌر الضرورٌة بٌن اِفراد أو اْدارات )

لتدفق المستمر ٌعد عنصرًا مهمًا فً أدارة ( بان ا  Tateoka , 2020 :  21وذكر )    

الرشٌقة  ِنه ٌمثل تحسٌن للعملٌات بدأ من المواد الخام إلى تسلٌم المنتج أو الخدمة  وهذا ٌعنً 

اختصار الوقت بٌن اْنتاج والتسلٌم ، وتوفٌر قدر أكبر من الشفافٌة للعملٌة وكشؾ أوجه 

ٌه ٌإدي الى تقلٌل الوقت فٌما بٌن بداٌة العملٌة القصور وتقلٌل الحد اِدنى من المخزون وعل

( بانه ٌجب على المنظمة ان تتجنب عملٌات   Mwacharo 5 : 2013 ,ونهاٌتها ،  وبٌن )

الدُفعات وقابمة أنتظار و تقلٌلها باستمرار حتى ٌكون هناك تدفق سلس وسرٌع للمعلومات 

 والمنتجات والخدمات. 

 السحب  -4

بدأ الى إنتاج ما هو مطلوب فقط عند الحاجة ، اي ٌهدؾ إلى تجنب تراكم ٌشٌر هذا الم     

مخزون المنتج  وعلٌه توفــٌر ما ٌرٌده الزبون عندما ٌحتاجــــه  ٔ قبل ذلك ؤ بعده و بمعنى 

آخــــر ، ٌسحب الزبون اْنتاج ، وٌقضً على المخزون ، وٌضٌؾ قٌمة إلى المنتج وٌزٌد 

( بانه ٔ ٌجب إنتاج Rosa 12 : 2015 ,( . وذكر )   ( Guedes, 2008 :8اْنتاجٌة 

منتج أو تقدٌم خدمة قبل أن ٌبدأ الزبون بطلبها ٔن )الزبون لدٌه الحاجة و ٌسحب عن طرٌق 

سلسلة القٌمة( مما ٌإدي الى عدم تراكم المخزونات الزابدة على طول سلسلة القٌمة فضًٕ عن 

( بان مبدا السحب  Rasanen , 2017 : 15. وٌرى ) استبعاد من العمالة ؼٌر الضرورٌة

ٌعنً أن المنتج مصنوع وفقًا ٔحتٌاجات الزبون اي انه سٌكون هدؾ المنظمة اِكثر مثالٌة هو 

 القٌام بما ٌرٌده الزبون  فقط ولٌس فعل شًء إضافً من اجل تجنب التكالٌؾ اْضافٌة والهدر. 

 التكامل -5

ـج او تقــدٌــم خدمــــة ذو جـــودة بـــدون هــــدر، أي إنــتـــاج مـــا ٌعنً انتــاج منتـــ       

 (. وذكر كٕ من  Rognlien 27 : 2007 ,هــــو مطلوب بالضبط عند الحاجة وبؤقل تكلفة )

 (13:09Bicheno & Holweg, 20 انه  ) بعد أن ٌتم  استعمال المبادئ أربعة السابقة

مبدأ وضع معٌار حقٌقً للمنتج والذي ٌجب ان ٌكون فٌه الهدر بشكل صحٌح ٌتم وفق هذا ال

بان مبدا  (Anvari et al .,2011:1588)معدوم وعلٌه تحقٌق قٌمة حقٌقة للزبون . وبٌن 
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التكامل  ٌإدي متابعة الجهود  بٌن المبادئ أربعة ، عن طرٌق عملٌات التحسٌن المستمرة و 

(   9. واستنادا الى ما تم ذكره انفا  ٌبٌن شكل ) كلفـة تقلٌل الهـدر فً الجهـد و الوقت و الت

 مبادئ أدارة الرشٌقة .

 

 ( مبادئ الادارة الرشٌقة  9الشكل ) 

 المصدر // اعداد الباحث بالاستناد الى الادبٌات العلمٌة الانفة الذكر 

 خامسا : منافع الادارة الرشٌقة 

ع عند تطبٌقها فً المنظمات سواء أكانت هذه أدارة الرشٌقة تحقق مجموعة من المناف     

المنظمات تقدم منتج أم خدمة ومن هذه المنافع زٌادة القدرة التنافسٌة عن طرٌق خفض التكالٌؾ 

والقضاء على الهدر وتحسٌن الجودة ، وزٌادة كفاءة العمل وتقلٌل عملٌات صنع القرار ، زٌادة 

ابن ، زٌادة رضا الموظفٌن عن طرٌق التواصل التركٌز على أحتٌاجات الفعلٌة ورؼبات الزب

اِفضل بٌنهم وبٌن المدٌرٌن ،  ودافع أقوى للموظفٌن ومباركة جهود مساهمتهم فً نجاح 

( بان اْدارة الرشٌقة Mohamed,2019:30( . وبٌن ) :99Strzała, 2015المنظمة  )

لمنتجات المعٌبة ، وتقلٌل تسهم فً  تحقٌق الكثٌر من الفوابد لمتبنٌها كإنتاج عدد أقل من ا

احتمالٌة استٕم اِجزاء المعٌبة من المنظمات الموردة ، تحسٌن اْنتاجٌة وتحسٌن أداء 

المنظمات ،  تبنً فهم أفضل للعملٌات التجارٌة ، وتقلٌل وقت دورة العملٌات ، مطابقة توارٌخ 

ٌة ، كما تسهم فً تمكٌن التسلٌم للزبابن ، زٌادة معدٔت الربحٌة ، تطوٌر الكفاءات أساس

الموظؾ ، وتطوٌر فرص التعلم التنظٌمً و المساعدة فً مراجعة الطرٌقة التً ٌتم بها هٌكلة 

 اْدارة واِدوار وأنظمة المعلومات .

مبادئ 
الادارة 
 الرشٌقة

تحدٌد 
قٌمة 
 الزبون

تحدٌد 
قٌمة 
 العملٌة
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 التكامل
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( الى انه من فوابد أدارة الرشٌقة للمنظمات هً Mohamed,2016:35و أشار )      

لمسإولٌات للموظفٌن ، لها تؤثٌر هابل على تحسٌن تقلٌل أحتفاظ المخزون ، والمزٌد من ا

الخدمة وزٌادة جودة الخدمة ،  تؤثٌر إٌجابً على سلسلة التورٌد عن طرٌق تقلٌل وقت الدورة 

٪ ، كما ان الفابدة الربٌسة التً تحققت وفقا لهذه المنهجٌة هً تمكٌن الموظؾ ، 50حتى 

القرار مما ٌإدي إلى بروز موظفٌن  وإعطاء المزٌد من الصٕحٌات والمسإولٌة ٔتخاذ

 متعددي المهارات  ، كمــــا تساعد فً حــــل مشاكل المنظمـــات بطرٌقة مستدامة وسهلة .

( الى وجود مجموعة من المنافع او الفوابد لتطبٌق  Schwarz,2020:16 واشار )    

 منهجٌة أدارة الرشٌقة وهً كما ٌؤتً :

 تحدٌد معاٌٌر الوقت . -1

 السٕمة فً مكان العمل . زٌادة -2

 تحسٌن بٌبة العمل فً مكان العمل .  -3

 وثابق تخطٌط الطاقة . -4

 فحص نظام الصٌانة .  -5

 قدرة التعرؾ على أسباب العٌوب. -6

 سادسا : عناصر الادارة الرشٌقة 

ٌضم نظام أدارة الرشٌقة مجموعة من العناصر اِساسٌة والتً تعد عمٕ معٌارٌاً         

المتابعة البصرٌة ، والمساءلة الٌومٌة وأنضباط ،  فالعمل القٌاسً للقابد هو ان  للقابد، وهً

ٌوجه القابد عمل الموظفٌن  مما ٌزٌد من فاعلٌة نظام اْدارة  ،  وان ممارسة العمل القٌاسً 

للقابد هو مصدر الطاقة الذي ٌمد المكونات اِخرى لنظام اْدارة ، فعن طرٌق هذا العنصر 

رفة  اِداء الفعلً للعملٌة بالنسبة إلى ما كان متوقعًا،  اذ ان عملٌة المساءلة الٌومٌة ٌمكن مع

تمكن القادة من تحدٌد اتجاه نشاط التحسٌن  فً العمل ،  كما ان  ممارسة أنضباط ٌإسس 

عادات جدٌدة  داخل المنظمة وعدم الرجوع إلى اِسالٌب القدٌمة ، وهذا عنصر أساسً لن 

 : Winstone, 2017)ًٕ اذا ما كان مدعومـــا من قبل العناصر أخـــرى  )ٌكون  فاع

(  مجموعــــة من العناصر التـــً ٌجب علــى كل Dekier   (49: 2012 ,.  وحـــدد 16

 مدٌر رشٌق التفكٌر فٌها وهً كما ٌؤتً  :.

ِنه ٔ ٌساعد   : ٌتحتم على صاحب العمل توفٌر مناخ إٌجابً فً المنظمة مناخ عمل جٌد -1

الموظفٌن على إنجاز مهامهم الٌومٌة فحسب ، بل ٌعزز الروابط بٌن زمٕء العمل والمنظمة  

وعلٌه  ٌكون لدى الموظفٌن الحافز الكافً للتفانً المهنً والعمل لوقت إضافً من أجل أداء 

 المهمة الموكلة إلٌهم .
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ٌعييرؾ أهيداؾ العمييل  ليذلك  ميين : لكيً ٌعمييل الشيخص بفاعلٌييه  ٌجيب أن  تحدٌدد الأهددداف -2

اِهمٌة  لمكان العميل هيو تحدٌيد أهيداؾ طوٌلية اِجيل وقصيٌرة اِجيل وان مين احيد مكونيات 

أدارة الرشٌقة هو وضع مسار وظٌفً محدد بشفافٌة ٌشٌر إلى الموظؾ ميا المهيام التيً ٌجيب 

 إنجازها وما ٌجب تعلمه  . 

ها فً كثٌر من اِحٌان فً إدارة الموارد البشرٌة :أحد أهم العناصر التً ٌتم إؼفال الاتصال -3

و بشكل أساسً  ٌجب على المدٌرٌن من جمٌع المستوٌات إنشاء نظام لتبادل المعلومات بٌن 

 الموظفٌن ، اذ انه من المفٌد تنظٌم اجتماعات دورٌه موجزة للموظفٌن لرفع جودة أتصال. 

لمنهاج اْدارٌة التً تنصح المدٌرٌن بترك : اْدارة الرشٌقة هً أحد ا الحافز المناسب -4

طرق التحفٌز التقلٌدٌة التً تتكون فً نظام المكافآت ، مما ٌإدي إلى نتابج قصٌرة اِجل فقط 

 ، فً حٌن ٌجب على المدٌرٌن البحث عن محفزات داخلٌة للموظفٌن . 

خارجٌة لتحسٌن : قٌام المنظمات بتوظٌؾ الشركات التقلٌل الهدر فً الإمكانات البشرٌة -5

أداء المنظمة المستهدفة وتقدٌم أستشارة لموظفٌهم ، مما ٌإدي الى تقلٌل الهدر فً أمكانٌات 

 التً ٌمتلكها الموظفٌن فً المنظمة . 

: من أهم الموارد فً ؼالبٌة المنظمات الموظفٌن فً أقسام ؼٌر  تطوٌر الموظفٌن -6

سبب  ٌجب على المدٌرٌن أن ٌفعلوا ما فً وسعهم أنتاجٌة  وموظفً دعم اْنتاج  لهذا ال

لتزوٌد الموظفٌن بفرص التطوٌر الذاتً  ِنه ٌسهم فً تحقٌق الهدؾ المتمثل فً وجود إدارة 

 ذات كفاءة عالٌة ومتمٌزة.

: ٌجب أن ٌدرك المدٌرون باستمرار أهمٌة أسلوب اْدارة الذي ٌطبقونه على  القٌادة -7

ول بشكل قاطع للمدٌرٌن المطالبة بأبتمان عن تصرفات موظفٌهم أو موظفٌهم ، فمن ؼٌر المقب

عدم انجاز أعمال التً تم تكلٌؾ المرإوسٌن بإنجازها ، فمن الضروري للمدٌرٌن السعً 

 لحل المشكٕت بدًٔ من المحاسبة  عند ظهور اِزمات .

 : انواع الضائعات ) الهدر, الفاقد( سابعا 

تٌرة ؼٌر متساوٌة و عدم أتساق أو عدم أنتظام مما ٌنتج عبء زابد الهدر هو العمل بو     

منهجٌة أدارة اذ تعتمد  على المنظمة وعلٌه زٌادة أنشطة التً ٔ تضٌؾ اي قٌمة للمنظمة،

الرشٌقة على تورٌد ما هو مطلوب فقط عند الحاجة وبالكمٌة المطلوبة لذا فان تخزٌن الكمٌة 

ؼٌر مطلوبة  لدعمـــ العملٌــات اِساسٌة  ٌمثــل خسارة ربٌسة  الزابدة ، أو خزن مواد

( وٌــــرى كــــٕ مـــن Jainury et al.,2013:3682)للمنظمـــة ٌجب استبعاد منهـــــا،  

( بان الهدر ٌمكن ان ٌكون بؤشكال متعدد منها ) هدر وقت 42:  2018) عبد علً و عبدالله ، 
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اثناء العمل ، تبذٌر موارد المنظمة واضاعتها ، استخدام هاتؾ العمل ، انجاز اعمال شخصٌة 

 المنظمة لّؼراض الشخصٌة  (

أي   مودا( بانه هناك ثٕثة أنواع من الهدر معروفة هً ) Silva, 2011 : 8وٌرى )     

:  موريعدم أنتظام أو التفاوت ، و   مورانشاط ٌستهلك الموارد دون اضافة قٌمة  ، و 

 زابد للمعدات والمشؽلٌن . اذ ٌمكن ذكرها كما ٌؤتً :التحمٌل ال

 :  moduالعمل الذي لا ٌضٌف قٌمة ) مودا (  -3

بالمابة مـــن اِنشطة تضٌؾ قٌمـــة  5أن أقـــل من  Womack and Jonesٌعتقد       

بالمابة  60٪ من اِنشطة ٔ تضٌؾ قٌمة لكنها ضرورٌة ، وحــوالً 35للمنتـج ، وأن حوالً 

أنشطة ؼٌر ضرورٌة تمامًا و تمثل خسارة كاملة للمنظمة وهذه أنشطة هً  أنتاج  مـن

المفرط ، النقل ؼٌر الضروري ، أنتظار ، المعالجة المفرطة ، المخزون ، الحركات ؼٌر 

 .  (Melovic et al ,. 2016 2-3) الضرورٌة ، العٌوب : 

 moodعدم الانتظام أو التفاوت ) مود (  -3

هذا الضٌاع عن طرٌق القضاء على أصل اْخفاقات المادٌة ومعرفة أسباب التً  ٌتم حل 

تتعلق بالجودة أو المعلومـــــات اذ تإدي أختٕفات فً اْنتاج والتً ٔ ٌسببها الزبـــون 

النهابً إلــــى زٌادة الحمل فً بعض العملٌات على حساب البعض اَخر جراء سوء التخطٌط  

( بان  41: 2016ظهور هذا النوع من الضٌاعات  . وٌـــــرى ) جاسم ،  مما ٌإدي الى

ب ؼٌر سالٍالتفاوت ٌعنً عدم أستقرار فً كمٌة أنتاج  والعملٌات واِنظمة ، اعتماد ا

التفاوت فً الطلب مما ٌإدي الى وجود صعوبة فً لعمل ، اداء افً ددة محوؼٌر جٍة  وذنم

 لعمل.نمذجة جدولة اِنتاج واسلوب ا

 mori(  موري )  التحمٌل الزائد للمعدات والمشغلٌن -3

والتً هً عباره عن عقول وإبداع الموظفٌن أمكانٌات البشرٌة ؼٌر المستخدمة ان وجود 

 70ؼٌر المستؽلٌن ٌعد نوع من انواع الضٌاعات ، اذ استخدمت شركة توٌوتا فكرة لتحسٌن  لـ 

ا من اجل التحسٌن  ولٌكونوا ًٌ مبتكرٌن  ومستعدٌن للتؽٌٌر ، و ِجل ان ٌكون هنالك  عامًٕ سنو

موظفٌن مبدعٌن ٔبد من ان ٌكون لدٌك مدٌرٌن قادرٌن على فهمهم ودعمهم تجاه التؽٌٌرات . 

(Albernaz, 2012:28)  . 
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 ثامنا  : أدوات الادارة الرشٌقة 

ي إلى زٌادة إٌرادات تعد أدارة الرشٌقة منهجٌة تحاول تبسٌط العملٌات فً المنظمة بما ٌإد

اِعمال وتقلٌل التكالٌؾ وتحسٌن رضا الزبابن وٌتم هذا عن طرٌق القضاء على اِنشطة ؼٌر 

الضرورٌة والتً تعد مهدرة ، وان المنظمة فً ظل أدارة الرشقة تكون أسرع فً انجاز 

ى هذه أعمال وتكون فعالة واقتصادٌة وتوفر جودة مرضٌة لزبابنها لذا ٌتم التركٌز عل

المنهجٌة التً تعظم سرعة تقدٌم الخدمة وتوفــر وسٌلة لتحدٌد التكلفة وتتخلص من العملٌات 

المعقدة وتقضً علٌها وٌتم ذلك عــن طــرٌق استعمــــال مجموعة من اِدوات التً تحلل 

وقت تدفــــق العملٌة وأوقات التؤخٌر فـــً كــــل نشــــاط  وتزٌد سرعـــــة التدفق وتقلل 

الدورة بكفـــاءة وهـــــذه أدوات مهمه جـــــدا للمنظمة فٌما اذا ارادت تنفٌذ منهجٌة أدارة 

 . Ahmed, 2018 :109)  )الرشٌقة 

( بان نهج اْدارة الرشٌقة اصبح عملٌة أكثر Surinova et al ,.2014:123وبٌن )        

ومات وأتصأت ، حٌث تساعد حلول فاعلٌة  للمنظمات بسبب الثورة فً تكنولوجٌا المعل

تكنولوجٌا المعلومات فً إدارة العملٌة بؤكملها ، بدًٔ من وحدة واحدة اي ٌمكن فً أي مرحلة 

من مراحل العملٌات الحصول على المعلومات الصحٌحة ومن ثم  معالجتها بسرعة واتخاذ 

ة أنشطة واْشارة إلى اْجراء التصحٌحً، كما و ٌساعد تخطٌط العملٌة على منع ازدواجٌ

أختناقات وؼٌاب المعلومات أو عدم اكتمالها و تحلٌل جودة المعامٕت الفردٌة فضٕ عن  

تحدٌد قدرات اِتمتة . و بعبارة أخرى  ٌمكن القول أن النهج الرشٌق ْدارة العملٌات فً 

 المنظمة هو شرط أساسً لتطبٌق مبادئ أدارة أدارة الرشٌقة. 

( بؤنه لكً ٌتم تنفٌذ ادوات أدارة  Yogesh & Simon  2015:406,ذكر)و      

الرشٌقة  بشكل فاعل ٔبد من توفر الخطوات التالٌة  ) تحدٌد المشكلة أو الحاجز الذي ٌعٌق 

إنتاجٌة اِداء، تحلٌل طبٌعة المشكلة ، معرفة السبب الدقٌق لعدم بلوغ المستوى المطلوب من 

جراءات العٕجٌة للتصحٌح، تقٌٌم اْنتاجٌة والجودة التً تم تحقٌقها عند اْنتاجٌة ، اتخاذ اْ

تنفٌذ اْجراءات العٕجٌة ، التؤكد ممــــا إذا كانت التدابٌر العـٕجٌة قد وصلت إلـى المستوى 

المطلـوب لزٌادة اْنتاجٌة (.  ومـــن هـــذه أدوات التـــً اتفــــق علٌهـــا الـــعدٌد من 

( Mayr et al ,.2018 :623)( ،  ), 2016 : 5  Porhallsdottirحثٌن ما ٌؤتً :   البا

 (،, 2014: 69 Hubert ( ، )32-34 :,2010  Aurelio( ،)Rosa,2015: 15-17 )

 هـً  : 
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تهدؾ الطرٌقة الرشٌقة فً نظام أنتاج فً الوقت المناسب  -: الانتاج فً الوقت المناسب  -1

مناسب ، فً الوقت المناسب والمكان والجودة بالكمٌة المناسبة وبالتكالٌؾ إلى تقدٌم المنتج ال

المناسبة اذ توفر هذه أداة فرصة لتحلٌل معلومات العملٌة التفصٌلٌة فً الوقت الفعلً ، 

وتساعد على تحدٌد أتجاهات ، وتسمح باستنتاج قواعد لنظام اْنتاج  ، وكذلك ٌتم دعم التدفق 

عن طرٌق تقلٌل أوقات تعطل الماكٌنة عن طرٌق إجراءات الصٌانة التنبإٌة  ، المستمر للمواد 

لذا فان أنتاج فً الوقت المناسب ٌتمتع  بشفافٌة أعلى ومهلة أقصر ومرونة محسنة فً 

 أنتاج . 

( :  ٌهدؾ الى أحتفاظ بتدفق مستمر للمواد عن  Kanban system)   اداة كانبان -2

توى مخزون محدد مسبقًا لضمان توفٌر المواد دون انقطاع وٌمكن أن طرٌق الحفاظ على مس

تسهم هذه أداة فً تحسٌن أدارة الرشٌقة عن طرٌق طرق المحاكاة أو التمثٌل أفتراضً 

فً الوقت الفعلً لّشٌاء المادٌة استنادًا إلى نموذج )التوأم الرقمً( وتضمن المحاكاة تحدٌد 

ثل حجم الدفعة أو المخزون أو تكرار التسلٌم  وعن طرٌق تطبٌق المثالٌة م Kanbanمعلمات 

التعرؾ التلقابً ، ٌمكن إجــــراء مراقبة مستمرة للعمـــل الجاري وعلٌه ، تزداد شفافٌة 

الحركـــات المادٌة وهذا  ٌسمــــح بمقارنة القٌم المستهدفة والفعلٌة ْزالة المخزون ؼٌر 

تحقق مجموعة من الفوابد تتمثل فً تقلٌل المخزون وتقادم الضروري، اذ تحقق هذه أداة 

المنتجات ، وتقلٌل الهدر والخدوش ، وتوفٌر المرونة فً اْنتاج ، وزٌادة اْنتاج ، وتقلٌل 

التكلفة اْجمالٌة لمنع اْنتاج الزابد ، وتطوٌر محطة عمل مرنة ، وتقلٌل وقت أنتظار وتكلفة 

توٌات المخزون وتبسٌط اْنتاج وتقلٌل تكلفة المخزون . الخدمات اللوجستٌة ، وخفض مس

(Mohamed , 2017 : 56  . ) 

: الؽرض من أدارة المربٌة هو تعزٌز الشفافٌة وعلٌه ٌمكن التعرؾ على  الادارة المرئٌة -3

أنحرافات فً مرحلة مبكرة من اجل تنفٌذ التدابٌر المضادة وفقًا لذلك وٌتم تحقٌق ذلك عن 

وٌل اِهداؾ والمعاٌٌر والمواصفات إلى تمثٌل مربً  و تتزاٌد أهمٌتها مع زٌادة طرٌق تح

( بان هذه التقنٌة تتكون من استعمال  Branco , 2011 : 12كمٌة البٌانات المتاحة . وٌرى )

اْشارات المربٌة بالقرب من أماكن العمل  بهدؾ الكشؾ عن اي الطرق ٌتم  اعتمادها فً 

 أنتاج.

: إحدى أنظمة اِساسٌة فً نشر أدارة   ٌم موقع العمل ( السٌنات الخمسة) تنظ -4

الرشٌقة فً المنظمات وجعلها مزدهرة هً تنظٌم موقع العمل او ما ٌعرؾ بالسٌنات الخمسة، 

اذ انها توفر أرضٌة منسقة للعمل ومكان العمل وتعتمد كؤسلوب  لتعدٌل كٌفٌة تعامل أفراد مع 

ٌة المخطط لها وؼالبا ما ٌفهم هذا المفهـــــوم علـــى انه استراتٌجٌة بسٌطة حالتهم المستقبل
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لتنظٌــم موقع العمل  إٔ أنه ٌمكن أن ٌكون تطبٌقًا فعـــأً لتطوٌر عمل ناجح عن طرٌق  نشر 

معاٌٌر جدٌدة  لممارســـات مكــــان العمل فعندما ٌكون لكـــل شًء مكــــان وٌوجد مكان لكل 

 & 2015Agrahari 181:اء  سٌعمل نظام السٌنات الخمسة علـــى ترتٌبها  ) اِشٌ

Chandratre,   وذكــــر ، )Ab Rahman et al,. 2010:1182 ) بان هذا النظام )

ٌعد تقنٌة فعالة ٌمكن عن عبرها تحسٌن موقع العمل ، واِداء البٌبً ، وكذلك تحدٌد معاٌٌر 

لٌس  لتحسٌن البٌبة المادٌة فقط   ولكن أٌضًا   ة هذه أداةالسٕمة بطرٌقة منهجٌة ، وان مٌز

تحسٌن عملٌات التفكٌر كما انه ٌمكن تصنٌؾ السٌنات الخمسة كؤداة حاسمة لضمان النشر 

الدقٌق للجودة فً المنظمة  و عن طرٌق عملٌة تدقٌق مكان العمل ستتمكن كل منظمة من 

 تحدٌد المستوى المحتمل لتحسٌن الجودة . 

( من اجل تحقٌق أستقٕلٌة  Ablanedo & Urbina 2010 :7064-7066وٌرى )      

والتحكم البصري ٔ بد من وجود اداة  السٌنات الخمسة التً تساعد  فً جعل المشاكل مربٌة 

وٌمكن أن تكون جزءًا من عملٌة التحكم البصري لنظام مرن جٌد التخطٌط  اذا تتعلق أنظمة 

ن تدفق القٌمة المضافة للمنظمة  ، وتم اعتمادها  كواحدة من أكثر التحكم المربٌة بتحسٌ

  Qureshi ,2013 : 1656&اِدوات ذات الصلة بتنفٌذ أدارة الخالً من الهدر ، وذكر)

Rojasra   5( انS  : ًهو إشارة إلى خمسة عناصر ٌابانٌة ٌمكن توضٌحها وفقا لما ٌؤت 

استبعاد مما هو ؼٌر مطلوب  اذ ٌتم إزالة العناصر : وهو عملٌة  ( وتعنً الفرز Seiri) -أ

ؼٌر الضرورٌة من مساحات العمل و أنتهاء من جمٌع اِعمال ؼٌر المكتملة أو إزالتها من 

المنطقة وانشاء منطقة عٕمة حمراء لٕحتفاظ بالعناصر التً تتطلب قرارًا ، مثل ما إذا كانت 

ثم تنظٌؾ جمٌع مناطق العمل والخزابن العناصر بحاجة إلى إصٕحات واستبدال ومن 

واِدراج وتنظٌمها وتمٌٌز محتوٌاتها وٌتم إجراء الفرز عن طرٌق تصنٌؾ العناصر فً بٌبة 

 ( .  : 242Young , 2014العمل . )

: تركز هذه الخطوة على تحقٌق الكفاءة فً مكان العمل عن ( وتعنً الترتٌبSeiton) -ب 

ً المنظمة والتً من شؤنها ان تعزز تدفق العمل ، اذ ٌجب طرٌق جمع  العناصر الحقٌقٌة ف

وضع جمٌع اِدوات فً مكان ٌمكن عن طرٌقه تحسٌن تدفق العمل وٌسهل عملٌة العثور علٌها 

( ،,2011 : 10 Chi( وبٌن .)et al,.2011:21 Anvari  بان الترتٌب هو عملٌة تنظٌم )

 ها .ما تبقى من منطقة العمل لكً تسهل عملٌة استؽٕل

: ٌسمح التنظٌؾ الروتٌنً بتحدٌد مصدر الهدر واستبعاد منه  ( وتعنً التنظٌف (Seiso -ت

والتحكم فً منطقة العمل بشكل أنٌق  وان عملٌة تجدٌد مكان العمل هو الخطوة للحفاظ على  

 ( . Kaushik et al ,. 2015 : 25  تحسٌن  مكان ومعدات العمل . )
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: وٌسمى اٌضا التوحٌد القٌاسً اذ ٌوفر اْجراءات   د( وتعنً التوحSeiketsuٌ) -ث

المناسبة لضمان فهم العملٌة  وان هذه الخطوة تدعم الخطوات السابقة وتجعل العملٌة  مستمرة  

 ( .    Walker  2011:7 ,فً استعمال أفضل الممارسات  )

ة من اجل  الحفاظ وهً عملٌة البقاء على اللوابح السابق وتعنً الاستدامة :( Shitsuke) -ج

( et al ,. 2014:431  Kulkarniعلى المعٌار المطلوب ومواصلة التحسٌن كل ٌوم )

( إلى أن هذه العملٌة هً إنتاج دٌنامٌكً ٌتؽٌر   Salem et al ,. 2005:15.واشار)

وضعها بشكل كبٌر مع تقدم اْنتاج ، وعلٌه ، ٌجب أن تكون خطة تخطٌط المواد بجهدً مستمرًا 

ركة جمٌع الوظابؾ اذ تعد خطوات الفرز والترتٌب والتوحٌد القٌاسً هً الخطوات  وبمشا

الفابزة وٌرجع ذلك أساسًا إلى الجهود التً تبذلها اْدارة علٌها ، على العكس من ذلك ، أصبح 

سلوك العمل التقلٌدي كالتنظٌؾ وأستدامة عمل معتاد  للعاملٌن ، مما ٌإدي الى مقاومته ٔنهم 

ون أنه تم تعٌٌنهم للقٌام بؤعمال اكثر اهمٌة  ، و لٌس للتنظٌؾ لذلك ، ٔ ٌمكن أن ٌعمل ٌعتقد

التنفٌذ بشكل مباشر أ عن طرٌق  اضافة الوعً داخل المنظمة من قبل المشرفٌن .  واستنادا  

 -( التالً: 10الى ما سبق ٌمكن توضٌح هذه الخطوات عن طرٌق الشكل ) 

 

 S5( نظام   10شكل )

Source Rojasra, P. M., & Qureshi, M. N. (2013). Performance improvement 

through 5S in small scale industry: a case study. International Journal of 

Modern Engineering Research (IJMER), 3(3), 1654-1660.  
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داة التحكم بعملٌة التدفق ٌمكن لٓدارة عن طرٌق هذه أ  (Gemba) المكان الحقٌقً 5-

فهً عبارة عن  بطاقة أو جهازًا أو أي وسٌلة مربٌة أخرى تشٌر إلى احتٌاجات العملٌات اثناء  

العمل اْضافً وأحتٌاج من المواد أو الحاجة إلــى إٌقاؾ اْنتاج  تتٌح للمنظمة الحصـول 

دوث المشاكل على مزٌد مــن السٌطرة والفهم على المواقؾ المختلفـة ومنع ح

(Mironiuk,2012:5 ( وٌرى . ), 1 : 2015 porhallsdottir   ًبؤن هذه أداة ه  )

لٌس عملٌة تقوم بها اْدارة مرة واحدة فقط بل ٌتعٌن على المدٌرٌن القٌام بذلك بشكل منتظم  

وٌجب أن ٌكون هذا جزءًا من الوصؾ الوظٌفً للمنظمة بل  ٌجب أن ٌكون جزءًا من ثقافة 

 نظمة، مما ٌجعل الموظفٌن ٌعتقدون بان  اْدارة مهتمة بمساعدتهم  . الم

( : كاٌزن هً كلمة ٌابانٌة أصبحت شابعة فً العدٌد من  Kaizen) التحسٌن المستمر - 6

(  Singh  51: 2009 ,المنظمات اذ تشٌر الكلمة إلى عملٌة تحسٌن مستمر لطرٌقة العمل )

كاٌزن ٌتكون من فرٌق )من العمال والمدٌرٌن(  ( بان Melo , 2014 :2  De. وٌرى )

كؤن ٌكون  ،ٌعملون معًا لفترة وجٌزة ٌْجاد حلول فعالة لمشاكل العمل المحددة فً صناعة ما 

تقلٌل وقت الدورة ، أو تقلٌل الهدر ، أو تحسٌن السرعة ، و عادة ما تكون فرق كاٌزن عبارة 

وقتهم لبضعة أٌام حتى ٌتم حل مشكلة  عن مجموعات صؽٌرة من حوالً خمسة أفراد ٌقضون

معٌنة أو تحقٌق تحسن كبٌر وفقًا لبٌان المهمة . وٌعرؾ كاٌزن بؤنه عملٌة إستراتٌجٌة  تستخدم 

لتحقٌق أهداؾ المنظمة  اذ تعد من اِدوات القٌمة التً ٌمكن استعمالها لزٌادة اْنتاجٌة 

 ( .   Boca ,2011:14مة )والحصول على مٌزة تنافسٌة ورفع اِداء العام  للمنظ

( بؤن عملٌة تطبٌق اداة كاٌزن تتكون من عدة  Kamińska  2015:163,وذكر)     

مراحل اذ  تتمثل المرحلة اِولى فً البحث عن المشكٕت  وتحدٌد أسبابها ، المرحلة الثانٌة 

هً تنفٌذ  طرح أفكار ، أي اقتراح طرق لحل مشكلة لم ٌتم حلها من قبل ، المرحلة اِخٌرة

( بؤن كاٌزن وسٌلة تإدي إلى  Emiliani 38 : 2005 ,الفكرة وتقٌٌم فعالٌتها. اذ ٌــــرى )

التحسٌن وفقًا لما ٌقرره أصحاب المصلحة ، كاْدارٌون وأعضـــاء هٌبة التــدرٌس 

(   Glover , 2010 :24والموظفون والطٕب والمنظمات التً توظؾ الخرٌجٌن .  وذكر )

عبــــارة عــــن مشروع تحسٌن منظـــم ٌعتمد على فرٌق متعدد الوظابؾ  بؤن كاٌزن

ومتخصص لتحسٌن منطقة عمل مستهدفة  وبؤهداؾ محددة فً إطار زمنً سرٌــع. واشار 

(10Wollner , 2011 :   &Hagstrom  إلى أن كاٌزن ٌحقق مجموعة من الفوابد )

ات ، تقلٌل عدد اِشخاص المطلوبٌن للعمل  كانخفاض التكالٌؾ ، توفٌر الوقت ، تقصٌر المساف

 ، تقلٌل المهلة الزمنٌة أو وقت الدورة  واضافة القٌمة للمنظمة .
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: ٌنظر الى العمل القٌاسً على انه  أسلوب عمل أكثر منه الى أداة ، اذ  العمل القٌاسً -7

رات ٌتضمن وصؾ محطة العمل واِدوات والمعدات والمعاٌٌر والجودة والوقت والمها

وتسلسل اْجراءات المطلوبة ْنجاز المهمة بنجاح وان الهدؾ من العمل القٌاسً هو توثٌق 

عملٌة تتكون من مجموعة من اْجراءات لتقلٌل التباٌن فً العملٌة ومنع اِخطاء وجعل عملٌة  

 ( .  Mironiuk,2012:5تدرٌب الموظفٌن الجدد سهلة  )

بان العمـــل القٌاسً  ٌهــــدؾ إلى التقاط   ( : Hubert, 2014 71وٌـرى )         

أفضــــل الممارسات  و ٌجب تنفٌذها بشكل مستمر من اجل تحسٌن كل عملٌة كما وٌسمح 

العمل القٌاسً بالحفاظ على أفضل الممارسات فــــً حالة تؽٌٌر المشؽل الذي ٌنفذ المهمة  ، 

ة والتكلفة واْنتاجٌة والسٕمة داخل وان  العمل القٌاسً ٌساعد فً الحفاظ على شروط الجود

بان العمل القٌاسً ٌعد من   Surinova  et al ,. 2014 :124) المنظمة . وذكر ) 

المتطلبات اِساسٌة لتقدٌم منتجات وخدمات عالٌة الجودة ، مع القلٌل من الهدر أو بدونها ، و 

 الحفاظ على مستوٌات عالٌة من اْنتاجٌة. 

( : ٌسمح هذا المخطط  بتحدٌد أسباب تٌجة )إٌشٌكاوا أو هٌكل السمكةمخطط السبب والن -8

الحقٌقٌة ٔي  مشكلة وٌعطً الفرص لتحسٌنها وان هذه أداة تستخدم لتحلٌل التشتت فً 

( وهو ربٌس قسم الهندسة فً Kaoru Ishikawa العملٌة. ٌؤتً اسم إٌشٌكاوا من منشبه ) 

رٌق فكرة أساسٌة ،  جعل الناس ٌفكرون فً اِسباب جامعة طوكٌو الذي طور اِداة عن ط

واِسباب المحتملة التً تسبب حدوث المشكلة ولتوضٌح هذا المخطط  ٌجب على المنظمات 

جمع اِشخاص فً فرق ْجراء عملٌة عصؾ ذهنً )العصؾ الذهنً( من أجل إثارة اِسباب 

ال هذه اِداة ِؼراض أخرى  الجذرٌة التً أدت إلى نشوء المشكلة ، و ٌمكن أٌضًا استعم

حٌث تقوم بهٌكلة أي نظام ٌنتج عنه استجابة )أحادي المتؽٌر أو متعدد المتؽٌرات( بطرٌقة 

رسومٌة ومركبة وٌتم  تجمٌع أسباب المشكلة  التً تكون ناتجة عــن إخفـــاقــات فـــً : 

 (. Martins  27: 2014 ,ٌـــر. )المـــواد واِســالٌب والعمــالــة وأَت والبـٌـبـــة والتداب

: لتوضٌح مشكلة ما ، من المهم ان  ٌبدأ بالبحث عن أصلها / جذرها ، اذ  مخطط بارٌتو -9

ٌستخدم مخطط بارٌتو  الرسوم البٌانٌة الشرٌطٌة لتصنٌؾ المشكٕت وفقًا لشدتها أو تكرارها 

ر( للسماح برإٌة سهلة أو طبٌعتها أو مصدرها ، وٌعرضها بالحجم )من اِكبر إلى اِصؽ

٪ 80للقضاٌا أكثر اهمٌة اذ ٌعتمد هذا الرسم البٌانً على مبدأ بارٌتو  الذي ٌنص على أن 

 ( .Rosa,2015: 15-16 ٪ من اِسباب . )20من العواقب تؤتً من 
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: توضح هذه أداة حركة المواد ، وتحدٌد مناطق الهدر اذ تهدؾ هذه  مخطط سٌر العمل -10

لى قٌام الفرق بالتخطٌط للتحسٌنات المستقبلٌة فً كل من  تدفق كل قطعة أو خٌٕا عمل التقنٌة إ

،مما ٌساعد على استبعاد من أعتمادٌة والحركات ؼٌر الضرورٌة والتً ٔ تضٌؾ قٌمة 

 ( .   :14Pires , 2012للمنظمة . )  

أدارة الرشٌقة  ( بؤن ادواتSchwarz،   2020: 16واستنادا الى ما سبق ٌرى )        

تحقق مجموعة من الفوابد والمزاٌا للمنظمة ، كتحدٌد معاٌٌر الوقت  ، زٌادة السٕمة فً مكان 

 العمل ، تحسٌن بٌبة العمل  ، فحص نظام الصٌانة. 

 تاسعا : ابعاد الادارة الرشٌقة 

العدٌد من المنظمات تعد منهجٌة أدارة الرشٌقة  احد المفاهٌم أساسٌة التً تعتمد علٌها        

لتحسٌن جودة منتجاتها وخدماتها ،اذ تتكون هذه المنهجٌة من العدٌد من أسالٌب التً ٌتم 

استعمالها من اجل الوصول الى أهداؾ  المطلوبة  والقضاء على جمٌع انواع الهدر لرفع 

و التقنٌات او كفاءة عمل المنظمة ، وأنّ اكثر الباحثٌن قاموا بأعتماد على بعض  أدوات 

أبعاد  أكثر تكرارا لدى الكتّاب والباحثٌن والتً اعتمدوا علٌها فً قٌاس تؤثٌرها فً مختلؾ 

 القطاعات الصناعٌة والخدمٌة  .  

( بان أدارة الرشٌقة تتكون من أبعاد التالٌة   232:  2021وٌرى )عبد و منذور ،         

سٌجما  ، أنتاج فً الوقت   6مل ،  العمل القٌاسً ،  )التحسٌن المستمر ، تنظٌم موقع الع

( إلى أن ابعاد أدارة  221:  2020المحدد ( . فً حٌن اشـــار ) السبعاوي و اخرون ، 

 الرشٌقة تشمل ) تحدٌد وتكوٌن تٌار القٌمة ، نظام السحب ، متابعة التحسٌن ( .

بعاد أدارة الرشٌقة هً ) برامج ( ان ا Al-Shourah et al ,. 2018 : 211وذكر )      

 ., Mayr et alالجودة ، أنتاج فً الوقت المناسب ، نظام التصنٌع ، اداء أنتاج ( وٌرى )

( ٌمكـن قٌاس أدارة الرشٌقـة بناء علــى مجموعة من أدوات  هً ) أنتاج  624 : 2018

بط تٌار القٌمة ، اجمالً ، رســـــم خرا  Heijunka ,   Kanbanفً الوقت المناسب ، 

( فـــً حٌن اشـــــار   Poka-yoke، أدارة المربٌــــة ،  SMEDالصٌانــــة اْنتاجـــٌة ، 

  ( Khoon, 2007 : 10-22 ، ( إلى أن ابعاد أدارة الرشٌقة هً )تنظٌم موقع العمل

،  PokaYoka  ،Kanbanالصٌانة اِنتاجٌة الكلٌة ، التحسٌن المستمر ، العمل القٌاسً ، 

رسم خرابط تٌار القٌمة ( وبنــــاء علــــى ما تم ذكرة انفاً اعتمد الباحــــث علــــى  مقٌــــاس 

(at al ,. 2020  Mensah  باعتباره أقرب لمنطلقات وافكار دراسته  الفكرٌة والنظرٌة )

جمٌع اوجه الهدر  ِنها تضمنت ابعاد مهمة تهدؾ الى ترشٌق المنظمات من اجل القضاء على

وهذه أبعاد هً ) خفض المخزون ،  التركٌز على مورد واحد  ، إشراك الموظفٌن وتدرٌبهم 
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، القضاء على الهدر ، تقلٌل وقت الدورة ، استعمال التكنولوجٌا الجدٌدة فً العملٌات ( اذا 

قرب الى بٌبة اعتمد الباحث هذا المقٌاس عن ؼٌره من المقاٌٌس الجاهزة أخرى كونه ٌعد أ

العمل الجامعٌة ، لذا قام الباحث بؤعاده صٌاؼة أسبلة وعرضها على الخبراء فً حقل 

( وتم أعتماد علٌها بعد اجراء التعدٌٕت التً اوصوا بها وفً ما ٌؤتً 2أختصاص ملحق ) 

 توضٌح لكل بعد من هذه أبعاد :

م العناصر ِي نظام ٌتعامل مع تورٌد : ٌشكل المخزون أحد أه ــ خفض او تقلٌل  المخزون1

وتصنٌع وتوزٌع السلع والخدمات ، اذ ٌعد الؽرض اِساسً من المخزون فً نظام تدفق المواد 

هو فصل المراحل المتعاقبة للنظام عن طرٌق ادارة المخزون إلى المستوٌات المثلى ومن هذه 

لعملٌة أكثر كفاءة عن طرٌق العملٌات هً تقلٌل المخزون  أو إعادة توزٌعه من اجل جعل ا

 et al ,. 2015: 205تحسٌن العملٌات وتقلٌل المهلة وإدارة العرض والطلب بشكل أفضل  )

Mohammad   وٌرى . )Lieberman &Demeester , 1999 : 466) بان )

المخزون اصبح ؼٌر ضروري للمنظمات ٔنها تمنع  اكتشاؾ المشكٕت على أٔرض وعلٌه 

ر باْنتاجٌة . وفقًا لهذا المنظور الجدٌد قد تكشؾ تخفٌضات المخزون ٌمكن أن ٌكون ضا

العٌوب فً عملٌة التصنٌع ، مما ٌجبر المدٌرٌن والعاملٌن على استبعاد منها بدًٔ من استٌعابها 

(  بان أدارة الرشٌقة  لها ارتباط بانخفاض  Gitau , 2016 : 12. فً حٌن ذكر )

ن ٌعد وسٌلة لخفض رسوم التخزٌن ، وتقلٌل الهدر ، و تحقٌق المخزون ، اذ ان خفض المخزو

تحسن فً اِرباح ، وبسبب البٌبة التنافسٌة الكبٌرة تعتقد العدٌد من المنظمات بؤن إدارة 

المخزون تسهم فً قطع  صافً التدفق النقدي وعلٌه زٌادة التكالٌؾ الربٌسة المتكبدة جراء 

 تكالٌؾ رأسمالٌة  او تكلفة مادٌة . أحتفاظ بالمخزون وهذه التكالٌؾ هً

( بان انخفاض المخزون هو أحد أهم  Salunkhe,  2018: 37   &Mishraوٌــــرى )    

الجوانب ْدارة المخزون وان عملٌة تقلٌل المخزون  لٌست دابمًا هً افضل الحلول اذ  ٌحتاج 

ى الصحٌح ٔن هذا المصنعون إلى الحفاظ على الكمٌة الصحٌحة من المخزون عند المستو

 ٌإدي الى خفض التكالٌؾ وتحقٌق رضا الزبابن .

الكثٌر من المنظمات تحقق العدٌد من الفوابد ، كانخفاض ـــ التركٌز على مورد واحد :2

التكالٌؾ ، وانخفاض أستثمارات ، وزٌادة اْنتاجٌة ، وزٌادة الكفاءة اِساسٌة ، عند استعانتها 

أ ان هذه أستعانة قد صاحبتها مجموعة من المخاطر والتحدٌات بمصادر خارجٌة للتورٌد ، 

للمنظمات  مما ٌإدي الى انخفاض التحكم فً جودة الموردٌن ، وهو جانب سلبً معروؾ عند 

أستعانة بمصادر خارجٌة اذ ان ضعـؾ جودة المنتج )الخدمة( ٌمثل خطـــرًا على المستفٌد  . 

(Chen, 2016 : 1 ومـــن هذا ا )  ( لمنطلق ٌرى Pellegrino, 2010 : 27-28 &
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Costantino بان التركٌز على مورد واحد ٌعنً تلبٌة جمٌع المتطلبات الٕزمة ْنتاج  )

منتج او خدمة فً المنظمة ، اذ ٌتم بواسطة مورد واحد مختار من بٌن مجموعة من الموردٌن 

 : 2015 ,نفس المتطلبات . وبٌن )وفً حالة تقصٌر المورد ، ٌتم استبداله  بمورد اخر ٌوفر 

1  Rongala بان أستعانة بمصدر واحد للتجهٌز ٌحقق مجموعة من المنافع للمنظمة ٌمكن )

 ذكرها وفقا أتً : 

: اي ٌكون المورد هو المسإول الوحٌد عن العملٌة برمتها و ٔ ٌمكنه لوم  أ ــ مساءلة أفضل

تسلٌم و ٌإدي هذا الشعور بالمسإولٌة إلى تقدٌم اَخرٌن على ضعؾ اِداء أو التؤخٌر فً ال

 منتج أو خدمة بشكل فعال .

: نظرًا ِن الشرٌك الخارجً مسإول عن إكمال الطلب من البداٌة إلى النهاٌة ب ــ رإٌة القناة

 ، فإنه ٌضٌؾ مزٌدًا من الوضوح على جمٌع عملٌات وإجراءات العمل .

نشاط تجاري فً العالم  أ لتوفٌر التكالٌؾ اذ ٌوفر : لن ٌقوم أي ت ــ التوفٌر فً التكالٌف

التجهٌز أحادي المصدر التكالٌؾ حٌث ٌتم تنفٌذ كل شًء بواسطة البابع ، وعلٌه تقلٌل تكالٌؾ  

 التسلٌم .

: تعتمد معظم المنظمات  على أستعانة بمصدر أحادي  بسبب أستعمال ث ــ التدرٌب

التورٌد الفردي ، تحتاج المنظمة إلى تدرٌب مقدم خدمة اِفضل للموارد البشرٌة ففً حالة 

 واحد فقط مقارنة بالنموذج متعدد المصادر. 

تإدي نقطة أتصال الواحدة للعملٌة بؤكملها إلى كفاءة أفضل ، اذ ٌضمن  كفاءة أفضل:ج ــ  

 وجود جهة اتصال فردٌة أن ٌفهم جمٌع اِطراؾ المشاركون  فً العملٌة أدوار ومسإولٌات

 بعضهم البعض بشكل أفضل .

ٌعمل النموذج أحادي المصدر بشكل أفضل عندما تكون هناك حاجة لتسلٌم  ح ــ تسلٌم أسرع:

 البضابع أو تقدٌم الخدمة بسرعة دون المساومة على الجودة. 

: نموذج المصدر الواحد ٌعزز العٕمة التجارٌة وسمعة خ ــ تعزٌز صورة العلامة التجارٌة

ما تتم جمٌع العملٌات تحت سقؾ واحد  فإنه ٌعزز جودة العمل وٌضمن تقدٌم اِعمال فعند

 أعلى جودة لخدمة الزبابن . 

مشاركة الموظفٌن هً العملٌة التً ٌتم عن طرٌقها تمكٌن ــ مشاركة الموظفٌن وتدرٌبهم :  3

ً المنظمة الموظفٌن للمشاركة فً اتخاذ القرارات اْدارٌة وأنشطة التحسٌن المناسبة لعملهم ف

، فالموظؾ كإجراء ٌقوم بالربط بٌن المشاركة والتواصل واتخاذ القرار الذي ٌإدي إلى تحفٌز 

الموظؾ، وان مشاركة الموظفٌن فً عملٌات المنظمة تحفزهم وتمكنهم من إضافة قٌمة 

للمنظمة بشكل فعال وناجح ،  اي تدل مشاركة الموظؾ على فكرة السماح للموظفٌن 
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صناعة القرارات ، وزٌادة استقٕلٌتهم والتحكم فً عملهم ، وتفوٌض المزٌد من بالمشاركة فً 

( . كما ان التدرٌب ٌعد   et al ,. 2019: 2 Onyebuchiالسلطة والمسإولٌة لهم . ) 

عنصرا قٌما فً العصر الحدٌث ْدارة الموارد البشرٌة اذ تُظهر اِبحاث الحدٌثة أن أستثمار 

بما فً ذلك التدرٌب ، مرتبط بشكل إٌجابً بالموارد التنظٌمٌة فؤنشطة  فً رأس المال البشري

( فالتدرٌب Srimannarayana,2011:117التدرٌب تختلؾ من منظمة إلى أخرى ) 

برنامج استراتٌجً ٔ ؼنى عنه لتحقٌق اِداء الفردي والمإسسً الفعال وعلٌه فإن المنظمة 

ؤنها ستكسب مٌزة تنافسٌة فً عالم اِعمال  ، ولكً تنفق اِموال على هذه أنشطة مع الثقة ب

تحقق أي منظمة أهدافها وأهدافها المعلنة فً هذا العالم التنافسً ، ٌجب علٌها التؤكٌد على 

( فالتدرٌب هو نشاط تعلم موجه نحو Falola et al,2014:162التدرٌب الكافً للعاملٌن )

 (Asfaw et al,2015:190و المهمة )اكتساب معارؾ ومهارات معٌنة ٔ ؼرض الوظٌفة أ

الهدر هو أي شًء ٔ ٌضٌؾ أي قٌمة للمالك  والزبون ، وان الهدر ــ القضاء على الهدر :  4

قد ٌكون على شكل  انتاج زابد ، أنتظار ، النقل ، المعالجة ، الحركة او صنع منتجات معٌبة 

تضٌؾ أي  ٌات البشرٌة التً ٔكما ان هنالك نوع اخر وهو الهدر السلوكً  الخاص بالسلوك

( .  Mossman 14 : 2009 ,قٌمة وٌمكن أن تكون سبب فً القضاء على المنظمة  ) 

( من اجل تقلٌل الهدر ٔ بد لٓدارة ان تقوم ببناء مناخ عمل  Dekier , 2012: 49وٌرى ) 

ز الروابط بٌن اٌجابً فً مكان العمل ، ِنه ٌساعد الموظفٌن على إنجاز مهامهم الٌومٌة و ٌعز

زمٕء العمل والمنظمة ونتٌجة لذلك ، ٌكون لدى الموظفٌن الحافز الكافً للتفانً المهنً ، أي 

عندما ٌتعٌن علٌهم العمل لوقت إضافً من أجل أداء المهمة الموكلة إلٌهم ٔ ٌمانعون فً ذلك . 

لزابد وهو أكثر (  بان الهدر ٌكون على اشكال متعددة كاْنتاج اMoroz , 2018 : 2وبٌن )

أنواع الهدر شٌوعًا فً عملٌات اْنتاج وكذلك أنتظار المفرط الذي ٌبدو النوع اِقل خطورة 

من الهدر اذ ان  أنتظار ٌعنً عدم نشاط الموظفٌن والمواد واِجزاء والبدابل وأَت 

ٌُفهم على أنه حركة ؼٌر مبررة للمكونات  ، كما ان  واِجهزة ،وكذلك النقل المفرط الذي 

المعالجة ؼٌر الضرورٌة )المعالجة الزابدة( هً نوع اخر من انواع الهدر والذي ٌعنً تنفٌذ 

 خطوات ؼٌر ضرورٌة فً عملٌة تقدٌم المنتجات او الخدمات .

الهدؾ من أدارة الرشٌقة هو تقلٌل الفاقد فً الجهد البشري ــ تقلٌل وقت الدورة : 5

التصنٌع لتكون قادرة على تلبٌة طلب الزبابن فضٕ عن  والمخزون ووقت التسوٌق ومساحة

انتاج منتجات عالٌة الجودة وبؤكثر الطرق كفاءة  ، اذا  ٌركز هذا البعد على استبعاد من الهدر 

وعلى جمٌع اشكالها  والتً ٌمكن العثور علٌها فً أي وقت وفً أي مكان سواء كانت مخفٌة 

او فً تصمٌمات المنتجات ، اذ ٌستهلك هذا الهدر فً السٌاسات واْجراءات او العملٌات 
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(. و   Sethy & Gupta، 2005: 45الموارد ولكنه ٔ ٌضٌؾ أي قٌمة للمنتج او الخدمة ) 

( بؤن وقت  الدورة هو الحد اِقصى للوقت المسموح  Stevenson , 2018 : 270ٌرى )

 العملٌة  ،  به فً كل عملٌة  والمطلوب ْكمال مجموعة المهام الخاصة بتلك

( بؤن وقت الدورة هو الحد اِقصى للوقت  Heizer et al , .2017 : 388وبٌن )    

( بؤن هنالك  (Browning , 1998 : 2المسموح به للمنتج فً كل محطة عمل .  فٌما ٌرى 

مجموعة من التحدٌات التً تكون امام تقلٌل وقت الدورة وهً عدم كفاءة الموارد  بما فً ذلك 

فق ، واِدوات ، و المعلومات  ، فضٕ عن  متطلبات الخدمة ؼٌر المستقرة التً تكون المرا

السبب فً تردي خدمة الزبابن ، وكذلك عدم تنسٌق أنشطة ٌإدي إلى إضاعة الوقت والقٌام 

بالعمل الخاطا والتواصل ؼٌر المناسب ، فإذا لم ٌتم دمج اِنشطة بشكل جٌد ، فستواجه 

 تقلٌل وقت الدورة اْجمالً  .  المنظمة مشكلة فً

( بؤن  8:  2021ٌرى )سلٌمان & باسٌدي ، ــ استعمال التكنلوجٌا الجدٌدة فً العملٌات :  6

التكنلوجٌا الجدٌدة هً  كل شًء مبتكر او أي شًء تم استعماله فً تحسٌن المنتجات ، او هً 

ذلك عن طرٌق رفع كفاءة طرق وأسالٌب جدٌدة تستخدمها المنظمة لتحسٌن اْنتاجٌة وٌتم 

 Heatonوذكر )العملٌة اْنتاجٌة مما ٌإدي الى تحسٌن جودة الخدمات . 

,1983:110&Ashford ا ًٌ ( التكنلوجٌا الجدٌدة هً  تطبٌق افكار جدٌدة تحقق النجاح تجار

 وان هذه العملٌة ؼالبا ما تحدث فً المإسسات  الهادفة  للربح  والتً تواجه منافسة فً السوق. 

( التكنولوجٌا تشٌر إلى استعمال الحلول التكنولوجٌة  Diaconu 2011:128وبٌن )        

المتقدمة التً ٌتم تقدٌمها باستعمال أحدث المعارؾ والتً تعتمد بشكل أساسً على قدرة  القوى 

العاملة التً تمتلك المهارات العالٌة وانشطة اِعمال فضٕ عن  كثافة عملٌات البحـــث 

كل شًء ٌستخدم فً  ( بان التكنولوجٌا الجدٌدة هً 18:  2015ٌر . وبٌن ) حسٌن ، والتطو

التحسٌن سواء كان صؽٌرا أو كبٌرا  من اجل تطوٌر المنتجات واسالٌب اْنتاج والذي ٌستخدم 

بمجهود فردي أو جماعً والذي ٌحقق نجاحه سواء من الناحٌة الفنٌة او التكنولوجٌة فضٕ عن 

 . من الناحٌة أقتصادٌة اثبات فاعلٌته

ومما تقدم من عرض لّبعاد المتعلقة باْدارة الرشٌقة نٕحظ ان هناك ابعاد ٔ تتٕءم         

مع طبٌعة الخدمة التعلٌمٌة كون الخدمة ٔ ٌمكن خزنها ولها خصوصٌتها، وحسب اتفاق 

التركٌز على ثلت بـ )لذلك اعتمد الباحث فً هذه الدراسة على خمسة ابعاد فقط  تمالمحكمٌن  

مورد واحد  ، تدرٌب الموظفٌن ، القضاء على الهدر ، تقلٌل وقت الدورة ، استعمال 

مع أخذ بنظر أعتبار طبٌعة الخدمة التعلٌمٌة المقدمة و الجامعة ،  ( التكنولوجٌا الجدٌدة

 ( أتً :11كما فً شكل )المبحوثة ، وٌمكن توضٌح هذه أبعاد 
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 المبحث الثانً 

 Quality cultureثقافة الجودة  

 توطئة   

من المفاهٌم الضرورٌة التً ٌنبؽً على الباحثٌن دراستها بشكل واسع ومن جمٌع الجوانب هً        

لظواهر التً تنتقل ، اذ تشمل نطاق االبشرٌة لمجتمعاتلمهم  ومعٌار سلوك اجتماعً لتً تعداالثقافة 

أجتماعً فً المجتمعات البشرٌة فبعضها ٌتعلق بالجوانب السلوكٌة لٓنسـان ،  التعلم عن طرٌق

هً عبارة عن ا فٌما ٌتعلق بالمنظمات فان الثقافة ، امالفــن وبعضها ٌتعلق باِشكال التعبٌرٌة مثـل

قٌم ومعتقدات و تصورات مشتركة تحدد سلوك أعضاء المنظمة ، وان هذه القٌم كلما زاد استعمالها 

فتها ودمجها مع كلما كانت المنظمة اقوى ، لذا ٌنبؽً على المنظمات ان تعمل على أستفادة من ثقا

مفهوم الجودة لتكون لدٌها ثقافة جودة ٌمكن عن طرٌقها تحقٌق اهدفها التً تسعى الٌها ، فثقافة الجودة 

تشمل مجموعة القٌم ذات الصلة بالجودة التً ٌتم تعلمها بشكل مشترك من أجل تطوٌر قدرة المإسسة 

 ها الداخلٌة . على مجابهة الظروؾ الخارجٌة التً تحٌط بها وعلى إدارة شإون

 ألا : يفٕٓو انضمبفخ 

مفهوم الثقافة مكون من ثٕثة مفاهٌم أساسٌة تتمثل بالتقالٌد والتً هً عبارة عن  نمط سلوك      

ممٌز ٌتقاسمه شخصان أو أكثر فً وحدة اجتماعٌة ، والذي ٌستمر بمرور الوقت وٌكتسبه الممارسون 

ا عن طرٌق التعلم بمساعدة اجتم ًٌ اعٌة، اما المفهوم الثانً فهو التعلم من اَخرٌن  والذي الجدد جزب

ٌنص على انه التعلم الذي ٌتؤثر بمٕحظة شخص آخر ٌتم التفاعل معه وعادةً ما ٌكون محددًا ، اما 

المفهوم اِخٌر فهو التعلم من اِشٌاء مثل اِشٌاء التً ٌصنعها أو ٌستخدمها اَخرون ،أو بشكل عام 

( .ان الثقافة مفهوم معقد ٌشمل المعرفة،   et  al ,. 2011: 941 Whiten) ن .نتابج أفعال اَخرٌ

والمعتقدات ، والفن ، واِخٕق ، والقانون ، والعرؾ ، وأي قدرات وعادات أخرى ٌكتسبها اْنسان 

كعضو فً المجتمع ، أي ان جمٌع الناس لدٌهم ثقافة ٌكتسبونها بحكم العضوٌة فً مجموعة اجتماعٌة 

عامر ، وفً السٌاق نفسه ذكر )  (  Franklin  &Oatey 1 : 2012 ,)   داخل المجتمع معٌنة

مفهوم الثقافة هو محل اهتمام لدى الكثٌر من المهتمٌن فً العلوم اْنسانٌة ، اذ ( بان  1:  2021

تكون على شكل تنظٌم ٌشمل مظاهر ِفعال وأفكار ومشاعر ٌعبر عنها اْنسان عن طرٌق الرموز 

للؽة التً ٌتعامل معها ، وبهذا المعنى تكون الثقافة عبارة عن مجموعة مختلفة من السلوكٌات أو ا

وأسالٌب التفكٌر والتكامل والتوافق فً الحٌاة التً اكتسبها أفراد المجتمع وأصبحوا ٌتمٌزون بها عن 

المجتمع ؼٌرهم من باقً المجتمعات بما فً ضمنها المهارات وأتجاهات التً ٌكتسبها أفراد 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%84%D9%88%D9%83_%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%84%D9%88%D9%83_%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B9%D9%8A%D8%A7%D8%B1_%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B9%D9%8A%D8%A7%D8%B1_%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%B9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B4%D8%B1%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B4%D8%B1%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B9%D9%84%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B9%D9%84%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%86
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وتتناقلها فً صور وأشكال مختلفة ، عن طرٌق أتصال والتفاعل أجتماعً وعن طرٌق نقل تلك 

  الخبرات من جٌل إلى اخر  .

