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 الرشيق في تحسين جودة الخدمة التعليمية ثقافة تأثير
 دراسة تحليلية لآراء عينة من القيادات الجامعية في كليات جامعة القادسية

 أ.م.د. بشرى عبد الحمزة عباس
 الباحث مازن نعمة حسين
 كلية الادارة والاقتصاد/ جامعة القادسية

 :المقدمة
، والذي م الرشيق كوسيلة لتحسين عملياتهاظاا والخدمية نالصناعية منهتستخدم العديد من المنظمات 

، وزيادة الحصة السوقية والتوظيف المستقر، والتركيز تحسين الإنتاجية وجودة منتجاتها بدوره يعمل على
، وزيادة كفاءة موجوداتها، والأهم من ابة الأسرع لظروف السوق المتغيرة، والاستجالأفضل على الزبائن

، بهدف تحسين الاستجابة للزبائن رئيس على الوقت وكيفية استخدامه الرشيق بشكل لك تركيز نظامذ
ليه إوضمان عدم إضاعة وقت الافراد العاملين أثناء القيام بأشياء غير ضرورية في العمل، وهذا ما هدف 

مؤسسات ة في البلد، فهم القطاعات الخدميأ الباحث من خلال اختيار قطاع التعليم العالي كونه واحد من 
، وتطوير استراتيجيات تعليم وتعلم جديدة تتمتع م العالي بحاجة إلى بذل المزيد من الجهد بموارد أقلالتعلي

بقدرة و مرونة على الاستيعاب والانتشار والإفادة من التكنولوجيا في مؤسسات التعليم العالي ،وبالتالي 
الأساليب الإدارية وأنجحها لما لرشيق من أحدث ذ يعتبر نظام اتحسين جودة الخدمة التعليمية المقدمة، ا

يهدف إليه من أهداف كبيرة من شأنها تقديم أفضل الخدمات التعليمية بشكل مستمر، ويجعل تلك 
فهو يركز على التميز والتحسين المستمر عن طريق  المؤسسات أكثر رشاقة وأكثر كفاءة في ما تفعله 

تباع إجراءات تمنع وقوع أخطاء بدلا من اكتشافها واستثمار احسين الأداء، وبالاهتمام بطرق العمل وت
فراد العاملين وقدراتهم الفكرية وتشجيعهم على المشاركة والابتكار والعمل التعاوني بروح الفريق طاقات الأ

روسة لنظام المد لمستوى امتلاك الكليات البحثدراك عينة إالواحد، وتتمثل مشكلة الدراسة في تحديد مدى 
 تحسين جودة الخدمة التعليمية. يق ودوره فيالرش
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 :: منهجية البحثالمبحث الاول
 :مشكلة البحث -اولًا:

 -يمكن تحديد مشكلة الدراسة بالتساؤلات الآتية:
 ؟الرشيق ثقافةما مدى قدرة الكليات مجتمع الدراسة على تنفيذ  -1
 دمة التعليمية؟جودة الخ في تحسين البحثفي الكليات مجتمع ثقافة الرشيق ما مدى اسهام  -2
 ؟البحثما مدى توفر ابعاد جودة الخدمة التعليمية في الكليات مجتمع  -3
 ؟البحثفي الكليات مجتمع ثقافة الرشيق كيف يمكن للقيادة )الادارة العليا( ان تعزز تطبيق  -4
ي الكليات مجتمع الرشيق وجودة الخدمة التعليمية فثقافة ما طبيعة علاقة الارتباط والتأثير بين  -5

 ؟البحث
 :أهمية البحث -ثانياً:

 -يمكن تلخيص أهمية البحث بما يأتي:
الرشيق بوصفه المتغير المستقل ثقافة يكتسب البحث أهميته من خلال تحديد مديات التفاعل ما بين  - 1

ها، ومعنويتها ديد نوع العلاقة والتأثير ومستوا وجودة الخدمة التعليمية بوصفها المتغير المعتمد لغرض تح
 إحصائياً.

الرشيق في تحسين جودة الخدمة لثقافة مساعدة الكليات مجتمع البحث من فهم الدور الكبير  - 2
 التعليمية.

