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 المستخلص
يهدف البحث الى التعرف على الهندرة "التي تعني اعادة هندسة العمليات من نقطة الصفروليس اصلاح النظام الحالي "      

ومدى تاثيرها في تحسين جودة الخدمة التعليمية على الكليتين المبحوثتين )حكومية و اهلية( ، واعُتمدت المنهج الوصفي التحليلي 
بين مؤسستين تعليميتين ، اذ تم  جمع بيانات من خلال استخدام إنموذج الاستبيان اذ تمت  فضلا عن اجراء دراسة مقارنة

اللذين تمت دعوتهم لغرض المشاركة في هذا الاستبيان ، تضمنت الاستبانة على  061عينة من بين  051الاستجابة من قبل 
فرعية لكل متغير منهما ، تم استخدام مجموعة من الاساليب متغيرات رئيسة للبحث )الهندرة وجودة الخدمة التعليمية( وثلاث أبعاد 

كالأوساط الحسابية والانحراف المعياري والتحليل العاملي التوكيدي واختبار الأثر، وغيرها من الاساليب  الاحصائية منها "
 تؤثر ذو دلالة معنوية  اهمها :قدم البحث العديد من النتائج من ،   Amos v.26 الاحصائي"(بالاستعانة بالبرنامج الاحصائي

،اما اهم التوصيات استثمار المورد البشري الذي تمتلكه الكلية الحكومية  بشكل افضل لغرض الهندرة و جودة الخدمة التعليمية 
عليم فضلا عن  تحقيق اهدافها وتحسين مخرجاتها التعليمية ، اذا انها تمتلك كفاءات علمية كبيرة يمكن من خلالها الارتقاء بلعلم والت

 ورفع مستوى تصنيف الجامعات العراقية.
 اعادة هندسة العمليات ( ، جودة الخدمة التعليمية)ات المفتاحية : الهندرة ، الكلم

 

Abstract  

    The research aims to identify reengineering, which means re-engineering processes from 

scratch and not reforming the current system, and the extent of its impact on improving the quality 

of educational services in the two colleges studied (governmental and private). The descriptive 

analytical approach was adopted, in addition to conducting a comparative study between two 

educational institutions. Data were collected using a questionnaire form, with 150 responses from 

among 160 who were invited to participate in this questionnaire. The questionnaire included the 

main variables of the research (engineering and quality of educational services). And three sub-

dimensions for each variable, a number of statistical methods were used, including (arithmetic 

means, standard deviations, confirmatory factor analysis, effect testing, and other statistical 

methods) with the help of the statistical program Amos v.26. The research presented many results, 

the most important of which are: the significant effect of engineering on the quality of educational 

services. The most important recommendations are to invest the human resources that the 

government college possesses in a better way in order to achieve its goals and improve its 

educational outcomes, as it possesses great scientific competencies through which it is possible to 

advance science and education, in addition to raising the level of classification of Iraqi universities 

Keywords: Engineering, (process re-engineering), academic service quality 
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 مقدمة
تسعى المنظمات في القطاع التعليمي الى تحقيق مستوى جودة عالي في الاداء والاعتماد الاكاديمي لغرض الوصول الى      

تصنيف عالمي بين الجامعات الدولية لمواكبة المنافسة الشديدة ولتحقيق ذلك يمكن اتباع تطبيق الهندرة )اعادة هندسة العمليات( اذ 
اداة لتطوير المنظمات من خلال التغيير الجذري لطريقة ادائها لاعمالها ، وتبقى الحقيقة الاصعب الا  ان الهندرة ماهي الا اسلوب

وهي في آلية نطبيق الهندرة في ظل المتغيرات المحيطة بالمنظمات من جهة ومدى مستوى الوعي لنظام الهندرة لدى العاملين في 
جهة اخرى، قد تكون الهندرة حافز للعاملين على الابداع وممايساهم بالتخلص من المؤسسة التعليمية وقبولهم للتغييرات الجذرية من 

 بعض قيود الروتين والنمطية بالتالي تفجير الطاقة الابداعية والمواهب المكنونه لدى كل فرد.
تضمنت  هذا الدراسة على اربعة محاور ، اذ تناول الامحو الاول المنهجية ، واما المحور الثاني فلقد تتطرقت الباحثة الى      

الجانب النظري وطروحات وادبيات الباحثين والمهتمين في متغيري البحث ) الهندرة ، جودة الخدمة التعليمية( ، فيما ضم المحور 
  ملي للبحث واخيراً اختتمت البحث المحور الرابع اهم الاستنتاجات والتوصيات .الثالث على الجانب الع

 
 اولًا : منهجية البحث

 مشكلة البحث: .1
لقد تجسدت المشكلة للبحث في ظل التحديات الكثيرة التي كانت نتاج الانفتاح والعولمة ، اذ إن قطاع التعليم العالي بحاجة         