أما الثقافة التنظٌمٌة فتشتمل على القٌم والمعتقدات و التصورات المشتركة التً ٌحتفظ بها       

، اي أنها تعكس القٌم والمعتقدات والمعاٌٌر الموظفون داخل منظمة أو داخل الوحدة التنظٌمٌة 

السلوكٌــــة التـــً ٌستخدمها الموظفون فً المنظمة ْعطاء معنى للمواقؾ التً ٌتم مواجهتها 

(Sondakh , 2017 : 45  وٌــرى )  Maidugu, 2017: 33)  بان مفهوم الثقافة )

رة فً القٌم والمعاٌٌر وأفتراضات التنظٌمٌة ٌمكن احالته الى الهٌكل العمٌق للمنظمات المتجذ

التً ٌتبناها أعضاء المنظمة وان هذه القٌم والمعتقدات تمكن اِعضاء من فهم كٌفٌة عمل 

المنظمة وعلٌه تزودهم بمعاٌٌر السلوك داخلها. كما ان الثقافة التنظٌمٌة تعد بمثابة بناء متعدد 

مثل طبقة خارجٌة واعٌة ، وافتراضات الطبقات له توقعات ومعاٌٌر سلوكٌة مشتركة ، والتً ت

 وقٌم تمثل طبقة داخلٌة أقل وعٌاً بؤعضاء المنظمة . 

( بانه لكً ٌتم تنفٌذ برنامج إدارة جودة ناجح ٔبد  Ulvinen , 2007 : 44وٌرى )      

تكون الثقافة التنظٌمٌة متوافقة مع ثقافة الجودة ، اي ِجل ان ٌتم تطوٌر الجودة داخل المنظمة 

 بد من فهم عواقب بعض أفتراضات السطحٌة المتؤصلة فً أنضباط ، ومشكٕت التنفٌذ ٔ

 التً تنشؤ من عدم التوافق بٌن ثقافة الجودة والثقافة التنظٌمٌة . 

 ثانٌاً : نشؤة وتطور مفهوم ثقافة الجودة 

المٌة بٌن ان مفهوم ثقافة الجودة ظهر فً العصر الحدٌث ، نتٌجة  المنافسة الع         

المنظمات ،كما ان اكتساح الصناعة الٌابانٌة  لّسواق العالمٌة  واستعمالها اسالٌب متطورة فً 

تحسٌن الجودة ، والتعامل مع الزبابن ، وأعتماد على تؤكٌد الجودة لكً  ٌصبح اسلوبا رقابٌا 

نتٌجة للتحدٌات ( . و 33:  2016واستراتٌجٌا على الجودة أستراتٌجٌة  )قلٌوان و محمد ، 

التً تمر بها المنظمات كالعولمة والرقمنة و التؽٌٌر المتسارع أصبح لزاماً علٌها أن تواجه هذه 

التحدٌات عن طرٌق أبتكار وتحسٌن العملٌات باستمرار ، وِن الزبابن ٌحاولون الحصول 

بد من محاولة  على المنتجات والخدمات من جمٌع أنحاء العالم ومقارنتها مع بعضها البعض ٔ

كسب رضاهم  ٔن الزبابن ؼٌر الراضٌن ، ٌمكنهم بسهولة تنبٌه زمٕبهم المستهلكٌن أخرٌن 

حول مشاكل الجودة التً تعانً منها المنظمة عبر وسابل التواصل أجتماعً ونتٌجة لذلك  

اخل ٔبد على المدٌرٌن إٌجاد نهج جدٌد ْدارة الجودة عن طرٌق استكشاؾ ثقافة قوٌة  د

                 et al ,. 2017:498  .( Cronemyrالمنظمة تكون قابمة على الجودة )
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( بؤن مفهوم ثقافة الجودة ٌنشؤ من قضاٌا الثقافة التنظٌمٌة Tutko , 2019 : 619وبٌن )     

ة وإدارة الجودة اذ ترتبط ثقافة الجودة بالثقافة التنظٌمٌة وٌشار إلٌها كنموذج للعادات البشرٌ

والمعتقدات والسلوكٌات المتعلقة بالجودة اي هً كل ما ٌمتلكه الموظفون وٌفكرون به وٌفعلونه 

كؤعضاء فً المنظمة بحٌث ٌلبً المنتج )الخدمة( احتٌاجات أو توقعات الزبابن فهً نظام من 

 القٌم والمعاٌٌر وعناصر الثقافة اِخرى المإٌدة للجودة والتً ٌشترك بها الموظفٌن من اجل

( لكً ٌتم تحقٌق جودة عالٌة  Mateescu : 2010 ,250التحسٌن التنظٌمً . فٌما ذكر ) 

داخل المنظمة ٔبد من ألتزام بمبادئ الجودة ، ِنها ٔ تحدث بالصدفة ولكنهــــا نتٌجة لعملٌة 

مطولة، لذا ٌجب ان تكون الشؽل الشاؼل لكـــل موظـــؾ ، ؤبد  من تنفٌذ جمٌع اِنشطة 

( إلى أن ثقافة الجودة  et al ,.2008 : 55 Tungkunananة من البداٌة . واشار ) بدق

 فً أي منظمة ٔ ٌمكن تنفٌذها دون إدارة جٌدة وتخطٌط جٌد . 

( بؤنه ٔبد على المنظمة أن تنفذ مفهوم  Ibrahim Bello & 71 : 2015 ,ذكر )       

سفة ومبادئ الجودة ، وهذا سٌعزز التزام الجودة لتحقٌق أهدافها وٌتم ذلك عن طرٌق تبنً فل

المنظمات بالجودة وعلٌه الحفاظ على مركزها التنافسً فً السوق ، كما انه ٌتم استٌعاب ثقافة 

الجودة فً بعض المنظمات الخدمٌة  عن طرٌق ضمان الجودة الذي ٌشٌر إلى جمٌع 

ْجراءات التً تعد اْجراءات المنظمة بشكل منهجً والتً تشمل السٌاسات والمواقؾ وا

ضرورٌة لتوفٌر الثقــــة الكافٌة بالمنظمـــة بمــــا ٌضمن الحفــاظ علـــى الجودة وتحسٌنها 

بشكل مستمر وجعل المنتجات والخدمات تلبً معاٌٌر الجودة المحددة . فٌما اشار 

(Kausar,2014 :1083   ًإلى أن المنظمات لكً تحاول إدارة برامج الجودة ف )

ها تحتاج إلى أهتمام بتطوٌر ثقافة الجودة المناسبة وان المنظمات التً لدٌها ثقافة فً مإسسات

ادارة الجودة ٌكون لدٌها نظام قٌم ٌلهم بٌبة العمل وٌجعلها واعٌة بمفهوم الجودة وعلٌه ٌمكن 

 المنظمة من إنشاء وتعزٌز الجودة .

دة الجٌدة ٔبد من ؼرسها فً ( أن ثقافة الجو Hardianto 258: 2019 ,كما بٌن )     

المنظمات الخدمٌة وخاصة التعلٌمٌة منها  ، ٔن عدم وجود ثقافة للجودة ٌإدي بالمإسسات الى  

مشاكل فً توفٌر نوعٌة جٌدة من الموارد البشرٌة ، وعلٌه ٌإثر على عدم توفٌر مإسســــات 

المإسسات الخدمٌة وخاصة خدمٌة  جٌدة لذلك ، مـــن الضروري تطبٌق ثقافة الجودة فــــً 

( ان ثقافة الجودة Herminingsih & Sadikin , 2021 : 71التعلٌمٌة . فً حٌن ذكر )

تإثر بشكل إٌجابً على مشاركة المعرفة  بٌن الموظفٌن كما تعد شرط اساسً لكً ٌتم تعزٌز 

امن والعمل تبادل المعرفة  داخل المنظمات والتً  عن طرٌقها ٌتم تحدٌد مستوٌات الثقة والتض

 المشترك بٌن أفراد.          



 
62 

بان ثقافة الجودة هً  ( , 2013:2645Alotaibi & Islamوفً السٌاق نفسه بٌن )        

عملٌة  مركزٌة ، تعمل على توجٌه القٌم ، وطرٌقة التفكٌر و توجه أفكار اْدارة وقواعد 

فون وٌتم تطوٌرها على المدى السلوك التً تتعلق بقضاٌا الجودة والتً ٌعترؾ بها الموظ

( انه ٔبد أن ٌبدأ التؽٌٌر من قبل الفرد عن طرٌق :332Szabo,2013الطوٌل . اذ ٌرى )

سلوكه وهذا ٌعتمد على القادة ٔنهم جزءاً من اِفراد وهم ٌحددون اْجراءات الٕزمة لتحقٌق 

تحول الثقافً أساسً إٔ أنه  النجاح ، كما أنهم ٌشرعون فً تطوٌر قٌم ثقافة الجودة ، وان هذا ال

ٌمكن أن ٌواجه مشكله عدم انتشار الجودة إلى المنظمة بؤكملها ، لذا ٌتم البدء فً نشر هذه 

الثقافة بشكل تدرٌجً جنبًا إلى جنب مع تدرٌب الموظفٌن .  وعلــى عدة مستوٌـــات استنادا 

وب لتحقٌقها . ومـــع ذلك ، لـــن الـــى الحاجة المحددة للتؽٌٌر ، وبماذا ستتؤثر وما هو المطل

تتحقق هـــذه العملٌة التكوٌنٌة عن طرٌق أبتكار الثقافً فقط بل ٔ بد مـــــن تؽٌٌر المواقؾ 

 Berings , 2009والسلوك الخـــــاص باِفـــراد داخل المنظمة . وعلى صعٌد اخر ٌرى )

عاملٌن للقواعد المحددة حتى ٌتم تطوٌر ( بان ثقافة الجودة تشٌر الى الحاجة لضمان قبول ال 2 :

مٌثاق داخل المجتمع الوظٌفً ٌإدي الى بناء مجتمع فعال ، فضًٕ عن تؽٌٌر القٌم والمواقؾ 

  والسلوك داخل المنظمة .

 ثالثاً: مفهوم  ثقافة الجودة 

اهٌم اهتم العدٌد من الباحثٌن والكتاب الذٌن درسوا ثقافة الجودة  واعتبروها من المف       

المهمة التً تسهم فً تكوٌن ثقافة داخل المنظمات ، والتً تسهم فً عملٌات التحسٌن المستمر 

وتشجع على العمل المشترك وتزٌد من فرص تحقٌق النجاح وكسب ؤء الزبابن ، ومن هذا 

 المنطلق اشــــار الباحثٌن الـى مجموعـــــة واسعة من المفاهٌم التً توضح ثقافة الجودة . اذ

( بان ثقافة الجودة تعد عامًٕ مهمًا فً التنفٌذ الناجح  Dhelbi et al ,.2018 :15ذكر )

للجودة اذ ٌتم تعرٌفها على أنها التزام جمٌع الموظفٌن فً كل مستوٌات الشركة بالجودة 

والسعً الى عكس التزامهم بشكل واقعً عن طرٌق السعً إلى تقلٌل وجود العٌوب فً المنتج 

ـة التــً ٌعملــــون علٌهــــا، فضٕ عن التمٌز فً أعمال التً ٌقومون بها . وبٌن او الخدمــ

(, 2016 :26  Macht لكـــً ٌتم ادخـــال نظام ثقافة الجودة فً العملٌات التجارٌة  ٔ بد )

من وجود أربع قٌم أساسٌة كتوجٌه الزبابن والتمٌز والمسإولٌة والعمل الجماعً. وبٌن 

(500et al ,.2020: Do ًبان ثقافة الجودة تإدي الى بناء وعً لدى أفراد العاملٌن ف )

المنظمة والذٌن لدٌهم تقالٌد عمل جٌدة ، وٌنظرون الى مراقبة الجودة كموضوع سٌاقً  من 

ا(  ًٌ حٌث )الطبٌعة ، أسلوب الحٌاة ، طرٌقة التفكٌر والفهم  واي شًء ٔ ٌمكن التعبٌر عنه كتاب
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الٌه على انه مجموعة من اْجراءات ،  واستنادا الــــى ما سبق ٌوضح الجدول  بدًٔ من النظر

 دح( اراء مجموعة من الكتاب والباحثٌن وفقا لفترات زمنٌة مختلفة مفهوم ثقافة الجو 8) 

 ( اراء الكتاب والباحثٌن عن مفهوم ثقافة الجودة 8جدول ) 

 انًفٕٓو انًصذس د

1  

 

 (Gallear &Ghobadian , 

2004 : 6) 

عملٌة تركٌز سلوك المنظمة وخططها وممارسات العمل نحو 

ثقافة ٌحركها الموظف تسهم فً حل المشاكل  , خدمة الزبائن , 

القضاء على العٌوب , السعً إلى التحسٌن المستمر , إزالة 

الحواجز الوظٌفٌة , والقضاء على مصادر الخطؤ , والعمل 

 ة إلى الحقائق .الجماعً , واتخاذ القرارات المستند

 

2  

Ismail , 2007 : 19)) 

ثقافة مإسسٌة فً المنظمات تركز على التحكم فً مهام العمل , 

وتحفٌز الدافع لتكوٌن صورة ذاتٌة إٌجابٌة والقدرة على تلبٌة 

 الاحتٌاجات الأساسٌة للموظفٌن وتحسٌن التواصل مع الآخرٌن

3  

(Bunda &  Baciu , 2009 : 74) 

فة لتنظٌم ومواءمة الجهود لضمان قٌام الأفراد اسالٌب مختل

 بمهامهم بحماس ومساهمة فعالة فً تحسٌن تقنٌات اعمالهم .

 

4 (Barata et al ., 2013 : 3)  مجموعة من القٌم والمعتقدات والافتراضات والرموز التً تمثل

 تطور المنظمة من أجل تحسٌن أبعاد ومبادئ الجودة المتمٌزة .

 

5 (Campos et al ,.2014 : 8)  تجربة تنظٌمٌة ٌتم فٌها تضمٌن المواقف والمبادرات العقلٌة

بهدف زٌادة اٌرادات المبٌعات المرتبطة بتقوٌة العلاقات مع 

 الزبائن 

6  

(Bello et al ,.2015 : 70) 

 

عملٌة تتضمن تحدٌد احتٌاجات الزبون وتوفر الوسائل والوسائط 

ضلا عن تنفٌذ البرامج والأنشطة التً تلبً توقعاته واحتٌاجاته ف

 التً تسهم فً تحسٌن المنتجات والخدمات

7  

(Bendermachern et al ,. 

2017 : 41) 

ثقافة تنظٌمٌة تهدف إلى تعزٌز الجودة بشكل دائم تتمٌز 

بعنصرٌن متمٌزٌن احدهما ثقافً  نفسً للقٌم المشتركة 

خر هٌكلً والمعتقدات والتوقعات والالتزام أتجاه الجودة, والا

إداري مكون من عملٌات محددة تعزز الجودة وتهدف إلى تنسٌق 

 . الجهود الفردٌة لتحقٌق الاهداف

8  

(Taib et al ,.2018 :127) 

القٌم التً توجه المنظمة حول كٌفٌة إجراء التحسٌنات على 

 ممارسات العمل الٌومٌة والمخرجات الناتجة عن العمل 
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9  

, 2020: 13) Eveline) 

وقف الافراد تجاه الجودة والتحسٌن , بناءً على القٌم الأساسٌة م

والممارسات المكتسبة , والأخلاق والتوقعات , فضلاً عن اللغة 

 والمعاٌٌر والأشكال الأخرى .

11 (Herminingsih & Sadik 

, 2021 : 65) 

نظام من القٌم والمعتقدات والمعاٌٌر المشتركة التً تركز على 

 والاستمرار فً تحسٌن جودة المنتجات والخدماتاسعاد الزبون 

. 

 انًصذس : اعذاد انجبحش ثبلاعزًبد عهٗ انغٕٓد انًعشفٛخ اَفخ انزكش

واستناد الى ما ذكر آنفا ٌرى الباحث بؤن هذه المفاهٌم مشتركة  بمجموعة من الجوانب      

 ٌتم ذكرها وفقا لما ٌؤتً :

 صة بالفرد والمجتمع .نهج ٌركز على القٌم والمعتقدات الخا -1

 تهدؾ الى التحسٌن المستمر . -2

 تسهم بنقل أفكار وتبادل المعلومات بٌن العاملٌن . -3

 تسعى الى تحسٌن جودة المنتجات والخدمات وارضاء الزبابن . -4

 تدعم  العمل المشترك ْنجاز المهام . -5

عن ثقافة داخل المنظمات ٌتم واتساقاً لما ورد ٌرى الباحث بؤن ثقافة الجودة هً عبارة        

بموجبها تناقل الافكار والخبرات والمعتقدات بٌن العاملٌن على مختلف مستوٌاتهم الوظٌفٌة  

 . من اجل كسب الزبون وتحقٌق النجاح للمنظمة فً السوق

 

 ساثعبً : اًْٛخ صمبفخ انغٕدح 

فات جمٌع الموظفٌن ، اذ تكمن اهمٌة ثقافة الجودة فً اي منظمة على انها تعتمد على تصر     

ٌمكن للجمٌع التؤثٌر على جودة الخدمات بطرٌقة أو بؤخرى ، وبما ان العالم الٌوم  ٌشهد تؽٌر 

ومنافسة سرٌعة ، لذا من المهم تقدٌم خدمات ذات جودة عالٌة ٌقدرها الزبابن ، من أجل ضمان 

قافٌة للجودة ورعاٌتها من نجاح المنظمة على المدى الطوٌل ، فمن المهم للمنظمة بناء بٌبة ث

( . وتبرز  Mdena،  2019:  52اجل ضمان التدفق المستمر للمنتجات عالٌة الجودة  ) 

اهمٌة ثقافة الجودة كونها  تعزز القٌادة بدًٔ من اْشراؾ ، وتلهم التزام الموظفٌن بؤنشطة 

هذا النوع من الثقافة الجودة المختارة ،  تستعمل الفرق كنمط ربٌسً لٓدارة ،  فٕ ٌمكن طلب 

من قبل اْدارة  بل ٔبد أن ٌكون جزءًا ٔ ٌتجزأ من أعمال المنظمة ،  كما انها تعمل على 

تحقٌق رضا الزبابن و الحفاظ على المٌزة التنافسٌة عن طرٌق تقدٌم منتجات عالٌة الجودة 

(et al ,. 2008 : 892  Abdullah ( وٌرى . )et al ,.2009 : 170 Kitapci)  بؤن ثقافة

الجودة أتاحت لفرق اْدارة الذاتٌة  مشاركة المعلومات المجانٌة بٌن المدٌرٌن والموظفٌن 
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وركزت على  التؽذٌة الراجعة ، عن طرٌق إشراك الموظفٌن بشكل أكبر فً آلٌة صنع القرار 

، مما زاد فرصهم للوصول إلى الموارد التنظٌمٌة بسهولة والسٌطرة علٌها لتحقٌق أهدافهم 

 وعلٌه أصبحت جهود التعلٌم المستمر أكثر أهمٌة فً تطوٌر معرفة وخبرات الموظفٌن .

بان المنظمات التً تتمتع بثقافة الجودة تنعكس فً  Kausar,2014 : 1083)وذكر )     

قٌمها وتوجهها نحو العمل والتوقعات واٌِدٌولوجٌة وهذا ٌعزز القٌادة بدًٔ من اْشراؾ وٌلهم 

ن جانب الموظفٌن بؤنشطة الجودة المختارة ، والعمل الجماعً المستخدم كؤسلوب ألتزام م

إدارة ، وٌسمح للموظفٌن بالمشاركة فً صنع القرار ، وٌعزز الفخر فً العمل ، وٌزٌل 

 الخوؾ وٌلهم الموظفٌن للبحث عن التحسٌنات المستمرة .

 ٌق النقاط أتٌة:(اهمٌة ثقافة الجودة عن طرGao et al,. 2012 :261وحدد )   

: أهداؾ الموظفٌن موجهة نحو أهداؾ المنظمة فالموظفون سٌقبلون القٌم  الدور الإرشادي -1 

 العامة وٌشكلون قوة لٕتجاه المحدد للتؤثٌر فً الشخصٌة وحسب بٌبة  كل منظمة . 

لتؤكد من : كمنظمة ؼالبًا ما تحتاج إلى وضع العدٌد من القواعد واللوابح ل تؤثٌر التقٌٌد -2

جودة المنتجات والعمل مع تحدٌد أي من هذه أنظمة واللوابح هو ضروري للؽاٌة ، ولكن 

حتى مع وجود العدٌد من القواعد واللوابح ، فمن الصعب تنظٌم سلوك كل عامل . لذا فان 

 ثقافة الجودة تفرض على كل منظمة مدونة لقواعد السلوك ٌتم تقٌٌد سلوك العاملٌن بموجبها . 

: ثقافة الجودة هً نوع من قوة التماسك التً توحد مستوٌات مختلفة من  تؤثٌر التكتل -3

 أفراد حول ثقافة المإسسة من أجل إنتاج قوة متماسكة ذات جاذبٌة للمنظمة .

: تشكل ثقافة الجودة صورة الجودة الخاصة بالمنظمة والتً تعد عٕمة على تؤثٌر الإشعاع -4

المنظمة لٌس لها تؤثٌر كبٌر على المنظمة نفسها فحسب ، بل تإثر نجاحها ، فصورة جودة 

 أٌضًا على المنطقة والمنظمات المحلٌة واِجنبٌة أخرى المنافسة لها . 

 خامسا : خصائص وممٌزات ثقافة الجودة 

بة ثقافة الجودة هً الجزء اِساسً من ثقافة المنظمة  فهً تتؤثر بالثقافة أجتماعٌة ، البٌ       

أجتماعٌة واِخٕق أجتماعٌة، كما إن الوعً الجٌد بجودة المجموعة وعلم النفس الجٌد 

ٌساعدان بشكل كبٌر فً إنشاء ثقافة جودة المإسسة التً تكون فرٌدة من نوعها ، ولها 

  :3809( .وٌـــرى كـل من ) Gao et al ,. 2012 :261مجموعة من الخصابص )

2014 , Petruţa(   ، )Rifa et al ,. 2019 : 275  ، ( ، )2018  :20 

Taskinen   ( ، ),2015 :105 Huson  ان هنالك مجموعة من الخصابص والممٌزات )

 لثقافة الجودة ٌمكن بٌانها وفقا لٕتً : 
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: لكل مإسسة تارٌخها وأنواعها وطبٌعتها وحجمها وخلفٌتها النفسٌة وجودة التفرد -1

 الموظفٌن.

: ثقافة الجودة  ٔ تتؤثر فقط بالعوامل الروحٌة التقلٌدٌة للمإسسة  بل تتؤثر ٌرالقابلٌة للتغٌ -2

 أٌضًا بواقع بٌبة اْدارة وعملٌة اْدارة . 

إنها متجذرة فً ممارسات اْدارة واْنتاج على المدى الطوٌل فً المإسسة  الموضوعٌة: -3

 ، ؤ ٌمكن إنشاإها أو أعتماد على الوعظ الفارغ . 

: هً الشكل الخاص للثقافة أجتماعٌة فً المإسسة ، والمعروفة أٌضًا باسم لاجتماعٌةا -4

 "الثقافة الفرعٌة" ، والنظام أجتماعً المختلؾ لدٌه ثقافة نوعٌة مختلفة.

 : التركٌز على القٌم التقلٌدٌة ، وقواعد السلوك ، ودور الثقافة الروحٌة فً اْدارة. المٌراث -5

 ً ملكٌة الجودة وتوقعات عالٌة للجودة التنظٌمٌة فضٕ عن التعاون والشراكة . ه  الملكٌة: -6

:  عدم وجود شك بٌن أعضاء المنظمة والقبول الصرٌح لّحكام أو الانفتاح على النقد -7

 أنتقادات الخارجٌة.

: ان المشاركة و التفاعل من أعلى إلى أسفل ومن أسفل إلى أعلى ٌزٌد من المشاركة -8

 وى نجاح ثقافة الجودة داخل المنظمة . مست

:  التوصٌل المناسب للبنٌة التنظٌمٌة والبنٌة التحتٌة ، وتنفٌذ نظام قوي من القٌم   الدعم  -9

العالٌة ومعاٌٌر اِداء ، واعتراؾ العاملٌن  بالحاجة إلى أنظمة مراقبة الجودة لضمان المساءلة 

 وتسهٌل تحسٌن الجودة . 

 قافة الجودة فً جمٌع مستوٌات المنظمة .قبول فلسفة ث -10

 توفر اتصال فعال بٌن أدارة العلٌا والمستوٌات أدارٌة أخرى ، وبٌن الموظفٌن . -11

 التؤكٌد بشكل خاص على أهمٌة الموارد البشرٌة  ومكافؤة الموظفٌن المتمٌزٌن وتقدٌرهم . -12

 ق نظام قٌم قوي ومعاٌٌر أداء عالٌة . تحقق اتصال فعال عن طرٌق شبكة داخلٌة  ،  تطبٌ -13

 الجودة تقنٌة واستراتٌجٌة .  -14

 الجودة مسإولٌة الجمٌع وهً على رأس أولوٌات اْدارة .  -15

 التفكٌر والتعاون الجٌد بٌن الوظابؾ .  -العمل فوق اِقسام  -16

نسًا  ، فهً ( ان ثقافة الجودة هً  لٌست مفهومًا متجا Harvey 2: 2009وبٌن ) ،      

تحتفظ بجوهر إبداعً ، وان هناك رإٌة ضمنٌة للتمٌٌز بٌن أولبك الذٌن ٌنتجون الثقافة وأولبك 

الذٌن ٌستهلكونها ، كما أن الثقافة  فً شكلها الدٌمقراطً تدور حول أسلوب حٌاة مكتسب  

لى عناصر وسٌاق ْنتاج المعرفة  فٕ تعكس الثقافة العالم المادي فحسب  بل تحتوي أٌضًا ع

 رمزٌة  .
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 سادسا : انواع ثقافة الجودة 

Harvey & Stensaker,2008 :10( ، ), Latief&  Andhika- 11أشار كل من )       

 ( إلى أن ثقافة الجودة تتكون  من مجموعة أنواع ٌمكن ذكرها وفقا لٕتً :   145: 2020

ن مخرجات العملٌة وتحدٌد فٌما : اسلوب ٌستخدم لقٌاس  مستوى كل وحدة م ثقافة التفتٌش -1

اذا كانت تلبً مواصفات الجودة ام ٔ ، اذ ٌتم عن طرٌقه تصنٌؾ المنتج او الخدمة على انه 

 (  .  Brown et al ,. 2001 : 276جٌد او ردئ  )

اداة رقابة احصابٌة تعمل على القٌاس المستمر لخطوات العملٌة :  ثقافة الرقابة الإحصائٌة  -2

، اذ تهدؾ الى توجٌه عملٌة تصنٌع المنتج او الخدمة فً أتجاه المرؼوب ، والتقلٌل أنتاجٌة 

من أنحرافات فٌها ، وازالة عٌوب أنتاج ، ودعم  المعرفة عن العملٌة ، فضٕ عن تقٌٌم 

 (.Ibrahim , 2013 : 638العملٌة أنتاجٌة وتحدٌد معاٌٌر أداء  ) مقدرة 

: لتحقٌق ضمان جودة فعال ٔبد من توفر مجموعة من المبادئ  ثقافة ضمان الجودة -3 

كنظام إدارة جودة فعـــال ، فحوصــات دورٌة على تنفٌذ النظـــام للتؤكد مـــن فاعلٌتة ، 

ومراجعة دورٌة للنظام و بشكل مستمر.  فعند ترسٌخ  هــــذه المبادئ  ٌتـــم تؤسٌس  ثقافة 

 (.Sundari et al ,. 2015 :211الجودة )

: اْدارة المسإولة عن وضع اِهداؾ أستراتٌجٌة   ثقافة إدارة الجودة الاستراتٌجٌة -4

الخاصة بالجودة والتخطٌط  لها  على المدى  الطوٌل ، فضٕ عن  متابعة  تطبٌق  برامج  

ها ، الجودة وقٌاس وتقٌٌم مستوى أداء  فً أنشطة المنظمة المتعددة  لتحقٌق المٌزة التنافسٌة ل

 (. 330:  2021والوصول الى تحقٌق أهدافها المحددة . ) كوللً & احمد ، 

: تقود  بشكل أساسً المطالب الخارجٌة  سواء كانت متطلبات  ثقافة الجودة المتجاوبة -5

حكومٌة ، مثل توسٌع الوصول ، أو توقعات الوكالة لٕمتثال ، مثل تقدٌم وثٌقة التقٌٌم الذاتً . 

ا فً اؼتنام الفرص المقدمة )أو المفروضة على( المإسسة اذ ٌعد  وضع ا ًٌ ٔستجابة إٌجاب

واستعمالها لمراجعة الممارسات  وإنشاء جداول أعمال استشرافٌة ، واستكشاؾ كٌفٌة تعظٌم 

أستفادة من المشاركة مع السٌاسات أو المتطلبات لتحسٌن  العملٌات . اذ سٌكون لوضع 

سٌن ضمان الجودة ٌكون على دراٌة كاملة بقضاٌا المساءلة أستجابة ، ملؾ برنامج لتح

 ومتطلبات أمتثال . 

: التفاعل مع المطالب الخارجٌة بدًٔ من التعامل معها ، اذ ٌتم  ثقافة الجودة التفاعلٌة -6

أستفادة من الوضع التفاعلً عندما ٌكون اْجراء مرتبطًا بالمكافؤة ، مثل تقٌٌمات البحث 

التموٌل ، اذ من المحتمل أن ٌكون مترددًا فً تبنً معظم أشكال تقٌٌم الجودة فً ظل المرتبطة ب
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وجود تحفظات حول النتابج المحتملة  ، وان هذا النوع  سٌكون لدٌه شكوك حول أي تحسٌن 

 محتمل ناتج عن التقٌٌم وٌكون مدفوعًا بأمتثال والمساءلة وفقدان أستقٕلٌة . 

تركز على التطورات الداخلٌة ، ِنها على دراٌة كاملة بالسٌاق جددة : ثقافة الجودة المت -7

الخارجً والتوقعات ، وان هذا  النمط ، ٌعتمد على اؼتنام الفرص المتاحة عن طرٌق 

فحوصات المراجعة وأستفادة القصوى من المبادرات الحكومٌة اذ ٌحتوي على خطة منسقة 

تضمٌن الفرص الخارجٌة التً تضٌؾ القٌمة ، كما و  للتجدٌد الداخلً الخاص به ، كما وٌتم

تمٌل ثقافة الجودة المتجددة إلى أنتشار على نطاق واسع ، مع وجود أهداؾ عامة واضحة ، 

وفً حالة تؽٌر مستمر ٌرافقه تطور فً اِنشطة واِحداث كما وتتجلى دٌنامٌكٌته  لٌس فقط 

لما تعرفه ، وإلى أٌن تتجه ، وحتى اللؽة فً أجندة التحسٌن ولكن فً إعادة تصور مستمرة 

 التً تحدد اتجاهها المستقبلً .

: تركز على إعادة إنتاج الوضع الراهن ، والتٕعب بالموقؾ لتقلٌل  ثقافة الجودة الإنجابٌة -8

تؤثٌر العوامل الخارجٌة قدر اْمكان . اذ ٌركز الوضع اْنجابً على ما تفعله المإسسة أو 

بشكل أفضل وعلى ما ٌتم مكافؤته وتذهب خططها إلى أبعد من إعادة إنتاجها .   وحداتها الفرعٌة

 (  ٌوضح انواع ثقافة الجودة :  12و استنادا الى ما تم ذكره انفا شكل )

 

 ( انواع ثقافة الجودة 12شكل ) 

 المصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على الجهود المعرفٌة المذكور انفاً 

 ة الجودة سابعاً : قٌم ثقاف

انواع 
ثقافة 
 الجودة

ثقافة 
ثقافة  التفتٌش

الرقابة 
الاحصائٌ

 ة

ثقافة 
ضمان 
 الجودة

ثقافة 
الجودة 

الاستراتٌج
 ٌة

الثقافة 
 المتجاوبة

الثقافة 
 التفاعلٌة 

الثقافة 
 المتجددة

الثقافة 
 الانجابٌة 
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( إلى أن العملٌات أدارٌة فً المنظمة  تشتمل  425:  2020اشار ) الخشاب ،        

مجموعة من القٌم والتصورات  والمعتقدات ، اذ تكون هذه العملٌات معززة  بقٌم ومبادئ  

خالدة تعمل على قٌادة وتوجه المنظمة  وتحدد  معتقداتها اِساسٌة  والسلوكٌات الٌومٌة لكل 

من اْدارة والعاملٌن  ومراقبة تصرفاتهم ، فهً بمثابة  قناعات لتصرفات وسلوكٌات وعادات 

وطقوس وشعابر مختلؾ أعضاء المنظمة فإذا كانت المنظمة خالٌة من هذه القٌم  سٌكون من 

( بان هنالك Cronemyr et al ,. 2017 : 505الصعب علٌها تحقٌق النجاح . كما ذكر )

لثقافة الجودة والتً تعد متفق علٌها من قبل العدٌد من الكتاب والباحثٌن  مجموعة من القٌم 

كتوجٌه الزبون ،  توجٌه العملٌة ،  اْدارة الملتزمة )بما فً ذلك أستباقٌة( ،  المشاركة 

 والتعاون ، والتحسٌنات المستمرة والقرارات اِساسٌة على الحقابق . 

( الى القٌم اِساسٌة لثقافة جودة العمل داخل  et al ,.2015 : 162 Aliاشار )       

المنظمات هً :  المساءلة ، القدرة على التكٌؾ ، التعاون ، ألتزام ، التواصل الفعال ، 

التمكٌن المساواة ، المرونة ، الروح المعنوٌة الجٌدة ، المهنٌة ، الثقة ، التحسٌن المستمر للجودة  

 ،  Woods , 2005 : 4 (  )2013 : 2ر كل من )  وأحترام . وفً السٌاق نفسه اشا

Malhi : ًالى انه ٌمكن تحدٌد قٌم ثقافة الجودة  وفقا لٕت ) 

: ٌزٌد تمكٌن الموظفٌن  من مستوى خدمة الزبابن بشكل جٌد  مشاركة الموظفٌن وتمكٌنهم -1

 وٌاضافة اعتقاد لدى العاملٌن  بؤن لدٌهم القدرة على تحقٌق أهداؾ .

من الطرق المهمة لتشجٌع قول الحقٌقة هً اضافة ثقافة  : واصل المفتوح والصادقالت -2

ٌستمع فٌها أفراد إلى بعضهم البعض، ٌتم من خٕلها فهم التواصل المفتوح والصادق على أنه 

 ( . : 87Njiro , 2016ضروري لكً ٌعمل أفراد بشكل أفضل . )

: تشكل الحقابق أو البٌانات الموثوقة  القرار حل المشاكل القائمة على الحقائق واتخاذ -3

ولٌس اَراء أو اْشاعات أساس لحل المشاكل بشكل منهجً و اتخاذ القرارات الذكٌة 

 بخصوصها .

: الجودة عبارة عن هدؾ متحرك فٕ ٌوجد مستوى  التحسٌن المستمر كؤسلوب حٌاة  -4

جاتها وخدماتها باستمرار للبقاء فً أفضل من أخر لذا ٌتعٌن على المنظمات تحسٌن جودة منت

المقدمة داخل عالم أعمال ٌتزاٌد فٌه التنافس ،  فتحسٌن الجودة رحلة ٔ تنتهً أبدًا ؤ تتوقؾ 

 عند محطة معٌنة .

: فً ثقافة الجودة هناك تعاون وثٌق بٌن المدٌرٌن  العمل الجماعً فً جمٌع أنحاء المنظمة -5

مل الجماعً أمر بالػ اِهمٌة ِنه ٌاضافة إحساسًا بالملكٌة والموظفٌن وبٌن اْدارات، فالع

 وألتزام  بنفس القدر من اِهمٌة ، وإنه ٌكسر الحواجز التنظٌمٌة. 
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:  ٌتم تحقٌق تحسٌن جودة طوٌل اِمد عن طرٌق اْدارة الوقابٌة ، أي بناء  ادارة العملٌات -6

طرٌق منع اِخطاء والعٌوب ولٌس عن  الجودة فً العملٌات لذا ٔبد أن تتحقق الجودة عن

 طرٌق التفتٌش . 

: فً ثقافة الجودة  ٌعمل نظام  المكافآت والتقدٌر إلى تحقٌق أهداؾ  المكافآت والتقدٌر -7

 الجودة وإظهار السلوك المناسب داخل العمل  .  

 الشراكة فً العمل: بٌن المنظمة والموردون والزبابن. -8

 ادق أمر حٌوي .أتصال المفتوح والص -9

 كل شخص لدٌه حق الوصول إلى جمٌع المعلومات التً ٌحتاج  إلٌها  .  -10

 ٔ توجد نجاحات أو اخفاقات ، فقط خبرات تعلٌمٌة .  -11

 ثامناً : عناصر ثقافة الجودة 

لثقافة الجودة مجموعة من العناصر تسهم بشكل كبٌر فً نجاح المنظمات وتحقٌق اهدافها       

 ( .  Vilcea 150 : 2014,مكن بٌانها وفقا لٕتً :  ) والتً ٌ

: فً التعلٌم الرسمً  تنتقل عن طرٌق اِنشطة والتوقعات العامة لمعاٌٌر  القواعد والقٌم -1

الخرٌجٌن( اما فً التعلٌم ؼٌر الرسمً تنتقل عن  -المإسسات )الضؽط على جودة المخرجات 

 طرٌق اِنشطة التً تطور المواقؾ . 

: فً التعلٌم الرسمً ٌمكن للمعلمٌن  التؤثٌر على الطٕب ، كما ٌمكنهم  لآراء والمواقفا -2

التؤثٌر باِنشطة التعلٌمٌة ، اما فً التعلٌم ؼٌر الرسمً  ٌتم تطوٌر اِنشطة وفقًا لتفاعل آراء 

 المعلمٌن والطٕب . 

ط إذا كان ذلك مناسبًا : فً التعلٌم الرسمً ٌتم تضمٌن محتوى أنضبا القصص والاساطٌر -3

 اما التعلٌم ؼٌر رسمً ٌتم تطوٌر اِنشطة الخاصة من أجل الفهم الصحٌح لتارٌخ المنظمة . 

: التفكٌر ٌشٌر الى الحساسٌة نحو المشكٕت والصعوبات التً تواجه  انماط التفكٌر -4

مشاكل على المنظمات ، ومحاولة وضع حلول  وطرق جدٌدة لها ،بطرٌقة تقلل من اثار تلك ال

 المنظمة  . 

: المعرفة أجتماعٌة  هً اِدراك أجتماعً الذي عن  التوقعات والمعرفة الاجتماعٌة -5

طرٌقه ٌفسر الفرد المعلومات المتعلقة باَخرٌن ، وٌاضافة انطباع عنهم وٌستنبط أستنتاجات 

 عن مسببات سلوكهم .

زمة التً تضعها الجهات المختصة فً مجموعة من القواعد العامة الملهو التشرٌع :  -6

 المنظمة والتً تهدؾ بها  تنظٌم العٕقات وسلوك اِفراد داخل المنظمة .



 
71 

( بان ثقافة الجودة تتمٌز بعنصرٌن متمٌزٌن هما : عنصر Ha , 2017 : 250وذكر )        

عنصر هٌكلً / ثقافً / نفسً للقٌم المشتركة والمعتقدات والتوقعات وألتزام تجاه الجودة ، و

إداري مع عملٌات محددة تعزز الجودة و تهدؾ إلى تنسٌق الجهود الفردٌة ٌمكن توضٌحهما 

                                                         (  :  13وفقا للشكل ) 

 

 ( عناصر ثقافة الجودة 13شكل ) 

Source Ha, N. D. M. (2017). Developing quality culture at Vietnam National 

University of Ho Chi Minh city through the IQA System. International Journal of 

Education and Research, 5(5), 243-260.  

( الى وجود مجموعة من العناصر المشتركة  Laer et al ,. 2016 : 530فٌما اشار )    

 ٌمكن ذكرها وفقا لـٕتً : بٌن ثقافة الجودة والثقافة التنظٌمٌة 

ثقافة الجودة هً جزء من الثقافة التنظٌمٌة الشاملة وهً شًء تمتلكه كل منظمة اذ ٌمكن  -1

 أن توجد ثقافات فرعٌة  داخل كل منظمة . 

ٔ ٌمكن فرض ثقافة الجودة من الخارج وهً سٌاقٌة  ، اي ٔ ٌمكن دابمًا استٌراد أفضل  -2

ذا فهمنا ثقافات الجودة على أنها مسؤلة سٌاق ولٌس مجموعة من اِفكار إلى المإسسة ، فإ

اْجراءات ٌمكن عندبذٍ استعمال المفهوم كؤداة تحلٌلٌه  ، كما أنه ٔ ٌمكن توجٌه وإدارة 

العناصر المستعرضة بشكل خاص والمشاركة وألتزام الجماعً من الخارج ، ِنه من 

على التواصل و المشاركة  لكً ٌتم تحفٌز الثقة  شروط ثقافة الجودة أن تكون اْدارة  تشجع

 بٌن العاملٌن فً  جمٌع أنحاء المنظمة . 

( الى وجود مجموعة من العناصر لثقافة  et al ,. 2006 : 3 Mahmoodواشار )       

الجودة هً : القٌادة والتزام اْدارة العلٌا ، وإدارة عٕقات الزبابن ، والتدرٌب والتعلٌم ، 
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الجماعً ، وإدارة اِفراد والتمكٌن ، وشراكة الموردٌن ، وتخطٌط الجودة والعمل 

 وأستراتٌجٌة ، وإدارة العملٌات ، والمكافآت وأعتراؾ والتواصل الفعال . 

 تاسعاً : معاٌٌر تطور ثقافة الجودة 

( بان ثقافة الجودة تتطلب مجموعة من المعاٌٌر  392:  2018ذكر ) أشتٌل ،       

شرات لضمان تحقٌقها ، اذ تعد هذه المعاٌٌر بمثابة المحك الذي ٌقاس فً ضوبه مستوى والمإ

دعم ثقافة الجودة من قبل المنظمة ، والذي تعطً بموجه المنظمة للعاملٌن الحافز لمحاولة 

الوصول الى مستوى اداء مثالً ، اذ تعمل هذه  المعاٌٌر على التطوٌر و النمو المهنً  الذي 

 . فرادٌحتاجه أ

( أن هناك ثٕثة عشر معٌارًا لتطوٌر ثقافة الجودة   Wena et al ,.2017 : 81و ٌرى )   

 ٌمكن تجمٌع هذه المعاٌٌر فً أربعة مكونات ربٌسة هً :

  إعداد السٌاقالمكون الاول  : 

فً هذه المكون  ٔبد أن ٌتم إنتاج البٌانات من قبل المنظمة حٌث ٌتم توثٌق أهدافها طوٌلة 

لمدى التً تحتوي على استراتٌجٌة الرإٌة والسٌاسة بشكل جٌد لتحقٌق مزٌد من المراجعة ا

والتحسٌن ،اي  ٔبد أن توفر المنظمة أساسًا لتطوٌر الجودة لكل طرؾ ٌستخدمه  ، ففً هذه 

المرحلة لن تكون المسإولٌة مقتصرة على اْدارة فقط بل تكون المسإولٌة على عاتق جمٌع 

المنظمة ؤبد أن تكون جزءًا من العملٌات الٌومٌة لهم  . اذ ان السبب الربٌسً الموظفٌن فً 

ْعداد السٌاق هو توفٌر اِساس لتطوٌر الجودة والذي ٌحدد جمٌع اِنشطة التحضٌرٌة لعملٌة 

 التكٌؾ 

 المكون الثانً : نموذج التكٌف

وصؾ الوظٌفً الٕزم ْنتاج تقوم المنظمة بتحدٌد جمٌع الجهات الفاعلة والعملٌة وال       

عملٌة شاملة للمشروع الحالً  باستعمال اْرشادات المتعلقة بالجودة والتً تتبناها المنظمة . 

كما وتشمل هذه المرحلة أٌضًا  اختٌار أَت أو اِدوات المناسبة التً ٔبد اعتمادها 

ء بدًٔ من الطرٌقة التقلٌدٌة  لٕستعمال الٌومً للمنظمة ، كاستعمال أنواع جدٌدة من طرق البنا

وٌتم  أعتماد على أرشادات فً إنشاء تفاصٌل تطوٌر الجودة فً المنظمة ، ففً هذا المكون  

 من كل قسم وإشراكهم فً العملٌة .ٌتم تحدٌد  الجهات الفاعلة 

 المكون الثالث : التنفٌذ والاعتماد  

ورت أستراتٌجٌة لتحقٌق ثقافة الجودة اي تعمل المنظمة على تنفٌذ المفاهٌم التً ط       

ٌمكن للمنظمة الحصول على مزاٌا مختلفة نتٌجة التنفٌذ كتقلٌل إعادة العمل وتحسٌن أداء 
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الجدول الزمنً وتحسٌن العٕقات مع المنظمات أخرى مما ٌإدي الى المزٌد من الزبابن 

 لزٌادة رضا الزبابن الحالٌٌن  . الذٌن ٌرؼبون فً تكرار الخدمات المقدمة والتً تكون نتٌجة

 

 المكون الرابع : تطوٌر الجودة 

ٌتطلب هذا المكون  تقٌٌم نظام الجودة وتحدٌثه وتحسٌنه باستمرار لٌتماشى مع أهداؾ      

المنظمة ، اي  ٔبد مراجعة نظام الجودة مرتٌن فً السنة لضمان فعالٌته للمنظمة. فضٕ عن 

و اِدوات المستخدمة من أجل اتخاذ إجراءات التحسٌن. واستنادا تقٌٌم مدى كفاٌة اِسالٌب أ

 (  هذه المكونات .   14الى ما تم أشارة الٌه انفا ٌوضح  الشكل ) 

 

 ( معاٌٌر تطوٌر ثقافة الجودة  14شكل ) 

 المصدر : اعداد الباحث بأعتماد على الجهود المعرفٌة انفة الذكر

لتً تإثر على عملٌة التحسٌن والتطوٌر المستمر داخل عاشراً :عوامل ثقافة الجودة ا

 المنظمات .   

هنالك مجموعة من العوامل التً تإثر على عملٌات التطوٌر والتحسٌن داخل المنظمات والتً 

 ( & Lapina , 2019 : 338 Kairisaٌمكن تحدٌدها وفقا لما ٌؤتً : )

الممارسة ، الظروؾ ، سلوك المنظمة : والتً تشمل مبادئ التشؽٌل و الممٌزات المهٌمنة -1

توجٌه الموظؾ ، إشراك الموظؾ ، التواصل  ، روح المبادرة ، بٌبة العمل  ، أٌدٌولوجٌة 

تحسٌن أسالٌب العمل ونتابجه ، الدافع لتحقٌق النتابج  و اضافة الوعً بالجودة والمحافظة علٌه 

 وتحسٌنه .

 اعداد السٌاق

 التكٌٌؾ

 التنفٌذ وأعتماد

 تطوٌر الجودة
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( بان القٌادة تعد من الركابز اِساسٌة  Kumar 16: 2020 ,: ذكر )  القٌادة التنظٌمٌة -2

والمكونات الحاسمة فً المنظمات ،  اذ ان القٌادة تنبع من مفهوم  إدارة الجودة الشاملة ، 

فالقٌادة هً المسإولة النهابٌة عن تحدٌد التوجه أستراتٌجً وإنشاء النظم التً من شؤنها 

 طوٌر ثقافة الجودة داخل المنظمات  . تسهٌل اِداء التنظٌمً العالً والذي ٌساعد فً ت

( بان ادارة  Lapina  &Kairisa 238: 2019 ,: ذكر ) ادارة شإون الموظفٌن -3

الموارد البشرٌة تعنً ببٌبة العمل التً تعزز نمو الموظفٌن وتحفزهم  ، التطوٌر الذاتً 

سٌن الجودة وتقٌٌم للموظفٌن وأحترام والتسامح  فضٕ عن عناصر اْدارة التً تعمل على تح

 كفاءة الموظؾ والتدقٌق .

: ٌتمثل بمجموعة من القٌم التنظٌمٌة والمعتقدات والتوقعات كالتدرٌب  الانغماس التنظٌمً -4

المستمر  ، التعوٌضات ، تمكٌن الموظفٌن ، مسإولٌة المنظمة  ، بٌبة عمل  ، تعزٌز العدالة ، 

 م اِهداؾ والمهام المشتركة.التواصل ، المشاركة ، الثقة ، أحترام وفه

: استراتٌجٌة الجودة المستدامة ، المصالح طوٌلة المدى ، التنمٌة ،  الاهداف الاستراتٌجٌة -5

زٌادة اْنتاجٌة ، اتخاذ قرار ، رضا الزبابن وأصحاب المصلحة  دلٌل على وجود إدارة الجودة 

 فً المنظمة . 

ٌة المنظمة وإنتاجٌتها ، تحسٌن جودة المنتجات : التً تشمل زٌادة تنافس معاٌٌر النجاح -6

 والخدمات ، تحسٌن الجودة والعملٌات وأبتكارات  و تعزٌز المشاركة والقٌم المشتركة.        

( بان هنالك عدة عوامل ٌمكن لثقافة  et al ,. 2012 :19  Tongsamsاذ ذكر )     

نظمات ، وعلٌه فؤن المشاركة فً تقٌٌم الجودة  ان تإثر بها على للموارد البشرٌة داخل الم

الجودة والتواصل حول تقٌٌم الجودة والثقة فً نتابج تقٌٌم الجودة لٌس فقط لها تؤثٌر مباشر فً 

ثقافة الجودة للعاملٌن  ولكنها تدخل أٌضًا بٌن تصور القوى العاملة حول مستوى اْدارة 

المنظمة ، كما ان مشاركة العاملٌن وألتزام بالجودة والسلوك تجاه تقٌٌم الجودة داخل 

والتواصل فً تقٌٌم الجودة ٌعزز أٌضًا أتفاق وٌإدي فً النهاٌة إلى ألتزام المتبادل بمبادئ 

ا مـــن شؤنه أن  ًٌ الجودة  . فضٕ عن ذلك ، فـــان عملٌــة بناء الثقة لدى أفراد شرطًا أساس

ً تمثل الموقؾ تجاه تقٌٌم الجودة الخاصة ٌشجع على تطوٌر القدرات النوعٌة لّفراد والت

( ان هنالك مجموعة من العوامل  Dziminska et al ,. 2018 : 9بالمنظمة . و ذكر )

التً ممكن ان تعٌق او تطور ثقافة الجودة داخل المنظمات  ، كالعناصر الهٌكلٌة واْدارٌة التً 

ع استراتٌجٌة للتطوٌر المستمر  تإثر بشكل إٌجابً على تطوٌر ثقافة الجودة والتً تسهل وض

داخل المنظمة التعلٌمٌة ، كممارسة إشراك الطٕب وأعضاء هٌبة التدرٌس فً صنع القرار ، 

مراعاة احتٌاجات وتوقعات الطٕب المتؽٌرة باستمرار فً عملٌة اْدارة أو شفافٌة القرارات 
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بالقٌم المشتركة أو إنشاء  النفسٌة كأعتراؾ -واْجراءات والمسإولٌات ،لعناصر الثقافٌة 

بٌبات أكادٌمٌة تمكٌنٌه تفضل التعاٌش بٌن مختلؾ الثقافات الفرعٌة عالٌة الجودة ،  لذلك فان 

عدم  تمكٌن الطٕب والموظفٌن واِكادٌمٌٌن وعدم إشراكهم فً عملٌات صنع القرار و تجاهل 

ٌات مراقبة الجودة . كما إن احتٌاجاتهم المتطورة ٌشكل أٌضًا عابقاً خطٌراً أمام تحسٌن عمل

وجود نظام بٌروقراطً مفرط للرقابة الدابمة على الجودة ٌمكن أن ٌثٌر اْحباط للعاملٌن عن 

طرٌق إظهار عدم الثقة فً كفاءة والتزام أعضاء هٌبة التدرٌس وعلٌه ٌعٌق من تطوٌر الؤء 

اط العمل الجامدة لمإسسات التعلٌم العالً. فضٕ عن ان وجود أنضباط الصارم وأنم

والموجهة نحو الرقابة أو المكانة المنخفضة والتقلٌل التدرٌجً لقٌمة التدرٌس ٌضع حاجزا امام  

 تطوٌر ثقافة الجودة  .

 احد عشر : ثقافة الجودة فً التعلٌم العالً 

( بان العدٌد من المإلفٌن ناقشوا مخاوؾ واسعة النطاق Huong : 2018 , 34ٌرى )      

دة التعلٌم الذي توفره الجامعات على مدى العقدٌن الماضٌٌن  ، فقد استلزم هذا إدخال بشؤن جو

نظام جدٌد لضمان الجودة ٌهدؾ إلى تقٌٌم استجابات التعلٌم العالً للتؽٌٌرات  وقرارات اْنفاق 

، والجودة ، وقد أدى ذلك إلى تطوٌر سٌاسات وآلٌات مختلفة لضمان الجودة ،  لذا تعد عملٌة 

وٌر آلٌات ضمان الجودة  فً مإسسات التعلٌم العالً جزءًا ٔ ٌتجزأ من عملٌات اؼلب تط

مإسسات دول العالم  ، وأصبح أولوٌة عالٌة فً العدٌد من المإسسات اِوروبٌة اذ ٌتبع هذه 

اْرادة مسؤلتان ربٌسٌتان ْدراج الجودة فً جدول أعمال بناء منطقة التعلٌم العالً اِوروبٌة 

هو  والآخرهً إنشاء أو تكٌٌؾ نظام جودة متوافق أو ٌتماشى مع المعاٌٌر الدولٌة  ولىالأ: 

دمج النظام فً التعلٌم العالً ،  اذ ظهر مفهــــوم ثقافة الجودة فً التعلٌم العالً و تم طرح 

الفكرة من قبل رابطة الجامعات اِوروبٌة  وتــــم اختٌارهــــا لنقل فكـــرة الجودة كقٌمة 

شتركة ومسإولٌة جماعٌة لجمٌع أعضاء المإسسة ، بما فً ذلك الطٕب والموظفٌن م

 ( .  Lanares،  2009: 2اْدارٌٌن ، )

( ان الجودة هً عملٌة تقٌٌم  جودة اِنظمة  أو  Rifa et al ,. 2019 :274وبٌن )         

ودة على أساس ضمان المإسسات أو البرامج الخاصة بالتعلٌم العالً اذ ٌتم تنفٌذ نظام الج

الجودة الداخلً ، وضمان الجودة الخارجً ، فنظام الجودة الداخلٌة ٌهدؾ إلى إعداد مإسسة أو 

برنامج للتقٌٌم الخارجً )أي إعداد عملٌة التقٌٌم الذاتً( ، وفً هذه الحالة ٌتم إسناد مهمة 

ٌق الصلة بضمان المراقبة إلى وحدة جودة خاصة ، وهذا ٌعنً أن ضمان الجودة الداخلً وث

الجودة الخارجً اذ ٌعمل نظام ضمان الجودة الخارجً بشكل فعال فقط عندما ٌكون مرتبطًا 

بنظام الجودة الداخلً وان الؽرض من ضمان الجودة الداخلً هو تعزٌز ثقة الجمهور و الحفاظ 
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ن ضمان على أحكام الجودة والجوابز المعٌارٌة فً التعلٌم العالً وتحسٌنها . وهذا ٌعنً أ

الجودة الداخلً للتعلٌم العالً فً تنفٌذ )عملٌة( التعلٌم ٌعتمد على معاٌٌر الجودة التً ٌتم 

 تحسٌنها باستمرار  . 

( إلى أن التعرٌؾ الذي صاؼته رابطة الجامعات Tutko , 2019 : 620كما اشار )     

انها ثقافة تنظٌمٌة تهدؾ اِوروبٌة  هو افضل المفاهٌم التً توضح  ثقافة الجودة وتبٌنها على 

إلى تعزٌز الجودة بشكل دابم وتتمٌز بعنصرٌن متمٌزٌن هما عنصر ثقافً / نفسً خاص بالقٌم 

المشتركة والمعتقدات والتوقعات وألتزام تجاه الجودة  ، وعنصر هٌكلً / إداري مع عملٌات 

الهٌكلً / اْداري محددة تعزز الجودة وتهدؾ إلى تنسٌق الجهود الفردٌة اذ ٌشٌر العنصر 

بشكل أساسً إلى المإسسات ، بٌنما ٌتعلق المكون الثقافً / النفسً بدور اِفراد لذا ٔبد أن 

ٌدعم هذان العنصران بعضهما البعض بشكل جماعً مما ٌإدي إلى التطوٌر المستمر 

ة لمإسسات التعلٌم العالً ،  كما ؤبد أٌضًا ربطهما عن طرٌق التواصل الجٌد والمشارك

 والثقة  حٌث ٌكون للتواصل والقٌادة أهمٌة ربٌسة فً ربط هذه العناصر مع بعضها البعض . 

( بان عملٌة الجودة فً التعلٌم العالً  وفقًا et al , 2009 : 7 Milisiunaiteوذكر )     

ا ٌعمل فً شراكة مع منظمة  ًٌ لمنظري سوق الخدمة تعد الزبون منتجًا مشاركًا أو موظفًا جزب

دمة للمساعدة فً تقٌٌم الحاجة إلى الخدمة ، وتخصٌص التصمٌم وتقدٌم الخدمة ، وعلٌه ، الخ

ٔبد اعتبار الطٕب بطرٌقة ما موظفٌن جزبٌٌن فً المإسسات التعلٌمٌة ، ؤبد إدارتهم بنشاط 

لضمان أن مشاركتهم تسهل من الخدمة التعلٌمٌة ونتابجها المرجوة . فمنظمة التعلٌم هً منظمة 

ٌفٌة انعكاسٌة تتعلم من نفسها والسٌاق الدٌنامٌكً الذي تعمل فٌه لذا ٔبد من تطوٌر الثقافة تك

الموجهة نحو التعلٌم عن طرٌق التؽذٌة الراجعة التً تعد  أساسٌة لتقٌٌم الجودة فً التدرٌس 

ساس والتعلٌم ؛ لكن هذا ٌعتمد على تؽٌٌر مواقؾ الموظفٌن تجاه التقٌٌم ، وإعادة صٌاؼتها كؤ

موجه نحو التؽذٌة الراجعة لتطوٌر الجودة. لذا ان تطوٌر وتنفٌذ نظام إدارة جودة فعال ٔبد ان 

 ٔ ٌعمل بشكل منفصل عن تطوٌر المنظمة التعلٌمٌة. 