 تقييم جودة الخدمة التعليمية من ناحية الأدوات التعليمية تقنياً وعملياً. -3
 .أدائها وتحسين رتطوي في تسهم التي الدراسات هذه لمثل للجامعات الملحة الحاجة -4

 :هداف البحثأ  -ثالثاً:
 -يمكن تأشير عدد من الأهداف الفرعية التي تسعى لتحقيقها وكما يأتي:

 ، والأسس التطبيقية لهذا المدخل في التعليم.الرشيقلثقافة إبراز الإطار المفاهيمي  -1
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تي تنتهجها مؤسسات التعليم الخدمة التعليمية وأهميتها، ومعاييرها، والأساليب التوضيح مفهوم جودة  -2
 تويات.للوصول بها إلى أعلى المس

 الرشيق في الكليات مجتمع البحث. ثقافة التعرف على مستوى توافر ابعاد -3
 الرشيق.ثقافة في تنفيذ  البحثالتعرف على مدى قدرة وامكانية الكليات مجتمع  -4
 جتمع البحث.ديد مستوى تحقيق جودة الخدمة التعليمية في الكليات متح -5

 :المخطط الفرضي للبحث -رابعاً:
من خلال ما تم التطرق اليه من المنهجية العلمية للدراسة وأهدافها واهميتها تم إعداد المخطط الفرضي 

 ( يعبر عن العلاقة بين متغيرات الدراسة،1للدراسة، و الشكل )
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ابعاد جودة الخدمة التعليمية                                                      

 التعاطف الاستجابة الملموسية الاعتمادية 

 الرشيقثقافة ابعاد 

 دخل العمليةم 

 

الادارة  -القيادة

 العليا

الادارة 

 الاشرافية
 الافراد العاملين الكلية في القيم

 الفريق عمل

 والعلاقات

 للبحثالمخطط الفرضي  (1شكل )
 اعداد الباحثمن :  المصدر

 الضمان
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 :فرضيات البحث -خامساً:
، مدخل العملية الرشيق )ثقافة قة ارتباط ذات دلالة احصائية بين ابعاد د علا: توجالفرضية الرئيسة الأولى

، عمل الفريق والعلاقات( وجودة ، القيم في الكلية، الافراد العاملين، الادارة الاشرافيةالقيادة )الادارة العليا(
 .بأبعادهاالخدمة التعليمية 

ملية، القيادة ) مدخل العالرشيق )ثقافة ائية لأبعاد يوجد تأثير ذو دلالة احص :الفرضية الرئيسية الثانية
( وجودة الخدمة العاملين، عمل الفريق والعلاقات، الافراد ارة الاشرافية، القيم في الكلية، الادالادارة العليا(

 .التعليمية بأبعادها
 :ة الدراسةعرض خصائص عين-ثامناُ:

 ( الى خصائص عينة البحث1يشير الجدول )
 لعينةائص أفراد ا( خص1جدول )

النسبة المئوية  التكرار الفئة المستهدفة خصائص المجيب ت
% 

توزيع أفراد العينة حسب  1
 النوع الاجتماعي

 26 22 ذكر
 74 62 انثى
 100 84 المجموع

توزيع أفراد العينة حسب  2
 العمر

 5 4 سنة 35 - 25
 36 30 سنة 45 - 36
 45 38 سنة 55 - 46
ثرفاك 56  12 14 
 100 84 المجموع

توزيع أفراد العينة حسب  3
 التحصيل العلمي

 0 0 دبلوم عالي
 10 8 ماجستير أو ما يعادلها
 90 76 دكتوراه أو ما يعادلها
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 100 84 المجموع
حسب توزيع أفراد العينة  4

 سنوات الخدمة
 8 7 سنة 10 - 5
 21 18 سنة 15 - 11
 27 23 سنة 20 - 16
 32 27 سنة 25 - 21
 11 9 سنة 30 - 26
 100 84 المجموع

توزيع أفراد العينة حسب  5
 المنصب الوظيفي

 32 27 رئيس قسم
 27 23 رئيس فرع
 20 17 معأون علمي
 20 17 معأون اداري 
 100 84 المجموع

 :حدود البحث -تاسعاً:
( 17) كليات جامعة القادسية والبالغ عددها في للبحثتطبيقي تمثل الجانب ال الحدود المكانية للبحث: -1

 كلية.
وحتى أواخر شهر  2020امتدت الفترة الزمنية للبحث من شهر حزيران عام  :للبحث الحدود الزمانية -2

 .2020اب من عام 
ة تضمن الحدود البشرية للبحث عينة القيادات الادارية في كليات جامعة القادسي :الحدود البشرية -3

 .بمختلف مستوياتهم وتخصصهم الوظيفي
 :ادوات جمع البيانات -عاشراً:

 :أدوات الجانب النظري -1



  ثقافة الرشيق في تحسين جودة الخدمة التعليميةتأثير 

 

  