المستجدات العلمية اكثر من القطاعات الاخرى لانه الحجر الاساس لتقدم المجتمع لذا كان لابد من  الى تطور باستمرار ومواكبة
الهندرة   لتحسين جودة الخدمة التعليمية المقدمة حاليا مع اجراء المقارنة بين كليتين حكومية والاهلية غرض الوقوف على بعض 

ا كان لابد من القاء الضوء على الهندرة )هندسة العمليات( و تحسين جودة . لذجوانب القوة والضعف للمؤسسة التعليمية الحكومي
الخدمة التعليمية .  فضلا عن  المساعدة بتقديم الحلول للجامعة للمشكلات التعليمية  عن طريق تحليل تاثير متغيرات البحث 

 الهندرة و تحسين جودة الخدمة التعليمية  وابعادهما  في تحقيق اهداف البحث.
تم تحديد المشكلة للبحث من خلال استخدام اسلوب الملاحظة ،الذي يوضح الى ان الكليتين المبحوثتين تحتاج الى اتباع الطرق  اذ

، وبالتالي استثمار الموارد المتاحة  الهندرة لتحسين جودة الخدمة التعليميةوالاساليب العلمية الحديثة نسبياً على المؤسسة التعليمية ك
 ، وبناءاً على ذلك يمكن ان تجسيد التساؤلات التالية للتعبير عن مشكلة البحث : على اكمل وجه 

 ؟هل تسعى الكليتين المبحوثتين الى الهندرة  "اعادة هندسة العمليات"  - أ
 هل تسعى الكلية الحكومية والكلية الاهلية المبحوثتين لاتباع بعض التطبيقات الحديثة  فيما يتعلق بالهندرة  ؟ - ب
 كلية الحكومية والكلية الاهلية المبحوثتين على لتحسين جودة الخدمة التعليمية  ؟هل تعمل ال - ت
هل يوجد تاثير معنوي بين عناصر الهندرة وعناصر تحسين جودة الخدمة التعليمية في الكليتين الحكومية والاهلية  - ث

 المبحوثتين؟
 

 اهمية البحث : .2
 تتمثل أهمية البحث بما يلي :. 

ابراز مدى أهمية اتباع الطرق والاساليب العملية والعلمية الحديثة نسبياً في المؤسسات التعليم العالي بشكل عام وفي  - أ
 وتحسين جودة الخدمة التعليمية .الكليتين المبحوثتين على وجه الخصوص. و بيان اهمية الهندرة 

اهمية تحسين جودة خدمة التعليمية من خلال نشر الوعي فيما بين العاملين على مختلف المستويات الادارية ب - ب
 .   )هندسة العمليات( الهندرة

 .)هندسة العمليات(و تحسين جودة خدمة التعليمية قدم البحث جانب نظري من الادبيات في متغيرات البحث حول الهندرة  - ت
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 اهداف البحث : .3
 الاهداف المرجوة من البحث هي كالتالي:بعد ان تم تشخيص المشكلة للبحث وبيان مضامينها ، يمكن القول ان    

 المبحوثتين الكليتين التعرف على مدى استخدام تطبيق الهندرة على العمليات  - أ
 تحديد  مستوى جودة الخدمة التعليمية المقدمة في الكليتين المبحوثتين . - ب
 تشخيص اهم العوائق لتحسين جودة الخدمة التعليمية في الكلية  . - ت
 مابين متغيرات للبحث الرئيسية وابعادهما الهندرة وتحسين جودة الخدمة التعليمية  . استكشاف وتفسير الأثر - ث

 
 رابعاً: مخطط الفرضي للبحث .4

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ( المخطط الافتراضي للبحث1تصميم المخطط من قبل الباحثة                       الشكل )

 فرضيات البحث : .5
، وثم تحليل البيانا لايجاد العلاقات مابين متغيرات البحث الرئيسة  لحل مشكلة البحثتم تطبيق المنهاج التحليلي الوصفي    

 (.  الذي سوف يساهم في اثبات فرضيات البحث الاتية :0وابعادهما، وكما مبين في الشكل )
 )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية  لمتغير الهندرة  في جودة الخدمة التعليمية(الفرضية الرئيسية الاولى :   -0

 )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية للبُعد التنظيمي في جودة الخدمة التعليمية (الفرعية الاولى :  - أ
 )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية للبُعد التكنولوجي في جودة الخدمة التعليمية(الفرضية الفرعية الثانية :  - ب
 ي جودة الخدمة التعليمية()يوجد تأثير ذو دلالة معنوية للبُعد البشري فالفرضية الفرعية الثالثة :   - ت

 (التعليميةالفرضية الرئيسية الثانية  : )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية الهندرة معاً في جودة الخدمة  -2
 