( ٔجل دعم ثقافة تحسن  الجودة داخل المإسسات  et al, 2010:70 Hudsonوبٌن )        

فة  للتعامل مع تعقٌد تعلٌم  المعلمٌن وجودته . بٌن التعلٌمٌة ٌحتاج  الى توفٌر طرق مختل

(Papailiou ,2009:2 بان ثقافة الجودة فً مإسسات التعلٌم العالً تعمل الى احداث تؽٌٌر )

فً الفلسفة التعلٌمٌة وجعلها قابمة على المدخٕت ومتمحورة حول التدرٌس إلى فلسفة قابمة 

لعملٌة ؛ وهذا ٌستدعً إعادة تصمٌم المناهج بناءً على المخرجات ٌكون المتعلم فٌها فً قلب ا

على مخرجات التعلم )المعرفة والمهارات والكفاءات التً من المتوقع أن ٌكتسبها / ٌفهمها 

المتعلم فً نهاٌة عملٌة التعلم( لكً  ٌكون السإال المطروح على الخرٌج هو "ماذا فعلت 
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على المإهل ، ماذا ٌمكنك أن تفعل؟ ". للحصول على المإهل ؟" ولكن " اَن بعد أن حصلت 

 ( ٌوضح احد نماذج ثقافة الجودة فً الجامعات .  15والشكل ) 

 

 ( نموذج لثقافة الجودة فً احدى الجامعات 15شكل ) 

Source:  Salman, R., & Raouf, A. (2015) . Framework for quality culture 

in a university.   INTERNATIONAL RESEARCH MANAGEMENT & 

INNOVATION CONFERENCE , LANGKAWI , 26 – 27 . 

( بؤن مإسسات التعلٌم العالً لدٌها ثقافات ممٌزة ٌتم  Tutko 194:  2018وٌرى )،         

تطوٌرها واستدامتها عن طرٌق إجراءات محددة للمجتمع اِكادٌمً ومن بٌن هذه اْجراءات ، 

ستاذ متمٌز( ، والتً تإكد على القٌم اِساسٌة للمإسسة تقدٌم أحداث رمزٌة )مثل تكرٌم أ

اِكادٌمٌة ، اضافة روابط هٌكلٌة )مثل التعٌٌن الجماعً لسلطات هٌبة التدرٌس( ،  وهذه  

  11: 2009تساعد على نقل القٌم اِساسٌة للمإسسة اِكادٌمٌة للمتعلمٌن . وذكر ) ، 

Ehlersإسسات التعلٌم العالً ٌتكون من أربعة عناصر ( بؤن هنالك نموذج لثقافة الجودة فً م

 مهمة هً :

:  ٌمثل نظام الجودة للمإسسة اذ ٌمكن أن ٌكون هذا على سبٌل المثال نهج  عنصر هٌكلً -1

إدارة الجودة الحالً واِدوات واَلٌات المعمول بها لضمان جودة المنظمة وتعزٌزها داخل 

 مإسسات التعلٌم العالً .

 :  تمثل العوامل التً تمكن المنظمات من دمج أنظمة الجودة فً ثقافتها. كٌنٌهالعوامل التم -2

 :  ٌمثل الرموز والطقوس الظاهرة للمإسسة. عنصر ثقافة الجودة -3
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: ربط المكونات المختلفة ببعضها البعض عن طرٌق المشاركة والثقة  العناصر المستعرضة -4

 والتواصل .    

ذكره آنفا ٌرى الباحث بانه حتى تتمكن المإسسات الجامعٌة من  واستنادا إلى ما تم       

نشر ثقافة الجودة لابد لها من بناء بٌئة تشجع على تكامل هذه العناصر مع بعضها البعض 

فضلا عن نشر وعً لدى العاملٌن فً نظام الجودة الجامعً فً تطبٌق برامج حقٌقٌة 

معات بالاعتماد على الاسالٌب العلمٌة عند وواقعٌة تهدف الى رفع مستوى وكفاءة اداء الجا

 اعتماد انظمة الجودة .

 اثنا عشر : ابعاد ثقافة الجودة 

تعد ثقافة الجودة احد عناصر الثقافة التنظٌمٌة والتً عن طرٌقها تحاول الكثٌر من       

المنظمات ادخال مجموعة من القٌم والمبادئ والمعتقدات التً تشجع على تحسٌن جودة 

اتها وصؤ الى تقدٌم منتج او خدمة ٌحقق رضا الزبابن  ، مما ٌنشا فرصة سوقٌة عملٌ

للمنظمة وٌحقق مٌزة تنافسٌة لها فاذا كانت هذه القٌم والمعتقدات التً ٌمتلكها أفراد تشجع 

على رفع مستوى الجودة سٌكون أثر اٌجابً على المنظمة ، اما اذا كانت تحاول مقاومة هذا 

كون أثر سلبً على المنظمة وعلٌه تتكبد المنظمة العدٌد من الخسابر وربما الثقافة سٌ

 الوصول الى فقدان سمعتها 

أنّ اكثر الباحثٌن قاموا بأعتماد على بعض  المقاٌٌس او أبعاد لقٌاس تؤثٌر ثقافــــة      

سسات التعلٌمٌة (. الجودة فـــً مختلؾ القطاعـــات الصناعٌة والخدمٌة  ؤ سٌما منها ) المإ

( بان ثقافة الجودة تتكون من خمسة Herminingsih&Sadikin  2021:68 ,اذ ٌرى  ) 

ابعاد هً ) الجودة اؤ ، التركٌز على المساهمٌن ، المعالجـــة الٕحقـــة ،  التحـــدث عــــن 

بؤن (  et al ,. 2017 : 504 Cronemyrالبٌانـــات ، ادارة المصدر ( فً حٌن ذكر )

هنالك ستة ابعاد ٌمكن عن طرٌقها قٌاس ثقافة الجودة وهً ) التوجه نحو العملٌة ، التوجه نحو 

الزبابن ، المشاركة والتعاون ، التزام أدارة ، القرارات المسندة الى الحقابق ، التحسٌن 

 ( .  Pietruszka 583 : 2021 ,المستمر ( وهذا ما اكد علٌه )

( بقٌاس ثقافة الجودة عن طرٌق مقٌاس Jawad et al ,. 2015 : 222بٌنما قـــام )        

ٌتكون مـن اربعة ابعاد هــــً ) التخطٌـط ، الدعم ، التنفٌذ و التقٌٌم( . كمـا ان 

(Sedziuviene&Tamutiene , 2016 : 64  قـاما بقٌاس ثقافـة الجـودة بأعتمــاد  )

رة الموارد البشرٌة ، القٌــــادة ، تنفٌذ الجــودة، على مقٌاس ٌتكون من ثمانٌة ابعاد هً ) ادا

المــــوقؾ من التؽٌٌر ، تقٌم الجـــودة المإسسٌة ، التوجــــه نحــــو الزبابن ، اتخــــاذ القــرار 

( بؤن ثقافة  617: 2017، التخطٌط أستراتٌجً( . فً حٌن ٌرى ) البسطوٌسً واخرٌن ،. 
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ٌتكون من ستة فقرات . ونظرا ٔختٕؾ المقاٌٌس التً  الجودة هً مقٌاس احادي البعد

استخدمها الباحثون فً قٌاس ثقافة الجودة وعدم أتفاق على مقٌاس واحد حسب اطــــٕع 

الباحــــث ولكـــــون الدراسة الحالٌة استندت علـــى مشكلـــة نابعــــة مــن بٌبة جامعٌة، ٌرى 

( هو أقرب لمنطلقات وافكار  et al, 2019 Bendermacherالباحث أن مقٌاس )

الدراسة الحالٌة الفكرٌة والنظرٌة ِنه تضمن ابعاد مهمة تهدؾ الــى تطوٌر المنظمات 

التعلٌمٌـــة وان هــــذا المقٌاس ٌتكــــون من سبعة ابعاد هً ) اتجاه القٌمة، القٌادة ، أتصأت 

ودة( ، اذ اعتمد الباحث هذا المقٌاس عن ؼٌره من ، التمكٌن ، ألتزام ، الملكٌة و تحسٌن الج

المقاٌٌس أخرى كونه ٌعد أقرب الى طبٌعة دراسته الحالٌة  ، اذ قام الباحث بتطوٌر المقٌاس 

( وتم أعتماد  2عن طرٌق عرضة على مجموعة من الخبراء فً حقل أختصاص ملحــق )

  -ا ٌؤتً توضٌح لكل بعد من هذه أبعاد :علٌه بعد اجراء التعدٌٕت التً اوصوا بها وفً م

 -اتجاه القٌمة  اذ ٌتضمن هذا البعد مجموعة ابعاد فرعٌة هً :  -ا

 العلاقات بٌن الافراد ) العلاقات الانسانٌة ( . -أ

تسعى المنظمات ْنجاز أهدافها التً اسست من اجلها ، وان هذا ٔ ٌمكن تحقٌقه ما لم      

لتحقٌق هذه اِهداؾ ، فضٕ عن ان المنظمة سواء كانت مإسسة  توجد موارد بشرٌة تسعى

تعلٌمٌة  آو انتاجٌة أو صحٌة أو أي منظمة اخرى ٌوجد فٌهـا مجموعات من اْفراد ٌتفاعلون 

مع بعضهم البعض وهنا تؤتً مسإولٌة اْدارة لتوجٌه هذا التفاعل  لكً ٌتم توجٌهه لخدمة 

ت ، ومحاولة التقلٌل ما امكن من التفاعٕت العشوابٌة  ، أهداؾ اْفراد والمنظمـة بنفس الوق

فالسلوك اْنسانً ٌكـــون محصلة التفاعل بٌن خصابص الفـــرد وطبٌعة الموقؾ الذي 

(. كما   5:  2011ٌتعرض له ، وهنا ٌظهــر مفهـــوم العٕقــات اْنسانٌــة. ) عبد المجٌد ، 

 ٌتم الذي التواصل اْنسانٌة على صطلح العٕقاتم ( الى انه ٌطلق  56:  2015اشار)علً، 

 اِعمال ، مجال أكانت فً سواء من المجأت ، أي فً مجموعات شكل على  وهم اِفراد بٌن

 تنمٌة  علــــى انها اْنسانٌة العٕقـــات السٌاسة ومن هذا المنطلق تعــرؾ أم  الحكومة ، أم

، فضـــٕ  فــــً ذات الوقت اِفـــراد ة وترضًٌحقــق الربح للمنظمــــ جماعٌة جهـــود 

داخل المنظمة .  المجموعات فً  المشتركة والحوافز اِهداؾ تنمٌة علـــى  عـــن انها تعمل 

( بانها توفر المبادئ التوجٌهٌة الٕزمة لٓدارة  Binda , 2020 : 757فً حٌن ذكر )

منها لمعالجة جوانب معٌنة من النهج للتعامل مع مجموعات العمل فً المنظمات ، محاولة 

 السلوكً لٓدارة .
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 العملٌات الداخلٌة . -ب 

تسهم العملٌات الداخلٌة فً تحدٌد اهداؾ المنظمة وخصوصـــا بالقدرة على تحقٌق تلك      

أهداؾ ، فضٕ عن تحدٌد طرق توصٌل وتقدٌم القٌمة للزبابن  وتحدٌد  سبل تحقٌق  

، مما ٌإدي الى تحقٌق اهداؾ المنظمة المالٌة كزٌادة الربحٌة  التحسٌنات فً الخدمة

( بان 270:   2017( . ٌرى ) مناع & عاطؾ ، 407:  2018وأٌرادات . )خٌال ، 

مفهوم العملٌات الداخلٌة ٌقصد به عملٌة تحوٌل المدخٕت الى مخرجات  ومجأت ابداعٌة 

ومتطورة تحقق ؼاٌات واهداؾ اصحاب  تكون ذات قٌمة للمنظمة ، أي تقدٌم خدمات جدٌدة

المصلحة فضٕ عن تحدٌد مصادر القوة والضعؾ فً عملٌات المنظمة الداخلٌة وأساسٌة .     

( بان العملٌات الداخلٌة تكون عبارة عن سلسلة Asmuni et al ,.2020 : 115كما بٌن )

السلسلة بعملٌة أبتكار عن  من الخطوات والتً عند تنفٌذها تحقق قٌمة شاملة للمنظمة، اذ تبدا

طرٌق ادخال احتٌاجات الزبابن المتجددة فً اولوٌات العملٌات  والعمل على تطوٌر حلول تلبً  

 تلك أحتٌاجات  ومن ثم البدء بالعملٌة التشؽٌلٌة  ، وتقدٌم المنتجات والخدمات  .

 الهدف الرشٌد ) الهدف المنطقً ( . -ج 

قٕنً هو الهدؾ المتمثل فً تطوٌر العملٌات و الممارسات من أجل الهدؾ المنطقً او الع      

( .  Bendermacher et al , 2019 : 649)أستجابة للطلبـات الخارجٌة المتطورة ، 

( بان أهداؾ العقٕنٌة تتمٌز بثٕث Hansson , 2005 : 70  &Edvardssonوذكر )

لى الهدؾ والتً ٌمكن على أساسها تنظٌم جوانب ربٌسة تكون متضمنة بالعمل البشري القابم ع

معاٌٌر العقٕنٌة فضٕ عن انها مرتبطة بما ٌعرفه الوكٕء وما ٌمكنهم فعله وما ٌرٌدون فعله. 

هو الجانب المعرفً الذي ٌتعلق بما ٌعرفه المبدعون وهذا مرتبط  بمعٌارٌن أول هذه الجوانب 

 الجانب الثانًؤبد أن تكون قابلة للتقٌٌم .اما  للعقٕنٌة  الذي ٔبد أن تكون اِهداؾ فٌه دقٌقة

هو الجانب المتعلق بالقدرة ، والذي ٌتعلق بما ٌمكننا القٌام به ، وهذا ٌنعكس عن طرٌق اشتراط 

أن تكون اِهداؾ قابلة للتحقٌق ، أي أن الهدؾ العقٕنً ٔبد ان ٌكون من الممكن تحقٌقه أو 

فهو الجانب اْرادي ، الذي ٌتعلق  الجانب الثالث. أما على اِقل أقتراب من تحقٌق الهدؾ

بما نرٌد القٌام به ، والذي ٌنعكس فً شرط أن تكون اِهداؾ محفزة ، ومن أجل أن ٌإدي 

 الهدؾ وظٌفته المحفزة لٓنجاز اي  ٔبد أن ٌحفزنا للعمل .  

 .  الانظمة المفتوحة -د 

على أساس الوظٌفة ذاتها بناء على توصٌفها تقوم سٌاسة الوظابؾ فً ظل هذا النظام       

توصٌفا دقٌقا عن طرٌق تحدٌد مسإولٌاتها وواجباتها واختصاصاتها ، ثم ٌتم ترتٌب وتقسٌم 

الوظابؾ على هذا اِساس ،بحٌث تكون الوظابؾ على مجموعات كل مجموعة منها متشابه 
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ك الخصابص ٌتحدد الكادر فً أعمالها ومسإولٌاتها واختصاصاتها واعبابها ، بناءً على تل

الوظٌفً لكل وظٌفة ، وٌتم ذلك دون النظر إلى الموظؾ الذي سٌشؽل هذه الوظٌفة أو ظروفه 

 ( .  407: 2018الشخصٌة أو مإهٕته العلمٌة.) ربوح ، 

( بانه ٌمكن تعرٌؾ أنظمة & Sandstrom Berglund 277 :2013,وبٌن )      

لتفاعل بٌن الموضوع المحوري أو المنظمة والبٌبة المحٌطة المفتوحة على انها انظمة تسمح با

بان أنظمة المفتوحة تتمٌز بمجموعة من (   Inverno et al ,. 2012 : 1بها . وذكر )

الممٌزات كالتحكم الٕمركزي ، وتجنب عنق الزجاجة لصانع القرار المركزي ،  التزامن  

المكونات اِخرى ،  وأقتران السابب الذي حٌث تعمل المكونات المختلفة فً نفس الوقت مع 

ٌعنً عدم وجود أي مكون له وصول إلى الحالة الداخلٌة أو هٌكل اَخرٌن  ، كما برزت 

اِنظمة المفتوحة  كنهج واعد لتطوٌر أنظمة المعلومات الرشٌقة والتً هً مناسبة تمامًا 

 لمعالجة المشكٕت .

 .  القٌادة -2

ثٌن علــى أن أهمٌـــة سلوك القابد تؤتً من سلوك العاملٌن معه ، فضٕ اكــد أؼلب الباح      

عـن الخصابص والصفـــــات الشخصٌة التً تمثل القابد ، فالقٌادة  تعنً الـسلــــوك الـــذي 

ٌتخذه الفرد عندما ٌواجه اِنشطة واِعمال التً ٌإدٌها العاملون من أجل تحقٌق اِهداؾ 

(   Sharma & Jain , 2013 : 310( . كما ذكر ) 111:  2010المطلوبة ، )شهاب ، 

بان القٌادة عملٌة ٌإثر فٌها القدائ على مجموعة من اِفراد لتحقٌق هدؾ مشترك ، ٌنفذ القادة 

هذه العملٌة عن طرٌق تطبٌق معارفهم ومهاراتهم القٌادٌة وهذا ما ٌسمى قٌادة العملٌة او عن 

 3 : 2008 ,عالهم  وهذا ما ٌسمى قٌادة السمات .اشار ) طرٌق السمات التً تإثر على اف

Bush  ، الى انها عملٌة تؤثٌر اجتماعً ٌمارسها شخص واحد أو مجموعة من أشخاص )

ٕقات اي تؤثٌرًا مقصودًا على أشخاص آخرٌن أو مجموعات اخرى ِجل تنظٌم اِنشطة والع

 فً المجموعة أو المنظمة . 

 . الاتصالات -3

أتصال ضروري فً عملٌة التنظٌم المستمر طوال عمر المنظمة ، بدأ  من اْنشاء         

التنظٌمً والتوظٌؾ الى اٌجاد وتطوٌر منتجات وخدمات للمنظمة ،اذ ٌتواصل أعضاء المنظمة 

مع بعضهم البعض ومع أصحاب المصلحة ، كالزبابن والموردٌن وعلٌه ٌؽطً أتصال 

التواصلٌة عبر عــدة أنواع مختلفــــة من المرسلٌن  مجموعة متنوعــة من اِنشطة

 : Keyton , 2017والمستقبلٌن، كــؤفــراد أو مجموعـــات أو فــرق ، والمإسسة ككــل . )

(  بان التواصل الفعال ٌإدي الى تحسٌن الروح  Hayase 16 :2009 ,( .  وذكر )   506
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بٌن الموظفٌن واْدارة ، وٌبلػ الموظفٌن  المعنوٌة لدى العاملٌن ، وٌاضافة عٕقة إٌجابٌة

بالتؽٌٌرات الداخلٌة ، وٌشرح المزاٌا التً سٌحصل علٌها الموظفٌن ، وٌزٌد من فهم أهداؾ 

( الى انه هنالك مجموعة من المبادئ  Klein 34 : 1996 ,اشار )المنظمة وثقافتها  ، كما 

سابل بأحتفاظ بالرسالة ،  استعمال الخاصة بأتصأت التنظٌمٌة  منها : ٌرتبط تكرار الر

العدٌد من الوسابط  هو أكثر فعالٌة من استعمال وسٌلة واحدة ، أتصال وجها لوجه هو 

الوسٌلة المفضلة ،  التسلسل الهرمً هو قناة أتصال اِكثر تنظٌماً وفاعلٌة، اذ ان اْشراؾ 

 معتمدة من الناحٌة التنظٌمٌة . المباشر هو المصدر المتوقع واِكثر فعالٌة للمعلومات ال

 . التمكٌن -4

ٌعد تمكٌن الموظؾ أحد اِسالٌب الفعالة لزٌادة انتاجٌة الموظفٌن وأستعمال اِمثل       

لقدراتهم الفردٌة والجماعٌة من أجل تحقٌق اِهداؾ التنظٌمٌة فعن طرٌقه  ٌتم تطوٌر وتوسٌع 

تحسٌن المستمر لّداء . وبمعنى آخر ٌعد التمكٌن قدرات اِفراد والفرق والتً ستساعد على ال

( فالتمكٌن et al ,. 2013 : 38 Ganjiniaاستراتٌجٌة تنموٌة وازدهار تنظٌمً للمنظمة . )

النفسً فً المنظمات هو تصور اِعضاء أن لدٌهم الفرصة للمساعدة فً تحدٌد أدوار العمل ، 

لمهمة فٌها  لتحقٌق فوابد عدٌدة للمنظمات وإنجاز اهداؾ المنظمة  والتؤثٌر على القرارات ا

كزٌادة ألتزام ، واتخاذ قرارات أفضل ، وتحسٌن الجودة ، والمزٌد من أبتكار فضٕ عن 

 ( .  Baker , 2006 : 210  &Yuklزٌادة الرضا الوظٌفً . )

( بان تمكٌن الموظؾ هو أحد أحدث & Yıldırım Yıldırım 5742: 2016 ,وذكر )      

الٌب وأهمها ضد تهدٌدات المنظمات المنافسة التً قد تهدد بقاء المنظمة فً السوق ، اذ أس

ٌوفر التمكٌن بدابل محسنة للموظفٌن للقٌام بوظابفهم ، وتقدٌم خدمات أفضل للزبابن ، 

والوصول إلى اِهداؾ التنظٌمٌة المطلوبة . فٕبد أن ٌكون تمكٌن الموظفٌن معروفاً وممارسًا 

العالمٌة حٌث تكون المنافسة قوٌة ، فضٕ عن انه ٌتم النظر إلى تمكٌن الموظؾ  فً السوق

باعتباره أحد الطرق اِساسٌة لتمكٌن اْدارة والذي ٌشجع بموجبة المدٌرون الموظفٌن 

وٌحددون سلطاتهم ومسإولٌاتهم من أجل أن ٌكونوا قادرٌن على اتخاذ القرارات  المناسبة 

 بشؤن عملهم .

 ام الالتز -5

ٌنظر الى ألتزام التنظٌمً بؤنـــه شعـــور الموظــؾ بأنتماء للمنظمة والرؼبة فً     

استمرار المشاركة فٌها بقوة ونشاط ، اذ أن التزام الموظؾ أمر حٌوي لكً ٌتحقق النجاح 

التنظٌمً فكلما كان التزام الموظؾ أقوى اتجاه المنظمة  قل احتمال ترك الموظؾ للمنظمة . 

(Nongo & Ikyanyon  , 2012 : 1 ( واشار . ), 3 : 2015 Morin  &Meyer   )
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بان ألتزام تجاه المنظمة ٌتمٌز بثٕث انواع } ألتزام العاطفً ، الشعور بألتزام )ألتزام 

المعٌاري ( ، والتكلفة المتصورة للمؽادرة )التزام أستمرارٌة({، اذا ان الموظفٌن ٌمتلكون 

ن هذه أنواع الثٕثة و بدرجات متفاوتة ، أي أن كل موظؾ سٌكون لدٌه ملؾ تجربة كل م

تعرٌؾ ألتــزام ٌعكس القــــوة النسبٌة لدٌـــه مــــن اِنــــواع الثــــٕثــــة داخل المنظمة .و 

( إن التزام الموظفٌن ٌقلل من نواٌاهم فً مؽادرة  at al ,. 2011 : 145 Sabirبٌن ) 

وٌبقون جزءًا منها والعمل بمزٌد من الفاعلٌة والؤء  ، ففً حال قلة وجود التزام من المنظمة 

قبل القوى العاملة فً المنظمة ، ٌإدي ذلك الى زٌادة انعدام اِمن الوظٌفً ، وانخفاض الثقة ، 

 والضؽط العالً ، وعدم الٌقٌن  مما ٌإثر بشكل سلبً على أداء المنظمات . 

 الملكٌة . -6

ٌُنظر إلى الملكٌة عمومــاً على أنها عملٌة تنطوي على العٕقــــة الناشبة بٌن شخص       

وشًء اخر، أي ٌمكن الشعور بهذه العٕقة تجاه الكٌانات المادٌة وؼٌر المادٌة ، كاِفكار 

(  . فٌما Pierce et al ,.2003 :4والكلمات واْبداعــات الفنٌة واِشخــاص اَخرٌن  ) 

( ان الملكٌة عباره عن الحالة النفسٌة التً ٌطور بها et al ,. 2018 :9  Pittinoبٌن )

اِفراد مشاعر التملك تجاه المنظمة  ، اذ انها تتكون من ثٕثة اتجاهات تتوافق مع أحتٌاجات 

التً ٌتم تعزٌزها عن طرٌق الشعور بامتٕك اِشٌاء الملموسة  الفعالٌةاْنسانٌة اِساسٌة هً 

الذي ٌتوافق مع الرؼبة  والانتماءالذاتٌة التً تعبر عن الذات ،  و الهوٌةر الملموسة ، أو ؼٌ

عن طرٌق الشعور بامتٕك مساحة مادٌة ذلك فً الحصول على مكان داخل المنظمة وٌتحقق 

( بان الملكٌة تمثل  Vandewalle te al , 1995 :211أو رمزٌة داخل المنظمة . وذكر) 

أعضاء المنظمة بإحساس التملك تجاه هدؾ الملكٌة على الرؼم من ضعؾ رابطًا بحٌث ٌشعر 

وجود مطالبة قانونٌة بذلك ، اذ ٌتجلى اْحساس بالملكٌة فً المعنى والعاطفة المرتبطة 

بالعبارات التً تدل على الملكٌة مثل "وظٌفتً" أو "مإسستنا"، وعلى الرؼم من أن الملكٌة 

تعرٌفٌة للملكٌة المالٌة أ ان هذا المفهوم عادةً ما  والسٌطرة على )شًء ما( هً خصابص

ٌعنً أكثر من ذلك بكثٌر فالملكٌة ترتبط بالشعور بالمسإولٌة والمصالح المشتركة مع المالكٌن 

اَخرٌن لحماٌة هدؾ الملكٌة ، كما انها ترتبط بالفخر الذي ٌقلل من التهرب وٌحفز أعضاء 

 . المنظمة على اِداء بمستوٌات عالٌة

 تحسٌن الجودة . -7

( إلى أن تحسٌن الجودة هً آلٌة   Ramzan & Khan , 2020 : 115اشـــار )      

تعمــــل على أستعمال الفعــــال للموارد لتحقٌق اِهـــداؾ التنظٌمٌة المناسبة . وذكر 

(Singh , 2015 :77  &Singh  ان تحسٌن الجودة ٌنطوي على عمل الجمٌع معًا )
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تحسٌنات دون الحاجة إلى إجراء استثمارات رأسمالٌة ضخمة، اي ٌمكن ان تحدث  ْجراء

التحسٌنات عن طرٌق التحسٌن التطوري ، وفً هذه الحالة تكون التحسٌنات تدرٌجٌة ، أو عن 

 طرٌق التؽٌٌرات الجذرٌة التً تحدث نتٌجة لفكرة مبتكرة أو تقنٌة جدٌدة 

( بان المنظمات تعمل على تحسٌن Hutu 306 : 2010 ,وفً السٌاق ذاته ذكر )       

الجودة عن طرٌق البدء برإٌة واضحة تركز على الجودة لٌتم تطوٌرها إلى استراتٌجٌة لتنفٌذ 

تلك الرإٌة عبر عملٌات وآلٌات محددة تشمل بناء ثقافة الجودة على أساس ألتزام الحقٌقً 

الجودة والتطوٌر المستمر لجودة للتحسٌن المستمر  ، وتعزٌز ودعم التدرٌب فً قضاٌا 

 "الخبراء" ، التكامل المنهجً للجودة فً جمٌع العملٌات أستراتٌجٌة للمنظمة . 

ومما تقدم من عرض للأبعاد المتعلقة بثقافة الجودة نلاحظ ان هناك ابعاد تتعارض مع         

( قائمة المحكمٌن 2 المتغٌر المعتمد جودة الخدمة التعلٌمٌة حسب اراء المحكمٌن , ملحق )

لذلك اعتمد الباحث فً هذه الدراسة على ستة ابعاد % ( 81) وبنسبة اتفاق بلغت اكثر من 

وٌمكن ( , اتجاه القٌمة, القٌادة , الاتصالات , التمكٌن , الالتزام , الملكٌةفقط  تمثلت بـ )

 :   ( الات19ًكما فً شكل )توضٌح هذه الابعاد 

 

 فة الجودة ( ابعاد ثقا  16شكل ) 

 المصدر : إعداد الباحث بالاعتماد على المصادر المذكورة آنفا
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 المبحث الثالث

 Quality of educational service جودة الخدمة التعلٌمٌة 

 توطئة 

المجتمعات  تطوٌر فً ركابز أساسٌة التً تإدي دوراً مهما أحد ال ً العال ٌعد التعلٌم      

التعلٌم ذو مستوٌات عالٌة من الكفاءة وأبداع سٌؤتً بمردود اٌجابً  والشعوب ، فإذا كان

للمجتمعات وعلٌه النهوض بمجموع القطاعات المختلفة ، سواء أكانت انتاجٌة أم خدمٌة ، 

فضٕ عن توسٌع قاعدة المعرفة لدى المتعلمٌن وتشجٌعهم على نشر العلوم التً اكتسبوها ، 

ٌمكن أعتماد المنظمات التعلٌمٌة متمثلة )بالجامعات  ذلك ضوءوفً ، وهذا ٌنمً حٌاة الشعوب 

لذا ٔ بد من استعمال اسالٌب ومناهج تطور هذا القطاع الحٌوي والمهم  المجتمعات لتلكبوابة  (

وادارته بطرٌقة رشٌقة بعٌدة عن الروتٌن والهدر فً الموارد المتعددة للمنظمات الجامعٌة ، 

 واهداؾ رإى ودة المتعددة التً ٌمكن عن طرٌقها  تحقٌقفضٕ عن استعمال مفاهٌم الج

رتها فً ٌالتً تسعى دابما الى الوصول لمستوٌات عالٌة ومتفوقة  تنافس نظ التعلٌمٌة المنظمات

لذا سٌقوم الباحث ببٌان المكونات التً ٌتؤلف منها مفهوم جودة الخدمة التعلٌمٌة  دول العالم

  -وفق لما ٌؤتً:

 ة: مفهوم الخدم 1

الخدمة عبارة عن عملٌة تتضمن مجموعة من الخصابص والمزاٌا وتتكون من مجموعة      

من اِنشطة الؽٌر ملموسة تحــدث بشكـــل طبٌعً نتٌجة التفاعل بٌن الزبابن والموظفٌن 

ًٔ للمشاكل التً ٌعـانً منهــا  والموارد المادٌة والسلع وأنظمة مقدمً الخدمات التً ستكون حلو

 et al ,. 2013ن ، وستكـــون مٌزة ٌقدمهـــا أحــــد الطرفٌــن الـــى طرؾ آخـــــر . ) الزباب

: 34  Poor  ( فضٕ عن ذلك فقد ذكر ، )Polyakova &  Mirza , 2015 : 2  بؤن )

الخدمات تعد أنشطة وعملٌات دٌنامٌكٌة فهً لٌست كالسلع التً  تكون أشٌاء ثابتة ، اذ ٌنظر 

ى انها منظور ٌعتمد لحل المشاكل التً ٌواجها الزبابن فتكون  رإٌتها  مركزة الى الخدمة عل

على الزبابن ، اذ ٌتم تقدٌم الخدمات كحلول لمشاكل الزبابن . ومن هذا المنظور  ٌتم تصور 

الخدمة على أنها نشاط ذو طبٌعة ؼٌر ملموسة ٌحدث عادة أثناء التفاعل بٌن الزبون وموظفً 

  ل لمشاكل الزبابن.الخدمة لتقدٌم حلو

بؤن الخدمة ٌمكن تعرٌفها  على أنها  أي عمل أو (  Tamilselvi  29 : 2016 ,وذكر )        

أداء ؼٌر ملموس ٌقدمه أحد اِطراؾ لّخر ؤ ٌنتج عنه نقل لملكٌة أي شًء تم الحصول 

دمها ( بؤن الخدمات هً إجراءات أو مزاٌا ٌق Dalaeen 769 : 2016 ,وٌرى )   علٌه .

أحد اِطراؾ لطرؾ آخر والتً تكون فً اِساس ؼٌر ملموسة ؤ تإدي إلى ملكٌة أي شًء 
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، فالخدمات تعد بمثابة عملٌات لّنشطة الهدؾ منها توفٌر حلول لمشاكل الزبابن . واشار 

(Namini et al , 2017 : 2 إلى أن الخدمة هً نشاط أو فابدة خفٌة وؼٌر محسوسة )

بٌن إلى الجانب اَخر عن طرٌق التبادل دون أي نوع من الملكٌة، اذ ان ٌقدمها أحد الجان

تحسٌن الخدمة ٌزٌد من احتمالٌة رضا الزبابن وهذا ٌإدي إلى نتابج سلوكٌة كألتزام ، 

والرؼبة فً البقاء ، وتعمٌق العٕقة بٌن مقدم الخدمة والزبون ، وزٌادة اْعٕن اٌْجــابً ، 

 بـون النقص الـذي قـد ٌحصــل عند تقدٌـم الخدمــة  .فضٕ عــن تحمــل الز

( بان الخدمات أصبحت تحتل (Tannady et al ,. 2018 : 178وفً السٌاق ذاته ذكر        

جزءًا كبٌراً من انشطة العدٌد من المنظمات على المستوٌات اْقلٌمٌة والوطنٌة والعالمٌة ، اذ 

وثوقة للقٌاس والتقٌٌم والتحسٌن، فالخدمات هـــً تتطلب اِعمال الخدمٌة الٌوم أسالٌب م

عبــــارة عــــن منتجـــات المنظمة التــً ٌمكــن تقدٌمهــا للزبــون ، ولهـــا خصابص مختلفة 

( بان تقرٌب et al ,. 2020 : 580 Mosimanegape. وذكر )عن المنتجات السلعٌة 

ٌة تقدٌم الخدمة لهم ، و نظرا  لشكاوى الخدمات من أفراد ٌعد محاولة مهمة تسهل من عمل

الزبابن المتكررة بشؤن الخدمــــة الردٌبة داخل المنظمات ، لذا فان المنظمـــات تتعرض 

لضؽوط عالٌة مــــن اجل تقدٌم الخدمات الٕزمة لزبابنها فً الوقت المحدد  ، وهنا اصبح  

ـة تجاه زبابنها ، مما ٌزٌد من الحاجة إلى تقدٌـــــم الخدمــــات التزامًا مهمًــــا ِي منظمــ

. وٌـرى برامج وعملٌات إصـــــٕح تهدؾ إلــــى الوصول إلى السلع والخدمات عالٌة الجودة 

( Lukman et al ,. 2021 : 971 من اجل ان ٌتم تقدٌم خدمات تلبً حاجة الزبابن )

لى إعداد نظام إدارة ذي جودة وتحقق رضاهم ٔ بد من وجود استراتٌجٌة قابلة للتكٌؾ تعمل ع

أفضل وموارد وأجهزة تتمتع بقدرة تنافسٌة عالٌة لتقدٌم خدمات أفضل للجمهور ٔن القدرة 

على المنافسة فً المنظمات  هً واحدة من سمات النجاح الربٌسة للمنظمات عند تقدٌمها 

 الخدمات للزبابن  .

 مفهوم الخدمة التعلٌمٌة :  2

لعالـً لـــه بعدٌن كمً ونوعـً ، لذا ٌتطلب التطوٌر المستــدام والشامـــل نظام التعلٌم ا      

لهذا النظام تحقٌق النمو المتوازن بٌن هذٌن البعدٌن ، اذ إن أهتمام  بالنمو الكمً وإهمال 

النمو النوعً ٌإدي الى عواقب وخٌمة كالفشل اِكادٌمً ونقص اْبداع  وهجرة الكفاءات 

ونظراً للــدور المهــم الذي ٌإدٌه النظــام  ال وضعؾ انتاج المعرفة،ونقص رٌادة أعم

التربوي فــً تدرٌــــب الكــوادر البشرٌة المتخصصــة التً ٌحتاجهــا المجتمع والتــً مــن 

شــــؤنهـــا تسرٌـــع تحــرك المجتمــع نحـــو التنمٌة ، لــذا فــــإن أهمٌــة الجــــانب النوعـــً 

ـــً التعلٌم تصبح أكـثر وضوحـــــا عنــــد اعتماد النهـــــج التقلٌدي عنـــــد تقٌٌــم الخدمــــة فــ



 
87 

 (et al ,. 2013 : 4 i( Abad   وٌــرىet al ,. 2013 : 3 ) Abbasian بان نظام )

هً  التعلٌم العالً كنظام دٌنامٌكً وهادؾ ٌواجه تحدٌات عدٌدة ، لذا فان الخدمات التعلٌمٌة 

مفهوم متعدد اِبعاد ٌعتمد إلى حد كبٌر على الوضع التعلٌمً والنظام اِكادٌمً والرسالـــة 

( الخدمة  Murphy 36 : 2013 ,وظروؾ ومعاٌٌر المجال اِكادٌمً . اذ عــرؾ )

التعلٌمٌة على انها طرٌقة تربوٌة تجرٌبٌة تعتمد على التعلم المتبادل بٌن مقدم الخدمة ) أستاذ 

وبٌن مستلم الخدمة ) الطالب ( حٌث تتحقق أفادة لكل من المتعلم والمتلقً بشكل متبادل عند ( 

 تقدٌم الخدمة  . 

( بان النظام التعلٌمً الجٌد هو الذي ٌمكن أن ٌشحذ  Adewale  117: 2019,وذكر )      

ا ، وب ًٌ ا وسٌاس ًٌ ا واجتماع ًٌ عبارة أخرى ، نظام عقول أفراد وٌساعد فً تحوٌل المجتمع اقتصاد

التعلٌم الجامعً الذي ٌعمل بكفاءة وفعالٌة ٌحقق مجموعة من أهداؾ كالمساهمة فً التنمٌة 

الوطنٌة عن طرٌق تدرٌب القوى العاملة على مستوٌات عالٌة  وٌإدي الى تنمٌة وؼرس القٌم 

فهم وتقدٌر بٌبته الصحٌحة لبقاء الفرد والمجتمع ، وٌنمً القدرات الفكرٌة للفرد وٌساعده على 

المحلٌة والخارجٌة ، فضٕ عن اكتساب كل من المهارات الجسدٌة والفكرٌة التً ستمكن الفرد 

 من أعتماد على الذات . 

 مفهوم الجودة :  3

فً أقتصاد الحدٌث  القابم على المعرفة والعولمة تحاول العدٌد من المنظمات تطوٌر        

سٌة تتسم بالتطور المتزاٌد ، اذ أدت التؽٌٌرات العدٌدة التً حدثت انشطتها فً  وجود بٌبة تناف

فً بٌبة اِعمال إلى البحث عن حلول لتحسٌن قدرتها التنافسٌة، فعن طرٌق هذا التطور  

اكتسبت الجودة وزنًا مهمًا للؽاٌة فً جمٌع القطاعات أنتاجٌة والخدمٌة ، اذ تهدؾ جمٌع 

ابنها وموردٌها وشركابها ، أ ان تحقٌق هذا اِمر لٌس امر المنظمات إلى توفٌر الجودة لزب

سهٕ ، لذا فؤنه من اجل أستفادة من الجودة ، ٔ بد من أن تكون المإسسات مستعدة لتلبٌة 

(  58: 2007( ، وبٌن )احمد و محمد ،  et al,. 2017:330 Velosoتوقعات زبابنها ،) 

دٌد من المنظمات الخدمٌة والصناعٌة ان بقابها داخل انه مع ستٌنات القرن المنصرم ادركت الع

السوق ٌتحقق بمستوى ما تمتلكه من زبابن راضٌن وبالتالً فان القٌمة المضافة التً تقدمها 

تؤتً عـــــن طرٌق الجــــودة التً تقدمهــــا والسعر بالنسبة الى المنافسٌن أخرٌن ، وٌرى 

(4 Naidu et al ,.2006 :ان الجودة )   تعنً جودة الخدمة او المنتج المصنع فقط ، بل ٔ

تشٌر إلى جودة العملٌة )أي أفراد والمواد وأَت( وحتى اْدارة ، اذ ٌتم اْشارة إلى جودة 

المنتج او الخدمة المصنعة على أنها الدرجة التً ٌفً بها بمتطلبات الزبون التً ادركها عن 

ٌحددها الزبون كالتصمٌم والحجم والمواد والتركٌب. طرٌق مقارنتها ببعض المعاٌٌر التً 
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(  الى انه إذا أردنا تحدٌد الجودة بطرٌقة مفٌدة ، فٌجب أن  Oakland 5 : 2004 ,واشار )

ندرك الحاجة إلى تضمٌن تقٌٌم الجودة لمتطلبات الزبون الحقٌقٌة  وتحدٌد احتٌاجاته وتوقعاته 

 والعمل على تلبٌتها .

( بؤنه ٌمكن تعرٌؾ الجودة عن طرٌق عدة Brown et al ,. 2001 : 268وذكر )          

ا والتً ؼالبًا ما  ًٌ مفاهٌم كالجودة الفابقة ، التً هً  مستوى إنجاز عالٍ مطلق ومعترؾ به عالم

تعتمد وبشكل كبٌر على العناصر ؼٌر الملموسة والذاتٌة. والجودة المستندة إلى المستخدم اي 

تلفة عن الجودة  بناءً على مٕءمتها لٕستعمال من لدن الفرد. ٌكون لكل شخص فكرة مخ

والجودة القابمة على القٌمة التً تعتمد على اِداء او المطابقة  بسعر أو تكلفة مقبولة . و 

الجودة المستندة إلى المنتج ، اي ٌتم مقارنه المنتجات من قبل الزبابن والمصنعٌن دون استعمال 

الجودة القابمة على التصنٌع فهً التوافق مع المتطلبات وألتزام المنتج أو تجربته،  و 

( الى انه  et al ,. 2017 : 8 Esmaeilpourبالتصمٌم أو المواصفات المطلوبة . واشار )

ٌمكن تعرٌؾ الجودة من وجهة نظر إدارة التسوٌق ،على انها جمٌع المٌزات التً تلبً 

خدمة ٌحتوي على مٌزات توفر احتٌاجات الزبابن  احتٌاجات الزبابن ، لذا فإن أي منتج او

ٌكون ذو جودة عالٌة  ، فالجودة تتحقق عن طرٌق فهم الفرق بٌن توقعات الزبابن واِداء 

الحقٌقً للمنظمة  عند تقدٌم الخدمات وتعكس مدى تلبٌة المنتج أو الخدمة ٔحتٌاجات وتوقعات 

رضا من لدن الزبابن . اما إذا كانت الزبون ، فإذا كانت الجودة منخفضة  ٌتبعها عدم 

التصورات أكثر من التوقعات ، فإن الجودة المستلمة تكون عالٌة  ٌؤتٌها رضا الزبابن وؤبهم 

.واستنادا الى ما تم ذكره انفاً ٌمكن بٌان متؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة عن طرٌق الفقرات أتٌة 

:-  

 اولاً : مفهوم جودة الخدمة التعلٌمٌة 

تعد الخدمات التعلٌمٌة ، وخاصة التً ٌتم تقدٌمها عن طرٌق الجامعات ومإسسات          

ا فً نمو المجتمعات وتطورها.  ًٌ التعلٌم العالً ، من أهم مجأت الخدمة التً لعبت دورًا فرد

لذا  من الضروري اْشارة باستمرار إلى تعزٌز جودة الخدمات التعلٌمٌة والبحثٌة. ، فٕ بد من 

ٌتم النظر إلى التعلٌم العالً وفق اهداؾ محسوسة ، اي ٌجب أن ٌكون لدى الطٕب  إن

واِستاذة إدراك كامل ِهداؾ وخصابص التعلٌم ِن مثل هذه اْدراك ٌتسبب فً زٌادة 

دوافعهم نحو تحقٌقها . فضٕ عن ذلك فؤن معرفة الهدؾ لٌسا كافٌاً  بل من الضروري أٌضًا أن 

والتسهٌٕت التً تحقق هذا الهدؾ ، لذا فإن إدراك جمٌع العوامل المهمة ٌكون لدٌنا أسس 

والمإثرة فً جودة الخدمات التعلٌمٌة وضرورة إجراء تؽٌٌرات مرؼوبة فٌها قد ٌإدي إلى 

تحقٌق بعـــض النتابج اٌْجابٌة العامة والفردٌة التً ٔ ٌمكن تحقٌقها إٔ عن طرٌق إجراء 



 
89 

( واشار keramat : 2012 , 4325النطاق فـــــً هذا المجال .)  أبحاث ودراسات واسعــــة

 (Adams , 1993 :7 ) إلى أنه ٌمكن تعرٌؾ الجودة التعلٌمٌة بشكل مترادؾ مع الفاعلٌة ،

والتً هً الدرجة التً ٌتم بها تحقٌق اِهداؾ أو تحقٌق مستوٌات اْنجاز المرؼوبة، لذا فإن 

حقٌقٌة أو متوقعة فً الفعالٌة ، او ناتج أو عملٌة أو مدخٕت أو الجودة اِعلى تعنً عادة زٌادة 

تضمن الباحثون فً دراستهم موضوع جودة الخدمة التعلٌمٌة وناقشوه ، اذ نتٌجة أكبر للمنظمة 

من أكثر زاوٌة ومن منظور واحد ، ممــا أدى إلى تنوع وتعـــدد تعرٌفــات هـــذا المفهـــوم ، 

( بؤنها مقارنة توقعات الزبون )ما ٌشعر أنه ٌجب أن et al,. Sh 22 : 2011اذ عـــرّفها )

ٌكون( مع تصوراته )ما حصل علٌه( ، فإذا كانت التوقعات أكثر من التصورات ، من وجهة 

نظر الزبون ، فإن جودة الخدمة المتلقاة منخفضة وتإدي إلى عدم رضاه . وذكر 

(Ramakrishnan & Ravindran, 2012 : 29   بؤن ) ًجودة الخدمة التعلٌمٌة ه

ممٌزات الخدمات التً تلبً احتٌاجات الزبابن  والتً توفر رضاهم عن تلك الخدمات ، ونظرًا 

ِن جودة الخدمــة تتعلق بتلبٌة احتٌاجـــات الزبابن لــذا ٌنصب التركٌز علـى استكشاؾ 

ة المدركة باعتبارها الفرق جـــودة الخدمـــة المدركة مـــن أجــل فهــم الزبابن، وجودة الخدم

 بٌن توقعات الزبابن  وتصوراتهم للخدمة الفعلٌة المستلمة .

( أن نظم الجودة وأدوات التحسٌن تعمل على Noaman et al ,. 2015 : 3وأشار )        

تشجٌع العدٌد من القوى المتنوعة فً الجامعات على أنخراط فً اْصٕحات ، وهذه القوى 

ب من العولمة ، وقضاٌا العرض والطلب ، والمنافسة ، والمساءلة ، والتكنولوجٌا تؤتً فً الؽال

، اذ عادةً ما تُقاس سمعة الجامعة وتطورها عن طرٌق جودة الخدمات التً تقدمها والتً ٌكون 

الؽرض منها هو تحقٌق رضا الطٕب وتلبٌة احتٌاجاتهم ، لذا فان تلبٌة احتٌاجات الطٕب ذات 

للجامعات ، فٕ بد من التركٌز على القضاٌا اِكادٌمٌة أكثر من القضاٌا اْدارٌة أهمٌة حٌوٌة 

 ,وكذلك التركٌز على تقدٌم الٌات فعاله وحدٌثة فً اعطاء الدورات والتدرٌس . فً حٌن ٌرى )

2017 : 166 Devkota  & Neupane بؤن جودة الخدمة التعلٌمٌة ترتبط برضا )

طرٌق تفضٌل منظمة على منظمة اخرى ، لذا فإن تقدٌم خدمة  الزبابن وسلوكهم وؤبهم عن

عالٌة الجودة للطلبة او اِساتذة  ٌعد أمر ٔ مفر منه للبقاء والنجاح  فً ظل بٌبة دٌنامٌكٌة 

ا لبناء عٕقة مع الزبابن والحفاظ  ًٌ تنافسٌة ، فضٕ عن ذلك  فان جودة الخدمة تعد شرطًا أساس

( بان جودة  et al ,. Irmayani   : 1132018، وٌرى  )علٌها واستدامتها وتعزٌزها

الخدمة التعلٌمٌة ترتبط بإدارة قادة التعلٌم ، واِموال المحدودة ، والمرافق والبنٌة التحتٌة ، 

والمرافق التعلٌمٌة ، ووسابل اْعٕم ، ومصادر التعلم ، وأدوات ومواد التدرٌب ، والمناخ 

والدعم من اِطراؾ ذات الصلة بالتعلٌم ، فإذا كان هنالك نقاط  المدرسً ، والبٌبة التعلٌمٌة ،
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ضعؾ فً احد هذه المكونات التعلٌمٌة ٌإدي ذلك الى تدنً جودة المخرجات التعلٌمٌة ) 

( بؤن مفهوم جودة الخدمة  et al , 2020 : 17  Alayoubiمواصفات الخرٌجٌن(.  وبٌن )

وفٌر بٌبة تعلٌمٌة تمكن الطلبة من تحقٌق اِهداؾ التعلٌمٌة هو نجاح المإسسة التعلٌمٌة فً ت

 التعلٌمٌة بفاعلٌة وفق معاٌٌر أكادٌمٌة مناسبة .  

 ثانٌاً : تعرٌف جودة الخدمة التعلٌمٌة . 

 

بؤنه من المستحسن أن تقوم المنظمات  (et al ,. 2005 : 67 Josephذكر )        

ها الخدمٌة  وإٔ ٔ ٌمكن  ان تحقق مطابقة بٌن الخدمٌة بإجراء أبحاثها الخاصة قبل تنفٌذ برامج

توقعات الخدمة مع عملٌات تقدٌم الخدمة، لذا فان معرفة ما ٌتوقعه الزبابن هو الخطوة اِولى 

للمنظمات  بل هً  أهم خطوة فً تقدٌم جودة الخدمة التعلٌمٌة  ، وهذا ٌعنً إن تقدٌم الخدمات 

رؾ المنظمة ما ٌتوقعه الزبابن من الناحٌتٌن النظرٌة التً ٌعدها الزبابن ممتازة ٌتطلب أن تع

والعملٌة ، وهذا سٌجعل لدى المسإولٌن اِكادٌمٌٌن فهمًا أفضل ٔحتٌاجات جمهورهم 

المستهدؾ اِساسً والمحدّد )أي الطٕب( قبل أن ٌحاولوا تطوٌر وتنفٌذ البرامج  التعلٌمٌة . 

جودة الخدمة التعلٌمٌة هً الفرق بٌن  ( بان et al ,. 2007 : 79  Aghamolaeiوٌرى )

توقعات الزبابن للوضع المطلوب وتصوراتهم عن الوضع الحالً لتقدٌم الخدمة. اذ ٌإدي عدم 

التواصل المباشر مع الزبون وفهم تفكٌره إلى عدم قدرة متخذي القرار والمخططٌن على تحدٌد 

درة لتقدٌم خدمة تلبً توقعات أولوٌات  الخدمٌة بالشكل الصحٌح  مما ٌإدي إلى عدم الق

 الزبابن ، ونتٌجة لذلك تتولد فجوة الجودة بٌن مقدم الخدمة والزبون . 

(  بؤن أهمٌة الجامعات فً تنمٌة الموارد البشرٌة Ahmady et al , 2019 : 7وذكر  )

  الماهرة إلى جانب التؽٌٌرات فً الدور اْداري من الرقابة المباشرة إلى مراقبة المإسسات،

أدت إلى قٌام الحكومات وزبابن الجامعات بالنظر الى جودة الخدمة فً هذه المإسسة بدقة ، اذ 

تواجه المإسسات الخدمٌة والجامعات العدٌد مــن التحدٌات ، كالتكنولوجٌا وخفض التكالٌؾ 

والقرارات الحكومٌة وسٌاسات المٌزانٌة المختلفة والمنافسة الشرسة مما ٌجعل توفٌر خدمات 

( ٌوضح اراء 9الٌة الجودة شرطًا ٔ ؼنى عنه لبقابهم ، واستنادا الى ما تم ذكره انفا جدول ) ع

 بعض الكتاب والباحثٌن حول تعرٌؾ جودة الخدمة التعلٌمٌة . 
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 ( اراء الكتاب والباحثٌن حول تعرٌف جودة الخدمة التعلٌمٌة 9جدول )

 التعرٌؾ  المصدر ت

1 Alamgir & Shamsuddoha , 2004 

:2  

التركٌز على تلبٌة أحتٌاجات والمتطلبات ، 
 ومدى توافق الخدمة المقدمة مع توقعات الزبابن 

2 Abdullah , 2005 : 305  اداة توفر مٌزة تنافسٌة مهمة تعمل على تولٌد
مبٌعات متكررة ، وردود فعل إٌجابٌة شفهٌة ، 

 وؤء الزبابن ، وتمٌٌز المنتج التنافسً .

3 et al,.2010 : 48ook Ramse   حكم أو موقؾ عالمً ٌتعلق بالتمٌز العام أو
 التفوق العام للخدمة .

4  

Ismail et al ,. 2013 : 655 

عدم وجود عٌوب فً عروض المنظمة، 
وانخفاض فً حأت الفشل الداخلً والخارجً 
، فضٕ عن التوافق مع متطلبات الزبابن  ، 

 ا الزبابنوالمٕءمة لٕستعمال وتحقٌق رض

مستوى أمتثال للخدمات المقدمة مع توقعات  30:  2014ششاْٙ ٔاخشٌٔ ،  5
 الزبابن

 

6 Uzunboylu , 2016 : 45  التناقض بٌن توقعات الزبابن وتصوراتهم عن
 الخدمة المقدمة .

7  

Hock , 2016 : 73 

 

اداة تعتمد على مقارنة الخدمة المتوقعة بالخدمة 
لعملٌة تقٌٌم بالمقارنة بٌن ما المدركة فهً نتٌجة 

هو متوقع وما هو متصور عند الحصول على 
 الخدمة  .

8 , 2017 : 1Spyridou  حكم الزبون على أمتٌاز العام أو التفوق العام
 للخدمة .

9 , 2017 : 8Bibili  عملٌة مٕبمة الخدمة  لٕستعمال ، أو مدى
 نجاح الخدمة فً تحقٌق اؼراض الزبابن .

10 Susilowati & Yasri , 2018 :679     أداة مهمة من قبل المنظمات لتطوٌر والحفاظ
 على عٕقة مستمرة مع الزبابن .

 
11 Ramya et al ,. 2019 : 38  قدرة مقدم الخدمة  او المنظمة على التمسك

 بزبابنها.
 

12  

 

Vasudevan , 2021  : 176 

فهم أختٕفات بٌن توقعات أعضاء هٌبة 
رٌس والطالب فٌما ٌتعلق بكٌفٌة إعطاء كل التد

طالب اِولوٌة لجودة الخدمة التً ٌرؼب فٌها ، 
اي إن رضا الطلبة عن جودة الخدمة ٌتؤثر 

 بتجربتهم فً الخدمات المقدمة لهم 
13  

417:  2021حُعم ٔششاٌ ،   
 

مجموع المواصفات المتعلقة بالخدمة المقدمة 
، والتً تعد والتً ٌطلبها الزبابن ) الطلبة (

 المحدد الربٌسً لرضا الطلبة او عدم رضاهم. 

 المصدر :  إعداد الباحث بالاعتماد على الجهود المعرفٌة آنفة الذكر
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واستنادا إلى ما تم ذكرة آنفا ٌرى الباحث بؤن التعارٌف المذكورة انفا تتفق معظمها على عدة 

 جوانب ٌمكن توضٌحها كما ٌؤتً : 

 ما تهدؾ الٌه المنظمات .إرضاء الزبون هو  -1

 المقارنة بٌن توقعات الزبون  وما ٌحصل علٌه . -2

 تقدٌم خدمات عالٌة الجودة لتحقٌق أستدامة فً السوق . -3

 تقدٌم الخدمات عالٌة الجودة ٌحقق ؤء وتمسك الزبون بالمنظمة . -4

على انها مدى قدرة  وبناء على ما سبق ٌعرف الباحث جودة الخدمة التعلٌمٌة اجرائٌا       

الجامعات فً تقدٌم خدمة تعلٌمٌة ممٌزة بهدف تنمٌة قدرات وامكانٌة الطلبة ,و المحافظة 

  على بقائهم فً الجامعة لحٌن التخرج وعدم مغادرتها الى جامعات منافسة اخرى .   

 ثالثاً : اهمٌة جودة الخدمة التعلٌمٌة  

التً تعمل على تحسٌن الخدمات التعلٌمٌة ، اذ ان  تعد جودة الخدمة من أهـم أدوات        

عملٌة التحسٌن تإدي إلـــــى مزٌد مـــــن اْبداع لدى المتعلمٌن ، فضــــٕ عن تطوٌر 

وتدرٌب المتعلمٌن ممـــــا ٌإدي الـــــى اضافة موارد بشرٌــــة متخصصـــة تمتـــــاز بؤداء 

( . وٌــرى 160:  2015ي واخرون ،. عالٍ تعمل على خدمة المجتمع. )سٌد عسكر

(Aghamolaei & Zare , 2008 : 2  ) بــان جــودة الخدمــة التعلٌمٌة هـــً أداة مهمـــة

متعــددة العناصــر ٌمكــن استعمالهـــا لمعرفــة تصـــورات وتوقعـــات جـــودة الخدمـــة كمــا 

القٌمة للمنظمة ، فضٕ عن أنها تإثر بشكل  ٌراهــا الزبابن والتً تلعب دورًا مهمًا فً تعزٌز

( إلى أن أهمٌة جودة  Ighomereho et al ,.2022 : 2إٌجابً على نجاحها . واشار )

الخدمة بؤنها تسهم فً تحقٌق مٌزة تنافسٌة وزٌادة فً ارباح المنظمات فضٕ عن الزٌادة فً 

الزبابن  وتشجعهم للحصول الحصة السوقٌة ومعدل العابد على أستثمار وكذلك تحقق رضا 

على الخدمة فً المستقبل ، كما أن تقدٌم خدمات عالٌة الجودة للسوق تزٌد من كفاءة الخدمة 

 المقدمة للزبابن مما ٌإدي إلى تحقٌق اهداؾ المنظمة .

( بؤن جودة الخدمة التعلٌمٌة تعد بشكل عام الجانب   Fahim , 2019 :229وذكر )      

ٌسهم فً إنشاء وتطور مصداقٌة وسمعة المنظمة لدى الناس  ، كما انها تعد اِكثر حٌوٌة الذي 

من أهم المعاٌٌر التً تستعمل ْرضاء الزبابن والتً تنعكس على تعزٌز مستوٌات  اِداء 

( إلى أن المنظمة التعلٌمٌة  Zulaiha & Lian , 2020 : 45والنجاح والربحٌة .كما اشار )

ة ورسالة وأهداؾ تعمل على تحقٌقها عن طرٌق تمكٌن العناصر تعد مإسسة رسمٌة لدٌها رإٌ

الموجــــودة فً المنظمة ، بدءًا مــــن أستاذ والطٕب  والبــــرامج اِكادٌمٌة والمرافق 
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وذكر الداعمــــة  وهـــــذا ٌجعـــــل المنظمــة قـــادرًا على تحقٌق رإٌتها ورسالتها واهدافها .  

 لتحسٌنتسعى ( بان جودة الخدمة التعلٌمٌة تكمن اهمٌتها فً انها  40:  2018)مراد و احمد ، 

المنظمة  ، وكذلك  وأهداؾ المعلومات وأداء العمل اسلوب حٌث من التعلٌمٌة الخدمات جودة

 تلبٌة على التطورات العالمٌة المتسارعة فً مجال التعلٌم ، كما انها تعمل مواجهة على القدرة

العاملٌن  وتنمً  تحفز، و الجامعات  داخل والخارجٌٌن الداخلٌٌن بابنالز رؼبات وحاجات

 بدرجة تعتمد سلٌمةقرارات  ِجل تقدٌم الخدمة بطرٌقة مبتكرة ، وانها تإدي الى اتخاذ دوافعهم

 بؤقل الكلٌة فً العمل المتوفرة ، فضٕ عن انجاز و أداء نوعٌة وكمٌة المعلومات على كبٌرة

 وإٌجاد التعلٌمً النظام فً الضعؾ مواطن وتحدٌد كشؾ ذلك تعمل علىوتكلفة وك وجهد وقت

 لمشاكلة  . الحلول

(  بان جودة الخدمة  تعد اداة بالؽة أهمٌة  Purwanto et al., 2020 : 10وٌرى )      

فً قطاع التعلٌم العالً  ، كونها تنظر الى الطلبة كزبابن أساسٌٌن ، ٔ بد من ان ٌعمل مزودو 

( بانه  Latif et al., 2017 : 2على تلبٌة توقعاتهم  وتصوراتهم باستمرار . وذكر ) الخدمة

فً اَونة اِخٌرة ، رسخ قطاع التعلٌم نفسه فً صناعة سرٌعة النمو وتنافسٌة من اجل تلبٌة 

الطلب المتزاٌد على التعلٌم العالً ،  على مستوى الصعٌد العالمً ، لذلك  كان ٔبد من إجبار 

عات على الخروج من وضعها الحالً والتفكٌر بجدٌة فً كٌفٌة تحسٌن الجوانب المختلفة الجام

للجودة ، لذلك فقد حظٌت جودة الخدمة باهتمام كبٌر من المدٌرٌن واِكادٌمٌٌن كونها تسهم فً 

تحسٌن اداء جامعاتهم فضٕ عن كونها تحقق انخفاض فً التكالٌؾ ، وتعزز رضا الطلبة.    