 320 2022آذار  1ج 64العدد 
 

من اجل توفير صورة اكثر وضوحاً عن متغيرات البحث، تم اغناء الجانب النظري للبحث بالاعتماد على 
لمعلومات ت الشبكة العالمية لالبحوث، والكتب، والرسائل الجامعية، فضلا عن الاستعانة بخدما

 نترنت(.)الا
 أدوات الجانب الميداني-2

المعلومات والبيانات والتي أعدت في ضوء مقاييس  اعتمد الباحث على الاستبانة كأداة رئيسة لجمع
تجريبية مختبرة في الدراسات السابقة، بعدها تم اختبار صلاحيته للدراسة الحالية وفق المعايير 

 السيكومترية.
 صائية:حالإعشر: الاساليب  أحد

 -نها:اعتمد البحث الحالية على العديد من الاساليب الاحصائية التي استخدمت في التحليل وم
 يستعمل لغرض معرفة متوسط اجابات افراد العينة. -الوسط الحسابي: -1
يستعمل لغرض معرفة تشتت اجابات افراد العينة المبحوثة عن وسطها  -الانحراف المعياري: -2

 الحسابي.
 وهو تحديد أهمية كل فقرة من فقرات المقياس مقارنةً بالفقرات الأخرى.-النسبية: همية الأ-3
 يستعمل لغرض تحديد علاقة الارتباط بين متغيرات الدراسة. -معامل الارتباط: -4
لقياس علاقة التأثير بين أبعاد المتغير المستقل في جميع أبعاد  -معادلة الانحدار الخطي البسيط: -5

 المعتمد. المتغير
مستقل في ابعاد المتغير لقياس علاقة التأثير لجميع ابعاد المتغير ال -معادلة الانحدار المتعدد: -6

 المعتمد.
 للتأكد من ثبات مقياس الدراسة وتناسق الفقرات فيما بينها.-معامل كرونباخ الفا: -7

 :: الاطار النظري للبحثالمبحث الثاني
 :الرشيقثقافة مفهوم  -:اولاً 
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يتم تكوينها يشير مصطلح )الرشيق( الى النظام الذي يستغل المدخلات لتوليد المخرجات نفسها التي 
بنظام  الانتاج الواسع التقليدي فهو يحقق أو يركز على أفضل استخدام للموارد البشرية والطاقة التصنيعية 

نتاج اضافه الى ان الموارد واستثمار اقل في المعدات وتخفيض وقت تطوير المنتج الجديد ووقت اقل للإ
 عرفه فقد(.Gama&Cavenaghi,2009:3المطلوبة أقل من الموارد في الانتاج الواسع )

(Myerson,2012:69 نظام يستغل المدخلات لتوليد المخرجات نفسها التي يتم تكوينها بنظام الإنتاج  )
نيعية قليلة واستثمار أقل في الواسع التقليدي فهو يستخدم موارد بشرية قليلة في المصنع وطاقة تص

نظام ( بأنه Staedele et al.,2019:2) يرى . في حين ت ووقت أقل لتطوير المنتج الجديدالمعدا
، والذي من خلال ذلك يقوم بإزالة ت من خلال فلسفة التحسين المستمرإنتاجي يركز على تحسين العمليا

 الأعمال في كل جزء منها.النشاطات غير الضرورية والتي لا تضيف قيمة للعمليات و 
 :الرشيقثقافة همية أ  -ثانياً:
عم والروابط الأساسية وعمليات الد ين عملياتهاالرشيقة على الروابط الداخلية للمنظمة ما ب الثقافةتؤثر 

 Krajewski et) (، ويضيفSingh et al.,2010:161) ومجهزيها الخارجية مع زبائنها
al.,2013:229الرشيقة أمراً مهماً لمختلف الأقسام الثقافة  تجهيز باستخدام مدخل( ان تصميم سلاسل ال

( الى انه يجب أن Slack et al.,2015:467لمجالات الوظيفية في جميع اقسام المنظمة. ويبين )وا
تضع ادارة الموارد البشرية أنظمة الحوافز المناسبة التي تكافئ العمل الجماعي ، وأيضاً استقطاب وتدريب 

نجاح. كذلك يجب على لافراد اللازمين لإنشاء قوة عاملة مرنة يمكنها تطبيق فلسفة الرشيق بوتقييم ا
 Krajewski etالإدارة العليا أن تتبنى فلسفة نظام الرشيق وجعلها جزءا من الثقافة التنظيمية والتعلم )

al.,2016:319.) 
 :الرشيق ثقافةابعاد  -ثالثاً:

 :مدخل العملية-1
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مرتبطة ببعضها البعض على أنها نظام ديناميكي يتكون من عمليات  لية إلى المنظمةيُنظر مدخل العم
 (.Zhang et al.,2019:64)   )العلاقات المادية والمالية والمعلوماتية( والتي يتم ترتيبها بشكل هرمي

 :الادارة العليا –القيادة  -2
ؤدي عدم الالتزام في مستويات الإدارة العليا إلى تعد قيادة الإدارة عاملًا مهماً في تنفيذ نظام الرشيق ،فقد ي

 (.Lodgaard et al.,2016:2شاكل في عملية نظام الرشيق )بعض الم
 :الادارة الاشرافية -3

اذ يتطلب تنفيذه دعمهم ومشاركتهم وإيمانهم  ،مهم في تنفيذ مفهوم نظام الرشيق للإدارة الاشرافية دور
لى إن تدريب الافراد العاملين وتشجيعهم على قبول التغيرات لا معنى بالمفهوم ، بالإضافة الى التأكيد ع

 .(Maciag, 2019:52) شارك الرؤساء المباشرون في العمليةله إذا لم ي
 :القيم -4

ديد من القيم التنظيمية المترابطة بقوة، كاحترام الافراد تستند ثقافة نظام الرشيق في المنظمات إلى الع
 (.Antony,2014:2ة للثقافة الرشيقة )مستمر كقيم رئيسين الالتحسالعاملين لمدخل 

 :الافراد العاملين -5
يتم بناء نظام الرشيق من خلال سلوك ومواقف الافراد العاملين في المنظمة ، وما يمتلكونه من المعرفة 

 .Maciag, 2019:52))    جها المنظمة لتنفيذ نظام الرشيق والفهم والقدرة على تغير الأشياء التي تحتا
 :عمل الفريق والعلاقات -6

 وكذلك بناء العلاقات داخل وخارج المنظمة أبعادا مهمة لثقافة الرشيق في المنظمة يشكل العمل الفرقي
(Keavney,2016:26 .)شار وأ(Koutsikouri et al.,2008:3 إلى الأدوار التي يسهم بها العمل )

فال ل المعرفة والخبرات والتعاون بين الإدارات وكذلك الاحتالفرقي في إنشاء ثقافة الرشيق تتمثل في تباد
 .بالنجاحات المشتركة

 :مفهوم جودة الخدمة التعليمية -رابعاً:
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ة وظهور مفاهيم نتيجة للتطورات الكبيرة التي تحدث في مجالات المعرفة والتكنولوجيا والعلوم المختلف
تعمل على  التي التعليم كونه من القطاعات الهامة مجتمعاتها تزايدت أهمية قطاع خدمةاقتصاد المعرفة و 

 (Lee,2011:2) اذ عرفها (.Kiran&Diljit,2017:96) بناء المجتمع المتقدمهذه التطورات و  مواكبة
المعايير التي يتوجب توفرها في العملية التعليمية من خلال المدخلات والمخرجات والتي تسهم في تلبية 

ئص والصفات الإجمالية ( بأنها مجموعة من الخصاChen,2019:2رى)احتياجات الزبائن. في حين ي
التي ينبغي أن تتوفر في الخدمة التعليمية بحيث تكون هذه الخدمة قادرة على تأهيل الزبون وتزويده 

ويكون قادر على تحقيق أهدافه وأهداف المجتمع والخبرات أثناء سنوات الدراسة  بالمعرفة والمهارات
 التنموية.

 :ابعاد جودة الخدمة التعليمية -:خامساً 
 :الاعتمادية -1

تعتمد الاعتمادية على الدقة والتوقيت المناسب في الخدمة المقدمة. كما أنها قدرة المنظمة التي تقدم 
 (.Abili et al.,2012:207)  توقعة بشكل يعتمد عليه وبدقة الخدمة على أداء الخدمة الم

 :الملموسية -2
ق المادية للمنظمة ومعداتها وافرادها ومواد الاتصال المستخدمة للترويج لخدماتها رافتشمل الملموسية الم

(Michael,2017:17-18 وتتمثل التسهيلات المادية كافة ذات العلاقة المباشرة في تقديم الخدمة .)
وتؤمن ا، )المعدات، الافراد، ووسائل الاتصالات(، وغالباً ما تستخدم المنظمات الملموسية لتحسين صورته

 (.Haji,2017:56) التواصل المستمر مع الزبون 
 :الاستجابة -3

 تعكس الاستجابة تصرف الافراد العاملين لمساعدة الزبائن وتزويدهم بخدمة سريعة
(Palese,2018:133 وهي رد الفعل في الوقت المناسب تجاه احتياجات الزبائن .)
(Ceylan,2016:2.) 
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 :التعاطف-4
هتمام الفردي الذي تقدمه المنظمة لزبائنها، ويشمل سهولة الوصول وسهولة لاا الىيشير التعاطف 