أُختيار احدى المؤسسات التعليمية حكومية وهي الجامعة التقنية الوسطى )الكلية تمثل مجتمع البحث   مجتمع وعينة البحث: .6
الاهلية كلية دجلة الجامعة موقعاً للبحث ، وكانت عينة البحث شملت الملاكات التدريسية والادارية التقنية الادارية( واخرى 

 ( صالحة للتحليل الاحصائي.150منها) ,اذ تم استرجعالكلية الحكومية والاهلية( فرداً من 160قامت ) والبالغ عددهم
 

لغرض معالجة Amos v.26 ام نظام الحقيبة الإحصائية  : تم استخد الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات .7
 (Jayan & Shawkat,2020:7 ) -وتحليل البيانات ، وكما يأتي :

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تأثير 

 البعُد التنظيمي

 البعُد التكنولوجي

 البعُد البشري

 الاعتمادية

 الملموسية

 الامان

الهندرة )هندسة 

 العمليات(

تحسين جودة الخدمة 

 التعليمية



  اخلاص ستار                                    بعض المؤسسات التعليمية الحكومية فيالهندرة ودورها في تحسين جودة الخدمة )التعليمية(  
 

 

24 

  النسبة المئوية لتحديد حجم العينة وخصائصها من المجتمع،إتفاق المتخصصين في تحكيم الإستبانة في إجراء صدق
 الظاهري للإستبانتين .

  معدل إجابات عينة البحث .الأوساط الحسابية لتحديد 
 اختبارات المعلميـــــة واختبارات اللامعلمية 
 . الإنحراف المعياري لتحديد مستوى التشتت في اجابات العينة داخل العينة 
 " اختبارt-test. لعينات البحث لغرض التحقق من الصدق التمييزي لآداتي القياس " 
 ي القياس.لغرض التحقق من ثبات آدات معامل الفا كرونباخ 
 .معامل الإلتواء لتحديد التوزيع الطبيعي للحكم على كل ظاهرة كلياً بدون قيم متطرفة 
  الهندرة وجودة الخدمة التعليمية""قيم التأثير مابين متغيرات الرئيسية للبحث وابعادهما 

 ثانيا : الدراسات السابقة
 Ghazi and Abdel Halim،2121: Engineering and its Role in Total Quality Management inدراسة  .0

Higher Education - Faculty Members at King Khalid University as a Model ” يهدف البحث للوقوف
على واقع مدى تطبيق الهندرة ودورها في ادارة الجودة الشاملة في جامعة الملك خالد حدى جامعات المملكة العربية السعودية  

بيانات من خلال استمارة استبيان والتي بينت نتائج تحليل الاستبيان ان اعضاء هيئة التدريسية في الجامعة ، اذ تم جمع ال
المبحوثة يستخدمون الهندرة بمعدلات مرتفعة ، تعد تطبيق الهندرة في الجامعة المبحوثة  عامل اساسي في تحقيق ادارة الجودة 

 في سرعة اداء المهام الادارية والاكاديمية المطلوبة منهم .الشاملة التي تساعد اعضاء الهيئة التدريسية 
 Haroush 2102  :Administrative Engineering (Engineering) between Concepts andدراسة  .2

Applications اذ اوضحت الدراسة الى ان الهندسة الادارية ماهي الا تفكيك للاجهزة الادارية في المنظمة المبحوثة ومن ثم :
ادة هندسة نظم ادارة عملياتها واعادة بناؤها كلياً من جديد ، وتطرقت الدراسة الى بعض التجارب العملية الرائدة في مجال اع

الهندرة ومن اهم الجوانب التي ركزت عليها الدراسة هي تغيير الهيكل التنظيمي من الشكل الهرمي الى فرق العمل اي يكون 
 الموظفيمن من ارضاء المدير الى ارضاء الزبون .بشكل افقي و مصفوفي وتغير ثقافة 

 Khalaf And others ، 2102  :Human Resources Engineering and its Impact on Developingدراسة  .3
Employee Performance: An Applied Study in the Iraqi Carpet Factory in Baghdad هدفت الدراسة :

البشرية ومدى تأثيرها في اداء العاملين ولقد اخُتير معمل السجاد العراقي الذي يقع في بغداد الى الوقوف على هندرة الموارد 
كموقع لتطبيق البحث من خلال توزيع استمارة استبيان فضلا عن الاستعانة بالدراسات والتطبيقات السابقة لغرض قياس 

لكبرى للهندرة في تطوير اداء العاملين الوظيفي مع متغيرات الدراسة والتي توصلت الى مجموعة من النتائج منها اهمية ا
ملاحظة استخدام هذا التطبيق بشكل متوسط في المعمل المبحوث واكدت الدراسة بضرورة مبدأ المشاركة بالاهداف ونشر 

 وعي بين العاملين بهذا الاتجاه .
 Abdul Wahab and Nazim  ،2107  :The Impact of Service Quality on the Level ofدراسة  .4

University Service Demand: An Applied Research in Dijlah Private University College تهدف:
الدراسة الى معرفة وتحديد اثر جودة الخدمة على مستوى طلب الخدمة الجامعية اذ تم استخدام استمارة الاستبيان وتوزيعها 

لمؤسسة المبحوثة ، والوقوف على مجموعة من النقاط اهمها هنالك تفاوت في على طلبة كلية دجلة الجامعة باعتبارهم زبون ا
 طلب الخدمة الجامعية في التعليم الاهلي في العراق واعتبرا الباحثان هذا التفاوت هي انطلاق مشكلة الدراسة . 