ان جودة الخدمة التعلٌمٌة تعبر عن عمل اجتماعً ٌحدث عند (   Zhu , 2016 : 5وٌرى )

أتصال المباشر بٌن الزبون )الطالب ( واعضاء المنظمة ) أساتذة  ( ، اذ تعد جودة الخدمة 

سمة مهمة لتحقٌق مٌزة تنافسٌة عن طرٌق استراتٌجٌة التماٌز، فعن طرٌقها ٌقارن الزبابن ما 

ن علٌه من خدمات مع توقعاتهم لها ، لذا فؤن فهم توقعات الزبابن أمرًا ٌرون أنهم سٌحصلو

ا ْدارة المنظمات لتقدم خدمة فابقة تمكنها من البقاء على قٌد الحٌاة فً بٌبة سرٌعة  ًٌ ضرور

 .  التؽٌر

( بؤن اهمٌة جودة الخدمة Heizer et al., 2017: 217وفً سٌاق ذي صلة اشار )      

 عدة جوانب : ها من دٌمكن تحدٌ

: إذ ٌمكن للمنظمة التعلٌمٌة أن تتوقع سمعتها من حٌث جودة الخدمة التً  سمعة المنظمة -1

تقدمها ، فاذا كانت خدمة جٌدة تؤتً باٌْجاب على المنظمة اما اذا كانت الخدمة ردٌبة تلحق 

 الضرر بالمنظمة وٌإدي ذلك الى عدم الرضا من قبل زبابنها .
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بد على الجامعات ان التً ان تقدم خدمات جٌدة لزبابنها لكً تكون بعٌدة : ٔ المسإولٌة -2

 عن تحمل المسإولٌة القانونٌة فٌما لو تم تقدٌم خدمات تلحق الضرر بالطلبة .

: ٔ بد على المنظمات ان تقدم خدمات تلبً حاجات زبابنها ، حتى تستطٌع الآثار الجانبٌة -3

ـــٕ عــن تجنب أثــــار التً ممكن ان تنشؤ نتٌجة عدم تحقٌق اهدافها التً تسعى لها ، فض

 رضا الزبابن عن خدمات المنظمة . 

واستنادا إلى ما تم ذكره آنفا ٌرى الباحث بؤنه على المنظمات التعلٌمٌة العمل على        

ا اعتماد اسالٌب الجودة وأدواتها فً تطوٌر قدراتها وامكانٌاتها المادٌة والمعرفٌة  , كونه

تعد مصدرا رئٌساً فً استقطاب الزبائن ) الطلبة ( , فضلاً عن ان الاعتماد على انظمة 

الجودة ٌساعد فً خفض تكالٌف العملٌات وٌحقق زٌادة فً الحصة السوقٌة وهذا ٌنعكس 

بالإٌجاب على زٌادة الارباح وٌحقق الرضا سواء كان من الزبائن الداخلٌٌن ) الاساتذة 

 ( . بائن الخارجٌٌن ) الطلبةوالموظفٌن ( او الز

 رابعاً : اهداف جودة الخدمة التعلٌمٌة  .   

ـــا ٔستراتٌجٌة تسوٌقٌة ناجحــة       ًٌ أصبحت جـــودة الخدمــــة التعلٌمٌة مإخـــرًا مكونًا أساس

فـــً الجامعـــات ، اذ تركــز المنظمـــات علــى الزبابـــن بشكـــل اساسً لكـــً تحقق 

ـــا أكبر مـــن منافسٌهـــــا ، لــــذا تعتمــد جـــودة الخدمـــة التعلٌمٌة علــى  مستـــوى نجاحً 

أداء الخدمــــة  لكـــً  ٌتــم الحصول على جـــودة مدركة جٌدة تلبــً توقعــات الزبابن 

 , Chieochankitkan & Sukpatchوتساعد المنظمة من أستمــرار فـــً المنــافسة . )

جودة الخدمة التعلٌمٌة ( ان Mortimore & Stone, 1991 : 69وٌرى )( .  81 : 2014

تهدؾ الى تنمٌة الفضٌلة لدى العاملٌن وتعمل على اْعداد للعمل و تضع عملٌة تطوٌر 

القدرات المعرفٌة فً اولوٌاتها ، فضٕ عن انها تعزز النمو الروحً واِخٕقً والثقافً 

بة فً الجامعة والمجتمع ، وكذلك إعدادهم لكً ٌكونوا قادرٌن على كسب والعقلً والبدنً للطل

( بؤن المنظمات  Uslu 25 : 2020 ,الفرص والخبرات و تحمل المسإولٌة  . كما ٌرى ) 

التعلٌمٌة تسعى لتقدٌم خدمات ذات جودة عالٌة وبؤسعار معقولة لزبابنها أكثر من منافسٌها ، اذ 

 حاول المنظمات التعلٌمٌة تحقٌقها . تعد من اهم أهداؾ التً ت

( بان المإسسات التعلٌمٌة تعد مإسسات اجتماعٌة تهدؾ الى 11Tan : 2017 ,وٌرى )      

تقدٌم خدمات مهمة للمجتمع ، لكً تكون قادرة على مساعدة وإعداد خرٌجٌن ٌمتازون بفاعلٌة  

ٌمكن للجامعة ان تحقق  ( بؤنهLatif et al., 2017 : 5 داخل السوق التنافسٌة. وذكر )

تعزٌزاً فً رضا الزبابن )الطٕب( عن طرٌق تكٌٌؾ بٌبة المإسسة لكً تتوافق مع احتٌاجات 
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( إلى أن جودة الخدمة التعلٌمٌة تعمل على  Madani 101 : 2018 ,الزبابن. واشار )

  -تحقٌق مجموعة من أهداؾ ٌمكن توضٌحها وفقا لما ٌؤتً : 

 ٌم الطلبة. تحسٌن ورعاٌة وتعل -1

 تعزٌز التعلم وتحسٌن مهارات الطلبة . -2

 تحسٌن كل جانب من جوانب المإسسة التعلٌمٌة . -3

 إدراك التطور المعرفً للمتعلم باعتباره الهدؾ الربٌسً لجمٌع أنظمة التعلٌم. -4

 .إبراز دور التعلٌم فً تعزٌز قٌم ومواقؾ المتعلمٌن فً تنمٌة نموهم اْبداعً والعاطفً -5

واستنادا الى ما سبق ٌستنتج الباحث بانه الهدف الرئٌسً الذي اتفق علٌه الباحثٌن       

السابقٌن هو تلبٌة توقعات الزبائن واشباع حاجاتهم , كونهم المحرك الاساسً للعملٌة 

 . التعلٌمٌة فبدون وجود الطلبة لا ٌمكن للنظام التعلٌمً ان ٌستمر

 تعلٌمٌة .خامساً : خصائص جودة الخدمة ال

تعــد جودة الخدمة التعلٌمٌة من أهم أدوات التً تستخدم لتمٌٌز المنظمات الخدمٌة ،        

 : ٌؤتً كما أخرى ٌمكن توضٌحها المنظماتتمٌزها عن  خصابص وهذا ناتج عن عدة

(Ghotbabadi et al,. 2015 : 268  2015: 344و  ، Mahmoud & Khalifa 

 & Guptaو 8:  2013سلمان & ابراهٌم ،   et al ,.2014:102 Saglikو

Kaushik,2018 :3  

 (  27:  2019الخلٌل  و محرز ، 

الخدمات ، وٌعود هذا نتٌجة : هنالك صعوبة فً عملٌة خزن  عدم امكانٌة خزن الخدمة -1

عدم الملموسٌة التً تتمٌز بها ،إذ إن ازدٌاد الٕملموسٌة فً الخدمة المقدمة ٌإدي ذلك الى 

 فاض فً فرص تخزٌنها .  انخ

الخدمات بطبٌعتها تتطلب أن ٌكون هنالك اتصال مباشر  : الاتصال المباشر مع الزبون -2

من ٌقوم بتقدٌمها   شخصٌة عن الخدمة فصل الصعب وتفاعل ما بٌن مقدم الخدمة والزبون فمن

 ومقدم الخدمة بٌن الزبون  أتصال أن ٌعنً مما الملموسة، المنتجات ٌكون مختلؾ فً وهذا ،

  واحد . ٌتطلب ان ٌكون كٕ منهما فً المكان نفسه فً آن

: الخدمة التعلٌمٌة فً اساسها ؼٌر ملموسة، اذ ٔ ٌمكن لمسها أو رإٌتها او  عدم الملموسٌة -3

أحساس بها أ عند الحصول علٌها ، وهذه هً المٌزة أساسٌة للخدمة والتً تمٌزها عن 

الخدمة تتمٌز بمجموعة من المإثرات المتعلقة بمقدم الخدمة ، كطبٌعة السلع ، فضٕ عن أن 

 وأسلوب تعامله ، وطرٌقة الكٕم ، ومستوى حداثه المعدات ونظافة  مكان تقدٌم الخدمة .
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 الحق الزبون له ، لذا فانملموسة فً أساس هً ؼٌر الخدمة اعتبار بما ان:  عدم الملكٌة -4

ملكٌتها ، أي ٔ  الحصول على دون معٌنة  زمنٌة لفترة عمالهاالحصول على الخدمة واست فً

 ٌمكن نقل ملكٌة الخدمة من مقدم الخدمة الى الزبون .

تعنً أنه ٔ ٌمكن تخزٌن الخدمات ، ؤ ٌمكن إرجاعها وإعادة بٌعها الى  : القابلٌة للتلف -5

تإثر بشكل مباشر على مقدم الخدمة، نظرًا ِن التقلبات الدورٌة فً الطلب على الخدمات س

كمٌة إنتاج الخدمات التً ٔ ٌمكن تخزٌنها، مما ٌجعل قابلٌة الخدمات للتلؾ تصبح مشكلة 

خطٌرة كلما زاد مقدار هذه التقلبات . فضٕ عن ان ، الخدمات ٌتم استهٕكها فً وقت إنتاجها  

ٔ ٌمكن تمٌٌزها لهذا السبب ، ٔ ٌمكن فصل عملٌات اْنتاج وأستهٕك عن بعضها البعض و

 عن بعضها البعض .

الدرجة فً : تعنً هذه الخاصٌة بؤن الخدمة التً ٌتم تقدٌمها للزبون تبقى بنفس  لاتساقا -6

 ٌتم الحصول علٌها . كل مرة

: تعد الخدمة التعلٌمٌة فرٌدة من نوعها، كون التفاعل  الخدمة التعلٌمٌة فرٌدة من نوعها  -7

تمثل بمجموعة من الخبراء ، إذ تبقى هذه المجموعة كما هً لفترة بٌن مقدم الخدمة والزبون ٌ

طوٌلة جدًا )بحد أدنى عامٌن( مع حدوث تؽٌٌرات قلٌلة جدًا فضٕ عن ذلك ، ٌكون التفاعل 

 متكررًا فً بعض اِحٌان كل ٌوم ، مما ٌإدي إلى زٌادة التفاهم بٌن مقدم الخدمات ومتلقٌها. 

طبٌعتها كٌاناً ؼٌر مادي ، اذ ان هذه الخاصة تجعل من الزبون : تعد الخدمة ب غٌر مادٌة -8

ؼٌر قادر على إصدار الحكم على جودتها بناء على تقٌم محسوس ، عن طرٌق لمسها او 

 تذوقها قبل عملٌة الشراء 

: تعد الخدمات ؼٌر متجانسة مما ٌجعل هنالك صعوبة فً توحٌدها وتنمٌطها  غٌر متجانسة -9

ختٕؾ طرق تقدٌم الخدمة من مقدم خدمة َخر ، بسبب اختٕؾ كفاءاتهم ، وهذا ناتج عن ا

ومهاراتهم ، فضٕ عن مكان وزمان الحصول على الخدمة ودرجة التفاعل بٌن المنتج 

 والزبون. 

 ( ٌوضح خصابص جودة الخدمة التعلٌمة .  17واستنادا الى ما تم ذكره آنفا شكل ) 
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 تعلٌمٌة( خصائص جودة الخدمة ال 17شكل ) 

 اعداد الباحث بالاعتماد على الجهود المعرفٌة انفة الذكر  المصدر //

ومن هذا المنطلق ٌستنتج الباحث بؤن جودة الخدمة التعلٌمٌة لها خصائص ممٌزة لا      

تختلف كثٌرا عن خصائص الخدمات الاخرى الا فً خاصٌة ان جودة الخدمة التعلٌمٌة فرٌدة 

كٌر بٌن مقدم الخدمة والزبون لا ٌختلف كثٌرا نتٌجة الوعً من نوعها كون مستوى التف

الفكري والعقلً لكلا منهما , فضلا عن ذلك فؤن الاتصال المتكرر وبشكل ٌومً تقرٌبا له اثر 

 اٌجابً فً تحقٌق رضا الزبون عن مستوى الجودة المقدمة .

 سادساً  : نماذج جودة الخدمة التعلٌمٌة 

فهوم حاز على اهتمام خاص بٌن الباحثٌن أوربٌٌن وباحثً الؤٌات تعد جودة الخدمة م       

عامًا ، اذ طور ممثلو المدرسة أسكندنافٌة  30المتحدة والدول المتقدمة اِخرى ِكثر من 

هما   اِسس المنهجٌة لبحوث جودة الخدمة فً مجال أعمال ،  وحددوا  بعدٌن لجودة الخدمة

ٌفً ، واللذان ٌتعلقان بالخدمات التً تقدمها المنظمات. فضٕ عن ذلك البعد التقنً والبعد الوظ

فؤن اِكادٌمٌون اِمرٌكٌون كانوا ٌجرون أٌضًا أبحاثًا حول جودة الخدمة عن طرٌق معالجة 

عٕقتها مع السلع الملموسة والذٌن حددوا  ثٕثة أبعاد ِداء الخدمة : هً مستوٌات المواد 

( . ونظرا ٔختٕؾ النماذج وتعقدها  Galeeva   4 : 2016 ,والمرافق والموظفٌن . )

 التً اعتمدت لقٌاس جودة الخدمة التعلٌمٌة سٌقوم الباحث بعرض هذه النماذج وفقا لما ٌؤتً : 
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  Grönroos ـل والوظٌفٌة الفنٌة الجودة أنموذج -1

ن لهــا بعدٌن ؛ بعد تقنً ( ، فــإن جـودة الخدمــة كمــا ٌراها الزبابGronroosوفقًــا لـ ) 

متعلق بالنتٌجة وبعد وظٌفً متعلــق بالعملٌة، وهمــا بعدٌــن اســاسٌٌن للجودة ، اذ تعــد 

صــورة المنظمة متؽٌرًا مهمًا ٌإثر إٌجابًا أو سلبًا على أنشطة التسوٌق فٌها ، وكذلك القدرة  

ن صورة المنظمة سٌكون لها تؤثٌر فً التؤثٌر على تصور الزبابن للخدمات المقدمة . وكذلك فؤ

فً سلــوك الشراء لدى الزبابن، فهً  تإثر على أذهان الزبابن عن طرٌق التؤثٌرات عدة 

تؤثٌرات كاْعــٕن والعٕقــات العامة والصورة المادٌة والكلمات الشفهٌة والتجارب  الفعلٌة 

( بؤن ابعاد  Groenroos , 2001 : 151.وٌرى ) ( Zeleke , 2012 : 42)للخدمات . 

جودة الخدمة التقنٌة والوظٌفٌة تحل محل مٌزات المنتج المادي. ونظرًا ِن الزبابن ؼالبًا ما 

ٌكون لدٌهم اتصأت مستمرة مع نفس المنظمة ،لذا فان الزبابن  ٌعتمدون على خبراتهم السابقة 

م مفهوم الصورة كعنصر وتصوراتهم العامة عن المنظمة التً ٌتعاملون منعها ، وهنا  تم تقدٌ

مهم آخر فً نموذج جودة الخدمة المتصور ، بحٌث تم أخذ الجانب الدٌنامٌكً لعملٌة تصور 

 الخدمة فً أعتبار أٌضًا حتى ٌكون للزبون معرفة كامله عن مقدم الخدمة . 

 

 

 ( Grönroos( نموذج جودة الخدمة لــ ) 18شكل )

Source // Zeleke , Tibebe . ( 2012 ) , " Impact of service quality on 

customer satisfaction at the public owned National Alcohol and Liquor 

Factory " Masters dgree in  business leadership university of south 

Africa 
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ون ( بان هذا النموذج لجودة الخدمة ٌتك  & James Kang  269 : 2004 ,وٌرى )       

من أبعاد فنٌة ووظٌفٌة ، وأن صورة مإسسة الخدمة تعمل كمرشح فً تصور جودة الخدمة ، 

وهذا ٌإدي الى وجود عٕقات مباشرة بٌن إدراك جودة الخدمة وأبعاد الجودة الفنٌة والوظٌفٌة 

، فضًٕ عن التؤثٌرات ؼٌر المباشرة للجودة الفنٌة والوظٌفٌة على تصور جودة الخدمة وهذا 

 .         فً نهاٌة أمر الى رضا الزبابن ٌإدي

ًٌا  18ٌستنتج الباحث من شكل )         ( المذكور انفا , بؤن صورة المنظمة تلعب دورًا مركز

فً إدراك الزبائن لجودة الخدمة  وعلٌه , من الضروري أن تدار الصورة بشكل صحٌح, 

) كالسعر , الاعلان ( وعلٌه  لضمان حدوث التؤثٌر الناتج عن عدة عوامل مرتبة بالصورة

الوصول الى تحقٌق الخدمة المدركة من لدن الزبائن والتً تإدي الى تحقٌق رضاهم عن 

 . الخدمة المقدمة

 ( SERVQUAL )  انموذج الفجوات-2 

، اذ حدد (parasuraman et al ,1985قبل) من وتطوٌره صٌاؼته تم أنموذج         

التمٌٌز، التوقع واْدراك، تم تنفٌذ هذا أنموذج عن طرٌق ثٕثة عناصر لجودة الخدمة هً 

سإال مرتبطة بعشرة ابعاد متداخلة مع بعضها هً )الملموسٌة ،  22اجراء مسحاً مكون من 

والموثوقٌة ، وأستجابة ، والتواصل ، والمصداقٌة ، والضمان ، والكفاءة ، والمجاملة ، فهم  

لٌصها لتصبح خمسة ابعاد هً )الملموسٌة ، والموثوقٌة ، ومعرفة الزبون ، والوصول (، تم تق

 (.  Dan 14 : 2020 ,وأستجابة ، والضمان والتعاطؾ( . )

( مقٌاس الفجوات ٌعد مقٌاسًا ٌعتمد علٌه  et al ,. 2018 : 3 Uppalوٌرى )          

من الصناعات الزبون فً تحدٌد حاجاته ، اذ ٌستخدم لقٌاس جودة الخدمة المقدمة فً مجموعة 

المختلفة، اذ ٌعمل على تحدٌد الفجوة بٌن توقعات الزبابن وتصوراتهم، أي مدى الرضا عن 

الخدمات المقدمة، فهو ٌعتمد على أفتراض اِساسً بؤن الزبابن ٌمكنهم تقٌٌم جودة الخدمة 

من التً تقدمها المنظمات عن طرٌق مقارنة التوقعات والخبرات ، فإذا كانت الخبرات أقل 

التوقعات ، عندهـا سٌرى الزبون الجودة على أنها منخفضة، اما إذا كانت الخدمات تلبً 

( ان Shi 11 : 2021 ,التوقعات أو تتجاوزها، فسٌـرى الزبون أن الجـودة عالٌــة. وبٌن )

 نموذج الفجوات تعرض للعدٌد من أنتقادات ٌمكن توضٌحا وفقا لما ٌؤتً :

لهذا أنموذج ؼٌر مناسب لجمٌع الخدمات ، اي ٌجب أعتراؾ به ان جودة الخدمة وفقا  -1

كنموذج مواقؾ لجودة الخدمة. اذ ٌركز عدم التؤكٌد هذا على العٕقة بٌن توقعات الخدمة ونتابج 

الخدمة من حٌث إرضاء الزبابن ، وهو ما ٌنتقد أن جودة الخدمة ورضا الزبابن هما بنابٌن 

 سٌطًا لتهدبة التصورات قبل تقدٌم الخدمة و بعد مواجهة الخدمة.مستقلٌن وٌلعب الرضا دورًا و
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ٌعد انموذج الفجوات الذي ٌستخدم درجات الفجوة بٌن التوقعات والتصورات أقل صرامة   -2

بسبب عدم الٌقٌن فً التوقعات. على وجه التحدٌد ، فقد تتقلب التوقعات أثناء عملٌة الخدمة 

 م السابقة وعلٌه تؽٌٌر توقعاتهم فً مواجهة الخدمة التالٌة .وٌمكن للزبابن التعلم من خبراته

 تإدي أداة جودة الخدمة الموجهة نحو العملٌة إلى فقدان جودة النتابج.   -3

أبعاد جودة الخدمة ٔ ٌمكن أن تكون دابمة نفسها ، لذا ٌجب تعدٌلها اعتمادًا على الخدمة   -4

 المقدمة .   

( بؤن هذا أنموذج ٌحتوي على Huyen , 2016 : 14، ٌرى ) وفـــً الصدد نفسه         

خمس فجوات تإثر فً تصور الزبون تجاه جودة الخدمة التً حصل علٌها ، اذ ٌمكن عرض 

 ( المذكور فً ادناه  . 19هذه الثؽرات كما فً شكل )

 

 ( SERVQUAL( انموذج الفجوات )19شكل ) 

  Source // Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A 

conceptual model of service quality and its implications for future research. 

Journal of marketing, 49(4), 41-50.  

 

 ( بما ٌؤتً:  Huyen , 2016 : 15وفقا ) SERVQUALوٌمكن تحٌد الفجوات فً نموذج 
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 صورات اْدارة .الفجوة بٌن توقعات الزبون و ت -أ

 الفجوة بٌن مواصفات جودة الخدمة ، وتصورات أدارة .  -بـ 

 الفجوة بٌن مواصفات جودة الخدمة و الخدمة المقدمة . -تـ 

 الفجوة بٌن الخدمة المقدمة و أتصال الخارجً .  -ثـ 

 فجوة الزبابن ، الفرق بٌن توقعات الزبابن وتصورهم  حول جودة الخدمة . –ج 

واستنادا إلى ما سبق ٌستنتج الباحث بؤن المنظمات فٌما اذا ارادت ان تحقق رضا       

الزبائن , لابد لها من أن تقوم بإدارة الفجوات الاربعة الاولى بشكل صحٌح , لكً ٌتم تقلٌل 

الفروقات فً الفجوة الخامسة , وهذا ٌنعكس بالإٌجاب على الخدمة المقدمة على تحقٌق 

 .   اهداف المنظمة

 ( .  SERVPERFأنموذج الادراك  , اداء الخدمة )  -3

( تعرٌــؾ نمـــوذج جــودة الخدمة بإلؽاء جمٌع بنود 1992طور كرونٌن وتاٌلور )        

التوقع وتضمٌن فقط عناصر قٌاس اْدراك ) التصور (  من أجل تطوٌر أداة جودة أداء ، اذ 

صر اْدراك ، ولكً ٌتم تبرٌر عنصرًا من عنا 22من  SERVPERFٌتكون نموذج 

( الضوء على فكرة أن جودة 1992التؽٌٌرات فً نموذج  الفجوة ، سلط كرونٌن وتاٌلور )

الخدمة تتؤثر بعوامل ومتؽٌرات مختلفة لها دور مهم تإدٌه فً مستوى اْدراك الحالً للزبابن 

 .(Al-jazzazi , 2017 : 24( وٌرى )Naidoo , 2016 : 24 بؤن هذا ال ) نموذج  ٌوفر

مقٌاسًا أفضل لجودة الخدمة من زاوٌة القٌاس النفسً عند مقارنته بقٌاس جودة الخدمة ِنموذج 

)الفجوة ( أ ان هذا النموذج ٌثٌر مخاوؾ متعدده عند القٌاس ، كالمخاوؾ النفسٌة ومخاوؾ 

ان ( ب Seth et al ,. 2005 : 920) واشار نظرٌة ومخاوؾ تشؽٌلٌة خاصة باِنموذج .

التحقٌق فً تصور وقٌاس جودة الخدمة وعٕقتها برضا الزبون ونواٌا الشراء ، اوجد ان 

التصورات فقط هً مإشر أفضل لجودة الخدمة، وأن اِداء بدًٔ من "توقع اِداء" هو الذي 

ٌحدد جودة الخدمة، اي ٌتم تقٌٌم جودة الخدمة عن طرٌق التصورات فقط دون التوقعات وبدون 

 أداء = جودة الخدمة . –ٌة وفقًا للصٌؽة : التوقعات أوزان أهم

واشار العدٌد من الكتاب والباحثٌن إلى أن هذا أنموذج تعرض لعدد من أنتقادات العملٌة      

 (  .Alizadeh  : 2015 ,15والنظرٌة والتً ٌمكن تحدٌدها وفقا لما ٌؤتً : ) 

 

قٌمون جودة الخدمة من حٌث فجوات اْدراك هناك القلٌل من اِدلة على أن الزبابن ٌ - 1

 والتوقع .
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 ٌمكن أن تكون إدارة اداة )جودة الخدمة( مربكة ومرهقة للمجٌبٌن . -2

 ٌتم تقٌٌم عملٌة تقدٌم الخدمة فقط وٌتم التؽاضً عن نتابج الحصول على الخدمة.  -3

ا على العوامل التً اِبعاد الخمسة لجودة الخدمة لٌست عالمٌة ؤ تحمل العناصر دابمً  -4

 ٌتوقعها الزبون مسبقًا.

 قد ٔ ٌتم تطبٌق أبعاد جودة الخدمة فً أنواع مختلفة من الخدمات .  -5

 ( ٌوضح نموذج أداء الخاصة بقٌاس جودة الخدمة التعلٌمٌة 20واستنادا الى ما سبق شكل )  

 ( نموذج الاداء لجودة الخدمة20شكل ) 

( ، " اْدارة اْلكترونٌة للموارد البشرٌة 2021مراد صٕل ) الجبوري ، حسٌن المصدر //

كلٌة أدارة  –وتؤثٌرها فً جودة الخدمة التعلٌمٌة " ، رسالة ماجستٌر ، قسم ادارة أعمال 

 . وأقتصاد ، جامعة كربٕء ، العراق

ة لٌس ( اعلاه بؤن توقعات الزبائن عن الخدمة التعلٌمٌ 20وٌستنتج الباحث من شكل )    

لها قٌمة تذكر , إذ إن ما ٌحصل علٌه الزبائن من الخدمة التعلٌمٌة والذي ٌعنً الاداء الفعلً 

 قق هو الاساس فً تحقٌق رضاهم  . المتح

 

 (  HEdPERFانموذج اداء التعلٌم العالً ) -4

ٌد ٌعد هذا أنموذج احد النماذج التً ٌتم عن طرٌقها قٌاس جودة الخدمات ، وبالتحد       

( ، والذي وضع  Abd Ullah , 2005جودة الخدمة  التعلٌمٌة ، اذا قام بصٌاؼته وتطوٌره ) 

له ابعاد تختلؾ كثٌرا عن أبعاد التً تم وضعها فً النماذج أخرى التً تقٌس جودة الخدمات 

(، وتعنً نموذج أداء التعلٌم العالً ، اذ  HEdPERFبشكل عام ، اذا ٌعرؾ هذا النموذج بـ )
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تـــم تحدٌد خمســة ابعــــاد لجودة الخدمـــة التعلٌمٌــة هـــً ) الجوانب أكادٌمٌة ، الجوانب 

(  .  70:  2021ؼٌر أكادٌمٌــة ، الوصــول ، السمعـــة ، البرامــج (، ) الجبوري ، 

( بان الزبابن ) الطٕب (هم العامل المهم الذي  Prasad & Jha , 2013 : 30وٌــرى )

ب ان ٌإخذ فً أعتبار للحفاظ على جودة الخدمة، وعلٌه فإن تصمٌم أداة تلبً متؽٌرًا معٌنًا ٌج

( لٌصبح ستة   Abd Ullah , 2006ٌكون أكثر جدوى . لذا تم تطوٌر أنموذج من قبل )

، والذي اعتمد على منهجٌة تحقق العوامل المتعلقة بجودة الخدمة من  الفهمابعاد بإضافة بعد 

 أي الطٕب . -ظر الزبابن وجهة ن

ٌعد اِفضل فً  HedPERF( بؤن مقٌاس  Mulyono et al.,2020 : 930وبٌن )    

قٌاس جوانب التعلٌم العالً ،اذ إن معرفة تصور جودة الخدمات التً تقدمها الجامعات من شؤنه 

مات أن ٌعطً نضره واضحة عن الحالة الحقٌقٌة لرضا الطٕب وؤبهم ، فإذا فهمت المنظ

)الجامعات( الواقع وبذلت جهودًا ْرضاء الزبابن )الطٕب( ، فسٌكون ذلك مفٌدًا لها  على 

المدى الطوٌل حٌث سٌساعدهم فً الحصول على حصة سوقٌة إضافٌة مما ٌإدي إلى زٌادة 

ربحٌتها. فضٕ عن أن رضا الطٕب هو أحد اِهداؾ الربٌسة لمإسسات التعلٌم العالً ، ِن 

راضٌن ٌشكلون مصدرًا للمٌزة التنافسٌة التً تإدي إلى كٕم إٌجابً شفهً ، اتصال الطٕب ال

شفهً ٌساعد على أحتفاظ بالطٕب وكسب ؤبهم . اذ ٌإدي رضا الطٕب دورًا مهمًا فً 

ٌُنظر  نجاح الجامعة وٌمكن أن ٌكون بمثابة أداة مهمة فً تحسٌن جودة الخدمة المدركة. وعلٌه 

ل متزاٌد على أنهم زبابن لخدمات التعلٌم العالً ، ِن هذا الرضا ٌصبح جانبًا إلى الطٕب بشك

مهمًا جدًا للمإسسات التعلٌمٌة فً الحصول على الطٕب الجدد بأعتماد على الطرق والوسابل 

التً ٌمكن عن طرٌقها تحقٌق الرضا . ِن ذلك ٌإدي الى ضمان اِداء الناجح على المدى 

( ٌوضح العوامل  21العامة والخاصة . واستنادا إلى ما تم ذكره آنفا شكل ) الطوٌل للمنظمات 

 (HEdPERFالتً تحقق رضا الطلبة وفقا ِنموذج )
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 HEdPERF( الجوانب التً تإدي الى جودة الخدمة التعلٌمٌة وفقا لأنموذج  21شكل ) 

 . االمصدر : اعداد الباحث استنادا الى الجهود المعرفٌة المذكورة انف

واستنادا الى ما سبق ٌستنتج الباحث بؤن المنظمات ) الجامعات ( فٌما اذا ارادت ان         

تحقق حصة سوقٌة فً سوق ٌشهد منافسة شدٌدة بٌن الجامعات سواء كانت عامة او خاصة 

, لابد لها من ان تحفز الزبائن ) الطلبة ( عن طرٌق تقدٌم خدمات تفوق منافسٌها , اي ٌجب 

 . ر بها الطالب قبل الدخول الى الجامعة , اي كسب وتحقٌق رضاه قبل ان ٌنظم لهاان ٌشع

    Lehtinenو  Lehtinenنموذج ا -5

(، اذ ٌتكون هذا  Lehtinen  &Lehtinen، 1982طور هذا أنموذج من قبل )            

 (. Lapre  40 : 2013 ,أنموذج من ثٕثة مكونات، وضعت التصور حول جودة الخدمة،)

( بؤن المكونات الثٕثة  Lehtinen , 1991 : 288 - 290  &Lehtinen وذكر )       

هـً )الجودة المادٌة والجودة التفاعلٌة وجودة المنظمة (. اذ ٌعد أنموذج أول الذي حدد 

بوضوح العناصر الملموسة مثل البٌبة المادٌة كؤحد جوانب جودة الخدمة والتً تتعلق بالجودة 

لمادٌة للخدمة ) اِدوات المادٌة والبٌبات بما فً ذلك المواد والمرافق ( . كمـا ٌركز المكون ا

التفاعلً على العناصر بٌن الزبـون ومقدم الخدمة والتً تشمل العناصر التفاعلٌة بٌن العاملٌن 

ى اهتمام وأدارات والزبابن والمعدات المستخدمة فً تقدٌم الخدمة . اما جودة المنظمة فهً مد

 الجوانب الاكادٌمٌة

 الجوانب غٌر الاكادٌمٌة 

 الوصول

 السمعة

 البرامج

 جودة الخدمة
 التعلٌمٌة
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الزبابن الحالٌٌن والمحتملٌن ومستوى رضاهم عن المنظمة فهً بمثابة صورة المنظمة. 

 ( ٌوضح مكونات جودة الخدمة  التعلٌمٌة . 22واستناد الى ما تم ذكرة انفا، شكل )
 

 Lehtinen   &Lehtinen( مكونات جودة الخدمة التعلٌمٌة وفقا لــ   22شكل ) 

Source // Lapré , Frederik Albert Ludwig ,( 2012) ," service quality in 

nursing homes " , Submitted for the degree of Doctor in Business 

Administration , School of Management University of Bradford .  

 سابعاً : ابعاد جودة الخدمة التعلٌمٌة 

تعلٌمٌة تحدٌاً للباحثٌن و الكتاب ، وهذا ٌعود الى  وجود تعد عملٌة قٌاس جودة الخدمة ال        

العدٌد من المقاٌٌس والمدارس الفكرٌة المختلفة التً اعتمدت فً قٌاس جودة الخدمة  ، اذ ان 

المقٌاس المثالً لجودة الخدمة هو المقٌاس الذي ٔ ٌكون سلٌمًا من الناحٌة النفسٌة فحسب ولكنه 

تشخٌصٌة بما ٌكفً لتقدٌم رإى للمنظمات حتى تتخذ اْجراءات أٌضًا قوٌاً من الناحٌة ال

( . Vilakazi , 2021 : 20التصحٌحٌة فً حالة وجود قصور فً الجودة التً تقدمها. )

( بان أداة الفجوات أحد المقاٌٌس الذي استخدم بشكل  Miguel et al ,. 2007 : 2وٌرى )

ٌاس لتقٌٌم جودة الخدمة بناءً على تصورات واسع لقٌاس جودة الخدمة ،  إذ ٌستعمل هذا المق

الزبون ، والتً بدورها تمثل الفرق بٌن الجودة المدركة و المتوقعة ، فعن طرٌقه ٌتم تقٌٌم 

الجودة بناءً على أبعاد جودة الخدمة التً تتوافق مع المعاٌٌر المستخدمة من قبل الزبابن عند 

أبعاد وهً، ) الملموسٌة ، والموثوقٌة ،  10تقٌٌم جودة الخدمة. وهذا المقٌاس ٌتكون من 

وأستجابة ، والتواصل ، والمصداقٌة ، والضمان ، والكفاءة ، والمجاملة ، وفهم و معرفة 

( ان هناك تداخل بٌن .Parasuraman et  alالزبون ، والوصول( ثم بعد ذلك رأى  )

ى ترشٌق وتقلٌل ابعاد أبعاد، مما دفعه إلى إعادة دراسة المقٌاس مرة اخرى، وتوصل ال

جودة 

 الخدمة

جودة 

 المنظمة

الجودة 

 التفاعلٌة

الجودة 

 المادٌة
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المقٌاس  إلى خمسة  والمتمثلة بـ  )الملموسٌة ، والموثوقٌة ، وأستجابة ، والضمان ، 

والتعاطؾ ( إٔ أن هذا النموذج سبب للباحثٌن مجموعة من المخاوؾ المتعلقة بجودة الخدمة. 

لتً منها، ان هذا فضٕ عن أن هناك عٌوبًا مفاهٌمٌة وتشؽٌلٌة خطٌرة مرتبطة بهذا النموذج وا

( ، تم تطبٌقه  على نطاق واسع فً أدبٌات .Parasuraman et  alالمقٌاس الذي طوره )

التسوٌق ، إٔ أنه ؼٌر مناسب كونه ٌركز على عملٌة تقدٌم الخدمة، ؤ ٌتضمن النتابج 

( 1992( . مما دفع كرونٌن وتاٌلور )Lu 12 : 2006 ,المتحققة لقاء الخدمة المقدمة . ) 

الذي  ٌهدؾ إلى قٌاس جودة الخدمة ، وٌعمل  SERVPERFقتراح مقٌاس جودة أدراك ٔ

كمقٌاس لموقؾ محدد طوٌل اِجل فً نقطة زمنٌة واحدة ، لذا فان القضاٌا العملٌة لقٌاس جودة 

الخدمة وفقا لمقٌاس أدراك توفر معلومات ؼنٌة لها قٌمة تشخٌصٌة أكبر للمدٌرٌن من 

على اِداء. فضٕ عن ذلك فان مقٌاس أدراك ٌتكـــون من خمسة ابعاد هً ،  المقاٌٌس القابمة

( . وٌرى  Thomas , 2018 :7) التؤكٌد والتعاطؾ والموثوقٌة وأستجابة والملموسة  (. )

(, 2013 : 21 Temba  ،بان هذا المقٌاس  تعرض للعدٌد من أنتقادات والتً منها  )

عدم التؤكٌد بدًٔ من المواقؾ ، فاِبعاد الخمسة التً تشكل  ٌستند هذا المقٌاس على حالة

المقٌاس لٌست عالمٌة ، اي ٔ ٌمكن اعتمادها فً جمٌع البٌبات، فضٕ عن انها  محددة فً 

 سٌاقها ؤ ٌمكنها التعبٌر عن جودة الخدمة التعلٌمٌة .

 HEdPERFم العالً  وعلى سٌاق ذي صلة فان الباحث اعتمد على مقٌاس اداء التعلٌ        

( ، والذي عن طرٌقه تم توضح المحددات الحقٌقٌة لجودة الخدمة  Abdullahالذي طورة )

داخل قطاع التعلٌم العالً ، والتً ٌمكن استعمالهــا من قبل منظمات التعلٌم العالً لتحسٌن أداء 

اع التعلٌم العالمً. الخدمة التً تقدمها ، فــً ضوء المنافسة المتزاٌدة والتطور الحاصل فً قط

اذ ٌتكون هذا المقٌاس من ستة ابعاد والمتمثلة بـ ) الجوانب أكادٌمٌة ، الجوانب ؼٌر 

(. أ ان  Abdullah،  2005 569 :أكادٌمٌة ، والسمعة والوصول والبرامج والفهم ( ، )

كادٌمٌة ، ( لٌصبح خمسة ابعاد ، ) الجوانب اAbdullahٔهـذا المقٌاس تم تطوٌره من قبل )

 ( . Abdullah،  2006:  42الجوانب ؼٌر أكادٌمٌة ، السمعة ، الوصول والبرامج (  ، ) 

الذي اتفق علٌة  Abdullah,  2006واستنادا الى مــا سبق ٌرى الباحـث بان مقٌاس      

  ,(  Fortes et al , 2011   ( , ) Ardhyani & Singgih , 2017كــل من ) 

  (Silva  et al ,. 2017   ), ( Omidian  &  Nia  , 2018  )  ,   (et  al ,. 

2018   Banahene  )et al ,.2021 ) LamKhalid et al ,. 2019) ,  (   ),   

( Tay , 2021 )  أقرب لمنطلقات وافكار الدراسة الحالٌة الفكرٌة , هو المقٌاس

خدمة التعلٌمٌة, فضلا عن انه تهدف الى تعزٌز جودة ال والنظرٌة كونه درس ابعاد مهمة
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اختبر فً بٌئات تعلٌمٌة مختلفة, وٌدخل فً جوانب متعددة تخدم قطاع التعلٌم العالً سواء 

كانت هذه الجوانب اكادٌمٌة او غٌر اكادٌمٌة, فضلاً عن تعزٌز سمعة الجامعات , و تطوٌر 

وفً ما ٌؤتً توضٌح  اسلوب الاتصال , والبرامج المتعددة المتعلقة بالمنظمات التعلٌمٌة,

 لأبعاد جودة الخدمة التعلٌمٌة: 

 الجوانب الاكادٌمٌة للجامعة:  -1

والتً تتمثل وتعنً مجموعة العوامل المتعلقة بأكادٌمٌٌن وأعضاء الهٌبة التدرٌسٌة          

بمسإولٌات أتصال ، وتمكٌن المناقشات بٌن الطلبة وأساتذة واعطاء الوقت الكافً فً 

ر،  فضٕ عن القدرة على تقدٌم تقٌٌم منتظم عن جودة أستاذ ومدى قدرته فً اٌصال الحوا

( . بؤن Abdullah , 2006 : 38(، وٌرى ) Fernandes  53 : 2016 ,المعلومات، )

هذا البعد ٌمثل مسإولٌات اِكادٌمٌٌن ، وٌسلط الضوء على السمات الربٌسة لهم كالسلوك 

الجٌدة ، والسماح بالتشاور الكافً ، والقدرة على تقدٌم  اٌْجابً ، ومهارات أتصال

 المٕحظات المنتظمة للطٕب وتحفٌز قدرتهم على أستٌعاب . 

بؤنه من المهم أن ٌتمتع أعضاء هٌبة التدرٌس  ( Erustun , 2019 : 38كما ذكر )        

ًٕ جٌدًا مع الطٕب  ، وأن ٌظهروا مواقؾ بالمعرفة والمهارات الكافٌة ، وأن ٌقٌموا تواص

وسلوكٌات إٌجابٌة تجاه الطٕب ، وأن ٌكونوا مستعدٌن وصادقٌن فً حل المشكٕت. على وجه 

الخصوص ، لذا ٌحتل اتصال أعضاء هٌبة التدرٌس بالطٕب مكانًا مهمًا فً الحفاظ على جودة 

ادٌمٌة وزٌادتها الخدمة داخل الجامعات ، كما ان هذا البعد ٌساهم فً  الحفاظ على الجودة اِك

 الجوانب غٌر الاكادٌمٌة للجامعة : -2

تعنً الجوانب ؼٌر أكادٌمٌة العناصــر الضرورٌـة والمهمة التً تسمح للطٕب         

بالوفاء بالتزاماتهم الدراسٌة ، والتً ٌقوم بتؤدٌتها العاملٌن من ؼٌر اِكادٌمٌٌن وأعضاء هٌبة 

بان الجوانب ( Abdullah 38 : 2006 ,)  وٌرى,  (Fortes , 2011 : 45) ,  التدرٌس

ؼٌر أكادٌمٌة  تعد متؽٌرات ضرورٌة تمكن الطٕب من اداء التزاماتهم الدراسٌة المتعددة  ، 

كما وانها تتعلق بالواجبات والمسإولٌات التً ٌقوم بها أعضاء هٌبة التدرٌس ؼٌر اِكادٌمٌٌن 

( بان et al ,. 2022 :2388 haruddinBaمن الموظفٌن داخل الجامعة ، كما وٌرى )

الجوانب ؼٌر اِكادٌمٌة عباره عن مجموعة من الخدمات تقدمها الجامعة ، كتوجٌه الطٕب أو 

أستشارات اِكادٌمٌة ، وخدمات طباعة المحاضرات ، وخدمات تقدٌم المنح الدراسٌة ، 

رة اْدارة على احترام ( بان هذا البعد ٌتعلق باستعداد وقدErustun , 2019 : 37وٌرى )

الطٕب ، وتقدٌم معاملة متساوٌة لهم  ، والحفاظ على سرٌة المعلومات الخاصة بهم ، اذ ٔ 

ٌمكن إنكار تؤثٌر الموظفٌن ؼٌر اِكادٌمٌٌن ) الموظفٌن أدارٌٌن ( على جودة الخدمة، فمن 
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ٕب معهم كما ٌتفاعلون المهم جدًا لجودة الخدمة المقدمة للموظفٌن اْدارٌٌن أن ٌتواصل الط

 مع أعضاء هٌبة التدرٌس  . 

 سمعة الجامعة : -3

تعد السمعة احد أبعاد التً تشٌر إلى أهمٌة الجامعات  تكمن فً إبراز صورتها المهنٌة        

بانها ( 43:  2022(. وذكر)صٕح الدٌن ، Kriswandani 14: 2016 ,امام الطالب ،)

تكون  وعادةً ما التً تسهم فً تحقٌق مٌزة تنافسٌة لها ، اصول الجامعة ؼٌر الملموسة و

مدعومة بإجراءات وقواعد العمل داخل الجامعة ، والتً تترك انطباع جٌد لدى الطالب نتٌجة 

( بان صورة et al .,2000 : 66  Gioiaالتفاعٕت المتراكمة بٌنه وبٌن الجامعة .وٌرى )

عن المنظمة )الجامعة( وعادة ما  ٌرتبط هذا  المنظمة تشٌر الى تصور الزبون أو انطباعه

( بان السمعة هً Rubin &  Zinko  218 : 2015 ,. وبٌن )التصور بفعل أو حدث معٌن 

هوٌة إدراكٌة تتشكل من التصورات الجماعٌة لُخرٌن ، والتً تعكس مزٌجًا معقدًا من 

المقصودة المقدمة  الخصابص واْنجازات الشخصٌة البارزة ، والسلوك الظاهر ، والصور

 Ahmad &  Nikmah , 2017على مدى فترة زمنٌة معٌنة. وعلى صعٌد متصل ٌرى ) 

(  بان هنالك مجموعة من الجوانب التً تعد مهمة للجامعات ْبراز صورتها المهنٌة  248 :

والتً منها ، ) المظهر / الصورة المهنٌة ، مرافق ومعدات السكن ، المرافق اِكادٌمٌة 

امج الداخلٌة عالٌة الجودة ، المرافق الترفٌهٌة ، الموقع المثالً للحرم الجامعً ، خرٌجً ،البر

 الجامعات  الحاصلٌن على وظابؾ( . 

 الوصول ) الاتصال ( :  -4

ٌتكون هذا البعد من العناصر التً تتعلق بقضاٌا مثل القرب وسهولة أتصال والجدوى         

( ،  كما ٌعنً الوصول او أتصال، أجراءات  Chaim et al ,. 2012 : 2والمٕءمة ، )

التً تقدمها المنظمات والتً تمكن الزبون من الوصول إلى الخدمة بسهولة ، اي تقلٌل وقت 

أنتظار لكً ٌتم الحصول على الخدمة ، كما وان الزبون ٌتلقى الخدمة فً مكان محدد لٌس 

ون فً اماكن مناسبة، اذ ان الوصول ٌعنً واسع النطاق، فضٕ عن ان مرافق الخدمة تك

السهولة والراحة التً ٌمكن للزبابن الحصول علٌها عند استعمال الخدمات التً تقدمها 

&   Sianova 29 : 2012 ,( وذكـر )Pakurar et al ,. 2019 : 6 المنظمات ،)

Globenko  )احٌن ٌعنً اسلوب العمل الذي ٌجعل أساتذة والموظفٌن مت بان الوصول

( Fortes et al ,. 2011 : 7وٌمكن الوصول إلٌهم من قبل الطلبة بسهولة تامة ، وبٌن )

بان الوصول ٌكون فً عدة جوانب كالمعاملة المتساوٌة وأحترام من قبل موظفً المنظمة ، 
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والحرٌة ، وسرٌة المعلومات ، وسهولة أتصال بالطاقم اْداري ، وخدمات الدعم التربوي 

 ، ودعم اِنشطة المتعلقة بالصٌانة للمراكز اِكادٌمٌة .والنفسً 

 برامج الجامعة :   -5

العناصر التً تإكد على أهمٌة تقدٌم اشكأ متعددة تعد البرامج الجامعٌة مجموعة من        

وواسعة من البرامج ذات السمعة العالٌة والهٌاكل التً تمتاز بالمرونة فً توصٌفاتها المختلفة  

( . كما وان هذه    Tay , 2021 : 53Alvarezتسهل على الزبون عملٌات أتصال، )والتً 

البرامج أكادٌمٌة  ٌجب ان ٌتم تقدٌمها بأعتماد على العدٌد من اِسالٌب فً التخصصات 

اِكادٌمٌة المختلفة مع وجود مناهج تعلٌمٌة مرنة ؼٌر معقدة تساعد على تحسٌن امكانٌات 

   Nikmah , 2017 : 248&( ، وٌرى )Chagas , 2010 : 49كفاءته ، ) الزبون وتزٌد من 

Ahmad بان البرامج عباره عن مجموعة من العوامل التً تإكد على أهمٌة تقدٌم برامج )

متنوعة تمتاز بالسمعة اِكادٌمٌة والتخصص مع مجموعة متنوعة من البرامج والمإشرات 

عة الحسنة ، واعضاء هٌبة التدرٌس من ذو الخبرة المنهجٌة ، كالبرنامج أكادٌمً ذو السم

( بان البرامج والدورات التً Fortes et al ,. 2011 : 7والمتعلمٌن تعلٌما عالٌا . وبٌن )

تقدمها الجامعة  ٌنبؽً ان تكون متنوعة  ، اذ ٌعمل هذا التنوع على رفع مرونة وهٌكل خطط 

( ٌوضح ابعاد 23ى ما سبق ذكرة انفاً شكل ) التدرٌس الخاص بالدورات المقدمة . واستنادا ال

 جودة الخدمة التعلٌمٌة : 

 

 ( ابعاد جودة الخدمة التعلٌمٌة 23شكل )

 المصدر // اعداد الباحث استنادا الى الجهود المعرفٌة المذكورة انفا

ابعاد جودة 
الخدمة 
 التعلٌمٌة

الجوانب 
 الاكادٌمٌة

الجوانب 
غٌر 

 الاكادٌمٌة

 الوصول السمعة

 البرامج



 
110 

 المبحث الرابع

 العلاقات بٌن متغٌرات الدراسة 

 توطئة 

لمبحث على بٌان طبٌعة العٕقة بٌن متؽٌرات هذه ٌعمل الباحث عن طرٌق هذا ا        

الدراسة ، عن طرٌق اْطار المفاهٌمً، وفقا لما جاء باِدبٌات التً بحثت متؽٌرات 

بحسب أطٕع على الكتابات والبحوث القرٌبة من الدراسة ، والتً تسهم والدراسة، 

ة بٌن المتؽٌرات المبحوثة ، ؼٌر مباشر بتحدٌد العٕقات أرتباطٌة الفكرٌ مباشر اووبشكل 

اطر معرفٌة  خاصة بؤدبٌات إدارة أعمال، فً محاولة ٌٔجاد ولذا فان الباحث اعتمد على 

 ربط منطقً ٌحقق  فوابد معرفٌة وعلمٌة.  

 : اولا : العلاقة الفكرٌة بٌن الادارة الرشٌقة وجودة الخدمة التعلٌمٌة

مل المإسسة  بؤكملها ؤ ٌستبعد أي وظٌفة من تعد أدارة الرشٌقة نظام معقد ٌش       

وظابؾ المإسسة ، اذ ٌعمل على وضع أفراد داخل المإسسة فً قلب التؽٌٌر ،عن طرٌق 

اعتماد مجموعة من المبادئ اِساسٌة تتمثل فً تحدٌد قٌمة الخدمة من وجهة نظر الزبون، 

حقق ووفقا لتوقعاته ، فعن الذي ٌعمل على تقٌٌم جودة الخدمة وفقًا لمستوى الرضا المت

طرٌق أدارة الرشٌقة ٌتم تنظٌم اْجراءات التً تولد قٌمة مضافة، فضٕ عن أستمرار 

 Bezzazeبتقدٌم اِنشطة التً تحقــق الجــودة  دون انقطاع وتنفٌذهـــا بكفـــاءة متزاٌدة .) 

 مواجهةقة تعنً ( بؤن أدارة الرشٌ 135:  2016( . وبٌن )مؽاوري ،  20 : 2016 ,

التطورات  من ومحاولة أستفادة العمل، سوق للتحدٌات التً تقابلها فً واستجابتها المإسسة

 العالٌة وٌتـــم ذلك عــن طرٌق تحقٌق الجـــودة المإسسة، المتسارعة فً بٌبة العمل لجانب

ٔدارة ( بان اAlmuharib  11 : 2014 ,والخدمة أفضل . وذكر ) المتفـــوق واِداء

الرشٌقة تهدؾ الى زٌادة إنتاجٌة المإسسة عن طرٌق أعتماد على مواردها المتاحة ، فهً 

تركز على تقدٌم خدمات ذات جودة أفضل وفً وقت تسلٌم اقل ،اي  تعمل على تحسٌن 

الجودة والسرعة فً أنجاز، وبناءً على ذلك ، ٌمكن اعتبار اْدارة الرشٌقة أداة فعالة 

أي منظمة، ِنها تستخدم جمٌع الموارد المتاحة فضًٕ عن انها تسهل عملٌة  للتطوٌر فً 

  تقدٌم الخدمات بجودة عالٌة .

( بؤن هنالك ادوات مهمة لضمان تحقٌق الجودة، Smith,2010 : 4كما وضح )       

 واحدة منها أدارة الرشٌقة التً تعد وسٌلة فعالة لتحسٌن الجودة ، تعتمد على استبعاد من



 
111 

الهدر فً مسار العملٌة ، وتحقق التحسٌن المستمرة للوصول الى الكفاءة المثلى داخل 

( بان أدارة الرشٌقة تعمل على Khan , 2016 : 278 &Salamالمإسسة . فً حٌن بٌن )

تحسٌن الجودة وتقلٌل تكالٌؾ العملٌة ، فهً تعمل على تحقٌق مجموعة من أهداؾ 

حسٌن جودة الخدمات حتى تتوافق سمات الخدمة مع توقعات ت -1للمنظمات والتً منها ، 

تقلٌل الوقت  -3القضاء على أي نشاط ٔ ٌضٌؾ قٌمة الى العملٌة  ،  -2ومتطلبات الزبابن ،

تقلٌل الحاجة  -6تقلٌل مساحة العمل ،  -5تحسن الجهد البشري ،  -4الٕزم ْكمال المهام ، 

 35 : 2018 ,وقتً أقل لتسلٌم  الخدمات . واشار ) استهٕك -7إلى أستثمار الرأسمالً ،  

Srijani إلى أن منهجٌة أدارة الرشٌقة تعد إحدى الطرق التً تعمل على تقلٌل المشاكل )

التً تحدث فً العمل لكونها تقوم بتحسٌن جودة الخدمات المقدمة للزبابن، فعن طرٌق 

مكان العمل منظمًا ومرتباً بحٌث  ادوات أدارة الرشٌقة ٌتم تقلٌل دوران العمل، و جعل

ٌمكن العثور على جمٌع العناصر المطلوبة عند تقدٌم الخدمة بسهولة . وعلى صعٌد متصل 

( بان اْدارة الرشٌقة هً أحد اهم أدوات جودة الخدمة  ، فعن  641: 2020بٌن )عبدالله، 

بالمرونة، عن طرٌق طرٌقها ٌتم الجمع بٌن تعلٌمات مكان العمل وتطوٌر العمل الذي ٌتسم 

اعتماد المعٌار القٌاسً للعمل المعروؾ بالصرامة والجمود ومعٌار مرونة العاملٌن الذي 

ٌعتمد على اكتساب مهارة أكثر من عمل فً نفس الوقت  ، فضٕ عن الدخول فً قطاع 

كان بمثابة خطوط حمراء على مفاهٌم المنافسة التجارٌة، أ وهو القطاع التعلٌمً بمجموع 

 مكوناته المتعددة ومحدداته الخطٌرة  .

وإشارة إلى ما تم ذكره آنفاً ٌرى الباحث أن العلاقة بٌن الادارة الرشٌقة وجودة           

الخدمة التعلٌمٌة تكمن فً ان الادارة الرشٌقة تستخدم الموارد والاسالٌب والمناهج 

ع التغٌٌرات فً بٌئة والادوات التً تعتمدها من اجل تطوٌر جودة متفوقة تتلاءم م

الاعمال, وتحقق اهداف النمو والاستدامة للمنظمة, وهذا ما تحاول جودة الخدمات 

 التعلٌمٌة تحقٌقه كونها تلبً توقعات وتطلعات الزبائن .

 العلاقة المعرفٌة بٌن ثقافة الجودة وجودة الخدمة التعلٌمة : –ثانٌا 

ٌمٌة التً تنتج بٌبة مٕبمة، تشجع على تحسٌن تمثل ثقافة الجودة نظام من القٌم التنظ      

الجودة، فثقافة الجودة تنطوي على مجموعة من المعتقدات والمواقؾ والمعاٌٌر والتقالٌد 

وأجراءات والتوقعات التً تهدؾ الى تحسٌن جودة الخدمات فً المإسسات ، فهً خلٌط 

م والتوقعات التً ٌتعلمها وٌتفاعل معها أفراد داخل المإسسة، من المعتقدات والقٌ

لمساعدها فً تقدٌم خدمات عالٌة الجودة ، لذا فان ثقافة الجودة مهمة فً اي مإسسة، فٌما 
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اذا ارادت ان  تكون قادرة على ادارة الجودة التً تملكها ، فلكل مإسسة ثقافة جودة فرٌدة 

سسة ان تحقق جــودة خدمات متفوقة تعزز رضـــا الزبابن من نوعها ، فـــٕ ٌمكن ِي مإ

مالم تكون قادرة على ادارة ثقافة جودتها بشكل جٌد، وٌتم الوصول الى ذلك عن طرٌق ربط 

العناصر التً تحسن الجودة بنظام متكامل ٌولد التحسٌن المستمـر للمنظمـة . )أفندي & 

بؤنه ٔ ٌمكن الوصول الى جودة  ( Mooi 19: 2017 ,( وبٌن )195:  2018علً ، 

خدمات مناسبة مالم ٌكن هنالك ثقافة جودة تشجع على التعاون والعمل الجماعً الجٌد فً 

جمٌع المستوٌات داخل المإسسة ،وكذلك ٌجب ان ٌكون هنالك تؽٌٌر متواصل فً ثقافة 

 ,ضح )المإسسة وقٌمها وسلوكٌاتها، فضٕ عن اِعراؾ والمعتقدات السابدة فٌها . وو

2003 : 6 Stewart ان الجودة فً الخدمات تعتمد على التفاعل بٌن مقدم الخدمة )

والزبون أثناء تقدٌم الخدمة ، اذ ان قدرة مقدمً الخدمات واستعدادهم على التحلً بالمرونة 

وفقًا ٔحتٌاجات الزبابن ، وامكانٌاتهم فً حل المشاكل التً تحدث اثناء العمل بصورة 

متاعب ، ٌدل هذا على تدرٌبهم المٕبم الناتج عن الدعم ، والثقافة التنظٌمٌة سرٌعة وبدون 

 التً ٌعملون فٌها. 