(. وهي Haming et al.,2019:26)   الاتصال بمزودي الخدمة وبذل الجهود لفهم احتياجات الزبائن
 (.Michael,2017:17-18محاولة لفهم منظور الزبون من خلال الاهتمام الفردي )

 :الضمان -5
 رات التي يبديها الأفراد العاملين والتي تلهم المصداقية والثقةوالاهتمام والمها الضمان هو المعرفة

(Haji,2017:56وذكر .) (Dehghan et al.,2012:3 على انه معرفة الافراد العاملين هي قدرتهم )
 الثقة والامان.على بث الثقة لدى الزبائن وبالتالي جعل الزبون يحس ب

 :يقي للبحث: الجانب التطبثالثالمبحث ال
 :ترميز الاستبانة وعرض أهم الاختبارات الخاصة بها-اولًا:

( استبانة التي تم توزيعها على عينة من القيادات 84بانه تم استرجاع ) البحثذكرنا سابقاً في منهجية 
بها ، ومن ثم سنقوم بجمع البيانات وتبويالقادسيةالادارية العليا في الكليات والاقسام العلمية في جامعة 

 .AMOS vr)( والبرنامج الاحصائي  )SPSS vr. 24)  الاحصائيوتصنيفها وادخالها في البرنامج 
فيما يتعلق بالأساليب الاحصائية المستخدمة فقد انقسمت الى قسمين هما الاحصاء الوصفي الذي ، و 24

ارية وغيرها ، تم التعويض يتمثل بالرسوم البيانية والتكرارات والنسب والاوساط الحسابية والانحرافات المعي
 (2في الجدول ) عن المتغيرات الداخلة في الدراسة بمجموعة من الرموز والاختصارات الموضحة

 ( ترميز محاور الاستبانة2جدول )

 الرمز الابعاد المتغيرات المحاور
المحور الاول المتغير 

 المستقل
 X الرشيق ثقافة

 
 XA مدخل العملية

 XB لعليا (القيادة ) الادارة ا
 XC الادارة الاشرافية
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 XD القيم في الكلية
 XE الافراد العاملين

 XF الفريق والعلاقاتعمل 
 Y جودة الخدمة التعليمية المتغير التابع المحور الثاني

 
 YA الاعتمادية
 YB الملموسية
 YC الاستجابة
 YD التعاطف
 YE الضمان

 باحثالمصدر : من اعداد ال
 :عرض نتائج الدراسة وتحليلها وتفسيرها -ثانياً:

المتوسطات الحسابية المحسوبة من خلال تحديد انتمائها إلى أي يتم تحديد مستوى الاستجابة في ضوء 
( وبما أن استبانة الدراسة تعتمد على تدرج ليكرت الخماسي فان 3فئة من الفئات الواردة في الجدول )

 ''لها المتوسطات الحسابية لمتغيري الدراسة، وتحدد الفئة من خلال إيجاد المدىهنالك خمس فئات تنتمي 
R ''  (ومن ثم قسمة الفرق بين حدي المقياس على عدد الحد الأدنى للمقياس –ى للمقياس د الأعلالح ،)

 -:الفئات وحسب متغيرات الدراسة وكما يلي
R=5-1=4 

 Lل الفئة ومن ثم قسمة المدى على عدد الفئات لإيجاد طو 
L=4/5=80% 
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 ( معيار المقارنة3جدول )

 اتجاه الاجابة طول الفئة
 منخفض جداً  1-1.80

 منخفض 1.81-2.60
 معتدل 2.61-3.40
 مرتفع 3.41-4.20
 مرتفع جداً  4.21-5.00

Source:-Suzuka، E. and Ogan -Bekiroglub، F.، 2012. Pre. Procedia-Social 
and Behavioral Sciences، No 69، pp.854-863. 