راسات السابقة كاهمية الهندرة قد يشترك البحث في اتجاهات كثيرة بينه وبين الد اهم مايميز البحث عن الدراسات السابقة : .5
في العمليات ومن اساليب الارتقاء الاداء وسرعة الانجاز وغيرها من الامور الاخرى فضلا عن اضافة اتجاهات ومميزات 
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اخرى لهذا البحث عن الدراسات السابقة واهما : اختيار عملية المقارنة بين مؤسستين تعليميتين احداهما حكومية والاخرى 
قامت الباحثة باختيار موقعين لتطبيق البحث وهما كلية التقنية الادارية وكلية دجلة الجامعة وذلك للوقوف على  اهلية  اي

 الفوارق بين التعليم الحكومي والتعليم الخاص ، فضلا عن استخدام تطبيق الهندرة لغرض تحسين جودة الخدمة التعليمية .

 ثالثاً: الإطار النظري البحث
 الهندرة  .1

 الهندرة مفهوم - أ
تعد كلمة الهندرة غريبة نوعاً ما لم ترد كثيراً لاسماع الكثير ،فهي كلمة عربية مكونة من كلمتين هما: هندسة و ادارة ،  

"هي عملية التي تؤثر التأثير   الرمزي وهي  القيادة  ( Andrew,2004:9قدم الكتاب والباحثين عدة تعاريف ، إذ عرف)
( وتعني "اعادة اعادة هندسة الاعمال"، فالهندرة  لاتعني الترميم او Business Reengineeringباللغة الانكليزية )

استخدام تكنولوجيا حديثة بل هي الغاء كل شي البدء من الصفر واعادة تصميم هندسة عمليات الادارية والتخلص من 
( ، Basnawi & al-Sibai,2013:24 كل القوانين السابقة واستبدالها بقوانين جديد تتناسب مع تطورات هذا العصر .)

اذا انها عُرفت "اعادة النظر في طريقة العمل المتبعة وتقسيم العمل الى مهام بسيطة واعادة دمج الاعمال الرئيسية لتضم 
( ، كذلك عُرفت "البداية من الصفر وليس اصلاح وضع راهن" Hareem,2003 العمليات المترابطة والمتشابكة ")

(2018:15,Haroush وكذلك تم تعريف الهندرة بانها"التجديد لنظم المعلومات والتنظيمات والعمال التي ينجزها ، )
 الافراد العاملين وعلاقاتهم وتعاملاتهم مع الزبائن من خلال اضافة قيمة للمنظمة ومايمكنها توفير من جهد وكلفة ووقت"

Khan,2012)). 
أن تقدم تعريف للهندرة هي وسيلة ادارية ومنهجية لاعادة هندسة وبناء الهيكل  للباحثةمكن وبناءاً لماورد اعلاه من تعريفات ي     

التنظيمي لغرض اجراء التطوير الجوهري والاساسي في اداء المنظمات لتحقيق اعلى كفاءة باسرع وقت وافضل اداء واقل تكاليف 
 مع الاخذ بنظر الاعتبار جودة المنتج او الخدمة " .

 درة )اعادة هندسة العمليات( :اهمية الهن - ب
تتمثل اهمية الهندرة باعتبارها من الاساليب الادارية  الحديثة نسبياً التي يمكن ان تساعد المنظمة بمواجهة احتياجات 

 (Damanhouri,2013:56) .وتطلعات الزبائن
  المباشرة لتلك المبادرة .تمكين العاملين بالسلطة والحرية في اداء العمل وتحسينها مع تحمل المسؤولية 
 . تساعد اتباع اساليب عمل جديدة في زيادة رضا الزبائن عن طريق عملية التواصل واستخدام التكنولوجيا الحديثة 
 . تساهم الهندرة في تعزيز الجودة وتحسين الانتاجية وتقليل الازدواجية في الاداء وبالتالي ترشيد وتخفيض الكليف والنفقات 
  العمل والحواجز التنظيمية والتشغيلية ممايؤدي الى تقليل مراحل الاداء وبالتالي اخطاء اقل .تحديد معوقات 
 . دمج الاعمال ذات الاختصاصات المتشابهة ممايوفر الوقت ويخفض الكلفة وينسق العمل( Al-Lawzi, Musa, 