( إلى أن المإسسات التً لدٌها  ثقافة جودة تشجع Orrell , 2004 : 2وأشار )        

ل على التعلم، عن طرٌق التقٌٌم الصرٌح للتعلٌم المستقل وتقدٌم الدعم للمتعلمٌن ، فهـــً تعم

على رصـــد نتابج التعلم بعناٌة وتحاول توفٌر الظروؾ الصحٌــة والسٕمــــة المهنٌة 

لكوادرها ، وهـذا ٌسمــح لها استؽٕل الفرص لمواجهـــة التحدٌات بطرٌقة متماسكة ومتسقة 

( بان المعتقدات والمواقؾ الثقافٌة التً Nguyen 23 : 2017 ,وموحدة . وٌرى )

توفر إطارًا ٌعتمد علٌه أفراد فً تفسٌر تجاربهم ، اذ أن سلوك الزبون تمتلكها المإسسة، 

 ,ومستوى رضاه وتصوره عن الخدمة ٌتؤثر بثقافة الجودة التً تملكها المإسسة . وبٌن )

2014 : 71 De Zilva بان تمكٌن الزبابن الداخلٌٌن من قبل أدارة فً المإسسات )

الة الممارسات التنظٌمٌة الرسمٌة ، مما ٌإدي الى ٌاضافة بٌبة عمل مواتٌة ٌتم فٌها إز

اضافة شعور لدٌهم بؤنهم قادرٌن على أداء المهام الموكلة إلٌهم وتسلٌمها بفاعلٌة وجودة 

(  بان المإسسات التً تكون لدٌها ثقافة  et al , 2009 : 386 Sarbuعالٌة . وذكر )

كن عن طرٌقها ان تكون  منافس موجهة نحو الجودة، تستطٌع ان تقدم خدمات ابداعٌة ٌم

(  Trivellas& Dargenidou , 2009 :394،وبٌن ) قوي فً سوق العمل

بان المإسسات التعلٌمٌة )الجامعات( التً تتبنى ثقافة الجودة تعمل على تعزٌز روح 

المبادرة واْبداع وأستباقٌة والتكٌؾ وأبتكار فً اكتشاؾ أسواق جدٌدة، فهذه القٌم تساعد 



 
113 

تحسٌن جودة التدرٌس، إذ إن جودة التدرٌس تتطلب بناء الموارد اِكادٌمٌة ، وخبرة  على

تدرٌسٌة ، ومعرفة نظرٌة بالعملٌة وسلوك أعضاء هٌبة التدرٌس ، ومحتوى المناهج 

ًٕ لّفكار الجدٌدة ، والتسامح ، والرؼبة فً  المقدمة ، كما  تتطلب روحًا إبداعٌة ، وتقب

 ك ، ٌمكن تحسٌن جودة الخدمات التعلٌمٌة .التؽٌٌر وعن طرٌق ذل

وعلٌه ٌرى الباحث أن هنالك علاقة بٌن ثقافة الجودة وجودة الخدمة التعلٌمٌة,         

تتمثل فً ان ثقافة الجودة تإدي الى اضافة بٌئة عمل تشجع على الالتزام والتمكٌن 

علاقات فً ما بٌنهم, وتحقق الاتصال الفعال بٌن الادارة والمرإوسٌن, وتعزز ترصٌن ال

وهذا ٌحفز المإسسات التعلٌمٌة الى زٌادة خططها فً جذب الزبائن الجدد, وتقدم خدمات 

  ذات جودة عالٌة تحقق رضا زبائنها الحالٌٌن , وتجعلها منافس قوي فً السوق .

 .ثالثا : العلاقة الفكرٌة بٌن الادارة الرشٌقة وجودة الخدمة التعلٌمٌة و ثقافة الجودة 

أدارة الرشٌقة تعد منهج فعال ٌركز على تحسٌن اداء وجودة المإسسات عن طرٌق        

استبعاد من أنواع الهدر كافة ، اذ تسعى لتحقٌق التؽٌٌر التدرٌجً طوٌل المدى لتحسٌن 

الكفاءة والجودة مع خفض الموارد البشرٌة والمالٌة والموارد أخرى التً ٔ تضٌؾ قٌمة 

الحصول على نتابج وخدمات مناسبة تلبً تطلعات الزبابن.)ابو طالب  من اجلللمإسسة 

بان  (Azari , 2012 : 2135 Amoopour &( وذكر) 54:  2020واخرون ،.  

المإسسات التعلٌمٌة الٌوم هً أكثر المنظمات تعقٌدًا ، اذ ٌتطلب تحقٌق النجاح فٌها، التكٌؾ 

مام بجودة خدماتها للبقاء على قٌد الحٌاة، لذا مع التؽٌٌر المتسارع ، وعلٌه فان علٌها أهت

فان اْدارة الرشٌقة تؤتً لتحدٌد وإزالة العملٌات الؽٌر مفٌدة للمإسسة، عن طرٌق القٌام 

 بعملٌات تحسٌن جودة الخدمات التً تجذب وتلبً حاجــات وتوقعات الزبابن .

الً ناجحة ، فإنها تحتاج إلى ولكً تكون عملٌــة تطبٌق إدارة الجودة فً التعلٌم الع       

تقٌٌم ثقافة مإسسات   -1معالجة العدٌد من المجأت اِساسٌة داخل الجامعات والتً منها 

ٌحتاج اِعضاء  -2التعلٌم العالً وإدخال التؽٌٌرات فً المواقؾ والقٌم والمعتقدات. 

أن تكون  اِكادٌمٌون إلى رإٌة المإسسة كنظام من اِجزاء المترابطة ، اذ ٌجــب

مإسسات التعلٌم العالً استباقٌة فـــً تطوٌر أنظمـــة التقٌٌم الذاتــً على المستوى 

المإسسً وأٌضًـــا دمج مبادرات الجودة بشكل وثٌق ضمن الخطط الموضوعة ، اذ ٌمكن 

الوصول الى ذلك عن طرٌق مشاركة العاملٌن، والتركٌز على الزبابن، وألتزام بالقٌادة 

 ( .  Grudowski & Wisniewska, 2019 : 52الفعال بٌن أعضاء ، )والتواصل 
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( بان مإسسات التعلٌم العالً ٔ ٌمكنها تحقٌق ضمان Njiro , 2016 : 80وٌرى )         

الجودة عن طرٌق القٌم والكفاءات المستندة إلى الثقافة المشتركة الداعمة لعملٌة التعلم والتً 

ارات جدٌدة بل ٌتطلب ذلك وجود مراقبة للجودة ، لذا فان من شؤنها أن تإدي إلى ابتك

التؽٌٌر الثقافً ٌعد جانبًا مهمًا من جوانب تحسٌن الجودة، فعلى مإسسات التعلٌم العالً ان 

تقوم بتطوٌر ثقافة الجودة الداخلٌة ،اي ٌجب أن تتماشى المعاٌٌر والمبادئ التوجٌهٌة التً 

الجودة، وكذلك ٔ بد من تفعٌل عملٌة مراقبة الجودة وضعتها أدارة مع توجهات عملٌات 

والتؤكٌد على تبنٌها من كل فرد داخل المإسسة ؤ سٌما أولبك الذٌن ٌشاركون فً تقدٌم 

( ان أدارة الرشٌقة تعمل على  Helmold 150 : 2020 ,الخدمة التعلٌمٌة. وٌوضــح  )

هداؾ الهدر وإزالته تمامًا أو تحسٌن جمٌع العملٌات فً قطاع الخدمات عن طرٌق است

أنتقال به إلى حالة أكثر فاعلٌة كجزء من التحسٌن المستمر،  فعن طرٌق ادوات وتقنٌات 

أدارة الرشٌقة ٌمكن للمإسسات ان تحسن تجربة الزبابن عن طرٌق تقلٌل اِنشطة ؼٌر 

احد العناصر  الضرورٌة ، وتوفر حلول لتقلٌل اِخطاء وزٌادة تمكٌن الموظفٌن الذي ٌعد

 التً تإدي الى اضافة ثقافة الجودة  . 

واستنادا إلى ما تم ذكره آنفا ٌرى الباحث بؤن هنالك علاقة وثٌقة بٌن الادارة         

الرشٌقة وجودة الخدمة التعلٌمٌة تتمثل بؤن اعتماد ادوات الادارة الرشٌقة ٌحقق خدمة 

فضلا عن ذلك فان وجود ثقافة للجودة متفوقة تمكن المنظمة من تلبٌة حاجات زبائنها, 

داخل المإسسات التعلٌمٌة ٌساعدها فً الوصول الى رضا الزبائن عن مستوى جودة 

 الخدمات التعلٌمٌة المقدمة, وعلٌه تحقٌق أهداف المإسسة وتطلعاتها .

 

 

 



 

 

 

 
 الفصل الثالث 

 ً للدراسةالجانب التطبٌق
 

اختبارات الصدق والثبات البنائً لأداة المبحث الاول :  -
 القٌاس

 
المبحـــث الثانً : وصف وتحلٌل متغٌرات الدراسة وتفسٌر  -

 نتائجها
 
المبحث الثالث : اختبار الفرضٌات وتحلٌل وتفسٌر نتائج  -

 الدراسة
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 الفصل الثالث

 الجانب التطبٌقً للدراسة

 تمهٌد

اِول اختبارات الصدق والثبات البنابً ِداة القٌاس  ٌستعرض هذا الفصل ،  فً مبحثه     

فهً عملٌة تحلٌل خاصة بالتؤكد من ثبات ومصداقٌة المقٌاس )أستبانة(  والتً تعد اللبنة 

أساس الذي استند الٌه الباحث فً بناء القناعات البحثٌة عن المتؽٌرات المبحوثة ، اذ 

اختبار دق الظاهري وصدق المحتوى، تضمن المبحث ترمٌز المقاٌٌس ، اختبار الص

 التحلٌل العاملً التوكٌدي ، اختبار التحلٌل البنائً الاستكشافً، اعتدالٌة توزٌع البٌانات 

. اما المبحث الثانً ٌبٌن الوصؾ قٌاس الثبات ومعولٌة المقاٌٌس , قٌاس الاتساق الداخلً 

ي استدٔل احصابً ٌسعى أحصابً َراء عٌنة الدراسة  ، اذ ٌعد جانب اساس ومهم ِ

الٌه الباحث والذي بموجبة ٌختبر وٌستكشؾ بعض من أهداؾ دراسته اذ ٌتضمن هذا 

وصف وتحلٌل ثقافة الجودة , وصف ،  وصف وتشخٌص الادارة الرشٌقةالمبحث ، 

. أما المبحث الثالث فسٌستعرض اختبار فرضٌات الدراسة  وتحلٌل جودة الخدمة التعلٌمٌة 

باط و اختبارات التؤثٌر الربٌسة والفرعٌة واختبار الدور المعدل لثقافة الجودة فرضٌات أرت

 ( ادناه:24وٌمكن توضٌح هٌكل الفصل الرابع فً شكل ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( هٌكل الفصل الثالث24شكل )

 المصدر: اعداد الباحث 
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 الجانب التطبٌقً للدراسة –الفصل الثالث 

 المبحث الاول

 ثبات البنائً لأداة القٌاساختبارات الصدق وال

 أولاً : ترمٌز مقاٌٌس الدراسة 

إن توصٌؾ المتؽٌرات وترمٌزها ٌعد من أساسٌات التحلٌل أحصابً وخطوة مهمة      

تٌسر تعرٌؾ المقاٌٌس وتعزز عملٌة فهم اجراءات تحلٌلها واختبارها ، وبذلك ستعتمد 

 ( .10لٌه فً جدول )الرموز المشتقة من المصطلحات أنكلٌزٌة كما هً ع

 ترمٌز وتوصٌف متغٌرات الدراسة (10)جدول 

 المتغٌرات
 الرئٌسة

 الابعاد
 الفرعٌة

 رمز المإشر
 الاحصائً

عدد 
 الفقرات

 الادارة الرشٌقة
LeanMan 

 FOR 4 التركٌز على مورد واحد

 ET 4 تدرٌب الموظفٌن

 RCT 4 تقلٌل وقت الدورة التعلٌمٌة

 EW 4 القضاء على الهدر

 UNT 4 استعمال التكنولوجٌا الجدٌدة

 ثقافة الجودة
QuaCul 

 

 VT 8 اتجاه القٌمة

 LEA 4 القٌادة

 COU 4 أتصأت

 EM 4 التمكٌن

 COI 4 ألتزام

 OW 4 الملكٌة

جودة الخدمة 
 التعلٌمٌة

EduSerQua 

 AS 4 الجوانب أكادٌمٌة

 NAS 5 الجوانب ؼٌر أكادٌمٌة

 RE 5 السمعة

 AC 4 الوصول

 PR 4 البرامج

 "الباحث بالاعتماد على مقاٌٌس الدراسة  اعداد :المصدر
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 اختبار الصدق الظاهري وصدق المحتوى  -ثانٌا

تعييد اختبييارات الصييدق ميين اهييم أختبييارات التييً تضييمن سييٕمة المقٌيياس فييً قٌيياس "      

اهري دعمياً اولٌياً لضيمان صيٕحٌة الظاهرة التً هو بصددها ، اذ ٌقدم اختبيار الصيدق الظي

المقٌيياس المعتمييد وٌحييدد أسييتنتاجات أكثيير صييٕحٌة حييول اعتميياد المقٌيياس فييً الدراسييات 

المستقبلٌة عن طرٌق بٌيان ميدى الموثوقٌية فيً محتيوى فقيرات القٌياس وأبعياد التيً تقيٌس 

لتيً تقيٌس محتوى كل متؽٌر وبيذلك ٌعتبير اداة قٌمية فيً الدراسيات ذات المقياٌٌس النوعٌية ا

(. فيً حيٌن عيرؾ صيدق Abdi et al. , 2012 : 7الظيواهر أجتماعٌية والسيلوكٌة )

المحتوى بانه حالة التوازن التً تحقق قٌاس متؽٌر ما بعدد معٌن من الفقرات ضمن محتوى 

خاص ٌتضمنه المتؽٌر منطقٌاً بحٌث ٌكون محتوى المقٌاس صادقا ، وهنيا ٌقيرر المحكميون 

ٌس عييين طرٌيييق تقٌيييٌم المحتيييوى الميييراد قٌاسيييه وحسيييب خبيييراتهم صيييدق المحتيييوى للمقييياٌ

 "(Yudiana et al.,2017 : 1ومعلوماتهم العلمٌة . )

 فًولتحقٌق أختبارات اعٕه ، توجه الباحث الى مجموعة من السادة الخبراء "     

تخصص ادارة أعمال، وذلك لضمان توافر انواع الصدق اعٕه على مستوى أستبانة 

تمثٌل وانتماء كل سإال ومدى وضوحه استناداً الى محتواه وصٌاؼته ومعالجة ما  وضمان

ٌنبؽً معالجته من الفقرات مع أهتمام بإضافة أو حذؾ ما ٌراه المحكم من اسبلة فً 

(  . واستناداً الى أقتراحات التً قدمها السادة المحكمٌن  2أبعاد الفرعٌة للقٌاس ملحق ) 

س اجرى الباحث عدد من المعالجات الٕزمة وتؽٌٌر العدٌد من على محتوى المقٌا

الصٌاؼات التً تتعلق ببعض أسبلة التً رأى المحكمون اهمٌة معالجتها لتصبح أكثر فهماً 

وانسجاماً مع مكان التطبٌق على مستوى كلٌات جامعة كربٕء وتكون اكثر تمثًٌٕ وقٌاساً 

( عن النسب المتحققة التً تحدد اتفاق 11عبر الجدول )وٌلّبعاد والمتؽٌرات التً تمثلها . 

المحكمٌن على فقرات أستبانة ، علماً ان بعض الفقرات التً لم تحصل على اتفاق تام تم 

 ."تعدٌل ومعالجة صٌاؼتها حسب المقترحات التً ثبتها أساتذة
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 ( : نسب اتفاق السادة الخبراء حول فقرات اداة القٌاس11جدول )

عدد  الابعاد الفرعٌة المتغٌرات ت
الفقرات 

 الكلً

عدد 
الفقرات 
المتفق 
 علٌها

 نسبة
الاتفاق 

% 

نوع 
 التعدٌل

1  
 
 

 الادارة 
 الرشٌقة

  100 4 4 التركٌز على مورد واحد
 
 
 

اعادة 
 صٌاؼة
 

 75 3 4 تدرٌب الموظفٌن

 100 4 4 تقلٌل وقت الدورة التعلٌمٌة

 75 3 4 القضاء على الهدر

 75 3 4 استعمال التكنولوجٌا الجدٌدة

 ثقافة  2
 الجودة

  75 6 8 اتجاه القٌمة
 

اعادة 
 صٌاؼة
 

 100 4 4 القٌادة

 75 3 4 الاتصالات

 75 3 4 التمكٌن

 100 4 4 الالتزام

 75 3 4 الملكٌة

 جودة  3
الخدمة 
 التعلٌمٌة

  100 4 4 الجوانب الاكادٌمٌة
 

اعادة 
 ٌاؼةص

 

 80 4 5 الجوانب غٌر الاكادٌمٌة

 60 3 5 السمعة

 75 3 4 الوصول

 100 4 4 البرامج

 83 58 70 المجموع

 "المصدر : اعداد الباحث فً ضوء نتائج تحكٌم اداة القٌاس ."

 اختبار اعتدالٌة توزٌع البٌانات  -ثالثا

ما اذا كانت البٌانيات تتبيع التوزٌيع الطبٌعيً ام ٌكتسب هذا التوزٌع اهمٌة بالؽة للتؤكد م      

ٔ ، ممييا ٌعطييً للباحييث حرٌيية اختٌييار اْحصيياءات المناسييبة لهييذه البٌانييات ، وعلٌييه ٌمكيين 

للباحيييث اسيييتعمال اْحصييياءات المعلمٌييية فيييً حيييال توزعيييت البٌانيييات طبٌعٌييياً واسيييتعمال 

وزٌيع . إذ تعيد اعتدالٌية اْحصاءات الٕمعلمٌة فً حيال عيدم خضيوع البٌانيات ٔعتدالٌية الت

تطبيق  ، اذالتوزٌع من اهم أختبارات المٌدانٌة التً ٌتم اجرابهيا فيً جمٌيع فيروع المعرفية 

اِسالٌب اْحصابٌة بطرٌقة علمٌة توافق المنطق ، وتعد اِسالٌب اِكثر شٌوعًا كأرتباط 

فتراض أساسً واحد وأنحدار وتصمٌم التجارب ضعٌفة الموثوقٌة مالم تستند جمٌعها الى ا

هو مٕحظة انها تتبع التوزٌع الطبٌعً ام ٔ ،  لذلك من المفترض عليى البياحثٌن عنيد جميع 

البٌانات من عٌناتهم التؤكد من كونها تخضع ٔعتدالٌة التوزٌع الطبٌعً ، لهذا السبب تتطلب 
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ة للبٌانييات الطييرق أسييتنتاجٌة فييً مجمـييـل العلــييـوم التحقييق مـييـن افتييراض الحاليية الطبٌعٌيي

(Das & Imon , 2016 : 5. ) 

ولؽييرض معرفيية  طبٌعييية التوزٌييع للبٌانيييات محييل البحيييث ، اعتمييد الباحيييث علييى اختبيييار  

(Kolmogorov-Smirnov test اذ ٌقييٌم اسييلوب كولموكييوروؾ سييمٌرنوؾ عيين ، )

( فيؤن 0.05( فاذا كان مسيتوى المعنوٌية لهيذا المإشير اكثير مين )P-Valueطرٌق قٌمة ) 

ل على ان البٌانات تخضــع ِعتدالٌـــة التوزٌع وبخٕفه ٌكيون التوزٌيع ؼٌير طبٌعيً ذلك ٌد

(Hassani & Silva , 2015 : 590) : ًوكما ٌؤت  

 0.052( بان قٌمة احصابٌة أختبار قد بلؽت )12اذ ٌتضح من نتابج أختبار فً جدول )

الرشييٌقة ، ثقافيية الجييودة ،  ( علييى التييوالً للمتؽٌييرات الحالٌيية )أدارة0.047،  0.041، 

وجييودة الخدميية التعلٌمٌيية( فييً حييٌن بلؽييت مسييتوى المعنوٌيية أحتمالٌيية ْحصييابٌة أختبييار 

( وعلٌيه 0.05( على التوالً ، وهيذه المسيتوٌات اكثير مين )0.200،  0.200،  0.096)

ؽٌيرات فان توزٌع البٌانات ليٌس دال مين الناحٌية المعنوٌية ، وهيذا ٌإكيد ان جمٌيع بٌانيات مت

الدراسة الثٕث تدخل ضمن اعتدالٌة التوزٌع ، وهذا ٌسمح بؤعتماد اسالٌب التحلٌل المعلميً 

 فً كل اجراءات التحلٌل.

  لمتغٌرات الدراسة الثلاث  (Kolmogorov-Smirnov test)( : اختبار 12جدول )

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 المتغٌرات     

 المعلمات                        
 جودة الخدمة التعلٌمٌة ثقافة الجودة الادارة الرشٌقة

N 381 381 381 

Normal 
Parametersa,b 

Mean 3.7922 3.8814 3.7073 

Std. Deviation .4119 .4356 .4757 

Most Extreme 
Differences 

Absolute .052 .041 .047 

Positive .051 .044 .049 

Negative -.052 -.041 -.047 

Test Statistic .052 .041 .047 

Asymp. Sig. (2-tailed) .096
c
 .200

c,d
 .200

c,d
 

 "(SPSS V.25مخرجات برنامج )"المصدر : 
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 "( منحنٌات التوزٌع الطبٌعً لمتغٌرات الدراسة 25شكل )"

 "(SPSS V.25مخرجات برنامج ) المصدر :"

 "البنائً الاستكشافً اختبار التحلٌل"رابعاً : 

 للإدارة الرشٌقة : "التحلٌل العاملً الاستكشافً". 1

( فقرة مقسمة على خمسة ابعاد فرعٌة ، ٌجري اختبار مدى 20ٌتضمن هذا المقٌاس )     

ٌُظهِر جدول ) ( أن مدى كفاٌة حجم العٌنة قد بلػ 13صدقها فً قٌاس أدارة الرشٌقة ، اذ 

( اي انها قٌمة مقبولة ، 0.50( وهً اكبر من )KMO) ( وهو قٌمة احصابٌة0.856)

وهذا ٌإكد ان العٌنة منسجمة مع اختبار التحلٌل أستكشافً . أما مقٌاس بارتلٌت 
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(Bartlett’s test( إذ ٌتضح عن طرٌقه ان مستوى المعنوٌة لقٌمة )Chi-Square قد )

وفة التٕزم لم تكن ( وهذا ٌشٌر إلى أن مصف0.05( وهً نسبة أدنى من )0.000بلؽت )

 مصفوفة واحدة مما ٌجعل العٕقات بٌن فقرات المتؽٌر دالة معنوٌاً . 

 ”( لمتغٌر الادارة الرشٌقةBartlett’s( واختبار )KMO( : قٌمة مقٌاس )13جدول )“

“KMO and Bartlett's Test” 

“Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy.” 
.856 

“Bartlett's Test of 

Sphericity” 

“Approx. Chi-Square” 3323.629 

df 190 

Sig. .000 

 "(SPSS V.25مخرجات برنامج ) المصدر :

( ان اختبار المكونات أساسٌة قد انتخب خمسة عوامل ربٌسة 14كما ٌشٌر جدول )   

س ، وهً تمثل المكونات أساسٌة لٓدارة الرشٌقة تنتظم تحتها الفقرات الخاصة بالمقٌا

( ، اضؾ الى ذلك 1ضمن المستوى المعٌاري للجذر الكامن المقبول الذي ٌتجاوز القٌمة )

( وهً اكثر من 63.806ان النسبة التراكمٌة للتباٌن المفسر لّبعاد الخمسة قد بلؽت )

 ( مما ٌدل على توفر الدٔلة أحصابٌة لمحتوى المقٌاس.0.60النسبة المحددة البالؽة )

" 

 "( : التباٌن الكلً المفسر للإدارة الرشٌقة14جدول )

استخلاص المجامٌع من التشبعات “ ”الجذور الكامنة الاولٌة“ المكون

 ”المربعة

النسبة  نسبة الجذر الجذر الكلً

 المتراكمة

النسبة  نسبة الجذر الجذر الكلً

 المتراكمة

1 6.468 32.339 32.339 6.468 32.339 32.339 

2 2.669 13.343 45.682 2.669 13.343 45.682 

3 1.894 7.972 53.654 1.894 7.972 53.654 

4 1.439 5.197 58.851 1.439 5.197 58.851 

5 1.091 4.954 63.806 1.091 4.954 63.806 

 "(SPSS V.25مخرجات برنامج ) المصدر :
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التحلٌل العاملً اما فٌما ٌتعلق بنسب التشبع لفقرات مقٌاس أدارة الرشٌقة على وفق نتابج 

( وهً كما 0.30فقد سجلت نسباً عالٌاً فاقت النسبة المحددة للدٔلة المعنوٌة البالؽة )

( وحسب العوامل الخمسة التً افرزها التحلٌل العاملً 15موضحة فً جدول )

 أستكشافً.

 "( : نسب التشبع لفقرات الادارة الرشٌقة15جدول )"

 فقرات المقٌاس

 نسب التشبع

 د الاولالبع
البعد 

 الثانً

البعد 

 الثالث

البعد 

 الرابع

البعد 

 الخامس

التركٌز على مورد 

 واحد

FOR1 .850     

FOR2 .826     

FOR3 .804     

FOR4 .795     

 تدرٌب الموظفٌن

ET1  .847    

ET2  .815    

ET3  .811    

ET4  .781    

تقلٌل وقت الدورة 

 التعلٌمٌة

RCT1   .775   

RCT2   .769   

RCT3   .759   

RCT4   .690   

 القضاء على الهدر

EW1    .840  

EW2    .609  

EW3    .533  

EW4    .462  

استعمال 

التكنولوجٌا 

 الجدٌدة

UNT1     .932 

UNT2     .882 

UNT3     .749 

UNT4     .586 

 "(SPSS V.25مخرجات برنامج ) المصدر :

 . التحلٌل العاملً الاستكشافً لثقافة الجودة :2

( فقرة مقسمة على ستة ابعاد فرعٌة ، ٌجري اختبار مدى 28ٌتضمن هذا المقٌاس )     

ٌُظهِر جدول ) ( ان مدى كفاٌة حجم العٌنة قد بلػ 16صدقها فً قٌاس ثقافة الجودة ، اذ 

انها قٌمة مقبولة ،  ( اي0.50( وهً اكبر من )KMO( وهو قٌمة احصابٌة )0.911)

وهذا ٌإكد ان العٌنة منسجمة مع اختبار التحلٌل أستكشافً . اما مقٌاس بارتلٌت 

(Bartlett’s test( إذ ٌتضح عن طرٌقه ان مستوى المعنوٌة لقٌمة )Chi-Square فقد )
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( وهذا ٌشٌر إلى أن مصفوفة التٕزم لم تكن 0.05( وهً نسبة أدنى من )0.000بلؽت )

 حدة مما ٌجعل العٕقات بٌن فقرات المتؽٌر دالة معنوٌاً . مصفوفة و

 "( لمتغٌر ثقافة الجودةBartlett’s( واختبار )KMO( : قٌمة مقٌاس )16جدول )"

“KMO and Bartlett's Test” 

“Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy.” 
.911 

“Bartlett's Test of 

Sphericity” 

“Approx. Chi-Square” 8614.624 

df 378 

Sig. .000 

 "(SPSS V.25مخرجات برنامج ) المصدر :

( ان اختبار المكونات أساسٌة قد انتخب ستة ابعاد تمثل 17كما ٌشٌر جدول )      

المكونات أساسٌة لثقافة الجودة تنتظم تحتها الفقرات الخاصة بالمقٌاس ، وهً ضمن 

( ، اضؾ الى ذلك ان 1كامن المقبول الذي ٌتجاوز القٌمة )المستوى المعٌاري للجذر ال

( وهً اكثر من النسبة 72.156النسبة التراكمٌة للتباٌن المفسر لّبعاد الستة بلؽت )

 ( مما ٌشٌر الى توفر الدٔلة أحصابٌة للمقٌاس.0.60المحددة البالؽة )

 

 "( : التباٌن الكلً المفسر لثقافة الجودة17جدول )"

 المكون

 ”الجذور الكامنة الاولٌة“
استخلاص المجامٌع من التشبعات “

 ”المربعة

 نسبة الجذر الجذر الكلً
النسبة 

 المتراكمة
 نسبة الجذر الجذر الكلً

النسبة 

 المتراكمة

1 13.664 48.800 48.800 13.664 48.800 48.800 

2 2.154 7.694 56.494 2.154 7.694 56.494 

3 1.791 4.610 61.104 1.791 4.610 61.104 

4 1.364 4.158 65.262 1.364 4.158 65.262 

5 1.106 3.593 68.856 1.106 3.593 68.856 

6 1.024 3.301 72.156 1.024 3.301 72.156 

 "(SPSS V.25مخرجات برنامج ) المصدر :
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املً فقد اما فٌما ٌتعلق بنسب التشبع لفقرات مقٌاس ثقافة الجودة على وفق نتابج التحلٌل الع

( وهً كما موضحة 0.30سجلت نسباً عالٌاً فاقت النسبة المحددة للدٔلة المعنوٌة البالؽة )

 ( وحسب العوامل الست التً افرزها التحلٌل العاملً أستكشافً.18فً جدول )

 "( : نسب التشبع لفقرات ثقافة الجودة18الجدول )"

 فقرات المقٌاس

 نسب التشبع 

البعد 

 الاول

 البعد

 الثانً

البعد 

 الثالث

البعد 

 الرابع

البعد 

 الخامس

البعد 

 السادس

 اتجاه القٌمة

VT1 .807      

VT2 .784      

VT3 .783      

VT4 .750      

VT5 .571      

VT6 .565      

VT7 .433      

VT8 .343      

 القٌادة

LEA1  .954     

LEA2  .892     

LEA3  .790     

LEA4  .646     

 الاتصالات

COU1   .933    

COU2   .888    

COU3   .732    

COU4   .656    

 التمكٌن

EM1    .897   

EM2    .743   

EM3    .726   

EM4    .695   

 الالتزام

COI1     .769  

COI2     .632  

COI3     .586  

COI4     .413  

 الملكٌة

OW1      .802 

OW2      .773 

OW3      .695 

OW4      .612 

 "(SPSS V.25مخرجات برنامج ) المصدر :
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 . التحلٌل العاملً الاستكشافً لجودة الخدمة التعلٌمٌة :3

( فقرة مقسمة على خمسة ابعاد فرعٌة ، اذ ٌجري اختبار مدى 22ٌتضمن هذا المقٌاس )    

ٌُظهِر جدول )صدقها فً قٌاس جودة الخدم ( ان مدى كفاٌة حجم العٌنة 19ة التعلٌمٌة ، اذ 

( اي انها قٌمة مقبولة 0.50( وهً اكبر من )KMO( وهو قٌمة احصابٌة )0.894قد بلػ )

، وهذا ٌإكد ان العٌنة منسجمة مع اختبار التحلٌل أستكشافً . اما مقٌاس بارتلٌت 

(Bartlett’s testاذ ٌتضح عن طرٌقه ان مستوى ) ( المعنوٌة لقٌمةChi-Square قد )

( وهذا ٌشٌر إلى أن مصفوفة التٕزم لم تكن 0.05( وهً نسبة أدنى من )0.000بلؽت )

 مصفوفة وحدة مما ٌجعل العٕقات بٌن فقرات المتؽٌر دالة معنوٌاً . 

 ( لمتغٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة Bartlett’s( واختبار )KMO( : قٌمة مقٌاس )19جدول )"

“KMO and Bartlett's Test” 

“Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy.” 
.894 

“Bartlett's Test of 

Sphericity” 

“Approx. Chi-Square” 5088.638 

Df 231 

Sig. .000 

 "(SPSS V.25المصدر : مخرجات برنامج )

انتخب خمسة ابعاد تمثل  ( ان اختبار المكونات أساسٌة قد20كما ٌشٌر جدول )      

المكونات أساسٌة لجودة الخدمة التعلٌمٌة تنتظم تحتها الفقرات الخاصة بالمقٌاس ، وهً 

( ، اضؾ الى ذلك 1ضمن المستوى المعٌاري للجذر الكامن المقبول الذي ٌتجاوز القٌمة )

من النسبة  ( وهً اكثر66.823ان النسبة التراكمٌة للتباٌن المفسر لّبعاد الخمس بلؽت )

 ( مما ٌشٌر الى توفر الدٔلة أحصابٌة للمقٌاس.0.60المحددة البالؽة )

 "( : التباٌن الكلً المفسر لجودة الخدمة التعلٌمٌة20جدول )"

 ”استخلاص المجامٌع من التشبعات المربعة“ ”الجذور الكامنة الاولٌة“ المكون

النسبة  نسبة الجذر الجذر الكلً
 المتراكمة

النسبة  نسبة الجذر الكلًالجذر 
 المتراكمة

1 9.436 42.891 42.891 9.436 42.891 42.891 

2 2.689 7.677 50.567 2.689 7.677 50.567 

3 1.596 7.256 57.823 1.596 7.256 57.823 

4 1.198 4.536 62.359 1.198 4.536 62.359 

5 1.002 4.464 66.823 1.002 4.464 66.823 

 "(SPSS V.25ت برنامج )المصدر : مخرجا
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أما فٌما ٌتعلق بنسب التشبع لفقرات مقٌاس جودة الخدمة التعلٌمٌة على وفق نتابج      

( 0.30التحلٌل العاملً فقد سجلت نسباً عالٌةً فاقت النسبة المحددة للدٔلة المعنوٌة البالؽة )

لٌل العاملً ( وحسب العوامل الخمسة التً افرزها التح21وهً كما موضحة فً جدول )

 أستكشافً.

 "( : نسب التشبع لفقرات جودة الخدمة التعلٌمٌة21جدول )"

 فقرات المقٌاس

 نسب التشبع

 البعد الرابع البعد الثالث البعد الثانً البعد الاول
البعد 

 الخامس

الجوانب 
 الاكادٌمٌة

AS1 .903     

AS2 .728     

AS3 .691     

AS4 .687     

غٌر الجوانب 
 الاكادٌمٌة

NAS1  .798    

NAS2  .699    

NAS3  .695    

NAS4  .582    

NAS5  .472    

 السمعة

RE1   .788   

RE2   .763   

RE3   .759   

RE4   .503   

RE5   .410   

 الوصول

AC1    .736  

AC2    .614  

AC3    .598  

AC4    .430  

 البرامج

PR1     .849 

PR2     .773 

PR3     .578 

PR4     .461 

 "(SPSS V.25المصدر : مخرجات برنامج )

 خامساً : التحلٌل العاملً التوكٌدي 

ٌهدؾ التحلٌل العاملً التوكٌدي إلى تؤكٌد النماذج النظرٌة باستعمال البٌانات التجرٌبٌة       

( CFAلواسييعة أنتشييار ، اذ ٌسييتخدم )وهيو عنصيير اساسييً ميين نمذجيية المعادلية الهٌكلٌيية ا

بشكل شابع فً البحوث على مستوى مختليؾ مجيأت المعرفية بميا فيً ذليك تطيوٌر وتقٌيٌم 

أدوات القٌاس وتقٌٌم الصٕحٌة ، ومقارنة نمط أستجابة ، ومقارنة النماذج الهٌكلٌة ، وٌعد 



 
127 

( المستخدمة عليى نطياق CFAتقٌٌم مصداقٌة البناء النظري لبنٌة أي متؽٌر أكثر تطبٌقات )

ومين اجيل ضيمان نتيابج التحلٌيل التوكٌيدي "(. Alavi et al. , 2020 : 2209واسيع )

  (Hair et al. , 2014 : 115):  "للمتؽٌرات الحالٌة ، ٌتم تقٌٌمه عن طرٌق مإشرٌن

( 40.والتً تعد مقبولة فً حال تجاوز قٌمها نسبة )": قٌم التقدٌرات المعٌارٌة للمعلمة

ـس ذلك ستحذؾ مـــن التحلٌل ، كما سٌعتمد علــــى قٌمــــة النسبة الحرجة وعكــ

(Critical Ratio كؤداة لقبول معنوٌة التقدٌرات المعٌارٌة ، اذ انها تكون مقبولة كلما )

 "( معنوٌة..C.Rكانت )

، وهذه تحدد مإشرات المطابقة مدى جودة مٕبمة المقٌاس ":  مإشرات المطابقة

ها مدى مقبول فً حال وصلته ٌتم قبولها وبعكسه ٌخضع النموذج الهٌكلً الى المإشرات ل

 "مإشرات التعدٌل التً ٌقترحها البرنامج.

( ٌوضح اهم معاٌٌر المطابقة المعتمدة فً تدقٌق نماذج التحلٌل الخاصة 22وجدول )

 بالمتؽٌرات.

 "( معاٌٌر مطابقة نتائج التحلٌل التوكٌدي22جدول )"

 اعدة جودة المطابقةق المإشرات ت

 df CMIN/DF < 5الى درجات الحرٌة    x2معٌار قٌم 1

 (CFI)معٌار المطابقة المقارن  2

Comparative fit Index 

 

CFI > 0.90 

 (IFI) معٌار المطابقة المتزاٌد 3

The Incremental fit Index 

 

IFI > 0.90 

 (TLIمعٌار توكر ولوٌس ) 4

The Tucker-Lewis Index 

 

TLI > 0.90 

 "(RMSEA)معٌار جذر متوسط مربع الخطؤ التقرٌبً " 5

“Root Mean Square Error of 

Approximation” 

 

RMSEA < 0.08 

Source : Singh ,V., (2016) " Perceptions of emission reduction potential 

in air transport : a structural equation modeling approach ", Environ Syst 

Decis 36 , P. 388 .” 

  -واستناداً لما سبق ، كانت نتابج التحلٌل على النحو أتً : 
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 . التحلٌل العاملً التوكٌدي للإدارة الرشٌقة1

( فقرة ، 4تتضمن أدارة الرشٌقة خمس ابعاد اساسٌة هً التركٌز على مورد واحد )      

( فقرة ، القضاء على الهدر 4ة التعلٌمٌة )( فقرة ، تقلٌل وقت الدور4تدرٌب الموظفٌن )

( ان نسب 26اذ ٌظهر من نتابج شكل )( فقرة. 4( فقرة ، استعمال التكنولوجٌا الجدٌدة )4)

( وهً نسب تتمتع بدٔلة معنوٌة عالٌة وذلك ِن قٌم النسبة 0.40التشبعات قد تجاوزت )

هر انها كلها قٌم معنوٌة ( ظ23( المتحققة كما هً فً جدول )Critical Ratioالحرجة )

( وهذا ٌإكد دٔلة هذه التشبعات ومدى صدقها. وعند تدقٌق معاٌٌر 0.01عند مستوى )

مطابقة الشكل الهٌكلً المتحقق وبعد القٌام بؤربعة من مإشرات التعدٌل فقد اتضحت النتابج 

ن نموذج بان جمٌع معاٌٌر المطابقة ضمن مدٌات وحدود القبول الخاصة بها ، وهذا ٌإكد ا

التحلٌل التوكٌدي قد حصل على مستوى ممتاز من المطابقة ، وهذا ٌضمن ان أدارة 

  ( فقرة موزعة على خمسة ابعاد اساسٌة بالتساوي .20الرشٌقة ٌتمثل بواقع )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 ( التحلٌل العاملً التوكٌدي لمقٌاس الادارة الرشٌقة 26شكل )
 "(Amos V.25مخرجات برنامج ) المصدر: 
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 ( : نتائج التحلٌل التوكٌدي للإدارة الرشٌقة23جدول )

 التقدٌر المسارات
 المعٌاري

 التقدٌر
 للامعٌاريا

 الخطؤ
 المعٌاري

 النسبة
 الحرجة

 نسب
 المعنوٌة

FOR
4 

التركٌز على مورد  -->
 واحد

.633 .749 .066 11.419 *** 

FOR
3 

التركٌز على مورد  -->
 واحد

.834 1.000    

FOR
2 

التركٌز على مورد  -->
 واحد

.569 .675 .065 10.373 *** 

FOR
1 

التركٌز على مورد  -->
 واحد

.488 .502 .057 8.800 *** 

ET4 <-- 10.842 077. 837. 604. تدرٌب الموظفٌن *** 

ET3 <-- 14.357 081. 1.168 858. تدرٌب الموظفٌن *** 

ET2 <-- 12.138 089. 1.076 692. تدرٌب الموظفٌن *** 

ET1 <-- 1.000 693. تدرٌب الموظفٌن    

RCT
4 

تقلٌل وقت الدورة  -->
 التعلٌمٌة

.515 .539 .060 9.039 *** 

RCT
3 

تقلٌل وقت الدورة  -->
 التعلٌمٌة

.508 .574 .065 8.848 *** 

RCT
2 

تقلٌل وقت الدورة  -->
 التعلٌمٌة

.697 1.000    

RCT
1 

تقلٌل وقت الدورة  -->
 التعلٌمٌة

.673 .715 .062 11.585 *** 

EW4 <-- 14.360 074. 1.065 793. القضاء على الهدر *** 

EW3 <-- 13.088 088. 1.155 716. القضاء على الهدر *** 

EW2 <-- 1.000 711. القضاء على الهدر    

EW1 <-- 15.017 081. 1.217 834. القضاء على الهدر *** 

UNT

1 
استعمال التكنولوجٌا  -->

 لجدٌدةا
.732 1.062 .089 11.980 *** 

UNT

2 
استعمال التكنولوجٌا  -->

 الجدٌدة
.748 1.134 .093 12.171 *** 

UNT

3 
استعمال التكنولوجٌا  -->

 الجدٌدة
.804 1.162 .091 12.720 *** 

UNT

4 
استعمال التكنولوجٌا  -->

 الجدٌدة
.684 1.000    

 

 "(Amos V.25المصدر: مخرجات برنامج )
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 التحلٌل العاملً التوكٌدي لثقافة الجودة . 2

( 4( فقرات ، القٌادة )8تتضمن ثقافة الجودة ستة ابعاد اساسٌة هً اتجاه القٌمة )       

( 4( فقرات ، والملكٌة )4( فقرات ، ألتزام )4( فقرات ، التمكٌن )4فقرات ، أتصأت )

( ، أ 0.40ات قد تجاوزت )( ان نسب التشبع27اذ ٌظهر من نتابج الشكل )فقرات . 

( . وعند تدقٌق 0.21( ضمن متؽٌر اتجاه القٌمة اذ كانت نسبة تشبعها )VT7الفقرة )

مإشر المطابقة المقارن , مإشر المطابقة المتزاٌد , مإشر لوكر  مإشرات المطابقة )

ٌارٌة ( فقد كانت جمٌعها دون القٌم المعولوٌس , الجذر التربٌعً لمتوسط الخطؤ التقرٌبً 

المحددة انفاً . وهذا ٌحتم على الباحث استعمال مإشرات التعدٌل التً تحدد نسب التباٌن 

 المشترك التً ٌقترحها البرنامج بٌن اخطاء القٌاس للفقرات .

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 "قبل التعدٌل ( : التحلٌل العاملً التوكٌدي لثقافة الجودة27شكل )"

 (Amos V.25المصدر: مخرجات برنامج )
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( مإشرات تعدٌل ان معاٌٌر مطابقة الشكل 10( وبعد اجراء )28كما ٌتضح من شكل )

الهٌكلً المتحقق قد كانت ضمن مدٌات وحدود القبول الخاصة بها ، اما نسب التشبع فقد 

( المتحققة Critical Ratioكانت تتمتع بدٔلة معنوٌة عالٌة وذلك ِن قٌم النسب الحرجة )

( وهذا ٌإكد دٔلة 0.01( ظهر انها كلها قٌم معنوٌة عند مستوى )24)كما هً فً جدول 

هذه التشبعات ومدى صدقها. وهذا ٌإكد ان نموذج التحلٌل التوكٌدي قد حصل على مستوى 

( فقرة موزعة على ستة 27ممتاز من المطابقة ، وهذا ٌضمن ان ثقافة الجودة تتمثل بواقع )

 ابعاد اساسٌة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بعد التعدٌل ( : التحلٌل العاملً التوكٌدي لثقافة الجودة28شكل )

 "(Amos V.25المصدر: مخرجات برنامج )
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 "( : نتائج التحلٌل التوكٌدي لثقافة الجودة24جدول )"

 المسارات
 التقدٌر

 المعٌاري

 التقدٌر

 اللامعٌاري

 الخطؤ

 المعٌاري

 النسبة

 الحرجة

 نسب

 المعنوٌة

VT1 <--- 6.331 139. 879. 613. ٌمةاتجاه الق *** 

VT2 <--- 6.115 121. 742. 483. اتجاه القٌمة *** 

VT3 <--- 1.000 642. اتجاه القٌمة 
   

VT4 <--- 6.832 124. 850. 577. اتجاه القٌمة *** 

VT5 <--- 6.579 126. 828. 643. اتجاه القٌمة *** 

VT6 <--- 7.107 147. 1.045 710. اتجاه القٌمة *** 

VT8 <--- 6.013 126. 757. 579. اتجاه القٌمة *** 

LEA4 <--- 1.000 801. القٌادة    

LEA3 <--- 6.038 108. 650. 488. القٌادة *** 

LEA2 <--- 10.908 094. 1.022 799. القٌادة *** 

LEA1 <--- 10.397 094. 977. 772. القٌادة *** 

COU1 <--- 10.169 126. 1.277 823. الاتصالات *** 

COU2 <--- 10.298 118. 1.219 831. الاتصالات *** 

COU3 <--- 1.000 734. الاتصالات    

COU4 <--- 9.155 100. 919. 675. الاتصالات *** 

EM4 <--- 10.217 094. 956. 770. التمكٌن *** 

EM3 <--- 1.000 801. التمكٌن    

EM2 <--- 10.480 096. 1.008 773. التمكٌن *** 

EM1 <--- 10.113 101. 1.017 764. التمكٌن *** 

COI1 <--- 12.822 077. 993. 868. الالتزام *** 

COI2 <--- 1.000 830. الالتزام    

COI3 <--- 10.819 081. 871. 772. الالتزام *** 

COI4 <--- 11.904 086. 1.020 825. الالتزام *** 

OW1 <--- 8.170 158. 1.291 831. الملكٌة *** 

OW2 <--- 7.903 149. 1.176 813. الملكٌة *** 

OW3 <--- 1.000 615. الملكٌة 
   

OW4 <--- 6.644 143. 950. 648. الملكٌة *** 

 "(Amos V.25المصدر: مخرجات برنامج )
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 . التحلٌل العاملً التوكٌدي لمقٌاس جودة الخدمة التعلٌمٌة3

( فقرات 4ة خمسة ابعاد اساسٌة هً الجوانب أكادٌمٌة )تتضمن جودة الخدمة التعلٌمٌ      

( فقرات ، 4( فقرات ، الوصول )5( فقرات ، السمعة )5، الجوانب ؼٌر أكادٌمٌة )

( ان نسب التشبعات قد تجاوزت 29اذ ٌظهر من نتابج شكل )( فقرات .4والبرامج )

ن قٌـــم النسب الحرجة ( وهــــً نسب تتمتـــع بدٔلة معنوٌـــة عالٌة وذلك 0.40ِ)

(Critical Ratio( المتحققة كما هً فً جدول )ظهر انها كلها قٌم معنوٌة عند 25 )

( وهذا ٌإكد دٔلة هذه التشبعات ومدى صدقها. وعند تدقٌق معاٌٌر مطابقة 0.01مستوى )

مٌع ( من معاٌٌر التعدٌل فقد اتضحت النتابج بان ج12الشكل الهٌكلً المتحقق وبعد اجراء )

معاٌٌر المطابقة ضمن مدٌات وحدود القبول الخاصة بها ، وهذا ٌإكد ان نموذج التحلٌل 

التوكٌدي قد حصل على مستوى ممتاز من المطابقة ، وهذا ٌضمن ان جودة الخدمة 

 ( فقرة موزعة على خمس ابعاد اساسٌة 22التعلٌمٌة تتمثل بواقع )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لتوكٌدي لجودة الخدمة التعلٌمٌة( التحلٌل العاملً ا29شكل ) 

 "(Amos V.25مخرجات برنامج ) المصدر:
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 "( : نتائج التحلٌل العاملً التوكٌدي لجودة الخدمة التعلٌمٌة25جدول )

 التقدٌر المسارات

 المعٌاري

 التقدٌر

 اللامعٌاري

 الخطؤ

 المعٌاري

 النسبة

 الحرجة

 نسب

 المعنوٌة

AS1 <---  الجوانب
 الاكادٌمٌة

.623 1.290 .233 5.546 *** 

AS2 <---  الجوانب
 الاكادٌمٌة

.794 1.642 .275 5.975 *** 

AS3 <---  الجوانب
 الاكادٌمٌة

.565 1.068 .184 5.799 *** 

AS4 <---  الجوانب
 الاكادٌمٌة

.540 1.000    

NAS1 <---  الجوانب غٌر
 الاكادٌمٌة

.807 1.000    

NAS2 <---  الجوانب غٌر
 الاكادٌمٌة

.814 1.021 .096 10.606 *** 

NAS3 <---  الجوانب غٌر
 الاكادٌمٌة

.737 1.050 .124 8.458 *** 

NAS4 <---  الجوانب غٌر
 الاكادٌمٌة

.673 .775 .101 7.663 *** 

NAS5 <---  الجوانب غٌر
 الاكادٌمٌة

.646 .858 .106 8.096 *** 

RE1 <--- 7.661 108. 825. 630. السمعة *** 

RE2 <--- 7.620 112. 854. 720. لسمعةا *** 

RE3 <--- 8.123 113. 920. 667. السمعة *** 

RE4 <--- 9.001 123. 1.110 715. السمعة *** 

RE5 <--- 1.000 760. السمعة 
   

AC1 <--- 7.617 209. 1.594 745. الوصول *** 

AC2 <--- 7.446 232. 1.731 722. الوصول *** 

AC3 <--- 8.171 219. 1.792 819. الوصول *** 

AC4 <--- 1.000 627. الوصول 
   

PR1 <--- 9.362 143. 1.341 943. البرامج *** 

PR2 <--- 8.897 125. 1.109 806. البرامج *** 

PR3 <--- 1.000 701. البرامج    

PR4 <--- 7.570 148. 1.119 670. البرامج *** 

 

 "(Amos V.25مخرجات برنامج ) المصدر:
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 اً : قٌاس الثبات ومعولٌة المقاٌٌسسادس

المقاٌٌس بمدى توفٌر المقٌاس نتٌجة مستقرة ومتسقة ، وٌعتمد معامل  ثباتٌتمثل       

(Cronbach's Alpha لقٌاس الموثوقٌة بٌن العدٌد من العناصر أو القٌاسات أو )

ال أستبٌان( ، التقٌٌمات ، وبعبارة أخرى ، فإنه ٌقدر مدى موثوقٌة ردود أستبٌان )أو مج

وهو أداة أو تصنٌؾ ٌتم تقٌٌمه من قبل الموضوعات التً ستشٌر إلى استقرار اِدوات ، 

وكانت تستخدم هذه أداة فً اِصل لقٌاس موثوقٌة أداة القٌاس النفسً ، وتتراوح قٌمة ألفا 

نفس كرونباخ من صفر إلى واحد على اعتبار ان القٌم اِعلى تدل على أن العناصر تقٌس 

( ، فهذا 0البعد ، وعلى العكس من ذلك ، إذا كانت قٌمة كرونباخ الفا منخفضة )بالقرب من 

 ( . Bujang et al. , 2018 : 85ٌعنً أن بعض العناصر أو كلها ٔ تقٌس نفس البعد )

( أن قٌم معامل الثبات للمتؽٌرات وابعادها الفرعٌة قد كانت بٌن 26اذ نٕحظ من جدول )

( وهذه نسب عالٌة استناداً الى قٌم الثبات المقبولة ، وبذلك أصبحت 0.960 - 0.728)

المقاٌٌس جاهزة للتطبٌق النهابً وتتمٌز بالدقة والثبات والصدق الٕزم على مستوى بٌبة 

 التطبٌق المٌدانٌة.

 ( : قٌم اختبار كرونباخ الفا لمقاٌٌس الدراسة26جدول )

 المتغٌرات الرئٌسة
قٌمة كرونباخ 

 للمتغٌرالفا 
 الابعاد الفرعٌة

قٌمة كرونباخ 

 الفا للبعد

 0.866 الادارة الرشٌقة

 0.728 التركٌز على مورد واحد

 0.796 تدرٌب الموظفٌن

 0.737 تقلٌل وقت الدورة التعلٌمٌة

 8490. القضاء على الهدر

 0.840 استعمال التكنولوجٌا الجدٌدة

 0.960 ثقافة الجودة

 0.846 اتجاه القٌمة

 8940. القٌادة

 8350. الاتصالات

 8440. التمكٌن

 9000. الالتزام

 0.820 الملكٌة

 0.935 جودة الخدمة التعلٌمٌة

 7330. الجوانب الاكادٌمٌة

 0.810 الجوانب غٌر الاكادٌمٌة

 7450. السمعة

 8220. الوصول

 0.853 البرامج

 "(SPSS V.25المصدر : مخرجات برنامج )
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 سابعاً : قٌاس الاتساق الداخلً

الباحث معامل أرتباط البسٌط بٌرسون للتحقق من مستوى عٕقيات أرتبياط بيٌن  ىتبن    

اسبلة المقٌاس والمتؽٌيرات وأبعياد التيً تقٌسيها ، وبيذلك فيؤن قيٌم أرتبياط المعنوٌية تإكيد 

ٌُظهِر جدول ) سب معامٕت أرتبياط بيٌن أسيبلة ( ن27انسجام المقٌاس ومدى اتساقه ، اذ 

( الييى وجييود 27وابعادهييا ومتؽٌراتهييا ، اذ تشييٌر نسييب نتييابج التحلٌييل الظيياهرة فييً جييدول )

عٕقييات ارتبيياط ذات دٔليية معنوٌيية بييٌن اسييبلة المقٌيياس وأبعيياد والمتؽٌييرات ، اذ ظهييرت 

ر اليى ( ، وهيذا ٌشي0.01ٌعنيد مسيتوى دٔلية ) **0.236 - **0.896)المعيامٕت بيٌن )

 وجود اتساق داخلً ظاهر ضمن محتوى المقاٌٌس .

 "( : قٌم الارتباط بٌن اسئلة المقٌاس ومتغٌراته وابعاده27جدول )"

 الفقرة
"ارتباط 

 الفقرة بالبعد"

"ارتباط الفقرة 

 بالمتغٌر"
 الفقرة

"ارتباط الفقرة 

 بالبعد"

"ارتباط الفقرة 

 بالمتغٌر"

FOR1 .653** .406** EM1 .785** .718** 

FOR2 .739** .502** EM2 .849** .687** 

FOR3 .815** .624** EM3 .857** .719** 

FOR4 .755** .541** EM4 .813** .708** 

ET1 .782** .594** COI1 .882** .694** 

ET2 .794** .631** COI2 .870** .680** 

ET3 .855** .681** COI3 .881** .715** 

ET4 .726** .575** COI4 .878** .700** 

RCT1 .743** .596** OW1 .865** .818** 

RCT2 .788** .671** OW2 .817** .746** 

RCT3 .707** .480** OW3 .803** .625** 

RCT4 .655** .509** OW4 .738** .630** 

EW1 .841** .743** AS1 .776** .521** 

EW2 .822** .637** AS2 .700** .736** 

EW3 .831** .708** AS3 .793** .523** 

EW4 .833** .691** AS4 .717** .490** 

UNT1 .812** .236** NAS1 .727** .701** 

UNT2 .817** .275** NAS2 .893** .700** 

UNT3 .840** .242** NAS3 .819** .590** 

UNT4 .786** .275** NAS4 .752** .520** 
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VT1 .849** .707** NAS5 .767** .682** 

VT2 .855** .730** RE1 .683** .529** 

VT3 .809** .755** RE2 .587** .598** 

VT4 .795** .672** RE3 .703** .570** 

VT5 .736** .647** RE4 .793** .706** 

VT6 .741** .605** RE5 .743** .709** 

VT8 .775** .621** AC1 .731** .724** 

LEA1 .752** .588** AC2 .768** .629** 

LEA2 .779** .705** AC3 .850** .767** 

LEA3 .789** .758** AC4 .729** .629** 

LEA4 .789** .792** PR1 .896** .833** 

COU1 .855** .729** PR2 .860** .727** 

COU2 .854** .770** PR3 .742** .643** 

COU3 .823** .736** PR4 .839** .726** 

COU4 .740** .618**    

 "(SPSS V.25در : مخرجات برنامج )المص
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 المبحث الثانً

 وصف وتحلٌل متغٌرات الدراسة وتفسٌر نتائجها

 وصف وتشخٌص الادارة الرشٌقة  -أولاً 

بهدؾ التحدٌد اِفضل لمستوى استجابات العٌنة عٌنة الدراسة فقد اعتمد الباحث فً       

( Nakapan & Radsiri , 2012 : 573تشخٌص مستوى المتؽٌرات على رأي  )

ٔ اتفق بشدة(  –( الخماسً )اتفق بشدة Likertالذي أشار إلى انه فً حالة اعتماد تدرج )

فان هناك خمسة تصنٌفات تفسر فً ضوبها قٌم المتوسط الحسابً ، وكما موضح فً 

 ( : 28الجدول )

 ( : تفسٌر قٌم الوسط الحسابً 28جدول )

 التفسٌر المدى التسلسل 

 "منخفض جدا" 1.80 – 1 1

 "منخفض" 2.60 – 1.81 2

 "معتدل" 3.40 – 2.61 3

 "مرتفع" 4.20 – 3.41 4

 "مرتفع جدا" 5.00 – 4.21 5

“Source : Nakapan, W. & Radsiri, S. (2012) " Visual training in 

virtual world: A comparative study between traditional learning 

versus learning in a virtual world Proceedings of the 17th 

International Conference on Computer-Aided Architectural 

Design Research in Asia, p. 573.” 

وبذلك ٌتضمن وصؾ وتشخٌص متؽٌر أدارة الرشٌقة فقرتٌن ، درست أولى       

شكل تفصٌلً ، أما الثانٌة فدرست التشخٌص الوصؾ أحصابً لفقرات وابعاد هذ المتؽٌر ب

 والوصؾ أحصابً بشكل اجمالً ، وكاَتً:

 وصف الادارة الرشٌقة وتحلٌلها بشكل تفصٌلً

تتعلق هذه الفقرة بالوصؾ اْحصابً لفقرات وابعاد أدارة الرشٌقة بشكل تفصٌلً وكما 

 -ٌؤتً:

                                              .         وصف بعد التركٌز على مورد واحد وتحلٌله           -أ

( نتابج المقاٌٌس الوصفٌة لبعد التركٌز على مورد واحد الذي جرى 29ٌتبٌن من جدول )

( 3.781، إذ حقق هذا البعد وسط حسابً كلً بلػ ) (FOR1-FOR4)قٌاسه بؤربع اسبلة 

%( واهمٌة نسبٌة 16.46( ومعامل اختٕؾ )0.622وانحراؾ معٌاري قدره )
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%( ، مما ٌشٌر إلى أن اتفاق العٌنة على محتوى البعد مرتفعاً مما ٌدل على ان 75.62)

كلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة تسعى للحصول على مستلزماتها التعلٌمٌة التً تلبً 

تطلعاتها ورؼباتها فً تحسٌن مكانتها العلمٌة بٌن الجامعات عن طرٌق موردٌن ذو ثقة 

إٌن ٌوفرون افضل المنتجات والخدمات العلمٌة والتعلٌمٌة لتعزٌز دورها الرٌادي فً كف

 المجتمع .

( الذي ٌتضمن )تحاول ادارة الكلٌة الحصول على مستلزماتها 1وقد حقق السإال )      

( 3.937التعلٌمٌة عن طرٌق مورد معتمد( على أعلى مستوى للوسط الحسابً قدره )

%( واهمٌة 20.46( وحصل على معامل اختٕؾ قدره )0.805وحقق انحراؾ قدره )

%( ، مما ٌدل على ان اجابات العٌنة كانت ضمن مستوى مرتفع على هذا 78.74قدرها )

( الذي ٌتضمن )المستلزمات  التعلٌمٌة التً ٌوفرها المورد  تلبً 4السإال .  اما السإال )

( وحقق 3.533سابً كان قدره )تطلعات ادارة الكلٌة ورؼباتها( فقد حقق أدنى وسط ح

%( واهمٌة قدرها 28.11( وحصل على معامل اختٕؾ قدره )0.993انحراؾ قدره )

%( ، وعلى الرؼم من حصول هذا السإال على أدنى وسط حسابً ، إٔ أنه ٔ 70.66)

 زال ٌتمتع بمستوى مرتفع من أجابات حسب استجابات عٌنة البحث .

 فٌة لبعد التركٌز على مورد واحد( : المقاٌٌس الوص29جدول ) 

 الفقرات ت
الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
الاختلاف

% 

الاهمٌة 
 النسبٌة%

ترتٌب 
 الفقرات

1 

الحصول على  ادارة الكلٌةتحاول 
مستلزماتها التعلٌمٌة عن طرٌق مورد 

 معتمد
 

3.937 0.805 20.46 78.74 1 

2 

ادارة الكلٌة تسعى للحصول على  
لزماتها التعلٌمٌة عن طرٌق مورد  مست

 كفوء ٌوفر افضل المنتجات والخدمات 

 

3.879 0.889 22.92 77.58 2 

3 

تبحث  ادارة الكلٌة  الى اختٌار افضل 
العلامات  التجارٌة للحصول على 

 مستلزماتها التعلٌمٌة
 

3.774 0.907 24.03 75.48 3 

4 
التعلٌمٌة التً ٌوفرها   المستلزمات

لبً تطلعات ادارة ت  المورد
 ورغباتها  الكلٌة

3.533 0.993 28.11 70.66 4 

 - 75.62 16.46 0.622 3.781 واحدالمتوسط العام لبعد التركٌز على مورد 

 "Microsoft Excel (SPSS.))) المصدر: اعداد الباحث استناداً الى نتائج برامج
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 وصف بعد تدرٌب الموظفٌن وتحلٌله -بـ 

( نتابج المقاٌٌس الوصفٌة لبعد تدرٌب الموظفٌن الذي جرى قٌاسه 30ول )ٌتبٌن من جد     

( وانحراؾ 3.944( ، إذ حقق هذا البعد وسط حسابً كلً بلػ )ET1-ET4بؤربع اسبلة )

%( ، مما 78.88%( وأهمٌة نسبٌة )16.65( ومعامل اختٕؾ )0.657معٌاري قدره )

فعاً مما ٌدل على ان كلٌات جامعة كربٕء ٌشٌر إلى أن اتفاق العٌنة على محتوى البعد مرت

مجتمع الدراسة تدعم المٕك التدرٌسً وتحفزه على حضور الدورات التدرٌبٌة باستمرار 

وهً فً ذات الوقت تستمع لمقترحاتهم المتعلقة بتطوٌر امكاناتها العلمٌة والتعلٌمٌة وتعزٌز 

ت التدرٌبٌة والندوات كفاءة مواردها البشرٌة عن طرٌق اقامة ورش العمل والدورا

 المختلفة.