 :الرشيق ثقافة-1
الرشيق يمكن القول بان  ثقافةفي ضوء العرض الذي جاء اعلاه بخصوص الوصف الاحصائي لأبعاد 

البعد السادس عمل الفريق والعلاقات كان بمستوى مرتفع وقد احتل المرتبة الاولى بين الابعاد ويليه بعد 
لقيادة ) الادارة العليا اما الترتيب الثالث فقد كان من نصيب بعد ا مدخل العملية الذي جاء بمستوى مرتفع

( بمستوى مرتفع ايضاً اما الترتيب الرابع فقد كان من نصيب بعد القيم في الكلية بمستوى مرتفع ايضاً اما 
رة الترتيب الخامس فقد كان من نصيب بعد الافراد العاملين بمستوى مرتفع ايضاً واخيراً جاء بعد الادا

ية في فع ايضاً . ويمكن ان نلخص مستويات هذه الابعاد الفرعالاشرافية بالمرتبة الاخيرة وبمستوى مرت
 :ضوء الجدول والشكل الآتيين
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 (4)جدول 
الرشيق  ثقافة لمتغير والاهمية النسبية وترتيب الابعادالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

(n=84) 
المتوسط  البعد ت

 ابيالحس
الانحراف 
 المعياري 

مستوى 
 الاجابة

الاهمية 
النسبية 
% 

ترتيب 
 الابعاد

 2 72.3 مرتفع 0.390 3.61 مدخل العملية 1
 3 70.6 مرتفع 0.413 3.53 القيادة ) الادارة العليا ( 2
 6 68.9 مرتفع 0.373 3.44 الادارة الاشرافية 3
 4 69.6 مرتفع 0.412 3.48 القيم في الكلية 4
 5 69.0 مرتفع 0.455 3.45 فراد العاملينالا 5
 1 73.8 مرتفع 0.435 3.69 عمل الفريق والعلاقات 6

  70.7 مرتفع 0.320 3.53 المعدل العام لمتغير النظام الرشيق
 

 (3.53) ط حسابي عامالرشيق مرتفع بوس ثقافةوبشكل عام كان المتوسط الحسابي العام لمتغير 
 طات ابعاد متغير النظام الرشيق .( متوس2. ويوضح شكل ) (0.320)وبانحراف معياري عام بلغ 
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 الرشيق في ضوء المتوسطات الحسابية ثقافةالابعاد الرئيسة لمتغير  (2شكل )

 :جودة الخدمة التعليمية-2
التعليمية يمكن في ضوء العرض الذي جاء اعلاه بخصوص الوصف الاحصائي لأبعاد جودة الخدمة 

لثالث الاستجابة كان بمستوى مرتفع وقد احتل المرتبة الاولى بين الابعاد ويليه بعد القول بان البعد ا
التعاطف الذي جاء بمستوى مرتفع اما الترتيب الثالث فقد كان من نصيب بعد الضمان بمستوى مرتفع 

عد بمستوى مرتفع ايضاً واخيراً جاء بايضاً اما الترتيب الرابع فقد كان من نصيب بعد الاعتمادية 
في  . ويمكن ان نلخص مستويات هذه الابعاد الفرعيةتبة الاخيرة وبمستوى مرتفع ايضاً الملموسية بالمر 

 ضوء الجدول والشكل الآتيين :
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جودة  لمتغير ادالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والاهمية النسبية وترتيب الابع (5) جدول
 (n=84)الخدمة التعليمية 

سط المتو  البعد ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

مستوى 
 الاجابة

الاهمية 
النسبية 
% 

ترتيب 
 الابعاد

 4 70.3 مرتفع 0.492 3.51 الاعتمادية 1
 5 68.8 مرتفع 0.438 3.44 الملموسية 2
 1 73.0 مرتفع 0.441 3.65 الاستجابة 3
 2 70.4 مرتفع 0.409 3.52 التعاطف 4
 3 70.4 مرتفع 0.454 3.52 الضمان 5

المعدل العام لمتغير جودة الخدمة 
 التعليمية

  70.6 مرتفع 0.364 3.53

 
 (3.53)وبشكل عام كان المتوسط الحسابي العام لمتغير جودة الخدمة التعليمية مرتفع بوسط حسابي عام 

اد متغير جودة الخدمة ( متوسطات ابع3. ويوضح شكل )  (0.364)وبانحراف معياري عام بلغ 
  .التعليمية
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 المتوسطات الحسابيةالابعاد الرئيسة لمتغير جودة الخدمة التعليمية في ضوء  (3شكل )

 :اختبار فرضيات الدراسة وتحليلها-ثالثاً:
توجد علاقة ارتباط ذات دلالة التي تنص على ) ()الفرضية الرئيسة الاولى قبول فرضية الارتباط -1

يم في ، الققيادة )الادارة العليا(، الادارة الاشرافيةملية، المدخل العالرشيق ) ثقافةاحصائية بين ابعاد 
،إذ يمكن ملاحظة ان ( وجودة الخدمة التعليمية بأبعادها( الكلية، الافراد العاملين، عمل الفريق والعلاقات