2002:183) 
  مهاراتهم وتوسيع مداركهم للارتقاء بهم من جهة وتحقيق يشجع الهندرة الى تعليم الافراد العاملين فضلا عن تدريبهم وتنمية

 الاهداف المنظمة المنشودة من جهة اخرى.
  مساهمة الهندرة الى تغيير الثقافة التنظيمية اذ يكون الاداء الافضل والاهتمام بالزبائن من اهم الاولويات لدى الافراد

 العاملين 
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 ابعاد الهندرة "اعادة هندسة العمليات" : - ت
فأن ابعاد الهندرة هي ثلاث ابعاد فقط وذلك بناءاً على مااتفق به  )بناءاً على المصادر المتاحة للباحثة( حسب اطلاع الباحثة 

( ,Al-Otaibi, 2002: 121)اغلب المختصين والباحثين على هذه الابعاد الثلاثة التي تؤثر على عملية الهندرة بشكل مباشر هي : 
 (،Bani Issa, 2009: 1) ( ،Harem, 2004: 74 ) 

 تمثل ترتيب اجزاء مختلفة في المنظمة الذي يبين عناصر الاطار هيكلي ، اي انه نظام شامل للمهام  البُعد التنظيمي :
والاعمال والعلاقات وطرق الاتصالات التي تصل اعمال الافراد والمجموعات مع بعضها البعض ،ويسمى "هيكل تنظيمي 

 يمي غيرالرسمي" الذي يبين العلاقات الغير رسمية مابين العاملين في المنظمات .رسمي" على عكس "هيكل تنظ
 تؤثر تكنولوجيا المعلومات على كل مفاصل الحياة بشكل كبيرومباشر ، اذ اصبحت المعلومات من البُعد التكنولوجي :

ت وآلية التعامل معها بمختلف اهم احتياجات الفرد الاساسية ، واصبح الحصول على وسائل تكنولوجية واجهزة الاتصالا
 اشكالها امرا مهما ملحاً لكافة المنظمات .

 :يعد الزبون والفرد العامل هم الهدف الرئيس على الاطلاق لغرض اكتمال اعادة الهندسة كان من  البُعد البشري
ملين لتحقيق اهداف المنظمة الضروري التركيز على ادارة المورد البشري لاختيار وتدريب وتطوير واعادة تأهيل لكافة العا

وتحسين ادائها من خلالهم ،فالاستثمار في المورد البشري لهو الاستمار الحقيقي والمضمون وارضائهم لانهم المورد الاهم 
 على الاطلاق  وبالتالي تحقيق اهداف المنظمة .

 
 التعليمية جودة الخدمة .2

باهتمام كبير لدى المهتمين والمختصين ،اذ عُرفت بانها "استراتيجية تحظى جودة الخدمة مفهوم جودة الخدمة التعليمية:  - أ
-Alالعمل الرئيسة والتي يمكنها ان تساهم في تقديم مخرجات ترضي الزبون الداخلي والخارجي والتي تلبي رغباته" )

Dhalm & Al-Assadi,2012:150ا في عوامل ( ، فيماُ نظر بانها "عدد من الخصائص والمعايير التي ينبغي توفره
العملية  ككل سواء المتعلقة في المدخلات اوالعمليات او مخرجاتها التي يمكنها ان تلبي رغبات واحتياجات ومتطلبات 

( ،وكذلك عُرفت بانها Ashiba,2000:12) المجتمع من خلال الاستعمال الكفوء لكافة العوامل المادية والبشرية والمالية"
, وهي  ((Yılmaz,2022:5غبات واحتياجات الزبون والمنظمات والمجتمع عامةُ " "ينبغي ان تكون شاملة وتلبي ر 

"عملية مستمرة ومتطورة مع مرور الزمن وبوجود فرص لدى المنظمات لغرض التحسين المستمر بتقديم الخدمة للزبائن 
 ( .(Elalfy, & Abukari,2019:1تفوق مستوى تفكيرهم ورغباتهم" 

ان تعرف جودة الخدمة التعليمية بانها " تلك المجهودات التي يبذها الافراد  للباحثةالسابقة يمكن وبالنظر للتعريفات       
العاملين في المؤسسة التعليمية لغرض رفع مستوى المخرجات التعليمية واستثمار طاقاتهم وقدراتهم وتلبية رغباتهم 

 وتطويرها من جهة وستجابة لاحتياجات سوق العمل من جهة اخرى".
 اهمية جودة الخدمة التعليمية: - ب

 (Saad,2008:30و )(Al-Rubaie,2008:38) -يمكن تلخيص اهمية جودة الخدمة التعليمية ب :
 .تعد جودة الخدمة الجامعية والتعليمية هو استثمار للمورد البشري وتقديم خدمات لجميع افراد المجتمع 
 المقدمة من خلال زيادة التفاعل بين مقدمي الخدمة  تؤكد الجودة على دور المجتمعات في تطوير وتعزيز الخدمة

 الجامعية والمستفيدين وهم الطلبة .
 الطلبة( (تعد الجودة التعليمية هي الجزء الاهم لتحقيق رضا الزبون . 
 . يمكن ان تساعد جودة الخدمة التعليمية الى توقع رغبات واحتياجات الطلبة مسقبلا 
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 ة الخدمة التعليمية تكمن في ضرورة الارتقاء بالخدمة الجامعية والتعليمية المقدمة يمكن للباحثة اضافة بان اهمية جود
 ايماناً من المؤسسات التعليمية بانها الحجر الاساس في تقدم وتنمية وازدهار البلاد .