( الذي ٌتضمن )تشجع ادارة الكلٌة المٕك التدرٌسً على حضور 1وقد حقق السإال )      

( وحقق 4.173الدورات التدرٌبٌة بشكل فاعل( على أعلى مستوى للوسط الحسابً قدره )

%( واهمٌة قدرها 21.24( وحصل على معامل اختٕؾ قدره )0.886انحراؾ قدره )

%( ، مما ٌدل على أن اجابات العٌنة كانت ضمن مستوى مرتفع على هذا السإال 83.46)

( الذي ٌتضمن )تستمع ادارة الكلٌة لمقترحات اِساتذة المتعلقة بتطوٌر 2. اما السإال )

( وحقق انحراؾ قدره 3.772المٕك التدرٌسً( فقد حقق أدنى وسط حسابً كان قدره )

%( ، 75.44%( واهمٌة قدرها )24.90ختٕؾ قدره )( وحصل على معامل ا0.939)

وعلى الرؼم من حصول هذا السإال على أدنى وسط حسابً ، إٔ أنه ٔ زال ٌتمتع 

 بمستوى مرتفع من أجابات حسب استجابات عٌنة البحث .

 ( : المقاٌٌس الوصفٌة لبعد تدرٌب الموظفٌن30جدول )

 الفقرات ت
الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 يالمعٌار

معامل 
الاختلاف

% 

الاهمٌة 
النسبٌة

% 

ترتٌب 
 الفقرات

1 
تشجع ادارة الكلٌة الملاك التدرٌسً على 

  حضور الدورات التدرٌبٌة بشكل فاعل
4.173 0.886 21.24 83.46 1 

2 
تستمع ادارة الكلٌة لمقترحات الأساتذة 

 المتعلقة بتطوٌر الملاك التدرٌسً
3.772 0.939 24.90 75.44 4 

3 
ادارة الكلٌة الى التطوٌر تسعى 

 المستمر لزٌادة كفاءة الاساتذة
3.974 0.771 19.39 79.48 2 

4 
تعمل ادارة الكلٌة على اقامة الورش 
والدورات التدرٌبٌة التً تمكن 

 الاساتذة من اداء ادوارهم التعلٌمٌة

3.856 0.916 23.76 77.12 3 

 
 المتوسط العام لبعد تدرٌب الموظفٌن

3.944 0.657 16.65 78.88 - 

 "Microsoft Excel (SPSS.))) المصدر: اعداد الباحث استناداً الى نتائج برامج
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 تـ وصف تقلٌل وقت الدورة التعلٌمٌة وتحلٌلها

( نتابج المقاٌٌس الوصفٌة لبعد تقلٌل وقت الدورة التعلٌمٌة الذي 31ٌتبٌن من جدول )     

ق هذا البعد وسط حسابً كلً بلػ ، إذ حق (RCT1-RCT4)جرى قٌاسه بؤربع اسبلة 

%( واهمٌة نسبٌة 13.59( ومعامل اختٕؾ )0.518( وانحراؾ معٌاري قدره )3.810)

%( ، مما ٌشٌر إلى أن اتفاق العٌنة على محتوى البعد مرتفعاً مما ٌدل على ان 76.2)

لٌمٌة كلٌات جامعة كربٕء عٌنة الدراسة تستثمر عنصر الوقت المحدد لتقدٌم خدماتها التع

وتهدؾ الى ادارته بؤفضل صورة ممكنة استناداً الى توفٌر الوسابل التعلٌمٌة التً تقلل من 

الجهد البدنً ِساتذتها وتشجٌع التزامهم بالتوقٌتات المحددة لتقدٌم خدماتها التعلٌمٌة 

 وأهتمام بإجراءات الرقابة والمتابعة لتنفٌذ تلك الخدمات .

الذي ٌتضمن )تستؽل ادارة الكلٌة الوقت المحدد لتقدٌم خدماتها ( 1وقد حقق السإال )      

( وحقق انحراؾ قدره 3.979التعلٌمٌة( على أعلى مستوى للوسط الحسابً قدره )

%( ، 79.58%( واهمٌة قدرها )16.20( وحصل على معامل اختٕؾ قدره )0.645)

 لسإال . مما ٌدل على ان اجابات العٌنة كانت ضمن مستوى مرتفع على هذا ا

( الذي ٌتضمن )تعمل ادارة الكلٌة على توفٌر الوسابل التعلٌمٌة التً تقلل 2اما السإال )    

( وحقق 3.619من الجهد البدنً ِساتذتها( فقد حقق أدنى وسط حسابً كان قدره )

%( واهمٌة قدرها 24.55( وحصل على معامل اختٕؾ قدره )0.888انحراؾ قدره )

ؼم من حصول هذا السإال على أدنى وسط حسابً ، إٔ أنه ٔ %( ، وعلى الر72.38)

 زال ٌتمتع بمستوى مرتفع من أجابات حسب استجابات عٌنة البحث .

 ( : المقاٌٌس الوصفٌة لبعد تقلٌل وقت الدورة التعلٌمٌة31جدول )

 الفقرات ت
الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
 الاختلاف%

الاهمٌة 
 النسبٌة%

 ترتٌب
 الفقرات

1 
تستغل ادارة الكلٌة الوقت المحدد 

 لتقدٌم خدماتها التعلٌمٌة 
3.979 0.645 16.20 79.58 1 

2 
تعمل ادارة الكلٌة على توفٌر 
الوسائل التعلٌمٌة التً تقلل من 

 الجهد البدنً لأساتذتها 
3.619 0.888 24.55 72.38 4 

3 
تلزم ادارة الكلٌة اساتذتها بالتوقٌتات 

لتقدٌم خدماتها التعلٌمٌة ولا المحدد 
 تسمح بتجاوزه

3.932 0.768 19.54 78.64 2 

4 
تقوم ادارة الكلٌة بعملٌات الرقابة 

 والمتابعة لتنفٌذ خدماتها التعلٌمٌة 
3.711 0.685 18.46 74.22 3 

 

 - 76.20 13.59 0.518 3.810 التعلٌمٌةالمتوسط العام لبعد تقلٌل وقت الدورة 

 "Microsoft Excel (SPSS.))) الباحث استناداً الى نتائج برامجالمصدر: اعداد 
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 ثـ وصف بعد القضاء على الهدر وتحلٌله

( نتابج المقاٌٌس الوصفٌة لبعد القضاء على الهدر الذي جرى 32ٌتبٌن من جدول )    

( 3.644، إذ حقق هذا البعد وسط حسابً كلً بلػ ) (EW1-EW4)قٌاسه بؤربع اسبلة 

%( واهمٌة نسبٌة 19.65( ومعامل اختٕؾ )0.716اري قدره )وانحراؾ معٌ

%( ، مما ٌشٌر إلى أن اتفاق العٌنة على محتوى البعد مرتفعاً مما ٌدل على ان 72.88)

كلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة تسعى الى تحسٌن مستوى التعلم  من أخطاء وتحدٌد 

در فً التكالٌؾ والوقت واستعمال مختلؾ الخطوات التً تعزز كٌفٌة القضاء على اله

الموارد التنظٌمٌة وما هً المتطلبات الضرورٌة لشراء الموارد المادٌة الفابضة عن الحاجة 

 وكٌفٌة ادخال انظمة متطورة تقلل من الجهد البشري عند تقدٌم خدماتها التعلٌمٌة.

ء فً كٌفٌة القضاء ( الذي ٌتضمن )تتعلم  ادارة الكلٌة من أخطا1وقد حقق السإال )     

( وحقق انحراؾ قدره 3.803على الهدر( على أعلى مستوى للوسط الحسابً قدره )

%( ، 76.06%( واهمٌة قدرها )23.53( وحصل على معامل اختٕؾ قدره )0.895)

 مما ٌدل على ان اجابات العٌنة كانت ضمن مستوى مرتفع على هذا السإال 

مل ادارة الكلٌة على اعادة هندسة شراء الموارد ( الذي ٌتضمن )تع2اما السإال )     

( وحقق 3.533المادٌة الفابضة عن الحاجة( فقد حقق أدنى وسط حسابً كان قدره )

%( واهمٌة قدرها 25.35( وحصل على معامل اختٕؾ قدره )0.896انحراؾ قدره )

ٔ %( ، وعلى الرؼم من حصول هذا السإال على أدنى وسط حسابً ، إٔ أنه 70.66)

 زال ٌتمتع بمستوى مرتفع من أجابات حسب استجابات عٌنة البحث .

 ( : المقاٌٌس الوصفٌة لبعد القضاء على الهدر32جدول )

 الفقرات ت
الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
 الاختلاف%

الاهمٌة 
 النسبٌة%

ترتٌب 
 الفقرات

1 
تتعلم  ادارة الكلٌة من الاخطاء فً 

 ى الهدركٌفٌة القضاء عل
 

3.803 0.895 23.53 76.06 1 

2 

تعمل ادارة الكلٌة على اعادة هندسة 
شراء الموارد المادٌة الفائضة عن 

 الحاجة
 

3.533 0.896 25.35 70.66 4 

3 

ادخال انظمة الى ادارة الكلٌة تسعى 
متطورة تقلل من الجهد البشري عند 

  تقدٌم خدماتها التعلٌمٌة
 

3.535 1.017 28.76 70.70 3 

4 
تعتمد ادارة الكلٌة على اسالٌب تحد 

 من عملٌات الهدر فً الموارد
 

3.706 0.829 22.37 74.12 2 

 المتوسط العام لبعد القضاء على الهدر
 

3.644 0.716 19.65 72.88 - 

 "Microsoft Excel (SPSS.))) المصدر: اعداد الباحث استناداً الى نتائج برامج
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 ولوجٌا الجدٌدة وتحلٌلهوصف بعد استعمال التكن -ج

( نتابج المقاٌٌس الوصفٌة لبعد استعمال التكنولوجٌا الجدٌدة الذي 33ٌتبٌن من جدول )      

، إذ حقق هذا البعد وسط حسابً كلً بلػ  (ESA1-ESA4)جرى قٌاسه بؤربع اسبلة 

%( واهمٌة نسبٌة 19.33( ومعامل اختٕؾ )0.731( وانحراؾ معٌاري قدره )3.779)

%( ، مما ٌشٌر إلى أن اتفاق العٌنة على محتوى البعد مرتفعاً مما ٌدل على ان 75.58)

كلٌات جامعة كربٕء عٌنة الدراسة تمتلك اسالٌب تدرٌس حدٌثة تعزز من جودة خدماتها 

وتسعى الى تطوٌر أفكار مٕكاتها التدرٌسٌة فً تطوٌر التكنلوجٌا التً تستخدمها فً العملٌة 

راتهم أبداعٌة وأبتكارٌة التً  تعزز التطور التكنلوجً لتحقق مستوى التعلٌمٌة ودعم قد

 جودة عالً فً خدماتها التعلٌمٌة.

( الذي ٌتضمن )تشجع ادارة الكلٌة على اعداد براءات أختراع 3وقد حقق السإال )      

للوسط  التً  تدعم التطور التكنلوجً لتحقق جودة فً خدماتها التعلٌمٌة( على أعلى مستوى

( وحصل على معامل اختٕؾ قدره 0.887( وحقق انحراؾ قدره )3.824الحسابً قدره )

%( ، مما ٌدل على أن اجابات العٌنة كانت ضمن 76.48%( واهمٌة قدرها )23.21)

 مستوى مرتفع على هذا السإال . 

ٌر ( الذي ٌتضمن )تحاول ادارة الكلٌة تبنً أفكار أساتذة لتطو2اما السإال )     

التكنلوجٌا التً تستخدمها فً العملٌة التعلٌمٌة( فقد حقق أدنى وسط حسابً كان قدره 

%( 25.18( وحصل على معامل اختٕؾ قدره )0.939( وحقق انحراؾ قدره )3.730)

%( ، وعلى الرؼم من حصول هذا السإال على أدنى وسط حسابً 74.60واهمٌة قدرها )

 تفع من أجابات حسب استجابات عٌنة الدراسة  .، إٔ أنه ٔ زال ٌتمتع بمستوى مر

 ( : المقاٌٌس الوصفٌة لبعد استعمال التكنولوجٌا الجدٌدة33جدول )

 الفقرات ت
الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
الاختلاف

% 

الاهمٌة 
النسبٌة

% 

ترتٌب 
 الفقرات

1 
تمتلك ادارة الكلٌة اسالٌب تدرٌس حدٌثة تعزز من 

 ا جودة خدماته
 

3.790 0.908 23.96 75.80 2 

2 

تحاول ادارة الكلٌة تبنً أفكار الاساتذة لتطوٌر 
 4 74.60 25.18 0.939 3.730 التكنلوجٌا التً تستخدمها فً العملٌة التعلٌمٌة

3 
تشجع ادارة الكلٌة على اعداد براءات الاختراع 
التً  تدعم التطور التكنلوجً لتحقق جودة فً 

 ةخدماتها التعلٌمٌ
3.824 0.887 23.21 76.48 1 

4 
تعتمد ادارة الكلٌة على اسالٌب حدٌثة فً تقدٌم 

 المحاضرات والبحوث 
3.772 0.893 23.68 75.44 3 

 - 75.58 19.33 0.731 3.779 المتوسط العام لبعد استعمال التكنولوجٌا الجدٌدة

 "Microsoft Excel (SPSS.))) المصدر: اعداد الباحث استناداً الى نتائج برامج"
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 وصف الادارة الرشٌقة وتحلٌلها بشكل اجمالً -ح 

تشمل هذه الفقرة وصؾ متؽٌر أدارة الرشٌقة وتشخٌصها بشكل اجمالً ، اذ ٌتبٌن من      

( ابعاد فرعٌة ، 5( نتابج توافر مستوى أدارة الرشٌقة والذي جرى قٌاسه بـ )34جدول )

( 0.412( وانحراؾ معٌاري قدره )3.792) اذ حقق هذا البعد وسط حسابً كلً بلػ

%( ، مما ٌإكد ان أدارة الرشٌقة 75.84%( واهمٌة نسبٌة )10.86ومعامل اختٕؾ )

 قد حصل على مستوى مرتفع استنادا الى استجابات افراد عٌنة الدراسة .

ت جامعة واستناداً الى ما تقدم ٌمكن ترتٌب ابعاد أدارة الرشٌقة مٌدانٌاً على مستوى كلٌا 

كربٕء مجتمع الدراسة فقد جاء ترتٌبها كأتً )تدرٌب الموظفٌن ، تقلٌل وقت الدورة 

التعلٌمٌة ، التركٌز على مورد واحد ، استعمال التكنولوجٌا الجدٌدة ، والقضاء على الهدر( 

 (.34وكما موضح فً جدول )

 "( : المقاٌٌس الوصفٌة للإدارة الرشٌقة بؤبعادها34جدول )"

 بعدال ت
الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
 الاختلاف%

الاهمٌة 
 النسبٌة%

ترتٌب 
 الفقرات

 3 75.62 16.46 0.622 3.781 التركٌز على مورد واحد 1

 1 78.88 16.65 0.657 3.944 تدرٌب الموظفٌن 2

 2 76.20 13.59 0.518 3.810 تقلٌل وقت الدورة التعلٌمٌة 3

 5 72.88 19.65 0.716 3.644 القضاء على الهدر 4

5 
استعمال التكنولوجٌا 

 الجدٌدة
3.779 0.731 19.33 75.58 4 

 - 75.84 10.86 0.412 3.792 المتوسط العام لمتغٌر الادارة الرشٌقة

 "Microsoft Excel (SPSS.))) المصدر: اعداد الباحث استناداً الى نتائج برامج

لمتؽٌر أدارة الرشٌقة على مستوى كلٌات ( ترتٌب أبعاد الفرعٌة 30وٌوضح شكل )

 جامعة كربٕء عٌنة الدراسة بأعتماد على أهمٌة النسبٌة المتحققة .

 

 

 

 

 

 

 
 ( : الشكل البٌانً لإبعاد الادارة الرشٌقة 30شكل )
 "Microsoft Excel V. 2010))المصدر: مخرجات برنامج 
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 وصف ثقافة الجودة  وتحلٌلها -ثانٌاً 

هذه الفقرة وصؾ وتحلٌل متؽٌر ثقافة الجودة فً فقرتٌن ، تتضمن أولى  تضمن    

الوصؾ أحصابً لفقرات وابعاد هذ المتؽٌر بشكل تفصٌلً ، اما الثانٌة فتتضمن 

 التشخٌص والوصؾ أحصابً بشكل اجمالً ، وكاَتً:

 وصف ثقافة الجودة وتحلٌلها بشكل تفصٌلً -1

حصابً لفقرات وابعاد ثقافة الجودة بشكل تفصٌلً وكما تتعلق هذه الفقرة بالوصؾ اْ  

 -ٌؤتً:

 وصف بعد اتجاه القٌمة وتحلٌله -أ

( نتابج المقاٌٌس الوصفٌة لبعد اتجاه القٌمة الذي جرى قٌاسه بسبع 35ٌتبٌن من جدول )

بعد ان تم حذؾ فقرة واحدة عن طرٌق التحلٌل العاملً التوكٌدي ، اذ  (VT1-VT8)اسبلة 

( ومعامل 0.679( وانحراؾ معٌاري قدره )3.885البعد وسط حسابً كلً بلػ ) حقق هذا

%( ، مما ٌشٌر إلى أن اتفاق العٌنة على 77.70%( واهمٌة نسبٌة )17.47اختٕؾ )

محتوى البعد مرتفعاً مما ٌدل على ان كلٌات جامعة كربٕء عٌنة الدراسة تعمل على تنفٌذ 

مل الجماعً ومنح  الثقة وأنفتاح على اعضاء الهٌبة المنهاج الدراسً  بالتركٌز على الع

التدرٌسٌة وأهتمام بالتنظٌم والتنسٌق وبشكل مستمر فً العملٌة التعلٌمٌة واتباع مناهج 

 دراسٌة موجه نحو تحقٌق جودة متقدمة فً خدماتها التعلٌمٌة.

الدراسً على  ( الذي ٌتضمن )تركز ادارة الكلٌة  فً منهاجها2وقد حقق السإال )      

( 3.942منح  الثقة وأنفتاح على أساتذة( على أعلى مستوى للوسط الحسابً قدره )

%( واهمٌة 23.78( وحصل على معامل اختٕؾ قدره )0.937وحقق انحراؾ قدره )

%( ، مما ٌدل على ان اجابات العٌنة كانت ضمن مستوى مرتفع على هذا 78.84قدرها )

 السإال . 

( الذي ٌتضمن )تعتمد ادارة الكلٌة فً نجاح منهاجها الدراسً على 8إال )اما الس      

( وحقق 3.785امتٕك  احدث طرابق التدرٌس( فقد حقق أدنى وسط حسابً كان قدره )

%( واهمٌة قدرها 23.54( وحصل على معامل اختٕؾ قدره )0.891انحراؾ قدره )

نى وسط حسابً ، إٔ أنه ٔ %( ، وعلى الرؼم من حصول هذا السإال على أد75.70)

 زال ٌتمتع بمستوى مرتفع من أجابات حسب استجابات عٌنة الدراسة.
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 ( : المقاٌٌس الوصفٌة لبعد لاتجاه القٌمة35جدول )

 الفقرات ت

الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
الاختلاف

% 

الاهمٌة 
 النسبٌة%

ترتٌب 
 الفقرات

1 
فً تنفٌذ ٌتمٌز  أسلوب ادارة الكلٌة 

 المنهاج الدراسً  بالعمل الجماعً
 

3.906 0.887 22.70 78.12 3 

2 
فً منهاجها الدراسً  ادارة الكلٌة تركز 

 على منح  الثقة والانفتاح على الاساتذة
 

3.942 0.937 23.78 78.84 1 

3 
تإكد ادارة الكلٌة على التنظٌم والتنسٌق 

 وبشكل مستمر فً العملٌة التعلٌمٌة
 

3.874 0.839 21.65 77.48 6 

4 
ٌتمٌز أسلوب ادارة الكلٌة  فً المنهاج 
الدراسً  بالتوافق والعلاقات المستقرة 

 بٌن الاساتذة
3.882 0.919 23.67 77.64 5 

5 
تمتلك ادارة الكلٌة منهاج دراسً موجه 

 نحو تحقٌق جودة فً خدماتها التعلٌمٌة
 

3.882 0.851 21.91 77.64 4 

6 
لدراسً لإدارة الكلٌة ٌرتبط المنهاج ا

 بالتركٌز على الإنجاز وتحقٌق الاهداف
 

3.908 0.893 22.85 78.16 2 

7 
تعمل ادارة الكلٌة على ان ٌكتسب المنهاج 
 الدراسً موارد جدٌدة تساعد على الابداع

 
 حذفت عن طرٌق التحلٌل العاملً التوكٌدي

8 
تعتمد ادارة الكلٌة فً نجاح منهاجها 

لاك  احدث طرائق الدراسً على امت
 التدرٌس

3.785 0.891 23.54 75.70 7 

 - 77.70 17.47 0.679 3.885 المتوسط العام لبعد اتجاه القٌمة

 "Microsoft Excel (SPSS.))) المصدر: اعداد الباحث استناداً الى نتائج برامج

 ب. وصف بعد القٌادة وتحلٌله

لبعد القٌادة الذي جرى قٌاسه بؤربع اسبلة ( نتابج المقاٌٌس الوصفٌة 36ٌتبٌن من جدول )    

(LEA1-LEA4) ( وانحراؾ معٌاري 3.744، إذ حقق هذا البعد وسط حسابً كلً بلػ )

%( ، مما ٌشٌر إلى 74.88%( واهمٌة نسبٌة )20.95( ومعامل اختٕؾ )0.784قدره )

ت جامعة كربٕء أن اتفاق العٌنة على محتوى البعد مرتفعاً مما ٌدل على ان القٌادات فً كلٌا

مجتمع الدراسة تسعى الى الوفاء بالتزاماتها التعلٌمٌة باستمرار وهً تمتلك القدرة على 

جعل الكادر التدرٌسً مقتدر على تنفٌذ  المنهاج الدراسً اضؾ الى ذلك انها تتحمل 

المسإولٌة الكاملة عند ظهور المشكٕت بٌن الحٌن وأخر وتعمل على توفٌر ومناقشة 

وهً فً ذات الوقت تقدر وتحترم مقترحات وتوصٌات أعضاء هٌبتها التدرٌسٌة  حلولها

 حول عملٌاتها التعلٌمٌة وتطوٌرها باستمرار . 
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( الذي ٌتضمن )تفً قٌادة الكلٌة بالتزاماتها التعلٌمٌة باستمرار( 1وقد حقق السإال )      

( وحصل 0.965ه )( وحقق انحراؾ قدر3.776على أعلى مستوى للوسط الحسابً قدره )

%( ، مما ٌدل على ان 75.52%( واهمٌة قدرها )25.57على معامل اختٕؾ قدره )

 اجابات العٌنة كانت ضمن مستوى مرتفع على هذا السإال . 

( الذي ٌتضمن )تتحمل عمادة الكلٌة المسإولٌة عند ظهور المشكٕت 3أما السإال )      

( وحقق انحراؾ قدره 3.714قدره ) بٌن مٕكها( فقد حقق أدنى وسط حسابً كان

%( ، 74.28%( واهمٌة قدرها )25.31( وحصل على معامل اختٕؾ قدره )0.940)

وعلى الرؼم من حصول هذا السإال على أدنى وسط حسابً ، إٔ أنه ٔ زال ٌتمتع 

   بمستوى مرتفع من أجابات حسب استجابات عٌنة البحث .

 عد القٌادة( : المقاٌٌس الوصفٌة لب 36جدول )

 الفقرات ت
الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
الاختلاف

% 

الاهمٌة 
 النسبٌة%

ترتٌب 
 الفقرات

1 
تفً قٌادة الكلٌة بالتزاماتها 

 التعلٌمٌة باستمرار
3.776 0.965 25.57 75.52 1 

2 
تمتلك عمادة الكلٌة القدرة على 
جعل الكادر التدرٌسً مقتدر على 

 لدراسًتنفٌذ  المنهاج ا
3.722 0.985 26.46 74.44 3 

3 
تتحمل عمادة الكلٌة المسإولٌة 
 عند ظهور المشكلات بٌن ملاكها 

3.714 0.940 25.31 74.28 4 

4 
عمادة الكلٌة تقدر وتحترم 
مقترحات الاساتذة الواضحة 
 والمقبولة حول عملٌاتها التعلٌمٌة

3.766 0.927 24.60 75.32 2 

 
 قٌادةالمتوسط العام لبعد ال

3.744 0.784 20.95 74.88 - 

 "Microsoft Excel (SPSS.))) المصدر: اعداد الباحث استناداً الى نتائج برامج

 ج. وصف بعد الاتصالات وتحلٌله 

( نتابج المقاٌٌس الوصفٌة لبعد أتصأت الذي جرى قٌاسه 37ٌتبٌن من جدول )      

( وانحراؾ 3.858سط حسابً كلً بلػ )، حقق هذا البعد و  (COU1-COU4)بؤربع اسبلة 

%( ، مما 77.15%( واهمٌة نسبٌة )17.77( ومعامل اختٕؾ )0.685معٌاري قدره )

كلٌات جامعة كربٕء  ٌشٌر إلى أن اتفاق العٌنة على محتوى البعد مرتفعاً مما ٌدل على ان

تحاول صٌاؼة عٌنة الدراسة تسعى باستمرار الى مناقشة القضاٌا التعلٌمٌة مع اساتذتها و

اهدافها بشكل ٌنسجم مع  اهداؾ وتطلعات مٕكاتها التدرٌسٌة والوظٌفٌة مما ٌشجعهم على 

تقدٌم مستوٌات متطورة من الخدمة التعلٌمٌة وزٌادة بذل الجهود المضنٌة فً تجسٌر العٕقة 

 مع الطلبة بهدؾ رفع مستوى اداءهم .
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دة الكلٌة أساتذة بالتوجٌهات والتعلٌمات ( الذي ٌتضمن )تبلػ عما4وقد حقق السإال )      

( وحقق 4.047التً تتعلق بالخدمة التعلٌمٌة( على أعلى مستوى للوسط الحسابً قدره )

%( واهمٌة قدرها 18.85( وحصل على معامل اختٕؾ قدره )0.763انحراؾ قدره )

%( ، مما ٌدل على أن اجابات العٌنة كانت ضمن مستوى مرتفع على هذا 80.94)

 السإال.

( الذي ٌتضمن )تحاول عمادة الكلٌة صٌاؼة اهداؾ بشكل ٌنسجم مع  2أما السإال )     

( وحقق انحراؾ 3.724اهداؾ وتطلعات اساتذتها( فقد حقق أدنى وسط حسابً كان قدره )

%( واهمٌة قدرها 24.10( وحصل على معامل اختٕؾ قدره )0.898قدره )

ا السإال على أدنى وسط حسابً ، إٔ أنه ٔ %( ، وعلى الرؼم من حصول هذ74.48)

   زال ٌتمتع بمستوى مرتفع من أجابات حسب استجابات عٌنة البحث .

 ( : المقاٌٌس الوصفٌة لبعد الاتصالات37جدول )

 الفقرات ت
الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
الاختلاف

% 

الاهمٌة 
النسبٌة

% 

ترتٌب 
 الفقرات

1 

ٌة على مناقشة القضاٌا تبادر عمادة الكل

 التعلٌمٌة مع اساتذتها

 

3.819 0.913 23.90 76.38 3 

2 

تحاول عمادة الكلٌة صٌاغة اهداف 

بشكل ٌنسجم مع  اهداف وتطلعات 

 اساتذتها 

3.724 0.898 24.10 74.48 4 

3 

ٌحفز الاتصال عند تقدٌم الخدمة 

التعلٌمٌة الاساتذة على تحقٌق أهداف 

 الكلٌة

3.840 0.780 20.32 76.80 2 

4 

تبلغ عمادة الكلٌة الاساتذة بالتوجٌهات 

والتعلٌمات التً تتعلق بالخدمة 

 التعلٌمٌة

4.047 0.763 18.85 80.94 1 

 

 المتوسط العام لبعد الاتصالات
3.858 0.685 17.77 77.15 - 
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 وتحلٌله  د. وصف بعد التمكٌن

( نتابج المقاٌٌس الوصفٌة لبعد التمكٌن الذي جرى قٌاسه بؤربع 38ٌتبٌن من جدول )     

( وانحراؾ 4.080، اذ حقق هذا البعد وسط حسابً كلً بلػ )  (EM1-EM4)اسبلة 

%( ، مما 81.60%( وأهمٌة نسبٌة )22.05( ومعامل اختٕؾ )0.900معٌاري قدره )

كلٌات جامعة كربٕء  لى أن اتفاق العٌنة على محتوى البعد مرتفعاً مما ٌدل على انٌشٌر إ

عٌنة الدراسة تسعى بشكل مستمر الى تمكٌن مٕكاتها التدرٌسٌة والوظٌفٌة وتعزٌز روح 

التعاون بٌنهم ْنجاز تسهٌٕت ومهمات جدٌدة فً تعزٌز جودة الخدمة التعلٌمٌة وتحسٌن 

وأستجابة للتحدٌات التً تتعلق بتحدٌث المناهج الدراسٌة وضمان امكاناتها فً التكٌؾ 

 تنمٌة امكانات فرق العمل ودعم أبتكار والتطور وتقدٌم الحلول لمختلؾ المشكٕت .

( الذي ٌتضمن )تسمح ادارة الكلٌة ِساتذتها بان ٌسهموا فً 1وقد حقق السإال )       

لتعلٌمٌة( على أعلى مستوى للوسط الحسابً قدره وضع تؽٌٌرات على اسالٌب تقدٌم الخدمة ا

%( 23.26( وحصل على معامل اختٕؾ قدره )0.956( وحقق انحراؾ قدره )4.110)

%( ، مما ٌدل على ان اجابات العٌنة كانت ضمن مستوى مرتفع 82.20واهمٌة قدرها )

ها على العمل ( الذي ٌتضمن )تشجع ادارة الكلٌة اساتذت4على هذا السإال .  اما السإال )

( 3.822معا ْنجاح خدماتها التعلٌمٌة المقدمة( فقد حقق أدنى وسط حسابً كان قدره )

%( واهمٌة 27.70( وحصل على معامل اختٕؾ قدره )1.059وحقق انحراؾ قدره )

%( ، وعلى الرؼم من حصول هذا السإال على أدنى وسط حسابً ، إٔ 76.44قدرها )

   رتفع من أجابات حسب استجابات عٌنة البحث .أنه ٔ زال ٌتمتع بمستوى م

 ( : المقاٌٌس الوصفٌة لبعد التمكٌن38جدول )

 الفقرات ت
الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
الاختلاف 

% 

الاهمٌة 
 النسبٌة %

ترتٌب 
 الفقرات

1 
تسمح ادارة الكلٌة لأساتذتها بان ٌسهموا 
فً وضع تغٌٌرات على اسالٌب تقدٌم 

 مة التعلٌمٌةالخد
4.110 0.956 23.26 82.20 1 

2 
عمادة الكلٌة اعضاء الهٌئة تمكن 

التدرٌسٌة من اداء مهامهم العلمٌة 
 باستقلالٌة 

3.971 1.035 26.05 79.42 3 

3 
تمكن ادارة الكلٌة الاساتذة من 

 المساهمة فً بناء المنهاج الدراسً
  

4.050 1.046 25.84 81.00 2 

4 
ٌة اساتذتها على العمل تشجع ادارة الكل

 معا لإنجاح خدماتها التعلٌمٌة المقدمة 
 

3.822 1.059 27.70 76.44 4 

 - 81.60 22.05 0.900 4.080 المتوسط العام لبعد التمكٌن

 "Microsoft Excel (SPSS.))) المصدر: اعداد الباحث استناداً الى نتائج برامج
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 هـ . وصف بعد الالتزام وتحلٌله

( نتابج المقاٌٌس الوصفٌة لبعد ألتزام الذي جرى قٌاسه بؤربع  39ن جدول )ٌتبٌن م    

( وانحراؾ 3.839، اذ حقق هذا البعد وسط حســابً كـلً بلـػ ) (COI1-COI4)اسبلة 

%( ، مما 76.78%( واهمٌة نسبٌة )19.53( ومعامل اختٕؾ )0.750معٌاري قدره )

كلٌات جامعة كربٕء  د مرتفعاً مما ٌدل على أنٌشٌر إلى أن اتفاق العٌنة على محتوى البع

عٌنة الدراسة تهتم بتعمٌق الوعً الوظٌفً لدى مٕكاتها التدرٌسٌة والوظٌفٌة بأنتماء إلى 

الجامعة وتعزٌز الروابط أجتماعٌة فٌما بٌنهم وبذل الجهود الكبٌرة لتحقٌق افضل حأت 

بة اضؾ الى ذلك بث وتشجٌع روح المساعدة لنجاح و تطوٌر الخدمة التعلٌمٌة المقدمة للطل

 والتشارك فً انجاز المهام وتحقٌق أهداؾ .

( الذي ٌتضمن )نشعر كما لو أن المشاكل التً تعانً منها عمادة 4وقد حقق السإال )      

( وحقق انحراؾ قدره 3.892الكلٌة هً مشاكلنا( على أعلى مستوى للوسط الحسابً قدره )

%( ، 77.84%( واهمٌة قدرها )22.93معامل اختٕؾ قدره ) ( وحصل على0.892)

مما ٌدل على ان اجابات العٌنة كانت ضمن مستوى مرتفع على هذا السإال. أما السإال 

( الذي ٌتضمن )نشعر بإحساس قوي بأنتماء إلى الكلٌة( فقد حقق أدنى وسط حسابً 1)

معامل اختٕؾ قدره  ( وحصل على0.946( وحقق انحراؾ قدره )3.735كان قدره )

%( ، وعلى الرؼم من حصول هذا السإال على أدنى 74.70%( واهمٌة قدرها )25.33)

وسط حسابً ، إٔ أنه ٔ زال ٌتمتع بمستوى مرتفع من أجابات حسب استجابات عٌنة 

   البحث .

 ( : المقاٌٌس الوصفٌة لبعد الالتزام39جدول )

 الفقرات ت

الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 عٌاريالم

معامل 
الاختلاف

% 

الاهمٌة 
النسبٌة

% 

ترتٌب 
 الفقرات

1 
 نشعر بإحساس قوي بالانتماء إلى الكلٌة

 
3.735 0.946 25.33 74.70 4 

2 
نشعر بؤننا  جزء من الأسرة  التعلٌمٌة 

 فً الكلٌة
3.866 0.938 24.26 77.32 2 

3 
نحن على استعداد لبذل جهد كبٌر 

لخدمة ٌتجاوز ما هو متوقع لإنجاح ا
 التعلٌمٌة التً تقدمها الكلٌة

3.864 0.887 22.95 77.28 3 

4 
نشعر كما لو أن المشاكل التً تعانً 

 منها عمادة الكلٌة هً مشاكلنا
 

3.892 0.892 22.93 77.84 1 

 
 المتوسط العام لبعد الالتزام

3.839 0.750 19.53 76.78 - 
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 و. وصف بعد الملكٌة وتحلٌله

( نتابج المقاٌٌس الوصفٌة لبعد الملكٌة الذي جرى قٌاسه بؤربع  40ٌتبٌن من جدول )      

( وانحراؾ 3.880، اذ حقق هذا البعد وسط حسابً كلً بلػ )  (OW1-OW4)اسبلة 

%( ، مما 77.61ة نسبٌة )%( واهم19.09ٌ( ومعامل اختٕؾ )0.741معٌاري قدره )

كلٌات جامعة كربٕء  ٌشٌر إلى أن اتفاق العٌنة على محتوى البعد مرتفعاً مما ٌدل على ان

مجتمع الدراسة تهتم بتقدٌم مساهمات اٌجابٌة لدعم المناهج الدراسٌة وتشجٌع مٕكاتها 

هاج الدراسً التدرٌسٌة على تحمل المسإولٌة المشتركة فٌما بٌنهم لتحقٌق الجودة فً المن

واجراءات تقدٌم الخدمة التعلٌمٌة اضؾ الى ذلك اهمٌة التصدي لّخطاء والمشاكل التً 

 تعترض سٌر العمل .

( الذي ٌتضمن )اشعر ان تحقٌق اهداؾ الكلٌة بمثابة تحقٌق 4وقد حقق السإال )      

قدره ( وحقق انحراؾ 4.113ِهدافً الخاصة( على أعلى مستوى للوسط الحسابً قدره )

%( ، 82.26%( واهمٌة قدرها )19.76( وحصل على معامل اختٕؾ قدره )0.813)

مما ٌدل على ان اجابات العٌنة كانت ضمن مستوى مرتفع على هذا السإال .  اما السإال 

( الذي ٌتضمن )ٔ نتردد فً اخبار ادارة الكلٌة عن كل أخطاء التً ٌرتكبها زمٕبً( 3)

( وحصل 1.002( وحقق انحراؾ قدره )3.764كان قدره ) فقد حقق أدنى وسط حسابً

%( ، وعلى الرؼم من 75.28%( واهمٌة قدرها )26.63على معامل اختٕؾ قدره )

حصول هذا السإال على أدنى وسط حسابً ، إٔ أنه ٔ زال ٌتمتع بمستوى مرتفع من 

  أجابات حسب استجابات عٌنة البحث .

 ة لبعد الملكٌة( : المقاٌٌس الوصف40ٌالجدول )

 الفقرات ت

الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
الاختلاف

% 

الاهمٌة 
النسبٌة

% 

ترتٌب 
 الفقرات

1 
نشعر بان ادارة الكلٌة قدمت مساهمات 

 اٌجابٌة لدعم المناهج الدراسٌة  
3.795 0.973 25.65 75.90 3 

2 
نشعر بان كوادر الكلٌة ٌتحملون 

بٌنهم لتحقٌق  المسإولٌة المشتركة فٌما
 الجودة فً المنهاج الدراسً

3.849 0.867 22.53 76.98 2 

3 
لا نتردد فً اخبار ادارة الكلٌة عن كل 

 الاخطاء التً ٌرتكبها زملائً 
3.764 1.002 26.63 75.28 4 

4 
اشعر ان تحقٌق اهداف الكلٌة بمثابة 

 تحقٌق لأهدافً الخاصة 
4.113 0.813 19.76 82.26 1 

 - 77.61 19.09 0.741 3.880 لعام لبعد الملكٌةالمتوسط ا

 Microsoft Excel (SPSS.))) المصدر: اعداد الباحث استناداً الى نتائج برامج"
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 وصف ثقافة الجودة  وتحلٌلها بشكل اجمالً -2

تشمل هذه الفقرة وصؾ وتحلٌل متؽٌر ثقافة الجودة بشكل اجمالً ، اذ ٌتبٌن من نتابج      

( ابعاد فرعٌة ، اذ حقق هذا 6افر مستوى ثقافة الجودة والذي جرى قٌاسه بـ)(تو41جدول )

( ومعامل 0.640( وانحراؾ معٌاري قدره )3.881المتؽٌر وسط حسابً كلً بلػ )

%( ، مما ٌإكد ان ثقافة الجودة قد حصلت 77.62%( واهمٌة نسبٌة )16.50اختٕؾ )

 د مجتمع الدراسة .على مستوى مرتفع من استنادا الى استجابات افرا

واستناداً الى ما تقدم ٌمكن ترتٌب ابعاد ثقافة الجودة مٌدانٌاً على مستوى كلٌات جامعة      

التمكٌن , اتجاه القٌمة , الملكٌة , كربٕء مجتمع الدراسة فقد جاء ترتٌبها كأتً )

 (. 41( وكما موضح فً جدول )الاتصالات , الالتزام , والقٌادة

 : وصف وتحلٌل ثقافة الجودة بؤبعادها( 41الجدول )

 الابعاد ت
الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
 الاختلاف %

الاهمٌة 
 النسبٌة %

ترتٌب 
 الفقرات

 2 77.70 17.47 0.679 3.885 اتجاه القٌمة 1

 6 74.88 20.95 0.784 3.744 القٌادة 2

 4 77.16 17.76 0.685 3.858 الاتصالات 3

 1 81.60 22.05 0.900 4.080 التمكٌن 4

 5 76.78 19.53 0.750 3.839 الالتزام 5

 3 77.61 19.09 0.741 3.880 الملكٌة 6

المتوسط العام لمتغٌر ثقافة 
 الجودة

3.881 0.640 16.50 77.62 - 

 

 "Microsoft Excel (SPSS.))) المصدر: اعداد الباحث استناداً الى نتائج برامج

أعمدة البٌانٌة لترتٌب ابعاد ثقافة الجودة على مستوى كلٌات  (31وٌوضح شكل )      

جامعة كربٕء مجتمع الدراسة استناداً الى قٌم أهمٌة النسبٌة المتحققة وفً ضوء اجابات 

 العٌنة .
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 ( : الشكل البٌانً لإبعاد ثقافة الجودة31شكل )

 Microsoft Excel V. 2010))مخرجات برنامج  المصدر:"

 وصف جودة الخدمة التعلٌمٌة  وتحلٌلها -ثالثاً 

تتضمن هذه الفقرة وصؾ متؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة وتحلٌلها عنً طرٌق فقرتٌن ،      

تتضمن أولى الوصؾ أحصابً لفقرات وابعاد هذ المتؽٌر بشكل تفصٌلً ، اما الثانٌة 

 ً :فتتضمن الوصؾ أحصابً بشكل اجمالً ، وكاَت

 وصف جودة الخدمة التعلٌمٌة بشكل تفصٌلً -1

تتعلق هذه الفقرة بالوصؾ اْحصابً لفقرات وابعاد جودة الخدمة التعلٌمٌة بشكل تفصٌلً   

 -وكما ٌؤتً:

 وصف بعد الجوانب الاكادٌمٌة وتحلٌله -أ

قٌاسه ( نتابج المقاٌٌس الوصفٌة لبعد الجوانب أكادٌمٌة الذي جرى 42ٌتبٌن من جدول )   

( وانحراؾ 3.940، اذ حقق هذا البعد وسط حسابً كلً بلػ ) (AS1-AS4)بؤربع اسبلة 

%( ، مما 78.80%( واهمٌة نسبٌة )15.34( ومعامل اختٕؾ )0.604معٌاري قدره )

كلٌات جامعة كربٕء  ٌشٌر إلى أن اتفاق العٌنة على محتوى البعد مرتفعاً مما ٌدل على ان

عضاء هٌبة تدرٌسٌة على درجة عالٌة من التعلٌم والخبرة فً مجال مجتمع الدراسة تمتلك ا

تخصصهم وهً توجههم لتقدٌم أستشارات والنصابح فً بٌبات التطبٌق المختلفة واظهار 

مواقؾ اٌجابٌة تجاه الطلبة والحفاظ على عٕقات طٌبة معهم بهدؾ تعزٌز استٌعابهم 

 للمناهج الدراسٌة .

70.00%

72.00%

74.00%

76.00%

78.00%

80.00%

82.00%

77.70% 

74.88% 

77.16% 

81.60% 

76.78% 
77.61% 

 اتجاه القٌمة

 القٌادة

 الاتصالات

 التمكٌن

 الالتزام

 الملكٌة
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( الذي ٌتضمن )ٌمتلك أساتذة المعرفة فً اْجابة عن أسبلة 4وقد حقق السإال )       

( وحقق 4.066الموجه لهم من قبل الطلبة( على أعلى مستوى للوسط الحسابً قدره )

%( واهمٌة قدرها 18.86( وحصل على معامل اختٕؾ قدره )0.767انحراؾ قدره )

مرتفع على هذا السإال  %( ، مما ٌدل على ان اجابات العٌنة كانت ضمن مستوى81.32)

ًٌا 2، اما السإال ) ( الذي ٌتضمن )تخصص ادارة الكلٌة  لمٕكها التدرٌسً وقتًا كاف

( وحقق 3.740ومناسبًا للحصول على أستشارة( فقد حقق أدنى وسط حسابً كان قدره )

%( واهمٌة قدرها 22.51( وحصل على معامل اختٕؾ قدره )0.842انحراؾ قدره )

وعلى الرؼم من حصول هذا السإال على أدنى وسط حسابً ، إٔ أنه ٔ %( ، 74.80)

   زال ٌتمتع بمستوى مرتفع من أجابات حسب استجابات مجتمع الدراسة .

 ( : المقاٌٌس الوصفٌة لبعد الجوانب الاكادٌمٌة 42الجدول )

 الفقرات ت

الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
الاختلاف

% 

الاهمٌة 
ةالنسبٌ
% 

ترتٌب 
 الفقرات

1 
ٌمتاز الأساتذة فً الكلٌة على درجة 
عالٌة من التعلٌم والخبرة فً مجال 

 تخصصهم
4.013 0.835 20.81 80.26 2 

2 
تخصص ادارة الكلٌة  لملاكها التدرٌسً 
ا ومناسبًا للحصول على  ًٌ وقتًا كاف

 الاستشارة
3.740 0.842 22.51 74.80 4 

3 
وقفًا ٌظهر أعضاء هٌئة التدرٌس م

ا تجاه طلبتهم ًٌ  إٌجاب
3.942 0.769 19.51 78.84 3 

4 
ٌمتلك الاساتذة المعرفة فً الإجابة عن 

 الاسئلة الموجه لهم من قبل الطلبة
4.066 0.767 18.86 81.32 1 

 - 78.80 15.34 0.604 3.940 المتوسط العام لبعد الجوانب الاكادٌمٌة

 "Microsoft Excel (SPSS.))) ج برامجالمصدر: اعداد الباحث استناداً الى نتائ

 ب. وصف بعد الجوانب غٌر الاكادٌمٌة وتحلٌله

( نتابج المقاٌٌس الوصفٌة لبعد الجوانب ؼٌر أكادٌمٌة الذي 43ٌتبٌن من جدول )     

، اذ حقق هذا البعد وسط حسابً كلً بلػ  (NAS1-NAS5)جرى قٌاسه بخمسة اسبلة 

%( واهمٌة نسبٌة 18.57( ومعامل اختٕؾ )0.691)( وانحراؾ معٌاري قدره 3.719)

 %( ، مما ٌشٌر إلى أن اتفاق العٌنة على محتوى البعد مرتفعاً مما ٌدل على ان74.38)

كلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة تمتلك التسهٌٕت والمعدات الضرورٌة لتعزٌز جودة 

بٌة تجاه احتٌاجات المٕكات الخدمة التعلٌمٌة وهً تشجع الموظفٌن على تبنً مواقؾ اٌجا
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التدرٌسٌة وتقدٌم المساعدة لهم والتعاون معهم على تحسٌن أداء الجامعً وتطٌر امكاناتهم 

 وقدراتهم أكادٌمٌة .

( الذي ٌتضمن )ٔ ٌمتنع الموظفون اْدارٌون بالرد على طلب 4وقد حقق السإال )      

( وحقق 3.919وسط الحسابً قدره )المساعدة من قبل أساتذة( على أعلى مستوى لل

%( واهمٌة قدرها 20.96( وحصل على معامل اختٕؾ قدره )0.822انحراؾ قدره )

%( ، مما ٌدل على ان اجابات العٌنة كانت ضمن مستوى مرتفع على هذا السإال 78.38)

( الذي ٌتضمن )تمتلك ادارة الكلٌة كافة التسهٌٕت والمعدات الضرورٌة 1، اما السإال )

( وحقق 3.572لتعزٌز جودة الخدمة التعلٌمٌة( فقد حقق أدنى وسط حسابً كان قدره )

%( واهمٌة قدرها 25.66( وحصل على معامل اختٕؾ قدره )0.917انحراؾ قدره )

%( ، وعلى الرؼم من حصول هذا السإال على أدنى وسط حسابً ، إٔ أنه ٔ 71.44)

  استجابات عٌنة البحث .زال ٌتمتع بمستوى مرتفع من أجابات حسب 

 ( : المقاٌٌس الوصفٌة لبعد الجوانب غٌر الاكادٌمٌة43جدول )

 الفقرات ت

الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
الاختلاف

% 

الاهمٌة 
النسبٌة

% 

ترتٌب 
 الفقرات

1 
تمتلك ادارة الكلٌة كافة التسهٌلات 
والمعدات الضرورٌة لتعزٌز جودة 

 الخدمة التعلٌمٌة
3.572 0.917 25.66 71.44 5 

2 
عندما أواجه مشكلة ٌبدي الموظفون 

 الإدارٌون اهتمامًا صادقًا بحلها
3.769 0.923 24.49 75.38 2 

3 
مواقف الموظفون الإدارٌون إٌجابٌة 

 تجاه احتٌاجات الاساتذة
3.675 0.989 26.91 73.50 3 

4 
لا ٌمتنع الموظفون الإدارٌون بالرد 

 ن قبل الاساتذةعلى طلب المساعدة م
3.919 0.822 20.96 78.38 1 

5 
ساعات عمل المكاتب الإدارٌة داخل 

 الكلٌة مناسبة لظروف الاساتذة
3.659 0.957 26.14 73.18 4 

 - 74.38 18.57 0.691 3.719 المتوسط العام لبعد الجوانب غٌر الاكادٌمٌة

 "Microsoft Excel (SPSS.))) المصدر: اعداد الباحث استناداً الى نتائج برامج

 ت. وصف بعد سمعة  الجامعة وتحلٌله

( نتابج المقاٌٌس الوصفٌة لبعد السمعة الذي جرى قٌاسه بخمسة 44ٌتبٌن من جدول )   

( وانحراؾ معٌاري 3.636، اذ حقق هذا البعد وسط حسابً كلً بلػ ) (RE1-RE5)اسبلة 

%( ، مما ٌشٌر إلى 72.72%( واهمٌة نسبٌة )19.60( ومعامل اختٕؾ )0.713قدره )

كلٌات جامعة كربٕء مجتمع  أن اتفاق العٌنة على محتوى البعد مرتفعاً مما ٌدل على ان

الدراسة تقدم للمجتمع  خدمات استشارٌة ممتازة فً مختلؾ مجأت الحٌاة وهً تشجع 
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مٕكاتها التدرٌسٌة على المحافظة على سرٌة المعلومات والتعامل مع أستفسارات و 

 لشكاوى بكفاءة وسرعة عالٌة وتمنحهم الثقة الٕزمة لتقدٌم افضل مستوٌات أداء .ا

( الذي ٌتضمن )تقدم ادارة الكلٌة للمجتمع  خدمات استشارٌة 1وقد حقق السإال )      

( وحقق انحراؾ قدره 3.895ممتازة( على أعلى مستوى للوسط الحسابً قدره )

%( ، 77.90%( واهمٌة قدرها )22.11ه )( وحصل على معامل اختٕؾ قدر0.861)

مما ٌدل على ان اجابات العٌنة كانت ضمن مستوى مرتفع على هذا السإال . اما السإال 

( الذي ٌتضمن )نشعر باِمان والثقة فً تعامٕتنا مع الكلٌة( فقد حقق أدنى وسط حسابً 4)

ٕؾ قدره ( وحصل على معامل اخت1.214( وحقق انحراؾ قدره )3.325كان قدره )

%( ، مما ٌدل على ان اجابات العٌنة كانت ضمن 66.50%( واهمٌة قدرها )36.50)

 مستوى معتدل على هذا السإال .

 ( : المقاٌٌس الوصفٌة لبعد السمعة44الجدول )

 الفقرات ت

الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
الاختلاف

% 

الاهمٌة 
النسبٌة

% 

ترتٌب 
 الفقرات

1 
لكلٌة للمجتمع  خدمات تقدم ادارة ا

 استشارٌة ممتازة
 

3.895 0.861 22.11 77.90 1 

2 
ٌحافظ الموظفون فً الكلٌة على سرٌة 

 المعلومات 
 

3.874 0.811 20.93 77.48 2 

3 
ادارة الكلٌة تعامل جمٌع اساتذتها بشكل 

 متساو دون اي تمٌٌز 
 

3.499 1.040 29.73 69.98 4 

4 
ملاتنا مع نشعر بالأمان والثقة فً تعا

 الكلٌة 
 

3.325 1.214 36.50 66.50 5 

5 
الكلٌة تتعامل مع الاستفسارات و 

 الشكاوى بكفاءة وسرعة
 

3.588 1.014 28.25 71.76 3 

 المتوسط العام لبعد السمعة
3.636 0.713 19.60 72.72 - 

 "Microsoft Excel (SPSS.))) المصدر: اعداد الباحث استناداً الى نتائج برامج

 وصف بعد الوصول وتحلٌله -ث

( نتابج المقاٌٌس الوصفٌة لبعد الوصول الذي جرى قٌاسه بؤربع 45ٌتبٌن من جدول )     

( وانحراؾ معٌاري 3.730، اذ حقق هذا البعد وسط حسابً كلً بلػ ) (AC1-AC4)اسبلة 
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%( ، مما ٌشٌر إلى 74.60%( واهمٌة نسبٌة )20.99( ومعامل اختٕؾ )0.783قدره )

كلٌات جامعة كربٕء مجتمع  اتفاق العٌنة على محتوى البعد مرتفعاً مما ٌدل على انأن 

الدراسة تتمتع بموقع مثالٌة فً توزٌعها داخل الحرم الجامعً وهً تهتم  بالتؽذٌة الراجعة 

من أساتذة لتحسٌن أداء الخدمة التعلٌمٌة وتدعمهم للتواصل فٌما بٌنهم وتعزٌز امكاناتهم 

 ٔلكترونٌة فً تقدٌم خدمات ٌمكن الوصول الٌها بسهولة تامة.وقدراتهم ا

( الذي ٌتضمن )توفر الكلٌة خدمات الكترونٌة تمكن أساتذة من 4وقد حقق السإال )       

( وحقق 4.050الوصول الٌها بسهولة تامة( على أعلى مستوى للوسط الحسابً قدره )

%( واهمٌة قدرها 18.79دره )( وحصل على معامل اختٕؾ ق0.761انحراؾ قدره )

%( ، مما ٌدل على ان اجابات العٌنة كانت ضمن مستوى مرتفع على هذا السإال 81.00)

( الذي ٌتضمن )تتمتع الكلٌة بموقع مثالً داخل الحرم الجامعً( فقد حقق 1، اما السإال )

( وحصل على 1.035( وحقق انحراؾ قدره )3.480أدنى وسط حسابً كان قدره )

%( ، وعلى الرؼم من حصول 69.60%( واهمٌة قدرها )29.74اختٕؾ قدره )معامل 

هذا السإال على أدنى وسط حسابً ، إٔ أنه ٔ زال ٌتمتع بمستوى مرتفع من أجابات 

 حسب استجابات عٌنة البحث .

 ( : المقاٌٌس الوصفٌة لبعد الوصول45الجدول ) 

 الفقرات ت

الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

امل مع
الاختلاف

% 

الاهمٌة 
النسبٌة

% 

ترتٌب 
 الفقرات

1 
تتمتع الكلٌة بموقع مثالً داخل الحرم 

 الجامعً
3.480 1.035 29.74 69.60 4 

2 
تهتم ادارة الكلٌة  بالتغذٌة الراجعة من 
 الاساتذة لتحسٌن أداء الخدمة التعلٌمٌة

3.745 1.117 29.83 74.90 2 

3 
ل ٌتواصل أعضاء هٌئة التدرٌس بشك

 جٌد فً الفصل الدراسً مع طلبتهم
3.646 1.038 28.46 72.92 3 

4 
توفر الكلٌة خدمات الكترونٌة تمكن 

 الاساتذة من الوصول الٌها بسهولة تامة 
4.050 0.761 18.79 81.00 1 

 - 74.60 20.99 0.783 3.730 المتوسط العام لبعد الوصول

 "Microsoft Excel (SPSS.))) مجالمصدر: اعداد الباحث استناداً الى نتائج برا

 ج . وصف بعد البرامج الجامعٌه وتحلٌله

( نتابج المقاٌٌس الوصفٌة لبعد البرامج الذي جرى قٌاسه بؤربع 46ٌتبٌن من جدول )     

( وانحراؾ معٌاري 3.503، اذ حقق هذا البعد وسط حسابً كلً بلػ ) (PR1-PR4)اسبلة 

%( ، مما ٌشٌر إلى 70.06%( واهمٌة نسبٌة )24.56( ومعامل اختٕؾ )0.861قدره )

كلٌات جامعة كربٕء مجتمع  أن اتفاق العٌنة على محتوى البعد مرتفعاً مما ٌدل على ان



 
158 

الدراسة تعتمد برامج داعمه للمنهاج الدراسً ذات جودة ممتازة وتتبنى برامج ساندة 

متنوعة على شكل انشاء للمنهاج الدراسً تتمٌز بسمعة جٌدة اضؾ الى ذلك تبٌنها برامج 

اتحادات وروابط طٕبٌة وتوفٌر خدمات اكادٌمٌة كافٌة وضرورٌة بهدؾ الحفاظ على 

 اٌجابٌة البٌبة الجامعٌة .

( الذي ٌتضمن )تعتمد ادارة الكلٌة برامج داعمه للمنهاج الدراسً 1وقد حقق السإال )     

( وحقق انحراؾ قدره 3.622ذات جودة ممتازة( على أعلى مستوى للوسط الحسابً قدره )

%( ، 72.44%( واهمٌة قدرها )27.45( وحصل على معامل اختٕؾ قدره )0.994)

مما ٌدل على ان اجابات العٌنة كانت ضمن مستوى مرتفع على هذا السإال . اما السإال 

( الذي ٌتضمن )توفر ادارة الكلٌة خدمات صحٌة كافٌة وضرورٌة( فقد حقق أدنى وسط 4)

( وحصل على معامل اختٕؾ 1.171( وحقق انحراؾ قدره )3.354قدره ) حسابً كان

%( ، مما ٌدل على ان اجابات العٌنة كانت 67.08%( واهمٌة قدرها )34.92قدره )

 ضمن مستوى معتدل على هذا السإال . 

 ( : المقاٌٌس الوصفٌة لبعد البرامج46الجدول )

 الفقرات ت

الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

مل معا
الاختلاف

% 

الاهمٌة 
النسبٌة

% 

ترتٌب 
 الفقرات

1 
تعتمد ادارة الكلٌة برامج داعمه للمنهاج 

 الدراسً ذات جودة ممتازة
 

3.622 0.994 27.45 72.44 1 

2 
تقدم الكلٌة برامج ساندة للمنهاج الدراسً 

 تتمٌز بسمعة جٌدة
 

3.520 1.004 28.53 70.40 2 

3 
تحادات تشجع ادارة الكلٌة على انشاء ا

 وروابط طلابٌة
 

3.514 0.931 26.49 70.28 3 

4 
توفر ادارة الكلٌة خدمات صحٌة كافٌة 

 وضرورٌة
 

3.354 1.171 34.92 67.08 4 

 المتوسط العام لبعد البرامج
3.503 0.861 24.56 70.06 - 

 "Microsoft Excel (SPSS.))) المصدر: اعداد الباحث استناداً الى نتائج برامج

 جودة الخدمة التعلٌمٌة وتحلٌلها  بشكل اجمالًوصف  -2

تشمل هذه الفقرة وصؾ وتحلٌل متؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة بشكل اجمالً ، اذ ٌتبٌن       

( ابعاد 5(توافر  مستوى جودة الخدمة التعلٌمٌة والذي جرى قٌاسه بـ)47من نتابج جدول )

( وانحراؾ معٌاري قدره 3.706فرعٌة ، إذ حقق هذا المتؽٌر وسط حسابً كلً بلػ )
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%( ، مما ٌإكد ان جودة 74.12%( واهمٌة نسبٌة )17.02( ومعامل اختٕؾ )0.631)

 الخدمة التعلٌمٌة قد حصلت على مستوى مرتفع استنادا الى استجابات افراد عٌنة الدراسة.