 (. 0.000( بمستوى دلالة )0.78قوة الارتباط الاجمالية كانت قوية ،حيث كانت قيمتها )
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 يةالرشيق وابعاده وجودة الخدمة التعليم لثقافةاط بيرسون ( مصفوفة ارتب6جدول )
المتغير 

 التابع
مدخل  المتغير المستقل

 العملية
XA 

القيادة  )الادارة 
 العليا (

XB 

الادارة 
 الاشرافية

XC 

القيم في 
 الكلية
XD 

الافراد 
 العاملين

XE 

عمل الفريق 
 والعلاقات

XF 

 الرشيق ثقافة
X 

جودة الخدمة 
 التعليمية

Y 

Correlation 
Coefficient 

.7030 .7490 .7450 .7210 .6510 .7070 0.783 

Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 84 84 84 84 84 84 84 

الرشيق في جودة الخدمة التعليمية حسب آراء عينة الدراسة في  لثقافةونتيجة لما سبق يتضح وجود دور 
( بأن هنالك علاقات ارتباط 6دروسة في جامعة القادسية ،إذ يشير جدول مصفوفة الارتباط )الكليات الم

مدخل العملية، القيادة  /الادارة العليا، الادارة ذات دلالة احصائية متفاوتة بين ابعاد نظام الرشيق )
الخدمة التعليمية )اذ بلغت ،( وجودة الافراد العاملين ، عمل الفريق والعلاقاتة ، القيم في الكلية، الاشرافي

قيم معاملات الارتباط بين ابعاد نظام الرشيق وجودة الخدمة التعليمية 
( على التوالي ، وهذه معاملات الارتباط 7830.، 7070.، 6510.،  7210.، 7450.،7490.،703)

ية كانت معتدلة. حية الإحصائية ، عدا العلاقة بين الافراد العاملين وجودة الخدمة التعليمقوية من النا
في جودة الخدمة التعليمية وبشكل عام كور ان علاقة ابعاد نظام الرشيق عليه يستدل من التحليل المذ

لفرضية الرئيسة موجبة احصائية، ويمكن الاعتماد عليها في اتخاذ القرار، بالتالي يتأكد للباحث صحة ا
 الأولى.

ر فرضيات التأثير التي تم تحديدها مسبقاً لغرض ختص هذا القسم باختباي :اختبار فرضيات التأثير-2
 -تحديد أمكانية الحكم عليها بالقبول أو الرفض كما مبين في الفقرات التالية :
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 الرشيق ثقافةيوجد تأثير ذو دلالة احصائية لأبعاد  : والتي نصت علىاختبار الفرضية الرئيسة الثانية •
العاملين، عمل الفريق ، الافراد ، القيم في الكليةدارة الاشرافيةالا، ()الادارة العلياالقيادة ، مدخل العملية)

، إذ سيتم التحري عنها وفقا لمعادلة الانحدار الخطي المتعدد ( وجودة الخدمة التعليمية بأبعادهاوالعلاقات
 -وكالآتي :

XF6βXE + 5βXD + 4βXC + 3βXB + 2βXA + 1βY = a +  
( هي Yابت و هذه العلاقة تعني ان جودة الخدمة التعليمية )مقدار الث Constant( تمثل aحيث ان )

وسيتم تحليل مستويات التأثير بين المتغيرات من خلال اختبار الفرضية الرئيسة  دالة لقيمة نظام الرشيق ،
 -:الرشيق وجودة الخدمة التعليمية كانت  ثقافةالثانية ، إذ يبين الجدول )( أن المؤشرات الإحصائية بين 

XF6βXE + 5βXD + 4βXC + 3βXB + 2βXA + 1β+  Y = a 
Y = 0.189 + 0.01 XA + 0.182 XB + 0.265 XC + 0.178XD + 0.237XE + 

0.214XF 
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 الرشيق في متغير جودة الخدمة التعليمية ثقافة( ابعاد 4شكل )

 AMOS V24المصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج 
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 الرشيق في جودة الخدمة التعليمية باستعمال الانحدار الخطي البسيط ثقافةير ( نتائج تأث7جدول )

 ثقافةابعاد متغير 
 الرشيق

X 

تمد
لمع

ر ا
تغي

الم
 

بت
الثا

مة 
قي

 Co
ns

tan
t

دي 
الح

يل 
 الم

يمة
ق

 
β 

ديد
لتح

ل ا
عام

ة م
قيم

 
2 R  مة
قي

F وبة
حس

الم
 

مة 
قي

F  
ولية

جد
ال

 

Sig
.