عاد جودة : تقدم المؤسسات التعليمية خدمة لذا فأن الابعاد لجودة الخدمة هي نفس اب ابعاد جودة الخدمة التعليمية - ت
والتي تتمثل في : )الملموسية ، الاعتمادية ، الاستجابة،  الأمان ،  ((Foura et al., 2023: 982الخدمة التعليمية،

 التعاطف(.
: بعد الملاحظة وعدد من الزيارة للكلية الحكومية والكلية الاهلية ابعاد جودة الخدمة التعليمية المستخدمة في البحث - ث

 ,.Foura et al المشكلة للبحث ارتئت الباحثة لاختيار انسب ابعاد جودة الخدمة التعليمية وهي :المبحوثتين وتحديد 
2023:  982-983)) 

"تمثل مقدرة المنظمة على تقديم الخدمة المتوقعة وادائها بدقة وثقة عالية ، لذا يعد هذا البُعد الاهم من بين  الاعتمادية: -0
 عد يحدد درجة الرضا لدى الزبون والمستفيد"الابعاد الخدمة ،اذ من خلال هذا البُ 

الملموسية : " الذي يمثل الجانت المادي للتسهيلات التي ترتبط بشكل مباشر بتقديم الخدمة وهي تضم كافة العناصر  -2
 المادية وتجهيز للمعدات ، والتكنولوجيا الحديثة المستخدمة وصولًا لمظهر العاملين"

عاملين على نشر الطمأنينة والثقة العالية لدى الزبائن او متلقي الخدمة ، ممايؤدي انعدام الامان: " تعني قدرة الافراد ال -3
 الشعور بالشك والمخاطرة لدى الزبون اثناء التعامل مع المنظمة او مقدم الخدمة".

 ثالثاً الاطار العملي 
 التشخيص الاولى للنتائج -1

 متغيرات البحث وابعادها للفرعية وكمايأتي:( 0: يوضح الجدول )متغيرين الرئيسية للبحث وابعادهما - أ
 ( متغيرين البحث وابعادهما 1جدول )

 عدد الفقرات الرمز ابعاد متغيرات البحث

 OD 4 البعُد التنظيمي

 TD 4 البعُد التكنولوجي

 HD 4 البعُد البشري

 I 12 الهندرة

 RE 4 الاعتمادية

 TA 4 الملموسية

 SA 4 الامان

 QS 12 جودة الخدمة

 المصدر: من أعداد الباحثة
الكلياات الحكومياة لعينـة مـن  ( اسـتمارة اسـتبيان160تم توزيـع ) البحث متطلبات تحقيق لغرض ضمان:  الأستجابة معدل - ب

 ( 2الجدول ) في مبين كما ( هي الصالحة للمعالجة والتحليل الأحصائي،150منها) , حيث استرجعتوالاهلية

 ( معدل الأستجابة0جدول )

 عدد الاستبانات الصالحة للتحليل عدد الاستبانات غير المسترجعة عدد الاستبانات الموزعة الحالة

 051 01 160 العدد

 %93.75 %6.25 %100 النسبة المئوية

 المصدر : من اعداد الباحثة

 الصدق البنائي التوكيدي -ج
كمتغيــر رئيســي مســتقل عــن طريــق ثلاثــة ابعــاد فرعيــة   الهناادرةاجريــت قيــاس لمتغيــر اولًا: التحلياال العاااملي التوكياادي لااا الهناادرة : 

( التقــديرات المعياريــة لكــل الفقـــرات 2فقــرة, اذ يبـــين الشــكل ) 02(، باســتخدام البُعااد التنظيماايب البُعااد التكنولاااوجيب البُعااد البشااري)
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المعتمـدة. هـذه النتـائج تشـير إلـى وجـود توافـق جيـد مـابين ومؤشرات لجودة المطابقـة المسـتخرجة، اذ تظهـر جميعهـا بضـمن المعـايير 
 .الهندرةالبيانات التي جُمعت والأنموذج الهيكلي المفترض لقياس 

 
 ( التحليل العاملي التوكيدي لـ الهندرة2شكل )