لى مستوى واستناداً الى ما تقدم ٌمكن ترتٌب ابعاد جودة الخدمة التعلٌمٌة مٌدانٌاً ع     

الجوانب الاكادٌمٌة , كلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة فقد جاء ترتٌبها كأتً )

 (. 47( وكما موضح فً جدول )الوصول , الجوانب غٌر الاكادٌمٌة , السمعة , والبرامج

 ( : وصف وتحلٌل جودة الخدمة التعلٌمٌة بؤبعاده47جدول )

 الابعاد ت
الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 اريالمعٌ

معامل 
الاختلاف 

% 

الاهمٌة 
 النسبٌة %

ترتٌب 
 الفقرات

 1 78.80 15.34 0.604 3.940 الجوانب الاكادٌمٌة 1

 3 74.38 18.57 0.691 3.719 الجوانب غٌر الاكادٌمٌة 2

 4 72.72 19.60 0.713 3.636 السمعة 3

 2 74.60 20.99 0.783 3.730 الوصول 4

 5 70.06 24.56 0.861 3.503 البرامج 5

المتوسط العام لمتغٌر جودة 
 الخدمة التعلٌمٌة

3.706 0.631 17.02 74.12 - 

 "Microsoft Excel (SPSS.))) المصدر: اعداد الباحث استناداً الى نتائج برامج"

( ترتٌب ابعاد جودة الخدمة التعلٌمٌة على مستوى كلٌات جامعة كربٕء 32وٌوضح شكل )

 أهمٌة النسبٌة المتحققة . مجتمع الدراسة استناداً الى

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( : الشكل البٌانً لإبعاد جودة الخدمة التعلٌمٌة32شكل )

 "Microsoft Excel V. 2010))مخرجات برنامج  المصدر:

64.00%

66.00%

68.00%

70.00%

72.00%

74.00%

76.00%

78.00%

80.00%

الجوانب 
 الاكادٌمٌة

الجوانب غٌر 
 الاكادٌمٌة

 البرامج الوصول السمعة
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74.38% 
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74.60% 

70.06% 
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 أكادٌمٌة

الجوانب 
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 أكادٌمٌة

 السمعة
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واستنادا الى ما تم ذكرة انفا وفً ظل النتائج التً توصل الٌها الباحث , نلاحظ بؤن      

واضحا لمتغٌرات الدراسة )الادارة الرشٌقة , ثقافة لدى مجتمع الدراسة ادراكا وتصورا 

الجودة , جودة الخدمة التعلٌمٌة ( اذ ان  هذه المتغٌرات تعد ذات اهمٌة كبٌرة لدى 

الجامعة المبحوثة , و ظهر هذا واضحا عن طرٌق نتائج الوصف والتحلٌل الخاص 

عٌة تكون ذات اهمٌة لدى بالمتغٌرات انفة الذكر , كما ان متغٌرات الدراسة وابعادها الفر

القٌادات فً جامعة كربلاء الا ان هذه الاهمٌة تكون فٌها اسبقٌات بحسب المتغٌر وابعاده 

الفرعٌة وتتفاوت الاهمٌة من متغٌر الى اخر ومن بعد الى اخر وهنا نجد بانه تم تحقٌق 

 الاهداف المٌدانٌة الاول والثانً والاجابة عن التساإلات الاول والثانً . 
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 المبحث الثالث

 اختبار الفرضٌات وتحلٌل وتفسٌر نتائج الدراسة

 أولاً :  اختبار فرضٌات الارتباط :    

ٌهدؾ هذا المبحث الى اختبار فرضٌات أرتباط الربٌسة والفرعٌة للتؤكد من مدى "  

لى ذلك تحلٌل وتفسٌر أنسجام بٌن متؽٌرات الدراسة الربٌسة وابعادها الفرعٌة ، اضؾ ا

نتابجها المٌدانٌة على مستوى كلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة ، وهذا بدوره تطلب 

( ِنه ٌحقق هذا الؽرض ، وقد استخدم Pearsonأستدٔل بنسب معامل أرتباط البسٌط )

ط ( ، وللحكم على قوة معامل أرتباSPSS V.25لتحقٌق هذا الهدؾ البرنامج أحصابً )

وكٌفٌة تفسٌره ، سٌجري اعتماد التقٌٌم الخاص بتقسٌمه الى خمس فبات وحسب الجدول 

(48: )" 

j"تفسٌر قٌمة علاقة الارتباط (:48الجدول )"

 

Source : Saunders, M., Lewis, P., & Thornhill, A. (2009). " 

Research methods for business students " 5th ed , Pearson 

Education Limited : Prentice Hall , England , P.459.” 

 واستناداً الى ما سبق ، سٌجري اختبار فرضٌات أرتباط على النحو أتً :

ترتبط الادارة الرشٌقة بؤبعادها مجتمعة بعلاقة اختبار الفرضٌة الرئٌسة الاولى : )".1

 "( ذات دلالة معنوٌة مع جودة الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادها

( وجود عٕقة ارتباط اٌجابٌة قوٌة جدا وذات دٔلة 49ٌظهر فً ضوء الجدول )"   

معنوٌة بٌن أدارة الرشٌقة وجودة الخدمة التعلٌمٌة ، إذ بلؽت قٌمة معامل أرتباط بٌنهما 

%( وهذا بدوره ٌثبت 1( وهً قٌمة ذات دٔلة معنوٌة عند مستوى المعنوٌة )**0.708)

 ت الارتباط قٌمة معامل تفسٌر علاقة الارتباط
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%( ، مما ٌإكد وجود مستوى من أنسجام والتٕءم 99العٕقة قدرها ) نسبة ثقة لنتابج

بٌن المتؽٌرٌن مٌدانٌاً حسب اجابات العٌنة على مستوى كلٌات جامعة كربٕء محل 

 "الدراسة والتطبٌق.

وهذه النتٌجة تدل على ان كلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة كلما سعت الى      

الرشٌقة فً تعامٕتها المختلفة من حٌث التركٌز على عدد قلٌل من أهتمام بمتؽٌر أدارة 

الموردٌن فً الحصول على مختلؾ اصناؾ المدخٕت وترشٌد استعمال الوقت وتخفٌض 

وقت الدورة التعلٌمٌة بنفس مواصفات اجراءات تقدٌم المناهج والتعامل مع تحدٌثات النشر 

فً هذا الصدد اضؾ الى ذلك أهتمام  العلمً وتعزٌز جهود اعضاء الهٌبة التدرٌسٌة

بتصمٌم برامج تدرٌبٌة فاعلة تعزز من امكانات الموظفٌن وتحسن اجراءات القضاء على 

الهدر فً الوقت والجهد وتبنً التكنولوجٌا الجدٌدة واسالٌب التعلٌم المتطورة وهذا من 

قدم , ٌمكن قبول وتؤسٌساً على ما ت شؤنه ان ٌحسن من مستوى جودة الخدمة التعلٌمٌة .

 "الفرضٌة الرئٌسة الاولى .

 "الادارة الرشٌقة بؤبعادها وجودة الخدمة التعلٌمٌة :علاقات الارتباط بٌن (49جدول )"

        "(SPSS V.25البرنامج الاحصائً ) المصدر: اعداد الباحث فً ضوء مخرجات 

N=381 , P ≥ 0.01 

( ٌمكن اختبار فرضٌات أرتباط الفرعٌة الناتجة عن 49وتؤسٌساً الى مخرجات جدول )""

 "ٔتً :الفرضٌة الربٌسة أولى ، وكا

 

 المتغٌر        المستقل

 

 

 المتغٌر التابع

الادارة 

 الرشٌقة

 الادارة الرشٌقة  ابعاد

التركٌز 
على 
مورد 
 واحد

تدرٌب 
 الموظفٌن

تقلٌل وقت 
رة الدو

 التعلٌمٌة

القضاء 
على 
 الهدر

استعمال 
التكنولوجٌا 

 الجدٌدة

 **335. **578. **573. **540. **467. **708. جودة الخدمة التعلٌمٌة

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 

 النتٌجة )القرار(
توجد علاقة ارتباط اٌجابٌة قوٌة جداً ذات دلالة معنوٌة عند المستوى "

 "الادارة الرشٌقة بؤبعادها وجودة الخدمة التعلٌمٌة  بٌن 0.01
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ٌرتبط التركٌز على مورد واحد بعٕقة ذات دٔلة اختبار الفرضٌة الفرعٌة الاولى : ) -أ

 ( .معنوٌة مع جودة الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادها مجتمعة

( وجود عٕقة ارتباط اٌجابٌة قوٌة وذات دٔلة معنوٌة 49ٌظهر عن طرٌق جدول )"    

التعلٌمٌة ، اذ بلؽت قٌمة معامل أرتباط  بٌن التركٌز على مورد واحد وجودة الخدمة

%( وهذا بدوره 1( وهً قٌمة ذات دٔلة معنوٌة عند مستوى المعنوٌة )**0.467بٌنهما )

%( ، مما ٌإكد وجود مستوى من أنسجام 99ٌثبت نسبة ثقة لنتابج العٕقة قدرها )

ٌات جامعة كربٕء والتٕإم بٌن المتؽٌرٌن مٌدانٌاً حسب اجابات العٌنة على مستوى كل

 "محل الدراسة والتطبٌق.

وهذه النتٌجة تشٌر الى اهتمام ادارة كلٌات جامعة كربٕء عٌنة الدراسة بإجراءات "    

فعلٌة فً التركٌز على عدد قلٌل من الموردٌن لتركٌز جهودها فً تحدٌد مجمل أنشطة 

حقٌق ادوار استراتٌجٌة والعملٌات وكٌفٌة الحفاظ على تدفق المواد وانسٌابها لضمان ت

للموردٌن فً المساهمة فً اتخاذ القرارات أستراتٌجٌة وهذا بدوره ان ٌعزز من امكاناتها 

واعتماداً " العلمٌة وتحدٌث مناهجها وتحقٌق مستوٌات متقدمة من جودة الخدمة التعلٌمٌة .

 الرئٌسة الاولى.على ما تقدم , ٌمكن قبول الفرضٌة الفرعٌة الاولى المنبثقة عن الفرضٌة 

ٌرتبط تدرٌب الموظفٌن  بعٕقة ذات دٔلة معنوٌة اختبار الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة : )"بــ.

 "(مع جودة الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادها مجتمعة

( وجود عٕقة ارتباط اٌجابٌة قوٌة وذات دٔلة معنوٌة 49ٌظهر عن طرٌق جدول )"     

تعلٌمٌة ، إذ بلؽت قٌمة معامل أرتباط بٌنهما بٌن تدرٌب الموظفٌن وجودة الخدمة ال

%( وهذا بدوره ٌثبت 1( وهً قٌمة ذات دٔلة معنوٌة عند مستوى المعنوٌة )**0.540)

%( ، مما ٌإكد وجود مستوى من أنسجام والتٕإم 99نسبة ثقة لنتابج العٕقة قدرها )

جامعة كربٕء محل  بٌن المتؽٌرٌن مٌدانٌاً حسب اجابات العٌنة على مستوى كلٌات

 "الدراسة والتطبٌق.

وهذه النتٌجة تشٌر الى اهتمام ادارة كلٌات جامعة كربٕء محتمع الدراسة بتصمٌم "     

برامج فاعلة لتدرٌب مٕكاتها التدرٌسٌة والوظٌفٌة على تؤدٌة واجباتهم المكلفٌن بها بؤفضل 

دوات التعلٌمٌة والدورات التً صورة ممكنة وأهتمام بتنظٌم ورش العمل المٌدانٌة والن

تحمل فً محتواها ارشادات وتوجٌهات بخصوص تعزٌز العملٌة التعلٌمٌة وتقوٌة عٕقات 
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واعتماداً على ما تقدم ,  التفاعل مع الطلبة وهذا بدوره ٌعزز جودة الخدمات التعلٌمٌة. 

 "ى .ٌمكن قبول الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة المنبثقة عن الفرضٌة الرئٌسة الاول

ٌرتبط تقلٌل وقت الدورة بعٕقة ذات دٔلة معنوٌة اختبار الفرضٌة الفرعٌة الثالثة : )"تـ .

 "(مع جودة الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادها مجتمعة

( وجود عٕقة ارتباط اٌجابٌة قوٌة وذات دٔلة معنوٌة 49ٌظهر فً ضوء جدول )"    

تعلٌمٌة ، اذ بلؽت قٌمة معامل أرتباط بٌن تقلٌل وقت الدورة التعلٌمٌة وجودة الخدمة ال

%( وهذا بدوره 1( وهً قٌمة ذات دٔلة معنوٌة عند مستوى المعنوٌة )**0.573بٌنهما )

%( ، مما ٌإكد وجود مستوى من أنسجام 99ٌثبت نسبة ثقة لنتابج العٕقة قدرها )

جامعة كربٕء  والتٕإم بٌن المتؽٌرٌن مٌدانٌاً حسب اجابات العٌنة على مستوى كلٌات

 "محل الدراسة والتطبٌق.

وهذه النتٌجة تشٌر الى اهتمام ادارة كلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة بتخفٌض     "

وقت الدورة التعلٌمٌة وهذا ٌتحقق عن طرٌق استثمار وقت المحاضرات التعلٌمٌة وأهتمام 

الى تحسٌن امكانات المٕكات بتوقٌتات الفصول الدراسٌة وتوقٌتات الدراسات العلٌا والسعً 

العالمً وأنتقال بتصنٌؾ الجامعة الى مراتب  التدرٌسٌة فً أهتمام بتوقٌتات النشر

واعتماداً متقدمة بٌن الجامعات المنافسة وهذا من شؤنها ان ٌعزز جودة الخدمة التعلٌمٌة .

ٌة الرئٌسة على ما تقدم , ٌمكن قبول الفرضٌة الفرعٌة الثالثة المنبثقة عن الفرض

 "الاولى.

ٌرتبط القضاء على الهدر بعٕقة ذات دٔلة معنوٌة اختبار الفرضٌة الفرعٌة الرابعة : )"ثـ .

 "(مع جودة الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادها مجتمعة

( وجود عٕقة ارتباط اٌجابٌة قوٌة وذات دٔلة معنوٌة 49ٌظهر فً ضوء جدول )"    

مة التعلٌمٌة ، إذ بلؽت قٌمة معامل أرتباط بٌنهما بٌن القضاء على الهدر وجودة الخد

%( وهذا بدوره ٌثبت 1( وهً قٌمة ذات دٔلة معنوٌة عند مستوى المعنوٌة )**0.578)

%( ، مما ٌإكد وجود مستوى من أنسجام والتٕإم 99نسبة ثقة لنتابج العٕقة قدرها )

كلٌات جامعة كربٕء محل بٌن المتؽٌرٌن مٌدانٌاً حسب اجابات العٌنة على مستوى 

 الدراسة والتطبٌق.
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وهذه النتٌجة تشٌر الى اهتمام ادارة كلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة باستثمار "     "

وقت الدوام الرسمً فً تحقٌق أهداؾ العامة للجامعة والقضاء على اي هدر او ضٌاع 

تً تقوم بها الجامعة وكٌفٌة فً وقت المحاضرات أو توقٌتات انجاز المشارٌع الخدمٌة ال

اتخاذ القرارات المٌدانٌة التً تسهم فً الحفاظ على موارد الجامعة التنظٌمٌة من حٌث 

مواردها المالٌة والمادٌة والمعلوماتٌة وهذا بدوره ان ٌعزز من امكاناتها فً تحقٌق جودة 

عٌة الرابعة المنبثقة واعتماداً على ما تقدم , ٌمكن قبول الفرضٌة الفر"الخدمة التعلٌمٌة .

 "عن الفرضٌة الرئٌسة الاولى.

ٌرتبط استعمال التكنلوجٌا الجدٌدة  بعٕقة ذات اختبار الفرضٌة الفرعٌة الخامسة : )"جـ .

 "(دٔلة معنوٌة مع جودة الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادها مجتمعة

ة معنوٌة ( وجود عٕقة ارتباط اٌجابٌة قوٌة وذات دٔل49ٌظهر فً ضوء جدول )"    

بٌن استعمال التكنولوجٌا الجدٌدة وجودة الخدمة التعلٌمٌة ، اذ بلؽت قٌمة معامل أرتباط 

%( وهذا بدوره 1( وهً قٌمة ذات دٔلة معنوٌة عند مستوى المعنوٌة )**0.335بٌنهما )

%( ، مما ٌإكد وجود مستوى من أنسجام 99ٌثبت نسبة ثقة لنتابج العٕقة قدرها )

بٌن المتؽٌرٌن مٌدانٌاً حسب اجابات العٌنة على مستوى كلٌات جامعة كربٕء والتٕءم 

 "محل الدراسة والتطبٌق.

وهذه النتٌجة تشٌر الى اهتمام ادارة كلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة بتبنً "     

حقق التقنٌات الجدٌدة وأسالٌب ألكترونٌة فً ممارسة العملٌة التعلٌمٌة والعلمٌة وهذا ٌت

عن طرٌق استعمال اسالٌب التعلٌم ألكترونً والتفاعل مع الطلبة عن طرٌق التواصل 

ألكترونً بؤسالٌب مختلفة وتبنً استعمال شبكة المعلومات الدولٌة )أنترنت( فً 

التواصل مع دور النشر والمجٕت العالمٌة وأطٕع على التجارب العالمٌة للجامعات وهذا 

واعتماداً على ما تقدم  "من امكاناتها فً تحقٌق جودة الخدمة التعلٌمٌة . من شؤنه ان ٌعزز

 ", ٌمكن قبول الفرضٌة الفرعٌة الخامسة المنبثقة عن الفرضٌة الرئٌسة الاولى.

ترتبط  ثقافة الجودة بؤبعادها مجتمعة بعلاقة اختبار الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة : )". 2

 "( التعلٌمٌة بؤبعادها مجتمعة جودة الخدمة ذات دلالة معنوٌة مع 

( وجود عٕقة ارتباط اٌجابٌة قوٌة وذات دٔلة معنوٌة 50ٌظهر فً ضوء جدول )"    

بٌن ثقافة الجودة وجودة الخدمة التعلٌمٌة ، اذ بلؽت قٌمة معامل أرتباط بٌنهما 

بت %( وهذا بدوره ٌث1( وهً قٌمة ذات دٔلة معنوٌة عند مستوى المعنوٌة )**0.681)
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%( ، مما ٌإكد وجود مستوى من أنسجام والتٕإم 99نسبة ثقة لنتابج العٕقة قدرها )

بٌن المتؽٌرٌن مٌدانٌاً حسب اجابات العٌنة على مستوى كلٌات جامعة كربٕء محل 

 "الدراسة والتطبٌق.

وهذه النتٌجة تدل على ان كلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة كلما سعت الى "    

ام بمتؽٌر ثقافة الجودة لدى مٕكاتها التدرٌسٌة والوظٌفٌة من حٌث دعم توجهاتهم أهتم

فً تحسٌن مستوى القٌمة المتؤتٌة من جهودهم فً أنشطة أكادٌمٌة وكٌفٌة التفاعل مع 

الطلبة وأهتمام بجودة المناهج التعلٌم ٌة وتحدٌثها باستمرار ومتابعة تحدٌثات النظام التً 

حٌن وأخر وأعتماد على جهود وخبرة القٌادات الجامعٌة وما تتمتع به من تطرأ بٌن ال

مستوى خبرات متقدم فً رفع مستوى أداء اضؾ الى ذلك اهمٌة تنشٌط شبكة 

أتصأت الداخلٌة وتمكٌن المٕكات وتعزٌز التزامهم مما ٌنمً وٌزٌد من جودة الخدمات 

 "قدم , ٌمكن قبول الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة .وتؤسٌساً على ما ت التعلٌمٌة المقدمة .

 "ثقافة الجودة بؤبعادها وجودة الخدمة التعلٌمٌة :علاقات الارتباط بٌن (50الجدول )"

 N=381 , P       "(SPSS V.25البرنامج الاحصائً ) : اعداد الباحث فً ضوء مخرجات المصدر

≥ 0.01 

( ٌمكن اختبار فرضٌات أرتباط الفرعٌة الناتجة 50وتؤسٌساً الى مخرجات جدول )        

 "عن الفرضٌة الربٌسة الثانٌة ، وكأتً :

اتجاه القٌمة بعٕقة ذات دٔلة معنوٌة مع جودة ٌرتبط اختبار الفرضٌة الفرعٌة الاولى : ) -أ

 "(الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادها مجتمعة

( وجود عٕقة ارتباط اٌجابٌة قوٌة وذات دٔلة معنوٌة 50ٌظهر فً ضوء جدول )"     

بٌن اتجاه القٌمة وجودة الخدمة التعلٌمٌة ، اذ بلؽت قٌمة معامل أرتباط بٌنهما 

%( وهذا بدوره ٌثبت 1دٔلة معنوٌة عند مستوى المعنوٌة ) ( وهً قٌمة ذات**0.589)

%( ، مما ٌإكد وجود مستوى من أنسجام والتٕإم 99نسبة ثقة لنتابج العٕقة قدرها )

 المتغٌر المعدل     

 

 المتغٌر التابع

ثقافة 

 الجودة

 ثقافة الجودة   ابعاد

اتجاه 
 القٌمة

 الملكٌة الالتزام التمكٌن  الاتصالات القٌادة

 **595. **459. **581. **600. **602. **589. **681. دة الخدمة التعلٌمٌةجو

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

 النتٌجة )القرار(
 0.01توجد علاقة ارتباط اٌجابٌة قوٌة ذات دلالة معنوٌة عند المستوى "

 "ثقافة الجودة  بؤبعادها وجودة الخدمة التعلٌمٌة  بٌن
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بٌن المتؽٌرٌن مٌدانٌاً حسب اجابات العٌنة على مستوى كلٌات جامعة كربٕء محل 

 "الدراسة والتطبٌق.

كلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة كلما توجهت الى وهذه النتٌجة تشٌر إلى أن      

تعزٌز القٌمة المتؤتٌة من أهتمام بثقافة الجودة لدى مٕكاتها كانت لها سلماً لتحقٌق 

مستوٌات عالٌة من جودة الخدمة التعلٌمٌة وهذا باْمكان ان ٌتحقق عن طرٌق دعم 

مسإولٌاتهم وتحفٌزهم نحو تحقٌق وتشجٌع جهود المٕكات التدرٌسٌة والوظٌفٌة على تؤدٌة 

أداء العالً والتمسك بسلوك التعاون والمساعدة والتشارك فً العمل وانجاز المهام 

والواجبات عن طرٌق التركٌز على العمل بروح الفرٌق وتعزٌز الروح الجماعٌة مع 

بثقة عن واعتماداً على ما تقدم , ٌمكن قبول الفرضٌة الفرعٌة الاولى المنزمٕء العمل . 

 "الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة.

ترتبط القٌادة بعٕقة ذات دٔلة معنوٌة مع جودة اختبار الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة : )"بـ .

 "(الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادها مجتمعة

( وجود عٕقة ارتباط اٌجابٌة قوٌة وذات دٔلة معنوٌة 50ٌظهر عن طرٌق  جدول )"   

( **0.602التعلٌمٌة ، اذ بلؽت قٌمة معامل أرتباط بٌنهما )بٌن القٌادة وجودة الخدمة 

%( وهذا بدوره ٌثبت نسبة ثقة 1وهً قٌمة ذات دٔلة معنوٌة عند مستوى المعنوٌة )

%( ، مما ٌإكد وجود مستوى من أنسجام والتٕإم بٌن 99لنتابج العٕقة قدرها )

ات جامعة كربٕء محل الدراسة المتؽٌرٌن مٌدانٌاً حسب اجابات العٌنة على مستوى كلٌ

 "والتطبٌق.

وهذه انما ٌدل على ان قٌادات الكلٌات فً جامعة كربٕء مجتمع الدراسة تسعى "     

باستمرار إلى دعم توجهات وثقافة الجودة على مستوى محٌطها الداخلً وهذا ٌتحقق عن 

وى أداء مقارنة طرٌق التركٌز على جهود المٕكات التدرٌسٌة والوظٌفٌة فً تعزٌز مست

باِعوام السابقة واسترشادا بمستوى اِداء المتحقق فً الكلٌات المناظرة فً الجامعات 

أخرى وتشجٌع المنتسبٌن مما ٌحقق مستوٌات عالٌة من أداء وتحفٌزهم معنوٌا وتكرٌمهم 

على ما  واعتماداً  باستمرار لٌكن هذا محفزاً لّخرٌن لرفع مستوى جودة الخدمة التعلٌمٌة .

 "تقدم , ٌمكن قبول الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة المنبثقة عن الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة.
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ترتبط أتصأت بعٕقة ذات دٔلة معنوٌة مع اختبار الفرضٌة الفرعٌة الثالثة : )"تـ .

 "(جودة الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادها مجتمعة

ط اٌجابٌة قوٌة وذات دٔلة معنوٌة ( وجود عٕقة ارتبا50ٌظهر فً ضوء جدول )"    

بٌن أتصأت وجودة الخدمة التعلٌمٌة ، اذ بلؽت قٌمة معامل أرتباط بٌنهما 

%( وهذا بدوره ٌثبت 1( وهً قٌمة ذات دٔلة معنوٌة عند مستوى المعنوٌة )**0.600)

تٕإم %( ، مما ٌإكد وجود مستوى من أنسجام وال99نسبة ثقة لنتابج العٕقة قدرها )

بٌن المتؽٌرٌن مٌدانٌاً حسب اجابات العٌنة على مستوى كلٌات جامعة كربٕء محل 

 "الدراسة والتطبٌق.

وهذا ٌإكد اهتمام مجالس الكلٌات فً جامعة كربٕء مجتمع الدراسة بضرورة "     

التواصل وتطوٌر شبكة أتصأت على مستوى بٌبتها الداخلٌة عن طرٌق أعتماد على 

ات الحدٌثة واقامة القنوات الرسمٌة فً مواقع التواصل أجتماعً وتنظٌم الكروبات التقنٌ

الخاصة التً تسهل عملٌة التفاعل أجتماعً بٌن المٕكات المختلفة وتسهل عملٌة التبلٌؽات 

" الرسمٌة لتعلٌمات الوزارة وما ٌتعلق بتطوٌر وتحسٌن مستوى جودة الخدمة التعلٌمٌة .

ما تقدم , ٌمكن قبول الفرضٌة الفرعٌة الثالثة المنبثقة عن الفرضٌة واعتماداً على 

 "الرئٌسة الثانٌة.

ٌرتبط  التمكٌن بعٕقة ذات دٔلة معنوٌة مع جودة اختبار الفرضٌة الفرعٌة الرابعة : )"ثـ .

 "(الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادها مجتمعة

قوٌة وذات دٔلة معنوٌة  ( وجود عٕقة ارتباط اٌجابٌة50ٌظهر عن طرٌق جدول )"    

( **0.581بٌن التمكٌن وجودة الخدمة التعلٌمٌة ، اذ بلؽت قٌمة معامل أرتباط بٌنهما )

%( وهذا بدوره ٌثبت نسبة ثقة 1وهً قٌمة ذات دٔلة معنوٌة عند مستوى المعنوٌة )

%( ، مما ٌإكد وجود مستوى من أنسجام والتٕإم بٌن 99لنتابج العٕقة قدرها )

لمتؽٌرٌن مٌدانٌاً حسب اجابات العٌنة على مستوى كلٌات جامعة كربٕء محل الدراسة ا

 "والتطبٌق.

وهذه النتٌجة تدل على أن اهتمام ادارة كلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة بتمكٌن "    

مٕكاتها التدرٌسٌة والوظٌفٌة ومنحهم الثقة الٕزمة لتؤدٌة وظابفهم وتخوٌلهم الصٕحٌات 

ضرورٌة لتعزٌز امكاناتهم وتدرٌبهم على عملٌات اتخاذ القرار وتخوٌل بعضهم لممارسة ال

ادوار القٌادة وتؤهٌلهم مستقبًٕ لتعوٌض دور القادة وتسنمهم المناصب القٌادٌة الجامعٌة بما  

واعتماداً على ما تقدم , ٌمكن قبول " ٌحقق مستوٌات متقدمة من جودة الخدمة التعلٌمٌة .

 "الفرعٌة الرابعة المنبثقة عن الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة. الفرضٌة
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ٌرتبط ألتزام بعٕقة ذات دٔلة معنوٌة مع اختبار الفرضٌة الفرعٌة الخامسة : )"جـ .

 "(جودة الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادها مجتمعة

( وجود عٕقة ارتباط اٌجابٌة قوٌة وذات دٔلة معنوٌة بٌن 50ٌظهر فً ضوء جدول )   "

( وهً **0.459ٔلتزام وجودة الخدمة التعلٌمٌة ، اذ بلؽت قٌمة معامل أرتباط بٌنهما )ا

%( وهذا بدوره ٌثبت نسبة ثقة لنتابج 1قٌمة ذات دٔلة معنوٌة عند مستوى المعنوٌة )

%( ، مما ٌإكد وجود مستوى من أنسجام والتٕإم بٌن المتؽٌرٌن 99العٕقة قدرها )

 "العٌنة على مستوى كلٌات جامعة كربٕء محل الدراسة والتطبٌق. مٌدانٌاً حسب اجابات

وهذه النتٌجة تشٌر الى اهتمام ادارة كلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة بتشجٌع "     

مٕكاتها المختلفة على زٌادة التزامهم بالعمل ورفع مستوى ؤبهم وانتمابهم لكلٌات 

ء العٕقات معهم ودعم وتشجٌع عٕقات ووظابفهم خاصة ، وهذا ٌتحقق فً ضوء دؾ

أجتماعٌة مع زمٕءهم فً العمل وتهٌبة بٌبة العمل المناسبة والمناخات التنظٌمٌة الداعمة 

لممارسة العمل أكادٌمً ونشر الثقافة أٌجابٌة التً تحفزهم لتقدٌم وبذل جهود كبٌرة فً 

" زز جودة الخدمة التعلٌمٌة .سبٌل دعم التواصل والتفاعل مع أخرٌن وهذا بدوره ٌع

واعتماداً على ما تقدم , ٌمكن قبول الفرضٌة الفرعٌة الخامسة المنبثقة عن الفرضٌة 

 "الرئٌسة الثانٌة.

ترتبط الملكٌة بعٕقة ذات دٔلة معنوٌة مع اختبار الفرضٌة الفرعٌة السادسة : )"حـ .

 "(جودة الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادها مجتمعة

( وجود عٕقة ارتباط اٌجابٌة قوٌة وذات دٔلة معنوٌة 50طرٌق جدول ) ٌظهر عن"    

( **0.595بٌن الملكٌة وجودة الخدمة التعلٌمٌة ، اذ بلؽت قٌمة معامل أرتباط بٌنهما )

%( وهذا بدوره ٌثبت نسبة ثقة 1وهً قٌمة ذات دٔلة معنوٌة عند مستوى المعنوٌة )

إكد وجود مستوى من أنسجام والتٕإم بٌن %( ، مما 99ٌلنتابج العٕقة قدرها )

المتؽٌرٌن مٌدانٌاً حسب اجابات العٌنة على مستوى كلٌات جامعة كربٕء محل الدراسة 

وتؤسٌساً على ما سبق فان كلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة كلما سعت الى  والتطبٌق.

كاء لدى مٕكاتها المختلفة تعزٌز مستوى الملكٌة النفسٌة وأمكانات الشعورٌة وعوامل الذ

ودعم تطلعاتهم فً المستقبل ودعم توجهاتهم فً زٌادة مستوى النشر العالمً لّفكار 

البحثٌة وأبحاث العلمٌة ذات المحتوى المٌدانً على مستوى البٌبة العراقٌة ودعم 

 جهودهم فً هذا أطار من شؤنه ان ٌرفع مستوى جودة الخدمة التعلٌمٌة المتحقق على

واعتماداً على ما تقدم , ٌمكن قبول الفرضٌة الفرعٌة السادسة " مستوى الجامعة .

 "المنبثقة عن الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة.
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 ثانٌاً : اختبار فرضٌات التؤثٌر : 

لؽرض اختبار فرضٌات التؤثٌر المباشر سٌتم اعتماد اسلوب نمذجة المعادلة الهٌكلٌة      

(SEM) ـدخل لتحلٌـل البٌانـات فـً البحـوث النفسٌة والتربوٌة الذي شاع استعماله كم

والسلوكٌة ، وهً تقنٌة احصابٌة تحلٌلٌه تمكن الباحثٌن فً مختلؾ مجأت العلم من إنشاء 

وتصور واختبار اِنظمة المعقدة وتحلٌل العوامل المفسرة للنظرٌات واختبار المتؽٌرات 

كل بنابً محدد ٌحقق جدوى القٌاس ، وهً المقاسة بواسطة فقرات قٌاس محددة ، ضمن هٌ

عكس اسلوب أنحدار التقلٌدي فً كونها تصور العٕقات فً جداول ذات قٌم مفهومة 

اضافة الى تمثٌلها العٕقات فً اشكال تسهل التعامل مع طبٌعة نتابج العٕقات المستخرجة 

(Brychko et al. , 2021 : 832 : ًوعلى النحو أت . ) 

ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة للإدارة الرشٌقة  ر الفرضٌة الرئٌسة الثالثة : )اختبا". 1

 "(جودة الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادهابؤبعادها مجتمعة فً 

( وجود تؤثٌر ذو دٔلة معنوٌة لمتؽٌر أدارة الرشٌقة فً جودة 33ٌوضح شكل )"    

ارٌة )معامل التاثٌر المعٌاري( قد اذ ٌتضح ان قٌمة تقدٌر المعلمة المعٌالخدمة التعلٌمٌة ، 

( وهذا ٌعنً ان متؽٌر أدارة الرشٌقة ٌإثر فً متؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة 0.71بلػ )

%( على مستوى كلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة ، وهذا ٌعنً ان متؽٌر 71بنسبة )

اْدارة الرشٌقة %( فً حال زٌادة أهتمام ب71جودة الخدمة التعلٌمٌة سٌزداد بمقدار )

وحدة واحدة . كما نٕحظ ان قٌمة معامل التؤثٌر هً قٌمة معنوٌة وذلك ٔن قٌمة النسبة 

( هً قٌمة معنوٌة عند 19.565( والبالؽة )51( الظاهرة فً جدول ).C.Rالحرجة )

 "( الظاهر فً الجدول ذاته.P-Valueمستوى المعنوٌة )

( وهذا ٌعنً ان 0.50( قد بلؽت )R2تفسٌر )( ان قٌمة معامل ال33كما ٌتضح من شكل )"

%( منها الى تؽٌر أدارة 50التؽٌرات التً تحصل فً متؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة ٌعود )

%( تعود الى متؽٌرات اخرى ؼٌر داخلة فً انموذج 50الرشٌقة والنسبة المتبقٌة البالؽة )

عنوٌة لٓدارة الرشٌقة فً جودة الدراسة . وهذه النتٌجة تشٌر الى وجود تؤثٌر ذو دٔلة م

واعتماداً على ما ذكر اعلاه , "الخدمة التعلٌمٌة على مستوى الجامعة مجتمع الدراسة .

 ٌمكن قبول الفرضٌة الرئٌسة الثالثة .
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 ( : تؤثٌر الادارة الرشٌقة فً جودة الخدمة التعلٌمٌة 33شكل )

 "(Amos V.25المصدر : مخرجات برنامج  )

 مسارات ومعلمات اختبار تؤثٌر الادارة الرشٌقة فً جودة الخدمة التعلٌمٌة ( :51دول )ج

 المسارات
الاوزان 

الانحدارٌة 
 المعٌارٌة

التقدٌر 
 اللامعٌاري

الخطؤ 
 المعٌاري

النسبة 
 الحرجة

النسبة 
 المعنوٌة

جودة الخدمة 
 التعلٌمٌة

 *** 19.565 051. 1.002 708. الادارة الرشٌقة --->

FOR <--- 17.585 055. 959. 670. الادارة الرشٌقة *** 

EW <--- 25.645 051. 1.302 796. الادارة الرشٌقة *** 

ET <--- 22.107 051. 1.124 750. الادارة الرشٌقة *** 

RCT <--- 22.100 040. 889. 750. الادارة الرشٌقة *** 

UNT <--- 9.844 075. 737. 451. الادارة الرشٌقة *** 

RE <--- 
جودة الخدمة 

 التعلٌمٌة
.893 1.016 .026 38.629 *** 

AS <--- 
جودة الخدمة 

 التعلٌمٌة
.776 .749 .031 23.974 *** 

PR <--- 
جودة الخدمة 

 التعلٌمٌة
.883 1.214 .033 36.607 *** 

NAS <--- 
جودة الخدمة 

 التعلٌمٌة
.793 .930 .037 25.416 *** 

AC <--- 
جودة الخدمة 

لٌمٌةالتع  
.895 1.091 .028 39.056 *** 

 "(Amos V.25المصدر : مخرجات برنامج  )

وبناءً على ما سبق ، ٌمكن اختبار فرضٌات التؤثٌر الفرعٌة المنبثقة عن الفرضٌة "     

 "الربٌسة الثالثة وكما ٌؤتً :
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ز على )ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبعد التركٌاختبار الفرضٌة الفرعٌة الاولى : "أ. 

 "مورد واحد فً جودة الخدمة التعلٌمٌة(.

( وجود تؤثٌر اٌجابً ذو دٔلة معنوٌة لبعد التركٌز على مورد 34ٌوضح شكل )"      

قٌمة معامل التؤثٌر المعٌاري قد بلؽت واحد فً جودة الخدمة التعلٌمٌة ، اذ نٕحظ ان 

تؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة ( وهذا ٌعنً ان بعد التركٌز على مورد واحد ٌإثر فً م0.18)

%( على مستوى كلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة . وهذا ٌعنً ان تؽٌر 18بنسبة )

وحدة انحراؾ واحدة من بعد التركٌز على مورد واحد فً الجامعة عٌنة الدراسة سوؾ 

ن ( . وتعد هذه القٌمة معنوٌة وذلك 18ٔ%ٌإدي الى تؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة بنسبة )

( قٌمة معنوٌة عند 4.354( البالؽة )52( الظاهرة فً جدول ).C.Rقٌمة النسبة الحرجة )

وتؤسٌساً على ما تقدم ٌمكن قبول الفرضٌة الفرعٌة الاولى " (.0.000مستوى معنوٌة )

 "المنبثقة عن الفرضٌة الرئٌسة الثالثة.

عنوٌة لبعد تدرٌب الموظفٌن )ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة ماختبار الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة : "ب. 

 "فً جودة الخدمة التعلٌمٌة(.

( وجود تؤثٌر اٌجابً ذو دٔلة معنوٌة لبعد تدرٌب الموظفٌن فً 34ٌوضح شكل )"      

( وهذا 0.20قٌمة معامل التؤثٌر المعٌاري قد بلؽت )جودة الخدمة التعلٌمٌة ، اذ نٕحظ ان 

%( على 20جودة الخدمة التعلٌمٌة بنسبة ) ٌعنً ان بعد تدرٌب الموظفٌن ٌإثر فً متؽٌر

مستوى كلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة . وهذا ٌعنً ان تؽٌر وحدة انحراؾ واحدة 

من بعد تدرٌب الموظفٌن فً الجامعة مجتمع الدراسة سوؾ ٌإدي الى تؽٌر جودة الخدمة 

( .C.Rنسبة الحرجة )( . وتعد هذه القٌمة معنوٌة وذلك ٔن قٌمة ال20%التعلٌمٌة بنسبة )

" (.0.000( قٌمة معنوٌة عند مستوى معنوٌة )4.002( البالؽة )52الظاهرة فً جدول )

وتؤسٌساً على ما تقدم ٌمكن قبول الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة المنبثقة عن الفرضٌة الرئٌسة 

 "الثالثة.

د تقلٌل وقت )ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبعاختبار الفرضٌة الفرعٌة الثالثة : "ج. 

 "الدورة التعلٌمٌة فً جودة الخدمة التعلٌمٌة(.

( وجود تؤثٌر اٌجابً ذو دٔلة معنوٌة لبعد تقلٌل وقت الدورة 34ٌوضح شكل )"      

قٌمة معامل التؤثٌر المعٌاري قد بلؽت التعلٌمٌة فً جودة الخدمة التعلٌمٌة ، اذ نٕحظ ان 

ورة التعلٌمٌة ٌإثر فً متؽٌر جودة الخدمة ( وهذا ٌعنً ان بعد تقلٌل وقت الد0.22)

%( على مستوى كلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة . وهذا ٌعنً ان 22التعلٌمٌة بنسبة )
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تؽٌر وحدة انحراؾ واحدة من بعد تقلٌل وقت الدورة التعلٌمٌة فً الجامعة مجتمع الدراسة 

وتعد هذه القٌمة معنوٌة ( . 22%سوؾ ٌإدي الى تؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة بنسبة )

( قٌمة 4.490( البالؽة )52( الظاهرة فً جدول ).C.Rوذلك ٔن قٌمة النسبة الحرجة )

وتؤسٌساً على ما تقدم ٌمكن قبول الفرضٌة " (.0.000معنوٌة عند مستوى معنوٌة )

 "الفرعٌة الثالثة المنبثقة عن الفرضٌة الرئٌسة الثالثة.

)ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبعد القضاء على رابعة : اختبار الفرضٌة الفرعٌة ال"د. 

 "الهدر فً جودة الخدمة التعلٌمٌة(.

( وجود تؤثٌر اٌجابً ذو دٔلة معنوٌة لبعد القضاء على الهدر فً 34ٌوضح  شكل )"      

( وهذا 0.25قٌمة معامل التؤثٌر المعٌاري قد بلؽت )جودة الخدمة التعلٌمٌة ، اذ نٕحظ ان 

%( على 25ان بعد القضاء على الهدر ٌإثر فً متؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة بنسبة )ٌعنً 

مستوى كلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة . وهذا ٌعنً ان تؽٌر وحدة انحراؾ واحدة 

من بعد القضاء على الهدر فً الجامعة مجتمع الدراسة سوؾ ٌإدي الى تؽٌر جودة الخدمة 

( .C.Rوتعد هذه القٌمة معنوٌة وذلك ٔن قٌمة النسبة الحرجة )( . 25%التعلٌمٌة بنسبة )

" (.0.000( قٌمة معنوٌة عند مستوى معنوٌة )4.988( البالؽة )52الظاهرة فً  جدول )

وتؤسٌساً على ما تقدم ٌمكن قبول الفرضٌة الفرعٌة الرابعة المنبثقة عن الفرضٌة 

 "الرئٌسة الثالثة.

)ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبعد استعمال الخامسة : اختبار الفرضٌة الفرعٌة "هـ. 

 "التكنولوجٌا الجدٌدة فً جودة الخدمة التعلٌمٌة(.

( وجود تؤثٌر اٌجابً ذو دٔلة معنوٌة لبعد استعمال التكنولوجٌا 34ٌوضح شكل )"      

بلؽت  قٌمة معامل التؤثٌر المعٌاري قدالجدٌدة فً جودة الخدمة التعلٌمٌة ، اذ نٕحظ ان 

( وهذا ٌعنً ان بعد استعمال التكنولوجٌا الجدٌدة ٌإثر فً متؽٌر جودة الخدمة 0.15)

%( على مستوى كلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة . وهذا ٌعنً ان 15التعلٌمٌة بنسبة )

تؽٌر وحدة انحراؾ واحدة من بعد استعمال التكنولوجٌا الجدٌدة فً الجامعة مجتمع الدراسة 

( . وتعد هذه القٌمة معنوٌة 15%الى تؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة بنسبة )سوؾ ٌإدي 

( قٌمة 4.123( البالؽة )52( الظاهرة فً جدول ).C.Rوذلك ٔن قٌمة النسبة الحرجة )

وتؤسٌساً على ما تقدم ٌمكن قبول الفرضٌة " (.0.000معنوٌة عند مستوى معنوٌة )

 رئٌسة الثالثة.الفرعٌة الخامسة المنبثقة عن الفرضٌة ال
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 تؤثٌر ابعاد الادارة الرشٌقة فً جودة الخدمة التعلٌمٌة ( :34شكل )

 "(Amos V.25المصدر : مخرجات برنامج  )

 

( :مسارات ومعلمات اختبار تؤثٌر ابعاد الادارة الرشٌقة فً جودة الخدمة 52جدول )"

 "التعلٌمٌة

 المسارات

الاوزان 

الانحدارٌة 

 المعٌارٌة

التقدٌر 

 اللامعٌاري

الخطؤ 

 المعٌاري

النسبة 

 الحرجة

النسبة 

 المعنوٌة

جودة 
الخدمة 
 التعلٌمٌة

<--- 
التركٌز على 
 مورد واحد

.183 .181 .042 4.354 *** 

جودة 
الخدمة 
 التعلٌمٌة

<--- 
تدرٌب 
 الموظفٌن

.197 .188 .047 4.002 *** 

جودة 
الخدمة 
 التعلٌمٌة

<--- 
تقلٌل وقت 

الدورة 
 لٌمٌةالتع

.219 .262 .058 4.490 *** 

جودة 
الخدمة 
 التعلٌمٌة

<--- 
القضاء على 

 الهدر
.246 .213 .043 4.988 *** 

جودة 
الخدمة 
 التعلٌمٌة

<--- 
استعمال 

التكنولوجٌا 
 الجدٌدة

.153 .132 .032 4.123 *** 

 "(Amos V.25المصدر : مخرجات برنامج  )
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ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لثقافة الجودة بؤبعادها ) اختبار الفرضٌة الرئٌسة الرابعة : 2-

 "(مجتمعة فً جودة الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادها

( وجود تؤثٌر ذو دٔلة معنوٌة لمتؽٌر ثقافة الجودة فً جودة الخدمة 35ٌوضح شكل )"    

بلػ اذ ٌتضح ان قٌمة تقدٌر المعلمة المعٌارٌة )معامل التاثٌر المعٌاري( قد التعلٌمٌة ، 

( وهذا ٌعنً ان متؽٌر ثقافة الجودة ٌإثر فً متؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة بنسبة 0.68)

%( على مستوى كلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة ، وهذا ٌعنً ان متؽٌر جودة 68)

%( فً حال زٌادة أهتمام بثقافة الجودة بمقدار وحدة 68الخدمة التعلٌمٌة سٌزداد بمقدار )

نٕحظ ان قٌمة معامل التؤثٌر هً قٌمة معنوٌة وذلك ٔن قٌمة النسبة الحرجة  واحدة . كما

(C.R.( الظاهرة فً جدول )هـــً قٌمة معنوٌــة عنـــد مستوى 17.902( البالؽة )53 )

 "( الظاهر فً الجدول ذاته.P-Valueالمعنوٌــة )

( وهذا ٌعنً 0.46)( قد بلؽت R2( ان قٌمة معامل التفسٌر )35كما ٌتضح من شكل )"    

%( منها الى متؽٌر 46ان التؽٌرات التً تحصل فً متؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة ٌعود )

%( تعود الى متؽٌرات اخرى ؼٌر داخلة فً 54ثقافة الجودة والنسبة المتبقٌة البالؽة )

ً انموذج الدراسة . وهذه النتٌجة تشٌر الى وجود تؤثٌر ذو دٔلة معنوٌة لثقافة الجودة ف

واعتماداً على ما ذكر اعلاه " جودة الخدمة التعلٌمٌة على مستوى الجامعة مجتمع الدراسة .

 , ٌمكن قبول الفرضٌة الرئٌسة الرابعة .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( : تؤثٌر ثقافة الجودة فً جودة الخدمة التعلٌمٌة35شكل )

 (Amos V.25المصدر : مخرجات برنامج  )"
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 "اختبار تؤثٌر ثقافة الجودة فً جودة الخدمة التعلٌمٌةمسارات ومعلمات  ( :53جدول )"

 المسارات

الاوزان 

الانحدارٌة 

 المعٌارٌة

التقدٌر 

 اللامعٌاري

الخطؤ 

 المعٌاري

النسبة 

 الحرجة

النسبة 

 المعنوٌة

جودة 
الخدمة 
 التعلٌمٌة

 *** 17.902 038. 674. 681. ثقافة الجودة --->

EM <--- 30.857 033. 1.003 845. ثقافة الجودة *** 

COU <--- 32.029 029. 925. 854. ثقافة الجودة *** 

COI <--- 24.707 046. 1.130 785. ثقافة الجودة *** 

LEA <--- 28.930 032. 924. 829. ثقافة الجودة *** 

OW <--- 34.037 030. 1.017 868. ثقافة الجودة *** 

VT <--- 31.938 031. 1.000 854. ثقافة الجودة *** 

RE <---  جودة الخدمة
 التعلٌمٌة

.893 1.016 .026 38.629 *** 

AS <---  جودة الخدمة
 التعلٌمٌة

.776 .749 .031 23.974 *** 

PR <---  جودة الخدمة
 التعلٌمٌة

.883 1.214 .033 36.607 *** 

NAS <---  جودة الخدمة
 التعلٌمٌة

.793 .930 .037 25.416 *** 

AC <---  جودة الخدمة
 التعلٌمٌة

.895 1.091 .028 39.056 *** 

 "(Amos V.25المصدر : مخرجات برنامج  )

وبناءً على ما سبق ، ٌمكن اختبار فرضٌات التؤثٌر الفرعٌة المنبثقة عن الفرضٌة        

 "الربٌسة الرابعة وكما ٌؤتً :

تجاه القٌمة فً )ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبعد ااختبار الفرضٌة الفرعٌة الاولى : "أ. 

 "جودة الخدمة التعلٌمٌة(.

( وجود تؤثٌر اٌجابً ذو دٔلة معنوٌة لبعد اتجاه القٌمة فً جودة 36ٌوضح شكل )"      

( وهذا ٌعنً 0.13قٌمة معامل التؤثٌر المعٌاري قد بلؽت )الخدمة التعلٌمٌة ، اذ نٕحظ ان 

%( على مستوى 13ٌمٌة بنسبة )ان بعد اتجاه القٌمة ٌإثر فً متؽٌر جودة الخدمة التعل

كلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة . وهذا ٌعنً ان تؽٌر وحدة انحراؾ واحدة من بعد 

اتجاه القٌمة فً الجامعة مجتمع الدراسة سوؾ ٌإدي الى تؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة بنسبة 

لظاهرة فً ( ا.C.R( . وتعد هذه القٌمة معنوٌة وذلك ٔن قٌمة النسبة الحرجة )%13)
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وتؤسٌساً " (.0.042( قٌمة معنوٌة عند مستوى معنوٌة )2.038( البالؽة )54جدول )

على ما تقدم ٌمكن قبول الفرضٌة الفرعٌة الاولى المنبثقة عن الفرضٌة الرئٌسة 

 "الرابعة.

)ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبعد القٌادة فً جودة اختبار الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة : "بـ . 

 "لخدمة التعلٌمٌة(.ا

( وجود تؤثٌر اٌجابً ذو دٔلة معنوٌة لبعد القٌادة فً جودة الخدمة 36ٌوضح شكل )"      

( وهذا ٌعنً ان بعد 0.19قٌمة معامل التؤثٌر المعٌاري قد بلؽت )التعلٌمٌة ، اذ نٕحظ ان 

ت جامعة %( على مستوى كلٌا19القٌادة ٌإثر فً متؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة بنسبة )

كربٕء مجتمع الدراسة . وهذا ٌعنً ان تؽٌر وحدة انحراؾ واحدة من بعد القٌادة فً 

( . 19%الجامعة مجتمع الدراسة سوؾ ٌإدي الى تؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة بنسبة )

( 54( الظاهرة فً جدول ).C.Rوتعد هذه القٌمة معنوٌة وذلك ٔن قٌمة النسبة الحرجة )

وتؤسٌساً على ما تقدم " (.0.002قٌمة معنوٌة عند مستوى معنوٌة )( 3.104البالؽة )

 "ٌمكن قبول الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة المنبثقة عن الفرضٌة الرئٌسة الرابعة.

)ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبعد الاتصالات فً اختبار الفرضٌة الفرعٌة الثالثة : "تـ . 

 "جودة الخدمة التعلٌمٌة(.

( وجود تؤثٌر اٌجابً ذو دٔلة معنوٌة لبعد أتصأت فً جودة 36ل )ٌوضح شك"      

( وهذا ٌعنً 0.14قٌمة معامل التؤثٌر المعٌاري قد بلؽت )الخدمة التعلٌمٌة ، اذ نٕحظ ان 

%( على مستوى 14ان بعد أتصأت ٌإثر فً متؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة بنسبة )

. وهذا ٌعنً ان تؽٌر وحدة انحراؾ واحدة من بعد كلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة 

أتصأت فً الجامعة مجتمع الدراسة سوؾ ٌإدي الى تؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة بنسبة 

( الظاهرة فً .C.R( . وتعد هذه القٌمة معنوٌة وذلك ٔن قٌمة النسبة الحرجة )%14)

وتؤسٌساً " (.0.025ة )( قٌمة معنوٌة عند مستوى معنو2.238ٌ( البالؽة )54جدول )

على ما تقدم ٌمكن قبول الفرضٌة الفرعٌة الثالثة المنبثقة عن الفرضٌة الرئٌسة 

 "الرابعة.

)ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبعد التمكٌن فً اختبار الفرضٌة الفرعٌة الرابعة : "ثـ . 

 "جودة الخدمة التعلٌمٌة(.

ٔلة معنوٌة لبعد التمكٌن فً جودة ( وجود تؤثٌر اٌجابً ذو د36ٌوضح شكل )"      

( وهذا ٌعنً 0.17قٌمة معامل التؤثٌر المعٌاري قد بلؽت )الخدمة التعلٌمٌة ، اذ نٕحظ ان 

%( على مستوى كلٌات 17ان بعد التمكٌن ٌإثر فً متؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة بنسبة )
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احدة من بعد التمكٌن جامعة كربٕء مجتمع الدراسة . وهذا ٌعنً ان تؽٌر وحدة انحراؾ و

( . 17%فً الجامعة مجتمع الدراسة سوؾ ٌإدي الى تؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة بنسبة )

( 54( الظاهرة فً جدول ).C.Rوتعد هذه القٌمة معنوٌة وذلك ٔن قٌمة النسبة الحرجة )

وتؤسٌساً على ما تقدم " (.0.004( قٌمة معنوٌة عند مستوى معنوٌة )2.877البالؽة )

 "كن قبول الفرضٌة الفرعٌة الرابعة المنبثقة عن الفرضٌة الرئٌسة الرابعة.ٌم

)ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبعد الالتزام فً اختبار الفرضٌة الفرعٌة الخامسة : "هـ. 

 "جودة الخدمة التعلٌمٌة(.

( وجود تؤثٌر اٌجابً ؼٌر دال معنوٌاً لبعد ألتزام فً جودة 36ٌوضح شكل )"      

( وهذا ٌعنً 0.01قٌمة معامل التؤثٌر المعٌاري قد بلؽت )لخدمة التعلٌمٌة ، اذ نٕحظ ان ا

%( على مستوى كلٌات 01ان بعد ألتزام ٌإثر فً متؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة بنسبة )

جامعة كربٕء مجتمع الدراسة . وهذا ٌعنً ان تؽٌر وحدة انحراؾ واحدة من بعد ألتزام 

( . 01%جتمع الدراسة سوؾ ٌإدي الى تؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة بنسبة )فً الجامعة م

( الظاهرة فً جدول .C.Rوتعد هذه القٌمة ؼٌر معنوٌة وذلك ٔن قٌمة النسبة الحرجة )

( كونه أعلى من 0.787( قٌمة ؼٌر معنوٌة عند مستوى معنوٌة )0.270( البالؽة )54)

 "( وهذا ما ٌخالؾ توقعات الدراسة الحالٌة .0.05مستوى المعنوٌة المعٌاري البالػ )

وتؤسٌساً على ما تقدم ٌمكن رفض الفرضٌة الفرعٌة الخامسة المنبثقة عن الفرضٌة 

 "الرئٌسة الرابعة.

)ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبعد الملكٌة فً اختبار الفرضٌة الفرعٌة السادسة : "و. 

 "جودة الخدمة التعلٌمٌة(.

( وجود تؤثٌر اٌجابً ذو دٔلة معنوٌة لبعد الملكٌة فً جودة الخدمة 36)ٌوضح شكل "      

( وهذا ٌعنً ان بعد 0.16قٌمة معامل التؤثٌر المعٌاري قد بلؽت )التعلٌمٌة ، اذ نٕحظ ان 

%( على مستوى كلٌات جامعة 16الملكٌة ٌإثر فً متؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة بنسبة )

ٌعنً ان تؽٌر وحدة انحراؾ واحدة من بعد الملكٌة فً  كربٕء مجتمع الدراسة . وهذا

( . 16%الجامعة مجتمع الدراسة سوؾ ٌإدي الى تؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة بنسبة )

( 54( الظاهرة فً جدول ).C.Rوتعد هذه القٌمة معنوٌة وذلك ٔن قٌمة النسبة الحرجة )

وتؤسٌساً على ما تقدم " (.0.014( قٌمة معنوٌة عند مستوى معنوٌة )2.461البالؽة )

 "ٌمكن قبول الفرضٌة الفرعٌة السادسة المنبثقة عن الفرضٌة الرئٌسة الرابعة.
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 تؤثٌر ابعاد ثقافة الجودة فً جودة الخدمة التعلٌمٌة ( :36شكل )

 "(Amos V.25المصدر : مخرجات برنامج  )"

 "اد ثقافة الجودة فً جودة الخدمة التعلٌمٌة( :مسارات ومعلمات اختبار تؤثٌر ابع54جدول )

 المسارات
الاوزان 

الانحدارٌة 
 المعٌارٌة

التقدٌر 
 اللامعٌاري

الخطؤ 
 المعٌاري

النسبة 
 الحرجة

النسبة 
 المعنوٌة

جودة الخدمة 
 التعلٌمٌة

<--- 
اتجاه 
 القٌمة

.127 .108 .053 2.038 .042 

جودة الخدمة 
 التعلٌمٌة

 002. 3.104 055. 170. 190. القٌادة --->

جودة الخدمة 
 التعلٌمٌة

 025. 2.238 059. 131. 143. الاتصالات --->

جودة الخدمة 
 التعلٌمٌة

 004. 2.877 049. 142. 169. التمكٌن --->

جودة الخدمة 
 التعلٌمٌة

 787. 270. 036. 010. 014. الالتزام --->

جودة الخدمة 
 التعلٌمٌة

 014. 2.461 054. 132. 155. الملكٌة --->

 (Amos V.25المصدر : مخرجات برنامج  )

 

" 
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اختبار الفرضٌة الرئٌسة الخامسة : ٌوجد تؤثٌر معدّل ذو دلالة معنوٌة لمتغٌدر ثقافدة ". 5

 " الجودة فً العلاقة بٌن الادارة الرشٌقة وجودة الخدمة التعلٌمٌة.

ل ( اختبار فرضٌة التفاعل التً تتمثل بتحدٌي37ٌوضح شكل )        د مسيتوى اليدور المعيدِّ

 "لثقافة الجودة فً تعزٌز العٕقة بٌن أدارة الرشٌقة وجودة الخدمة التعلٌمٌة.

اذ نٕحظ من أنموذج الهٌكلً أول ان قٌمة تقدٌر المعلمة المعٌارٌة )معامل "     

بقٌمة النسبة  ( تتمتع بالدٔلة المعنوٌة وذلك استدًٔٔ 0.18أنحدار( لمتؽٌر التفاعل البالؽة )

( هً قٌمة معنوٌة عند مستوى 5.697( البالؽة )55( الظاهرة فً جدول ).C.Rالحرجة )

( الظاهر فً الجدول ذاته. كما نٕحظ عن طرٌق أنموذج الهٌكلً P-Valueالمعنوٌة )

( فً حٌن ان القٌمة ازدادت فً 0.607( قد بلؽت )R2أول ان قٌمة معامل التحدٌد )

( ، وهذا 0.644ٌكلً الثانً بفعل وجود متؽٌر التفاعل ثقافة الجودة اذ بلؽت )أنموذج اله

 "(.0.037ٌعنً ان التؽٌر كان اٌجابً وقد بلؽت قٌمته )

وعلٌه فان ذلك ٌثبت الدور المعدل لمتؽٌر ثقافة الجودة فً العٕقة بٌن أدارة الرشٌقة "

جابٌة بٌن أدارة الرشٌقة وجودة وجودة الخدمة التعلٌمٌة ، اي ان مستوى العٕقة أٌ

الخدمة التعلٌمٌة سوؾ ٌزداد بتؽٌر مستوى ثقافة الجودة بمقدار وحدة واحدة ، وبعبارة 

اخرى فانه باْمكان لكلٌات جامعة كربٕء مجتمع الدراسة ان تعتمد على ابعاد ثقافة الجودة 

وتإكد النتائج " دمة التعلٌمٌة.فً زٌادة التؤثٌر أٌجابً لٓدارة الرشٌقة فً تعزٌز جودة الخ

 اعلاه امكانٌة قبول الفرضٌة الرئٌسة الخامسة .    