 

ند 
 ع

لالة
 الد

ى و
مست

0.0
5

 

سن
 وات

ربن
ة د

قيم
 

 دخل العمليةم
XA 

مية
علي

 الت
دمة

الخ
دة 

جو
 Y 

 1.158 0.656 0.494 80.045  
1.95 

 2.085 معنوي  0.000

الادارة  القيادة  )
 XB العليا (

 1.883 معنوي  0.000 104.850 0.561 0.661 1.195

 الادارة الاشرافية
XC 

 2.183 معنوي  0.000 102.149 0.555 0.728 1.024

 القيم في الكلية
XD 

 2.190 معنوي  0.000 88.706 0.520 0.638 1.311

 الافراد العاملين
XE 

 2.094 معنوي  0.000 60.328 0.424 0.521 1.729

عمل الفريق 
 والعلاقات

XF 

 2.136 معنوي  0.000 82.119 0.500 0.592 1.344

 SPSS V24المصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج 
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 :تنتاجات والتوصياتالاس :المبحث الرابع
 :الاستنتاجات-اولًا:

الرشيق وأبعاده مع جودة الخدمة التعليمية  ثقافةأظهرت نتائج التحليل وجود علاقة ارتباط طردية بين  -1
الرشيق فان ذلك سوف ينعكس على ثقافة وأبعادها، وهذا يدل على أن الكليات في حال تطبيقها لأبعاد 

 لكليات.تحسين جودة الخدمة التعليمية في ا
الرشيق هو تحسين الكفاءة وتخفيض الكلف وإزالة العيوب ثقافة أظهرت نتائج الدراسة إن الغرض من  -2

 وتقليص الاختلافات في المخرجات.
الرشيق في الكليات المبحوثة بشكل مرضياً عدا بعض الفقرات كانت متدنية ثقافة تضح توافر أبعاد ا -3

 ك.نوعا ما مما يتوجب الوقوف على مسببات ذل
إدارة الكليات على تنفيذ المهام والاجراءات المطلوبة منها في الوقت المحدد دون تأخير أو تلكؤ تؤكد  -4

 قدر الامكان.
ادارة الكليات بمراقبة مستوى الاخفاقات التي تحدث بالعملية التعليمية بصورة مستمرة من عدم قيام  -5

 مي.مؤشرات معتمدة ومعروفة على المستوى التعلي استخدامخلال 
 لية الاتصال في الجامعة بسيطة ولا تحتوي على إجراءات غير ضرورية أو خطوات متعبة للزبون.عم-6
عدم وجود التجهيزات والمعدات المتطورة التي تعمل على أيصال المادة العلمية للطالب بصورة عملية -7

 تعليمية.وبأسلوب علمي حديث والاعتماد على الطرق التقليدية والنظرية في العملية ال
 :التوصيات -ثانياً:

إدارة الكليات بعملية مراقبة مستوى العيوب والاخفاقات التي تحدث بالعملية التعليمية قيام ضرورة  -1
بصورة مستمرة من خلال استخدام مؤشرات معتمدة ومعروفة على المستوى التعليمي والاهتمام بعملية 

 لكليات .لمؤسسي لالتقييم السنوي للكوادر التعليمية ،والتقييم ا
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العاملين  للأفرادتغيرات في السلوكيات والمواقف  لإحداثتحلي المسؤولين في الإدارة العليا بالصبر  -2
تغييرات في العملية  لإحداثتستغرق وقتاً طويلًا لترسيخ ثقافة الرشيق ولا يمكن تغييرها بمدد قصيرة  لأنها

 التعليمية .
ة على الثقة وروح التعاون ومبدأ عمل الفريق الواحد من عمل مبنيينبغي أن تكون العلاقات في ال -3

تعمل على انشاء  لأنهاخلال تمكين الافراد العاملين ومشاركتهم والابتعاد عن الامور الرسمية والروتين 
 عقبات في عملية التواصل .

اء جة الاخطالعمليات الخاصة بالتحسين المستمر في العملية التعليمية لمعال اعتمادضرورة  -4
من الانشطة اليومية وطريقة اداء العمل بهدف الوقوف على الاخطاء  يتجزأوالاخفاقات واعتباره جزء لا 
 ومعالجتها بالسرعة الممكنة .

أشراك العاملين في دورات متقدمة في التطوير والتحسين المستمر للعملية لغرض تشخيص الاخطاء  -5
ات والرؤى المستقبلية التي تعمل على التحسين المستمر والتطور  للإنجازاتبصورة مبكرة وتعميق الفهم 

 للعملية التعليمية .
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