 Amos v.26المصدر: مخرجات برنامج 
( وكانــــت قــــيم للتقــــديرات المعياريــــة لفقــــرات متغيــــر الهنــــدرة تراوحــــت مــــابين 3أظهــــرت نتــــائج التحليــــل الاحصــــائي فــــي الجــــدول )    

(، وهـــي أكبـــر مـــن القيمـــة 4.414-7.122( لكـــل الفقـــرات كانـــت بـــين )CR(، وهـــي نســـب جيـــدة. كمـــا أن قـــيم )1.774-1.460)
(، اذ تشــير إلــى معنويــة 1.15(، اي أقــل مــن )1.111وى دلالــة عنــد )(. كمــا ســجلت جميــع الفقــرات مســتCR = 1.96الحرجــة )

 جميع فقرات متغير الهندرة, هذه النتائج تعد مؤشراً إيجابياً لاعتماد النموذج في التحليل الإحصائي المستقبلي.

 ( التحليل العاملي التوكيدي لمتغير الهندرة3جدول )
 C.R. P التقديرات المعيارية البعد المسار الفقرات

OD1 <--- 

 البعد التنظيمي

0.566 
  

OD2 <--- 0.694 7.092 *** 

OD3 <--- 0.681 6.038 *** 

OD4 <--- 0.708 6.122 *** 

TD1 <--- 

 البعد التكنولوجي

0.774 
  

TD2 <--- 0.645 6.320 *** 

TD3 <--- 0.578 6.345 *** 

TD4 <--- 0.631 7.044 *** 

HD1 <--- 

البشريالبعد   

0.461 
  

HD2 <--- 0.504 4.404 *** 

HD3 <--- 0.558 4.661 *** 

HD4 <--- 0.632 4.949 *** 

 Amos v.26المصدر: مخرجات برنامج 

اجــري قيــاس لمتغيــر جــودة الخدمــة كمتغيــر تــابع مــن خــلال ثلاثــة أبعــاد فرعيــة ثانياااً: التحلياال العاااملي التوكياادي لااا جااودة الخدمااة: 
( التقــديرات المعياريــة لكــل الفقــرات ومؤشــرات لجــودة 3فقــرة, كمــا يوضــح الشــكل ) 02(، باســتخدام الاعتماديااةب الملموساايةب الامااان)

المطابقة التي تم استخراجها، التي تظهر جميعها تضم المعايير المعتمـدة. وتشـير النتـائج إلـى وجـود توافـق جيـد مـابين البيانـات التـي 
 .جودة الخدمةلهيكلي لقياس تم جمعها والأنموذج ا
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 ( تحليل العاملي التوكيدي لا جودة الخدمة3شكل )

 Amos v.26المصدر: مخرجات برنامج 
تتــراوح مــابين  جااودة الخدمااة( أن اقيــام التقــديرات المعياريــة لفقــرات متغيــر 4اوضــحت نتــائج التحليــل الاحصــائي فــي الجــدول )     

(، وهــي أكبــر مــن 6.123-01.632( لكــل الفقــرات كانـت بــين )CR(، التـي تعــد هــي نســب جيـدة. كمــا أن قــيم )1.234-1.565)
(، وتشـير إلـى 1.15(، اي تكـون أقـل مـن )1.111(. كما سـجلت جميـع الفقـرات مسـتوى دلالـة عنـد )CR = 1.96القيمة الحرجة )

 , هذه النتائج تعد مؤشراً إيجابياً لاعتماد النموذج في التحليلات الإحصائية المستقبلية.مةجودة الخدمعنوية جميع فقرات متغير 

 ( التحليل العاملي التوكيدي لمتغير جودة الخدمة4جدول )

 C.R. P التقديرات المعيارية البعد المسار الفقرات

RE1 <--- 

 الاعتمادية

0.808 
  

RE2 <--- 0.779 10.121 *** 

RE3 <--- 0.8 10.451 *** 

RE4 <--- 0.638 7.964 *** 

TA1 <--- 

 الملموسية

0.767 
  

TA2 <--- 0.734 10.639 *** 

TA3 <--- 0.834 10.185 *** 

TA4 <--- 0.704 8.512 *** 

SA1 <--- 

 الامان

0.792 
  

SA2 <--- 0.713 8.538 *** 

SA3 <--- 0.565 6.023 *** 

SA4 <--- 0.763 9.157 *** 

 Amos v.26المصدر:مخرجات برنامج 

 التحليلات الوصفية لمتغيرين البحث -2
  حققــت اعلــىالهناادرة بشــكل اجمــالي ان المتغيــر الرئيســي  (5اوضــحت نتــائج التحليــل الاحصــائي فــي الجــدول )الهناادرة :  - أ

إمــا وسـط عـام  الاقــل ( ,1.425" بــانحراف معيـاري  بلـغ)جياد( وبمســتوى "4.061(  اذ بلغـت )للكليااة الاهلياةوسـط عـام )
(, كمــا ان الاختبــار 1.560" بــانحراف معيــاري )جيااد( وبمســتوى "4.117(  اذ بلغــت )الكليااة الحكوميااةكــان مــن نصــيب )