واستناد الى نتائج المبحث الثالث نلاحظ بؤنه قد تم الاجابة على تساإلات الدراسة اذ ظهر 

واضحة عن طرٌق اختبار الفرضٌة الرئٌسة الاولى وجود علاقة ارتباط بٌن الادارة 

ة التعلٌمة , فضلا عن ان وجود ثقافة الجودة كنغٌر معدل ظهر اثره الرشٌقة وجودة الخدم

واضحاً فً تعزٌز العلاقة بٌن الادارة الرشٌقة وجودة الخدمة التعلٌمٌة وهنا تم الاجابة  

عن بقٌة التساإلات  , كما ان النتائج المتعلقة بعلاقة التؤثٌر بٌن الادارة الرشٌقة وجودة 

ؤن الادارة الرشٌقة تإثر فً تحسٌن مستوى جودة الخدمة الخدمة التعلٌمٌة اظهرت ب

التعلٌمٌة فضلا عن وجود متغٌر تفاعلً ٌساهم فً تحسٌن هذه العلاقة وتعزٌزها وعلٌه 

 تم تحقٌق اهداف هذه الدراسة جمٌعها .
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 ( : مسارات ومعلمات ا55جدول )"

 

 

 

 

 باختبار الفرضية الرئيسة الخامسة ( 4 الانموذج الهيكمي الاول والثاني الخاص31شكل )
 "(Amos V.25مخرجات برنامج  )المصدر 4 
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 ضٌة الرئٌسة الخامسة( مسارات ومعلمات اختبار الفر53جدول )

 

 ( .Amos V.25المصدر : مخرجات برنامج )

( المخطط البٌانً للعٕقة التفاعلٌة بٌن متؽٌرات الدراسة الذي ٌظهر 38وٌوضح شكل )"

ل  المستوٌات الثٕثة للمتؽٌر المعدل ثقافة الجودة )منخفض ، متوسط ، عالً( وكٌؾ انها تعدِّ

 العٕقة )تزٌد اٌجابٌتها( بٌن أدارة الرشٌقة وجودة الخدمة التعلٌمٌة .

 

 

 

 

  

 

  

 المسارات

الاوزان 

الانحدارٌة 

 المعٌارٌة

التقدٌر 

 اللامعٌاري

الخطؤ 

 المعٌاري

النسبة 

 الحرجة

النسبة 

 المعنوٌة
R

2 

جودة الخدمة 
 التعلٌمٌة

<--- 
الادارة 
 الرشٌقة

.447 .447 .038 11.740 *** 

Model 1 

R
2
 = 

.607 

جودة الخدمة 
 التعلٌمٌة

<--- 
ثقافة 
 الجودة

.419 .419 .038 11.079 *** 

Model 2 

R
2
 = 

.644 

جودة الخدمة 
 التعلٌمٌة

<--- 
متغٌر 
 التفاعل

.177 .097 .017 5.697 *** 

Change 

of R
2
 = 

.037 

 low med high ثقافة الجودة

high 2.80 3.27 3.75 

low 1.83 2.17 2.51 

0
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2
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4

low med high

ٌة
ٌم

عل
لت
 ا
مة

خد
 ال

دة
جو

 

 الادارة الرشٌقة     

الدور المعدل لثقافة الجودة فً العلاقة بٌن الادارة الرشٌقة وجودة الخدمة 
 التعلٌمٌة                                      

         ٔ ثقافة الجودة

(: انشكم انجٛبَٙ نًسزٕٚبد صمبفخ انغٕدح كًزغٛش يعذل نهعلالخ ثٍٛ الاداسح  38شكم )

 انششٛمخ ٔعٕدح انخذيخ انزعهًٛٛخ

 (.Mod Graphانًصذس : يخشعبد ثشَبيظ )

 



 

 

 

 
 الفصل الرابع 

 
 الاستنتاجات والتوصٌات والمقترحات

 

 المبحث الاول: الاستنتاجات -

 
  المبحث الثانً : التوصٌات والمقترحات -
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 الفصل الرابع      

  تنتاجات والتوصٌات والمقترحاتالاس

 تمهٌد

ٌتم عن طرٌق هذا الفصل استعراض اهم الجوانب النظرٌة و الفكرٌة المتعلقة      

بمتؽٌرات هذه الدراسة ، فً ضوء بٌان أستنتاجات الفكرٌة والمٌدانٌة التً توصل إلٌها 

حات التً قد الباحث ، فضًٕ عن تقدٌم مجموعة من التوصٌات، فضًٕ عن بعض المقتر

(  39تكون مٌداناً لدراسات مستقبلٌة، اذ ٌمكن توضٌح الفصل الرابع عن طرٌق شكل )

 أتً :

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( هٌكل الفصل الرابع39شكل ) 

 المصدر: اعداد الباحث 
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 الاستنتاجات –المبحث الأول 

 توطئة:

والمٌدانٌة لهذه الدراسة ، اذ تكون المبحث الحالً من المحصلة المفاهٌمٌة )الفلسفٌة(      

ٌتمثل الجزء اِول من أستنتاجات المتصلة بالجانب الفكري ، بٌنما الجزء الثانً ٌدرس 

 أستنتاجات المٌدانٌة )التطبٌقٌة( التً تستند على نتابج التحلٌل اْحصابً وكما ٌؤتً :

 أولاً: الاستنتاجات النظرٌة لمتغٌرات هذه الدراسة 

 ت الخاصة بالمتغٌر المستقل الادارة الرشٌقة :.الاستنتاجا1

ان تنفٌذ منهجٌة أدارة الرشٌقة فً البٌبة العربٌة بشكل عام والبٌبة العراقٌة بشكل اخص  -أ

ٔ ٌزال  بعٌد عن ما هو موجود  على المستوى العالمً وهو بحاجة ماسة لمزٌد من 

 الدراسة . 

لدراسات المتعلقة باْدارة الرشٌقة ، تبٌن عن طرٌق العرض النظري وأطٕع على ا - ب

أن التنفٌذ الناجح والعلمً الدقٌق ِدواتها ٌتطلب توفٌر امكانٌات تكون قادرة على استٌعابها 

 وتنفٌذها بما ٌتٕءم مع حاجة المإسسة  .

لم ٌتفق اؼلب الكتاب والباحثٌن على مفهوم محدد لـ منهجٌة أدارة الرشٌقة  وذلك  -ت

 دد ثقافات وتوجهات الباحثٌن فً النظر للموضوع .نتٌجة تع

تنفٌذ منهجٌة أدارة الرشٌقة بأعتماد على اِسالٌب والطرق الحدٌثة ٌعد عمًٕ أساسٌاً  - ث

 تحاول اؼلب المإسسات أستفادة منه ، لتحقٌق مٌزة تنافسٌة.

المستقبلٌة واصطٌاد  تإدي منهجٌة أدارة الرشٌقة دوراً مهماً فً دعم أفكار والخطط -ج

 الفرص التً تسهم فً تحقٌق اهداؾ المإسسة .

تإدي أدارة الرشٌقة  دورا حٌوٌا فً استبعاد من كل اشكال الهدر ، وتسهم بشكل  - ح

 كبٌر فً الحفاض على الموارد من النضوب .

تتضمن أدارة الرشٌقة مجموعة من أبعاد المتمثلة )التركٌز على مورد واحد ،  -خ

تدرٌب الموظفٌن ، تقلٌل وقت الدورة، القضاء على الهدر، استعمال التكنلوجٌا الجدٌدة ( 

 والتً تم اعتمادهم فً هذه الدراسة . 
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 . الاستنتاجات المتعلقة بـ ثقافة الجودة :2

تعد ثقافة الجودة اسلوب ربٌسً ومهم تعتمده اؼلب المإسسات فً ظل التؽٌرات  -أ

 ها أسواق التنافسٌة  .المتسارعة التً تشهد

ان تبنً مفهوم ثقافة الجودة ٌساعد المإسسات فً تقلٌل أضرار التً قد  تصٌب  -ب

 الزبابن .

ثقافة الجودة التً تتناسب مع  تطلعات ورؼبات الزبابن ، تسهم فً رفع مستوى  -ت

 رضاهم تجاه المإسسة .

مة على المدى الطوٌل ، فمن المهم أهتمام بثقافة الجودة ٌعمل على ضمان نجاح المنظ - ث

 بناء بٌبة ثقافٌة للجودة ورعاٌتها من اجل التدفق المستمر للمنتجات عالٌة الجودة.

تتضمن ثقافة الجودة مجموعة من أبعاد المتمثلة )اتجاة القٌمة ، القٌادة ، أتصأت ،  - ج

 راسة.التمكٌن ، ألتزام ، الملكٌة( والتً تم اعتمادهم فً هذه الد

 . الاستنتاجات المتعلقة بـ جودة الخدمة التعلٌمٌة 3

ان تقدٌم خدمة تعلٌمٌة عالٌة الجودة للطلبة او اِساتذة  ٌعد أمر ٔ مفر منه  للبقاء  -أ

 . وأستمرار فً ظل بٌبة دٌنامٌكٌة تنافسٌة

ة )أستاذ ( تعد الخدمة التعلٌمٌة فرٌدة من نوعها، كون التفاعل ٌكون بٌن مقدم الخدم -بـ 

 والزبون ) الطالب ( وهإٔء جمٌعهم فً مستوى جٌد من الوعً .

الجوانب أكادٌمٌة ، تتضمن جودة الخدمة التعلٌمٌة مجموعة من أبعاد المتمثلة ) -تـ 

  (والتً تم اعتمادهم فً هذه الدراسة. الجوانب ؼٌر أكادٌمٌة ، السمعة ، الوصول والبرامج

ذي تم اعتماده فً قٌاس جودة الخدمة التعلٌمٌة  فً هذه الدراسة هو ان المقٌاس ال -ثـ 

 .  المقٌاس أكثر مقبولٌة لقٌاس جودة الخدمة التعلٌمٌة عن ؼٌرة من بقٌة المقاٌٌس

ان الوعً الجٌد بمفهوم  جودة الخدمة التعلٌمٌة  ٌساعد بشكل كبٌر فً جعل المإسسة  -جـ 

 ة من الكفاءات العلمٌة فً المنظمات التعلٌمٌة .  فرٌدة من نوعها نتٌجة لوجود مجموع

 ثانٌا : الاستنتاجات المٌدانٌة المتعلقة بمتغٌرات الدراسة 

فً ضوء  نتائج التحلٌل الوصفً لمتغٌرات وابعاد هذه الدراسة استنتج الباحث  - أ

 ما ٌؤتً: 

ً تطلعاتها ان كلٌات جامعة كربٕء تسعى للحصول على مستلزماتها التعلٌمٌة التً تلب -1

 ورؼباتها عن طرٌق موردٌن ذو ثقة ٌوفرون افضل المنتجات والخدمات العلمٌة . 
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ان مجتمع الدراسة ٌدعم وٌحفز المٕك التدرٌسً على حضور الدورات التدرٌبٌة  -2

 .  باستمرار واقامة ورش العمل والندوات المختلفة

الخدمة التعلٌمٌة وٌهدؾ الى ان مجتمع الدراسة ٌستثمر عنصر الوقت المحدد لتقدٌم  -3

ادارتها بؤفضل صورة ممكنة عن طرٌق توفٌر الوسابل التعلٌمٌة التً تقلل من الجهد البدنً 

 ِساتذتها وتشجٌع التزامهم بالتوقٌتات المحددة  .

ان مجتمع الدراسة ٌسعى الى تحسٌن مستوى التعلم  من أخطاء وتحدٌد مختلؾ  -4

لقضاء على الهدر فً التكالٌؾ والوقت واستعمال الموارد الخطوات التً تعزز كٌفٌة ا

 التنظٌمٌة  .

ان مجتمع الدراسة ٌمتلك اسالٌب تدرٌس حدٌثة تعزز من جودة خدماته  وٌسعى الى  -5

تطوٌر أفكار التدرٌسٌٌن فً تطوٌر التكنلوجٌا التً تستخدمها فً العملٌة التعلٌمٌة ودعم 

 تً  تعزز التطور التكنلوجً  .قدراتهم أبداعٌة وأبتكارٌة ال

ان كلٌات جامعة كربٕء تعمل على تنفٌذ المنهاج الدراسً  عن طرٌق التركٌز على  -6

العمل الجماعً ومنح  الثقة وأنفتاح على اعضاء الهٌبة التدرٌسٌة وأهتمام بالتنظٌم 

حو تحقٌق جودة والتنسٌق وبشكل مستمر فً العملٌة التعلٌمٌة واتباع مناهج دراسٌة موجه ن

 متقدمة فً خدماتها التعلٌمٌة. 

ان القٌادات فً جامعة كربٕء تسعى الى الوفاء بالتزاماتها التعلٌمٌة باستمرار وهً  -7

تمتلك القدرة على جعل الكادر التدرٌسً مقتدر، على تنفٌذ  المنهاج الدراسً  ، وهً فً 

 ها التدرٌسٌة .الوقت نفسه تقدر وتحترم مقترحات وتوصٌات اعضاء هٌبت

ان الجامعة تسعى باستمرار الى مناقشة القضاٌا التعلٌمٌة مع أساتذة وتحاول صٌاؼة  -8

اهدافها بشكل ٌنسجم مع  اهداؾ وتطلعات مٕكاتها التدرٌسٌة والوظٌفٌة مما ٌشجعهم على 

عٕقة تقدٌم مستوٌات متطورة من الخدمة التعلٌمٌة وزٌادة بذل الجهود المضنٌة فً تجسٌر ال

 مع الطلبة بهدؾ رفع مستوى اداءهم . 

الجامعة تسعى بشكل مستمر الى تمكٌن مٕكاتها التدرٌسٌة والوظٌفٌة وتعزٌز روح  إن -9

التعاون بٌنهم ْنجاز تسهٌٕت ومهام جدٌدة لتعزٌز جودة الخدمة التعلٌمٌة وتحسٌن امكاناتها 

 لؾ المشاكل التً تواجهها .فً التكٌؾ وأستجابة للتحدٌات وتقدٌم الحلول لمخت

الجامعة تهتم بتعمٌق الوعً الوظٌفً لدى مٕكاتها التدرٌسٌة والوظٌفٌة وتعزٌز  ان -10

الروابط أجتماعٌة فٌما بٌنهم وبذل الجهود الكبٌرة لتحقٌق افضل حأت نجاح تطوٌر 

 الخدمة التعلٌمٌة وتشجٌع روح المساعدة والتشارك فً انجاز المهام .
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مجتمع الدراسة ٌهتم بتقدٌم مساهمات اٌجابٌة لدعم المناهج الدراسٌة وٌشجٌع  ان -11

مٕكاته التدرٌسٌة على تحمل المسإولٌة المشتركة فٌما بٌنهم لتحقٌق الجودة فً المنهاج 

الدراسً واجراءات تقدٌم الخدمة التعلٌمٌة اضؾ الى ذلك اهمٌة التصدي لّخطاء 

 . والمشاكل التً تعترض سٌر العمل

كلٌات جامعة كربٕء تمتلك اعضاء هٌبة تدرٌسٌة على درجة عالٌة من التعلٌم  ان -12

والخبرة فً مجال تخصصهم وهً توجههم لتقدٌم أستشارات والنصابح فً بٌبات التطبٌق 

 المختلفة والحفاظ على عٕقات طٌبة معهم بهدؾ تعزٌز استٌعابهم للمناهج الدراسٌة . 

كربٕء تمتلك التسهٌٕت والمعدات الضرورٌة التً تعزز جودة كلٌات جامعة  ان -13

الخدمة التعلٌمٌة وهً تشجع الموظفٌن على تبنً مواقؾ اٌجابٌة تجاه احتٌاجات المٕكات 

التدرٌسٌة وتقدٌم المساعدة لهم والتعاون معهم على تحسٌن أداء الجامعً وتطوٌر 

 امكاناتهم وقدراتهم أكادٌمٌة . 

مع الدراسة ٌقدم للمجتمع  خدمات استشارٌة ممتازة فً مختلؾ مجأت الحٌاة مجت ان -14

 وٌتعامل مع أستفسارات و الشكاوى بكفاءة وسرعة عالٌة  . 

جامعة كربٕء بموقع مثالً داخل محافظة كربٕء وهً تهتم  بمٕكاتها وتعمل  تتمتع -15

اتهم ألكترونٌة فً تقدٌم خدمات على دعمهم للتواصل فٌما بٌنهم وتعزٌز امكاناتهم وقدر

 ٌمكن الوصول الٌها بسهولة تامة. 

كلٌات جامعة كربٕء تعتمد برامج داعمه للمنهاج الدراسً ذات جودة ممتازة  ان -16

وتتبنى برامج ساندة للمنهاج الدراسً كما وانها تتمٌز بسمعة جٌدة اضؾ الى ذلك تبٌنها 

وروابط طٕبٌة وتوفٌر خدمات اكادٌمٌة كافٌة برامج متنوعة على شكل انشاء اتحادات 

 وضرورٌة بهدؾ الحفاظ على اٌجابٌة البٌبة الجامعٌة .

ان جامعة كربٕء مجتمع الدراسة كلما سعت الى أهتمام بمتؽٌر أدارة الرشٌقة فً  -17

 تعامٕتها المختلفة من شؤنها ان ٌحسن من مستوى جودة الخدمة التعلٌمٌة .  

ت جامعة كربٕء مجتمع الدراسة كلما سعت الى أهتمام بمتؽٌر ثقافة الجودة ان كلٌا -18

لدى مٕكاتها التدرٌسٌة والوظٌفٌة من حٌث دعم توجهاتهم فً تحسٌن مستوى القٌمة المتؤتٌة 

من جهودهم فً أنشطة أكادٌمٌة وكٌفٌة التفاعل مع الطلبة وأهتمام بجودة المناهج 

 استمرار مما ٌنمً وٌزٌد من جودة الخدمات التعلٌمٌة المقدمة .التعلٌمٌة وتحدٌثها ب
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  الاستنتاجات المتعلقة بعلاقات التؤثٌر بٌن متغٌرات الدراسة - بـ

جودة الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادها وهذا ٌعنً ان تإثر اْدارة الرشٌقة  بؤبعادها مجتمعة فً  -1

 ادة أهتمام باْدارة الرشٌقة .  متؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة سٌتعزز فً حال زٌ

تإثر ثقافة الجودة بؤبعادها مجتمعة فً جودة الخدمة التعلٌمٌة بؤبعادها ، وهذا ٌعنً ان  -2

 متؽٌر جودة الخدمة التعلٌمٌة سٌتحسن كلما زاد أهتمام بثقافة الجودة . 

علٌمٌة سوؾ ٌزداد مستوى العٕقة أٌجابٌة بٌن أدارة الرشٌقة وجودة الخدمة الت ان -3

بتؽٌر مستوى ثقافة الجودة ، وبعبارة اخرى فانه باْمكان لكلٌات جامعة كربٕء مجتمع 

الدراسة ان تعتمد على ابعاد ثقافة الجودة فً زٌادة التؤثٌر أٌجابً لٓدارة الرشٌقة فً 

 تعزٌز جودة الخدمة التعلٌمٌة . 
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 المبحث الثانً 

 ترحات التوصٌات والمق

 أولا : التوصٌات  

 ٌدرس هذا المبحث توصٌات هذه الدراسة وفقاً للإطار النظري والمٌدانً وكما ٌؤتً :

التركٌز على أستمرار فً تبنً وتعزٌز منهج أدارة الرشٌقة فً الجامعة مجتمع  -1

اذ ٌجب الدراسة وفق احدث أسالٌب العلمٌة والتً تتوافق مع متطلبات الجودة العالمٌة ، 

ان تكون واضحة المعالم وتلبً التطلعات التوسعٌة المستقبلٌة للجامعة ، فً ظل البٌبة 

  -الحالٌة التً تشوبها حاله من أ تؤكد، وٌتم تحقٌق ذلك  فً ضوء ما ٌؤتً  :

 دعم اْدارة العلٌا فً الجامعة  لتبنً أدارة الرشٌقة و بشكل علمً   . -أ

ندوات والورش والدورات التً تمكن  منتسبً الجامعة من فهم دور التوسع فً إقامة ال -بـ 

 واهمٌة اعتماد منهج أدارة الرشٌقة داخل القطاع التعلٌمً . 

بذل المزٌد من الجهد والتنسٌق مع وزارة التعلٌم العالً والبحث العلمً لتوفٌر الدعم  -2

بشكل اوسع وٌتم ذلك عن  على كافة اِصعدة للجامعة لؽرض تبنً منهج أدارة الرشٌقة

 طرٌق :

التعاقد مع موردٌن ذو سمعة جٌدة ورصٌنة لتزوٌد الجامعة باِجهزة والمعدات المتطورة  -أ

 ذات التكنلوجٌا الحدٌثة التً تستخدم لتقلٌل الجهد والوقت فً العملٌة التعلٌمٌة .

لى تحفٌز منح الصٕحٌات لمجلس الجامعة  ِجل اصدار القرارات التً تعمل ع -بـ 

 منتسبٌها لتبنً منهج أدارة الرشٌقة .   

دعم إقامة عٕقات علمٌة مع جامعات عالمٌة رصٌنة لٕستفادة من خبراتها ولتبادل  -3

المعرفة للنهوض بواقع القطاع التعلٌمً فً العراق بشكل اكبر ٌلبً طموحات وتوجهات 

 الجامعة .

الهٌبة التدرٌسٌة فً الجامعة وتشجٌعهم على تقدٌم الدعم المادي والمعنوي الى اعضاء  -4

تبنً دراسات بحثٌة تهتم بتطوٌر الجودة الجامعٌة  وجعلها ثقافة ٌعمل الجمٌع على تبنٌها 

  -داخل اروقة الجامعة .وٌمكن تحقٌق ذلك عن طرٌق ما ٌؤتً :

 توفٌر الدعم المالً من صنادٌق التعلٌم العالً لتعزٌز البحث العلمً .  -أ

قد توأمة مع جامعات عالمٌة رصٌة لدٌها باع طوٌل فً تطبٌق الجودة الجامعة ع -بـ 

 وأستفادة من خبراتها فً هذا المجال . 
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ألتزام الصارم بمعاٌٌر الجودة الموضوعة من قبل وزارة التعلٌم العالً والبحث العلمً  -5

قٌة  وٌمكن تحقٌق والتً مكنت الجامعة من تحقٌق مستوٌات  متقدمة بٌن الجامعات العرا

  -ذلك عن طرٌق ما ٌؤتً : 

وضع بروشرات ولوحات اعٕنٌة ) لوحة دٔلة ( فً مداخل الجامعة والكلٌات لتمكٌن  –أ 

 المٕكات التدرٌسٌة والوظٌفٌة من فهم وتنفٌذ التعلٌمات الوزارٌة المتعلقة بالجودة .

عة مجتمع الدراسة بالكوادر دعم قسم وشعب ضمان الجودة وأداء الجامعً فً الجام -بـ 

 الوظٌفٌة التً تمتلك الخبرة وأختصاص  لتنفٌذ معاٌٌر الجودة بشكل دقٌق . 

تشكٌل لجنة من ذوي أختصاص ) ادارة الجودة (  لتحدٌد مستوى تطبٌق مإشرات  -6

جودة الخدمة التعلٌمٌة فً كلٌات الجامعة والعمل على مكافاة الكلٌات المتمٌزة وتحفٌزها 

 ٕستمرار فً  تبنٌها . ل

ٌتوجب على مجلس الجامعة مجتمع الدراسة تصنٌؾ كلٌاتها وفقا لمستوى تواجد ثقافة  -7

الجودة فً اقسام وشعب ووحدات الكلٌة  ، اذ ٌعد هذا أمر بالػ أهمٌة فً تشخٌص نقاط 

 الضعؾ التً قد تعانً منها بعض الكلٌات والعمل بجهد على تحسٌنها .

لى استقطاب الكفاءات العلمٌة التً تمتلك المعرفة والتجارب الناجحة فً مجال العمل ع -8

 الجودة  لمواجه التحدٌات المستقبلٌة التً قد تواجهها الجامعة . 

أهتمام من قبل الجامعة مجتمع الدراسة  بالمٕحظات المقدمة من قبل اللجان الوزارٌة  -9

ٌمكن ان تكون البذرة التً عن طرٌقها ٌتم  المختصة بضمان الجودة الجامعٌة ، لكونها

 تعدٌل أنحرافات التً تواجهها الجامعة .

السعً وبشكل مستمر من قبل الجامعة الى تمكٌن مٕكاتها التدرٌسٌة والوظٌفٌة  -10

 وتعزٌز روح التعاون بٌنهم ْنجاز تسهٌٕت ومهام جدٌدة لتعزٌز جودة الخدمة التعلٌمٌة  .

الجامعة توفٌر البٌبة الجامعٌة التً تتٕءم مع متطلبات الجودة ،  اسةٌتوجب على رب -11

  -وٌمكن تحقٌق ذلك عن طرٌق : 

زٌادة المساحات الخضراء وزراعة أشجار المفٌدة والمعمرة التً تزٌد من جمالٌة  -أ

 توفٌر المعدات وأجهزة الصدٌقة للبٌبة.  -الجامعة بـ 

لم  من أخطاء وتحدٌد مختلؾ المشاكل التً واجهتها السعً الى تحسٌن مستوى التع -12

 الجامعة ومحاولة وضع الحلول  لمعالجتها وعدم تكرارها فً المستقبل .

ٌنبؽً على الجامعة السعً للوفاء بالتزاماتها التعلٌمٌة فً تمكٌن كوادرها التدرٌسٌة  -13

 التعلٌمٌة .  فً وضع المقترحات والتوصٌات التً تسهم فً تطوٌر جودة الخدمة 
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ٌنبؽً على الجامعة مجتمع الدراسة ان تعمل على تعزٌز الروابط أجتماعٌة بٌن  -14

 كوادرها وبذل الجهود لبث روح المساعدة والتشارك فً انجاز المهام . 

من المهم على الجامعة مجتمع الدراسة ان تسعى لزٌادة أهتمام بمٕكاتها  و دعم  -15

بٌنهم وتعزٌز امكاناتهم وقدراتهم ألكترونٌة من اجل اضافة ثقافة عملٌة  التواصل فٌما 

 جودة فً تقدٌم الخدمات التعلٌمٌة . 

 ثانٌا : المقترحات

نظرا ِهمٌة متؽٌرات هذه الدراسة ولوجود حاجة الى استمرار التوسع فً افاقها      

اخرى فً حقل المستقبلٌة ، و لضرورة ربطها فكرٌا و قٌاس تؤثٌراتها فً متؽٌرات 

أختصاص ، ٌجد الباحث جملة من المقترحات وأفكار التً قد تمكن باحثٌن اخرٌن من 

 اجراء دراسات مستقبلٌة لتكون امتداد لهدة الدراسة ، وكما ٌؤتً :

دراسة الدور التفاعلً لثقافة الجودة فً العٕقة بٌن ادارة التكنلوجٌا وجودة الخدمة  -1

 التعلٌمٌة . 

الدور الوسٌط لجودة الخدمة التعلٌمٌة فً العٕقة بٌن ثقافة الجودة وأداء  دراسة -2

 المنظمً .

 دراسة العٕقة بٌن القٌادة الرشٌقة  وأدارة الرشٌقة فً تعزٌز المكانة التنظٌمٌة . -3

دراسة الدور الوسٌط لجودة الخدمة التعلٌمٌة فً تعزٌز العٕقة  النجاح أستراتٌجً   -4

 المنظمات البارعة.وبناء 

دراسة الدور التفاعلً للمعرفة أستراتٌجٌة فً تعزٌز العٕقة بٌن أدارة الرشٌقة  و  -5

 جودة الخدمة التعلٌمٌة .
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 المصادر 

 المصادر العربٌة   

 

 اولاً : الدورٌات والمجلات   

 

ى السعٌد جمعه. عل & ,أبوطالب ، احمد ، صفاء عٕم محمد، محمد محمود شاهٌن -1

مجلة . (. نماذج عالمٌة فً تطبٌق اْدارة الرشٌقة فً مدارس التعلٌم الثانوي بمصر2020)

 .75-45العدد الثالث(، , 21)البحث العلمى فى التربٌة

(. ثقافة الجودة وتؤثٌرها فً تحسٌن 2019بسام منٌب علً. ) & ,احمد طٕل احمد -2

ستطٕعٌة َراء عٌنة من عاملٌن وزبابن بعض مستوى جودة الخدمة السٌاحٌة دراسة ا

 .الفنادق السٌاحٌة فً محافظة اربٌل

العلوم . (. دعم ثقافة الجودة لدى معلمً التعلٌم العام2018هادى سالم. )  &أشتٌل، -3

 , 38026 ,(1)-.408التربوٌة: مجلة علمٌة محکمة ربع سنوٌة

مدنً.  & ,ن، محمود، نوفلالبسطاوٌسً، أ. ک. أ.، أحمد کمال أحمد، أبوسکٌ -4

(. أثر تحسٌن ثقافة الجودة لدى أدراة والعاملٌن باستعمال برنامج اساسٌات 2017)

   6127 ,((4)-.622مجلة الدراسات والبحوث البٌبً. التصنٌع الجٌد على جودة أنتاج

ر المناعة التنظٌمٌة فً تعزٌز ( . دو2021، هبة ربٌع . ) شران  ،قاسم أحمد  ,حنضل  - 5

جودة الخدمة التعلٌمٌة . مجلة اقتصادٌات أعمال .جامعة تكرٌت  المجلد الثانً ، العدد 

 .  429 -409أول 

أداء المتمٌز لمإسسات فً ظل ثقافة الجودة  ,(  2013الخشاب ، مبارك عبد الله ) -6

 1.،  121العلوم التربوٌة ، ، مجلة كلٌة  الشاملة  ،  الطابرة بدولة الكوٌت  

(. دور تحسٌن العملٌات الداخلٌه فً دعم التمٌز 2018خٌال ،امٌن السٌد، ز. ) -7

-404العدد اِول الجزء الثانی(، ,  )المجلة العلمٌة للدراسات التجارٌة والبٌبٌة. أداري

321. 

الجزابري منها ( . أنظمة الوظٌفة العمومٌة وموقؾ المشرع  2018ربوح ، ٌاسٌن . )  -8

 433-398،  2، العدد  16. مجلة الحقٌقة ، الجزابر ، المجلد 

(. تقٌٌم جودة الخدمات 2013رسول أبادي ، مسعود ، شفٌعان ، ؼرٌبً ، وفردٌن. ) -9

التعلٌمٌة بنموذج: جودة الخدمة ، منظور طٕب جامعة كوردستان للعلوم الطبٌة. المجلة 

 .112-104( ، 1) 18الطبٌة ،  العلمٌة لجامعة كردستان للعلوم

(. 2020السبعاوي ،اسراء وعد قاسم . احمد ، طٕل اجمد و علً ، بسام منٌب ، )  -10

 ISO / TSدور أسلوب اْدارة الرشٌقة فً تطبٌق نظام إدارة الجودة لقطاع النفط والؽاز 

 13دراسة استكشافٌة فً مصفاة القٌارة. مجلة الدراسات اْدارٌة،  2010 :29001

(26.) 

(. مستوى جودة الخدمات الجامعٌة كما ٌدركها 2013محمد إبراهٌم. ) & ,سلمان -11

مجلة جامعة  . لمقٌاس جودة الخدمة  (SERVPERF)طلبة جامعة اِقصى بؽزة طبقًا

  , 117 ,-.50اِقصى )سلسلة العلوم اْنسانٌة(.

https://www.iasj.net/iasj/search?query=au:%22%D9%82%D8%A7%D8%B3%D9%85%20%D8%A3%D8%AD%D9%85%D8%AF%20%D8%AD%D9%86%D8%B8%D9%84%22
https://www.iasj.net/iasj/search?query=au:%22%D9%82%D8%A7%D8%B3%D9%85%20%D8%A3%D8%AD%D9%85%D8%AF%20%D8%AD%D9%86%D8%B8%D9%84%22
https://www.iasj.net/iasj/search?query=au:%22%D9%87%D8%A8%D8%A9%20%D8%B1%D8%A8%D9%8A%D8%B9%20%D8%B4%D8%B1%D8%A7%D9%86%22
https://www.iasj.net/iasj/search?query=au:%22%D9%87%D8%A8%D8%A9%20%D8%B1%D8%A8%D9%8A%D8%B9%20%D8%B4%D8%B1%D8%A7%D9%86%22
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دور .( 2021ن . )عبد الرحما & ,سلٌمان ، قداري .، باسٌدي، أحمد، قوٌدري -12

أبتكار التكنولوجً فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة لدى المإسسات الصؽٌرة 

 ادرار . -جامعة احمد دراٌة  ,Doctoral dissertation)والمتوسطة

سٌد عسكري ، سٌد مصطفى . شفا ، محمد علً ، اٌرانمش ، فرهاد . زادة ، امٌن  -13

قٌٌم جودة الخدمات التربوٌة للمساعدات فً ( ، ت 2015بٌك  و بور ، محمبوبة محمد ) 

المستشفٌات التعلٌمٌة التابعة لجامعة العلوم الطبٌة كرمان على أساس نموذج جودة الخدمة . 

، الفترة الثانٌة عشرة ،  151،  191 -مجلة مركز دراسات وتطوٌر التعلٌم الطبً 

 . 1( ، الصفحة 1)الحرؾ الخاص رقم 

( . 2010بور موسوي سعٌد.)  &,بٌگً ، فاطمه هواسب  .شراهً بهمن ٌاسبٕؼً  -14

قٌاس جودة الخدمات التعلٌمٌة المقدمة لطلبة جامعة أراك . مجلة التعلٌم والتقٌٌم العلمً 

 والبحث العلمً ، اراك اٌران . 

دور الرشاقة التنظٌمٌة كمتؽٌر ( .  2022صٕح الدٌن ، نسرٌن صالح محمد . )  -15

ن براعة الجامعة وسمعتها التنظٌمٌة: دراسة تطبٌقٌة على جامعة وسٌط فً العٕقة بٌ

  جامعة اْسكندرٌة-مجلة کلٌة التربٌة  .السلطان قابوس

. الثقافة مفهومها وخصابصها وعناصرها  .   2021،  الرإؾ عبد طارق ، عامر -16

https://al3loom.com/   . 

( درجة ممارسات  القٌادات الجامعٌة  2020 ، اسماء ابو بكر صدٌق . )عبد الله -17

ِبعاد اْدارة الرشٌقة وعٕقتها بفاعلٌة اِداء الوظٌفً من وجهة نظر أعضاء هٌبة 

 .   الثمانون العدد  التربوٌة المجلةالتدرٌس بجامعة الوادي الجدٌد . 

ٕقات اْنسانٌة وأثرها فً تحسٌن ( .الع2011، )منال عبد الحمٌد،  عبد المجٌد -18

 (.9) 24دراسة تطبٌق اِداء التنظٌمً فً شركة  ابن مجٌد العامة. مجلة التقنٌات ، 

العٕقات أنسانٌة وأثرها على الرضا . (2015علً ، بونوة. ) -19

 جامعة محمد خبضر بسكرة.   ,Doctoral dissertation)الوظٌفً

(. ثقافة الجودة بٌن الواقع والطموح دراسة حالة 0162سلٌمان محمد. ) & ,قلٌوان -20

 .عن كلٌة التربٌة

أبعاد إدارة الجودة  (2021 ) . كوللً ، مٌهٌفان شرٌؾ & احمد ، زٌرفان بشار . - 21

مجلة العلوم أنسانٌة بجامعة ، أستراتٌجٌة ودورها فً تحقٌق متطلبات التصنٌع اِخضر

 . 3279 ,(2)-.351زاخو. 

(. أثر متطلبات تطبٌق المعرفة فً 2019الخلٌل ، عبد الحمٌد. )  &مجد  ز ،محر -22

مجلة جامعة . تحسٌن جودة الخدمات التعلٌمٌة( دراسة مٌدانٌة فً جامعة تشرٌن

 . 2.(4)حماة

(. تؤثٌر أستقواء فً مكان 2018حسٌن علً عبد الله. ) & ,محمود فهد عبد علً  -23

لبٌة بحث تحلٌلً استطٕعً َراء عٌنة من العاملٌن فً العمل على سلوكٌات العمل الس

المجلة العراقٌة للعلوم أقتصادٌة . المستشفٌات الحكومٌة فً محافظة كربٕء المقدسة

  جامعة كربٕء –وأدارٌة،  كلٌة أدارة وأقتصاد 
تحسٌن (. الرشاقة التنظٌمٌة مدخل ل2016هالة أمٌن مؽاوري. ) & ,.مؽاوري، ه. أ. م -24

 , 13310 ,(10)-.174اْدارة التربوٌة. القدرة المإسسٌة فً التعلٌم الجامعً المصري

https://al3loom.com/
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(. تؤثٌر إدارة المعرفة 2017عاطؾ . ) & ,.مناع ، جمال الدٌن محمد ابراهٌم، ع -25

المجلة العلمٌة للدراسات التجارٌة والبٌبٌة . على التعلم والنمو والعملٌات الداخلٌة بالمنظمات

 .287-258ملحق العدد اِول(، ) 8، 

 (. منطلقات ضمان الجودة2007لٌلى مصطفى محمد. ) & ,مٌسر ابراهٌم احمد -26

Quality Assurance ًفً أنشطة التعلٌم العالً العربBuhuth Mustaqbaliya  .

(1).4 ,Scientific Periodical Journal  
ارة الرشٌقة ودورها فً (. اْد2021فراس مظهر منذور. ) & ,ناظم جواد عبد -27

تحسٌن جودة الخدمة / البحث المٌدانً فً مدٌرٌة بلدٌة المحاوٌل. مجلة كلٌة اْدارة 

  (.1) 13وأقتصاد للدراسات أقتصادٌة واْدارٌة والمالٌة، 

 

 الرسائل والاطارٌح  -ثانٌاً 

مارسات تؤثٌر منهج اْدارة الرشٌقة على بعض م( .  2016جاسم ، رؼد جمال . ) -1

جامعة  –كلٌة أدارة وأقتصاد  -، قسم ادارة أعمال ادارة الموارد . رسالة ماجستٌر 

 بؽداد ، العراق .

( ، " اْدارة اْلكترونٌة للموارد البشرٌة 2021الجبوري ، حسٌن مراد صٕل ) -2
كلٌة أدارة  –وتؤثٌرها فً جودة الخدمة التعلٌمٌة " ، رسالة ماجستٌر ، قسم ادارة أعمال 

 وأقتصاد ، جامعة كربٕء ، العراق . 
(. دور اْبتكار التكنولوجً فً رفع أداء المإسسة 2015حسٌن ، سمٌة . )  -3

اْقتصادٌة. رسالة ماجستٌر ،جامعة ماي، كلٌة العلوم أقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر 
 _ قسم علوم التسٌٌر ، الجزابر .

 
الله امانه، "العٕقة بٌن المعرفة الستراتٌجٌة والطاقة أمتصاصٌة الشمري، احمد عبد -4

واثرها فً تعزٌز البراعة التنظٌمٌة عن طرٌق الرشاقة الستراتٌجٌة"، أطروحة دكتوراه، 

 .2019جامعة كربٕء، كلٌة اْدارة وأقتصاد، ؼٌر منشورة، 

تؤصٌر روابط العٕقات (. القٌادة اْدارٌة ودورها فً 2010،شهرزاد محمد. ) شهاب -

 (.11) 3دراسات تربوٌة . العامة

فً تحسٌن جودة  (. دور اْدارة اْلكترونٌة 2019مراد . فإاد & احمد ، بالعباس . ) -4
 -الخدمة التعلٌمٌة الجامعٌة دراسة مٌدانٌة بكلٌة العلوم أقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر

  .  اِكادٌمً الماستر هادةش لنٌل مقدمة مذكرة،  جامعة المسٌلة 
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 / اسزجبَخ اغشٔحخ دكزٕساِو          

 
 انسبدح الافبظم ..

 رحٛخ غٛجخ 

َضغ ثٍٍ اٌذٌكى اعزًبسح الاعزجبَخ ًْٔ عضء يٍ يزطهجبد اَغبص اطشٔؽخ انذكزٕساِ        

الاداسح انششٛمخ ٔرأصٛشْب فٙ رعضٚض عٕدح ))  فهغفخ اداسح الاػًبل ثؼُٕاٌ   فً

انخذيخ انزعهًٛٛخ انذٔس انًعذل نُشش صمبفخ انغٕدح : دساسخ اسزطلاعٛخ رحهٛهّٛ 

. ايهُب كجٍش فً رؼبَٔكى يؼُب.. ٔنكً  ((ٜساء عُٛخ يٍ اسبرزح عبيعخ كشثلاء

 ركزًم انصٕسح ٌشعى يلاؽظخ انُمبط الارٍخ:

 اٌ الاعبثبد رغزخذو لأغشاض انجؾش انؼهًً فمظ ٔلا ؽبعخ نزكش الأعًبء. -1

ٌشعى اٌ ركٌٕ الاعبثبد ػهى اعبط انٕالغ انًٕعٕد فً انغبيؼخ ٔنٍظ ػهى  -2

 اعبط يب رشَّٔ يُبعجبً ٔصؾٍؾبً.

 ... شبكشٍٚ نكى سهفبً عٕٓدكى انعهًٛخ انًجبسكخ ٔحسٍ رعبَٔكى يعُب ...

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الباحث

 حسٌن علً عبد الله

كلٌة الادارة  –جامعة كربلاء 

 قسم ادارة الاعمال –والاقتصاد 

 المشرف الثانً

 الاستاذ المساعد الدكتور

 احمد عبد الله امانه 
كلٌة الادارة  –جامعة كربلاء 

 قسم ادارة الاعمال –والاقتصاد 

 المشرف الاول

 الاستاذ الدكتور

 محمود فهد الدلٌمً
كلٌة الادارة  –جامعة كربلاء 

 قسم ادارة الاعمال –والاقتصاد 



 
III 

 ألاً: يؼهٕيبد ػبيخ ػٍ انًغٍجٍٍ

 

 ايبو الاخزٍبس انًُبعت. )*ضغ ػلايخ)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   انثى ذكر : النوع الاجتماعً 1

 : الفئة العمرٌة 2
  سنة 32الى  30  سنة 30اقل من 

 سنة 52الى  50 سنة 42الى  40 

 سنة فؤكثر 60

 

 

  ماجستٌر  دكتوراه : التحصٌل العلمً 3

 استاذ مساعد   استاذ : اللقب العلمً 4

  مدرس مساعد  مدرس

 5اقل من  : مدة الخدمة 5

 سنوات

 5- 10 

 سنوات

 11- 15 

 سنة

 

16 - 20    

 سنة

 21 – 25 

 سنة

 

26- 30 

 سنة

سنة  31 

 فؤكثر

 



 
IV 

 صبَٛبً: يزغٛشاد انذساسخ  

 
منهجٌة تقوم على اساس تقلٌل عملٌات المنظمة ) أنتاجٌة او الخدمٌة (  الادارة الرشٌقة:

واختصار وقت تنفٌذها  بهدؾ القضاء على كل أعمال التً ٔ تضٌؾ قٌمة للمنظمة عبر 

ن من جودة المنتج او الخدمة وعلٌه استعمال مجموعة من أدوات وأسالٌب التً تحس

 ارضاء الزبون 

 وتتكون من أبعاد أتٌة : .   .1
 
هو قٌام الجامعة بأستعانة بخدمات مجهز واحد للحصول على : التركٌز على مورد واحد  . أ

 . احتٌاجاتها أساسٌة التً تعتمدها فً تقدٌم الخدمات للزبابن

 

هً عملٌة ٌتم عن طرٌقها تدرٌب أساتذة فً الجامعة على تحسٌن مستوى تدرٌب الموظفٌن:  -ة

 . صال المعلومة بكفاءة للمستفٌدٌنوتطوٌر قابٌاتهم العلمٌة ٌْ مهاراتهم الوظٌفٌة
 

 
ارفك  انعجبساد

 رًبيب

لا ارفك  لا ارفك يحبٚذ ارفك

 رًبيب

5 
تشجع ادارة الكلٌة المٕك التدرٌسً على حضور 

 الدورات التدرٌبٌة بشكل فاعل 
     

6 
تستمع ادارة الكلٌة لمقترحات اِساتذة المتعلقة بتطوٌر 

 المٕك التدرٌسً
 

 
    

7 
 التطوٌر المستمر لزٌادة كفاءةالى ارة الكلٌة ادتسعى 
 أساتذة

     

8 
تعمل ادارة الكلٌة على اقامة الورش والدورات 
 التدرٌبٌة التً تمكن أساتذة من اداء ادوارهم التعلٌمٌة

     

 

اليى اقيل هً عملٌة قٌام الجامعة بخفض الوقت أزم لعملٌة تقيدٌم الخدمية تقلٌل وقت الدورة التعلٌمٌة:  -ت
 . وقت ممكن للحصول على خدمة ذات جودة عالٌة وبؤقل وقت وجهد

 
ارفك  انعجبساد

 رًبيب

لا ارفك  كلا ارف يحبٚذ ارفك

 رًبيب

1 
الحصول على مستلزماتها التعلٌمٌة  ادارة الكلٌةتحاول 

 عن طرٌق مورد معتمد
     

2 

ادارة الكلٌة تسعى للحصول على مستلزماتها التعلٌمٌة  
عن طرٌق مورد  كفوء ٌوفر افضل المنتجات 

 والخدمات 

     

3 
تبحث  ادارة الكلٌة  الى اختٌار افضل العٕمات  

 ٌة للحصول على مستلزماتها التعلٌمٌةالتجار
     

4 
رهجً   انزؼهًٍٍخ انزً ٌٕفشْب انًٕسد  انًغزهضيبد

 ٔسغجبرٓب  رطهؼبد اداسح انكهٍخ
     

 
ارفك  انعجبساد

 رًبيب

لا ارفك  لا ارفك يحبٚذ ارفك

 رًبيب

9 
تستؽل ادارة الكلٌة الوقت المحدد لتقدٌم خدماتها 

 التعلٌمٌة 
     

10 
تعمل ادارة الكلٌة على توفٌر الوسابل التعلٌمٌة التً 

 بدنً ِساتذتها تقلل من الجهد ال
     



 
V 

ل الجامعة سواء كان فً الجهد او هً عملٌة القضاء على كل اشكال الهدر داخالقضاء على الهدر:  -ث

 .الموارد او أموال المخصصة لعملٌة انتاج وتقدٌم الخدمة للزبابن 

 
ارفك  انعجبساد

 رًبيب

لا ارفك  لا ارفك يحبٚذ ارفك

 رًبيب

13 
تتعلم  ادارة الكلٌة من أخطاء فً كٌفٌة القضاء على 

 الهدر
     

14 
ء الموارد تعمل ادارة الكلٌة على اعادة هندسة شرا

 المادٌة الفابضة عن الحاجة
      

15 
ادخال انظمة متطورة تقلل من الى ادارة الكلٌة تسعى 

  الجهد البشري عند تقدٌم خدماتها التعلٌمٌة
      

16 
تعتمد ادارة الكلٌة على اسالٌب تحد من عملٌات الهدر 

 فً الموارد
      

 
الجامعة على أنظمة التكنلوجٌة الحدٌثة عند تقدٌم الخدمات  :  اعتماداستعمال التكنولوجٌا الجدٌدة -ج 

 للزبابن للحفاظ على موقعها السوقً ومواجه التطورات المتسارعة فً السوق .

 
ارفك  انعجبساد

 رًبيب

لا ارفك  لا ارفك يحبٚذ ارفك

 رًبيب

17 
تمتلك ادارة الكلٌة اسالٌب تدرٌس حدٌثة تعزز من 

 جودة خدماتها 
     

18 
حاول ادارة الكلٌة تبنً أفكار أساتذة لتطوٌر ت

 التكنلوجٌا التً تستخدمها فً العملٌة التعلٌمٌة
      

19 

تشجع ادارة الكلٌة على اعداد براءات أختراع التً  
تدعم التطور التكنلوجً لتحقق جودة فً خدماتها 

 التعلٌمٌة

      

20 
دٌم تعتمد ادارة الكلٌة على اسالٌب حدٌثة فً تق

 المحاضرات والبحوث 
      

 

ثقافة داخل المنظمات ٌتم بموجبها تناقل أفكار والخبرات والمعتقدات  ثقافة الجودة : -2
بٌن العاملٌن على مختلؾ مستوٌاتهم الوظٌفٌة  من اجل كسب الزبون وتحقٌق النجاح 

 ، وتقسم الى عدة ابعاد تتمثل فً أتً: للمنظمة فً السوق
 
عملٌة تمكٌن الجامعة من التعرؾ على قٌم مختلفة والسعً لتحقٌقها من أجل ان تكون لقٌمة : اتجاه ا -أ

مستقرة داخلٌاً  ، تعمل على تعزٌز التعاون بٌن افرادها وتكوٌن عٕقات إنسانٌة مترابطة ، تقدم اسالٌب 
 مبتكرة ذات نظام مرن  موجه نحو تحقٌق أهداؾ  الفاعلة .

 
ارفك  انعجبساد

 رًبيب

لا ارفك  لا ارفك يحبٚذ ارفك

 رًبيب

21 
ٌتمٌز  أسلوب ادارة الكلٌة فً تنفٌذ المنهاج الدراسً  

 بالعمل الجماعً
     

22 
فً منهاجها الدراسً على منح   ادارة الكلٌة تركز 

 الثقة وأنفتاح على أساتذة
     

23 
تإكد ادارة الكلٌة على التنظٌم والتنسٌق وبشكل مستمر 

 ملٌة التعلٌمٌةفً الع
     

     ٌتمٌز أسلوب ادارة الكلٌة  فً المنهاج الدراسً   24

11 
تلزم ادارة الكلٌة اساتذتها بالتوقٌتات المحدد لتقدٌم 

 خدماتها التعلٌمٌة ؤ تسمح بتجاوزه
     

12 
تقوم ادارة الكلٌة بعملٌات الرقابة والمتابعة لتنفٌذ 

 خدماتها التعلٌمٌة 
     



 
VI 

 بالتوافق والعٕقات المستقرة بٌن أساتذة

25 
رًزهك اداسح انكهٍخ يُٓبط دساعً يٕعّ َؾٕ رؾمٍك 

 عٕدح فً خذيبرٓب انزؼهًٍٍخ

     

26 
ٌرتبط المنهاج الدراسً ْدارة الكلٌة بالتركٌز على 

 ز وتحقٌق أهداؾاْنجا
     

27 
تعمل ادارة الكلٌة على ان ٌكتسب المنهاج الدراسً 

 موارد جدٌدة تساعد على أبداع
     

28 
تعتمد ادارة الكلٌة فً نجاح منهاجها الدراسً على 

 امتٕك  احدث طرابق التدرٌس
     

 

 
 

 

فراد، وإطٕق طاقاتهم نحو تحقٌق هً القدرة على تحفٌز وإثارة اهتمام مجموعة من اِالقٌادة:  -ب 
 . اهداؾ الجامعة بكل فعالٌة وحماس

 

 
ارفك  انعجبساد

 رًبيب

لا ارفك  لا ارفك يحبٚذ ارفك

 رًبيب

      تفً قٌادة الكلٌة بالتزاماتها التعلٌمٌة باستمرار 29

30 
تمتلك عمادة الكلٌة القدرة على جعل الكادر التدرٌسً 

 لدراسًمقتدر على تنفٌذ  المنهاج ا
     

31 
تتحمل عمادة الكلٌة المسإولٌة عند ظهور المشكٕت 

 بٌن مٕكها 
     

32 
عمادة الكلٌة تقدر وتحترم مقترحات أساتذة الواضحة 

 والمقبولة حول عملٌاتها التعلٌمٌة
     

 
المعنوٌة  وتعنً عملٌة التواصل بٌن جمٌع المستوٌات داخل الجامعة بما ٌحقق الروحالاتصالات :  -ت 

 . وٌشجع على العمل الجماعً بٌن أساتذة

 
ارفك  

 رًبيب

لا ارفك  لا ارفك يحبٚذ ارفك

 رًبيب

33 
تبادر عمادة الكلٌة على مناقشة القضاٌا التعلٌمٌة مع 

 اساتذتها

     

34 
تحاول عمادة الكلٌة صٌاؼة اهداؾ بشكل ٌنسجم مع  

 اهداؾ وتطلعات اساتذتها 

     

35 
صال عند تقدٌم الخدمة التعلٌمٌة أساتذة ٌحفز أت

 على تحقٌق أهداؾ الكلٌة

     

36 
تبلػ عمادة الكلٌة أساتذة بالتوجٌهات والتعلٌمات التً 

 تتعلق بالخدمة التعلٌمٌة

     

 

ًٌهكٌٕ انفشصخ فً ارخبر انمشاساد ْٕ ػًهٍخ يُؼ الاعبرزح انًضٌذ يٍ انصلاؽٍبد ٔعؼهٓى انزًكٍٛ :  -س 

 . ذسح ػهى انًغبػذح فً رؾذٌذ أدٔاس انؼًم ثًب ٌؾمك اْذاف انغبيؼخٔانم

 

 
ارفك  انعجبساد

 رًبيب

لا ارفك  لا ارفك يحبٚذ ارفك

 رًبيب

37 
تسمح ادارة الكلٌة ِساتذتها بان ٌسهموا فً وضع 

 تؽٌٌرات على اسالٌب تقدٌم الخدمة التعلٌمٌة

     

38 
سٌة من اداء عمادة الكلٌة اعضاء الهٌبة التدرٌتمكن 

 مهامهم العلمٌة باستقٕلٌة 

     

     تمكن ادارة الكلٌة أساتذة من المساهمة فً بناء  39



 
VII 

 المنهاج الدراسً 

40 
تشجع ادارة الكلٌة اساتذتها على العمل معا ْنجاح 

 خدماتها التعلٌمٌة المقدمة 

     

 
 .ه بأستمرار فٌهادرجة اندماج أستاذ بالجامعة واهتمام هوالالتزام:  -ج 

 
ارفك  انعجبساد

 رًبيب

لا ارفك  لا ارفك يحبٚذ ارفك

 رًبيب

      نشعر بإحساس قوي بأنتماء إلى الكلٌة 41

      نشعر بؤننا  جزء من اِسرة  التعلٌمٌة فً الكلٌة 42

43 
نحن على استعداد لبذل جهد كبٌر ٌتجاوز ما هو متوقع 

 تقدمها الكلٌة ْنجاح الخدمة التعلٌمٌة التً
     

44 
نشعر كما لو أن المشاكل التً تعانً منها عمادة الكلٌة 

 هً مشاكلنا
     

 

هً  حال أستاذ النفسٌة اتجاه الجامعة والتً عن طرٌقها ٌعمل على الشعور بالتملك  الملكٌة :  -ح 
 اتجاهها وعدها شًء خاص به .  

 
ارفك  انعجبساد

 رًبيب

لا ارفك  لا ارفك يحبٚذ ارفك

 رًبيب

45 
نشعر بان ادارة الكلٌة قدمت مساهمات اٌجابٌة لدعم 

 المناهج الدراسٌة  
     

46 
نشعر بان كوادر الكلٌة ٌتحملون المسإولٌة المشتركة 

 فٌما بٌنهم لتحقٌق الجودة فً المنهاج الدراسً
     

47 
ٔ نتردد فً اخبار ادارة الكلٌة عن كل أخطاء التً 

 ٕبً ٌرتكبها زم
     

48 
اشعر ان تحقٌق اهداؾ الكلٌة بمثابة تحقٌق ِهدافً 

 الخاصة 
     

 
مدى قدرة الجامعات فً تقدٌم خدمة تعلٌمٌة ممٌزة بهدؾ تنمٌة : جودة الخدمة التعلٌمٌة -3

قدرات وامكانٌة الطلبة ،و المحافظة على بقابهم فً الجامعة لحٌن التخرج وعدم مؽادرتها 
      -افسة اخرى. وتتكون من أبعاد أتٌة : الى جامعات من

والتً تشمل عملٌة أتصال ، هً جمٌع أعمال المتعلقة بؤعضاء الهٌبة التدرٌسٌة انغٕاَت الاكبدًٚٛخ :  -أ
وتمكٌن الطلبة من الحوار مع أساتذة ومنح الوقت الٕزم للطلبة ْبداء مناقشاتهم وتعلٌقاتهم حول 

 . من قبل أستاذةالمحاضرات المقدمة 

 
ارفك  انعجبساد

 رًبيب

لا ارفك  لا ارفك يحبٚذ ارفك

 رًبيب

49 
ٌمتاز اِساتذة فً الكلٌة على درجة عالٌة من التعلٌم 

 والخبرة فً مجال تخصصهم
     

50 
ا  ًٌ تخصص ادارة الكلٌة  لمٕكها التدرٌسً وقتًا كاف

 ومناسبًا للحصول على أستشارة
     

ا تجاه طلبتهمٌظهر أعضا 51 ًٌ       ء هٌبة التدرٌس موقفًا إٌجاب

52 
ٌمتلك أستاذة المعرفة فً اْجابة عن أسبلة الموجه 

 لهم من قبل الطلبة
     

 

هً مجموعة العوامل المتعلقة بالموظفٌن من ؼٌر أكادٌمٌٌن والتً تعنً انغٕاَت غٛش الاكبدًٚٛخ :  -ة
بها الموظفٌن داخل الجامعة والتً تسهل عملٌة الحصول على الخدمة بالواجبات والمسإولٌات التً ٌقوم 

 التعلٌمٌة  .
 



 
VIII 

 
ارفك  انعجبساد

 رًبيب

لا ارفك  لا ارفك يحبٚذ ارفك

 رًبيب

53 
تمتلك ادارة الكلٌة كافة التسهٌٕت والمعدات 

 الضرورٌة لتعزٌز جودة الخدمة التعلٌمٌة
     

54 
ْدارٌون اهتمامًا عندما أواجه مشكلة ٌبدي الموظفون ا

 صادقًا بحلها
     

55 
مواقؾ الموظفون اْدارٌون إٌجابٌة تجاه احتٌاجات 

 أساتذة
     

56 
ٔ ٌمتنع الموظفون اْدارٌون بالرد على طلب 

 من قبل أساتذة المساعدة
     

57 
ساعات عمل المكاتب اْدارٌة داخل الكلٌة مناسبة 

 لظروؾ أساتذة
     

هً صورة الجامعة التً ٌمتلكها الزبون والتً  تعبر عن مستوى الخدمات التً تقدمها عخ : انسً -د 
 وتكون مدركة لدى الزبون وتحدد مستوٌات رضاه عن الخدمة من عدمها .

 
ارفك  انعجبساد

 رًبيب

لا ارفك  لا ارفك يحبٚذ ارفك

 رًبيب

      تقدم ادارة الكلٌة للمجتمع  خدمات استشارٌة ممتازة 58

      ٌحافظ الموظفون فً الكلٌة على سرٌة المعلومات  59

60 
ادارة الكلٌة تعامل جمٌع اساتذتها بشكل متساو دون 

 اي تمٌٌز 

     

      نشعر باِمان والثقة فً تعامٕتنا مع الكلٌة  61

62 
الكلٌة تتعامل مع أستفسارات و الشكاوى بكفاءة 

 وسرعة

     

جراءات التً تقدمها الجامعات للزبابن والتً تمكنهم  من الوصول إلى الخدمة وهو أانٕصٕل :  -س
  بسهولة ودون اي تعقٌد.
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Abstract 

The current study aimed to exploration the effect of lean management in 

the quality of educational service through the moderated role of quality 

culture, in order to consolidate the intellectual and philosophical 

foundations, the supplyer relied on the model of ( Mensah et al, 2020) to 

measure lean management, which consists of five dimensions (focusing 

on one resource, training, eliminating waste, reducing cycle time, and 

using new technology), and (Bendermacher et al, 2019) model to measure 

culture quality, which includes six dimensions (value orientation, 

leadership, communication, empowerment, commitment, and ownership). 

While the quality of educational service was measured through 

(Abdullah, 2006) model which consists of five dimensions (academic 

aspects, non-academic aspects, university reputation, access, and 

university programs). 

The study relied on the questionnaire as a tool for collecting data and 

information about the study represented by University of Kerbala 

lecturers, while the researcher utilize a statistical analysis and treatment 

of (exploratory and confirmatory factor analysis, as constructive tests for 

the analytical descriptive curriculum, and based on the study and its 

hypotheses, the researcher reached a group The academic results 

collected in the study as overview of the scene at the beginning of 

searching for international quality requirements, support the 

establishment of scientific relations with solid international universities to 

benefit from their experiences and exchange knowledge to advance the 

reality of the educational sector in Iraq in a way that meets the aspirations 

and directions of the university. 

Keywords:  lean management, quality culture, educational service 

quality , Karbala University 
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