(t بشكل اجمـالي ) ( 1.15( التـي تُعـد اكبـر مـن مسـتوى الدلالـة )1.172( فـي مسـتوى )0.774اذ بلغـت )لمتغير الهنادرة
اذ اشــارت نتــائج ( , الحكوميااة والاهليااةالمتوســطات فيلــدى الكليتــين المبحـوثتين )  يشـير ذلــك الــى عــدم وجــود فـوارق مــابين

)هندساة العملياات( :  الهندرةالتحليل الاحصائي الى ان مستوى الاهتمام الكلية الاهلية افضل من الكلية الحكومية بمتغيـر 
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اعااادة بناااء الهيكاال التنظيمااي لهاادف اي الاهتمااام باسااتخدام اساااليب اداريااة ممنهجااة التااي ماان شاا نها ان تساااهم فااي "
  تحقيق تطوير جوهري اداء الكلية الاهلية مما يكفل سرعة الاداء وجودة افضل " 

بمتوســط )الكليااة الاهليااة( عنــد ))البُعااد التكنولااوجي كانــت فــي اذ بينــت نتــائج التحليــل الاحصــائي ان قيمــة الاعلــى  -1
( 0.320( بلغـت )tاذ قيمـة الاختبـار ) ،(1.567معيـاري بلـغ)(  وانحـراف جياد جادا( وبمسـتوى )4.303حسابي بلـغ)
( ممايشير الى  عدم وجـود فـوارق مـابين المتوسـطات 1.15من مستوى الدلالة ) اكبر( التي تعد 1.022في مستوى )

ــاً مــن الكليــة الحكوميــة الحكوميااة والاهليااةعنــد الكليتــين المبحــوثتين )  بــان  (, ممايؤكــد ان الكليــة الاهليــة اكثــر ايمان
التطورات التكنولوجية تساهم بشكل كبير في عمليات التغيير واعادة تصميم العمليـات الاداريـة واتخـاذ الفـرارات بكفـاءة 

 اعلى" ، ولذا يتم إعطاء الأفضلية للجامعات الاهلية.
( الـذي 3.217)( بمتوسط حسابي  بلـغالكلية الحكوميةعند )  ( البُعد البشري)بينما كانت قيمة الاقل فقد كانت لدى  -2

( 1.023( فـي مسـتوى )0.550( البالغـة)t(، اذ ان قيمـة الاختبـار )1.602   ("  وانحراف معيـاريجيديعد بمستوى "
( ممايشـــير بوجـــود عـــدم فـــوارق مـــابين المتوســـطات عنـــد الكليتـــين المبحـــوثتين ) 1.15مـــن مســـتوى الدلالـــة ) اكباااراي 

ية والاهلية تمتلـك مـوارد بشـرية عاليـة الكفـاءة ولكنهـا لاتـوزع المهـام ( مايعني ان الجامعات الحكوم الحكومية والأهلية
عليها وفقاً للتخصص ، وضـعف الدرايـة لـدى الافـراد العـاملين بمـايخص الرؤيـا والاهـداف فـي الكليـة الحكوميـة فضـلا 

 .عن انها لاتستثمر هذه الكفاءات بشكل اكثر فاعلية، لذا تم إعطاء الأفضلية للجامعات الاهلية 
كانـت هـي جاودة الخدماة ( بشـكل اجمـالي اذ ان متغيـر 5اوضحت نتائج التحليل الاحصـائي فـي الجـدول )جودة الخدمة : - ب

" وبينمـــا جياااد( وكانـــت بمســـتوى "4.053(  حيـــث بلغـــت )الكلياااة الاهلياااةمتوســـط الحســـابي عـــام عنـــد )  النتيجـــة الاعلـــى
( الذي 3.226(  اذ بلغ )الكلية الحكوميةكان لدى ) ذ إما اقل متوسط حسابي عام  ا( ,1.602الانحراف المعياري  بلغ)

التـي  و لمتغيار جاودة الخدماة ( بشكل اجمالي  t(, وان الاختبار )1.602" وسجل الانحراف معياري  )جيديعد بمستوى "
( ممايشـــير الـــى  عـــدم وجـــود فـــوارق مـــابين 1.15( اي اكبـــر مـــن مســـتوى الدلالـــة )1.122( لـــدى مســـتوى )0.660تبلـــغ )

( , ممايــدل علـــى "اســتخدامها اهــم اســـاليب لتحســين الخدمـــة  الحكوميااة والاهلياااةوســطات عنــد الكليتـــين المبحــوثتين ) المت
 المقدمة والارتقاء بالاداء الى الايجابية والكفاءة".

اذ اوضـحت , جاودة الخدماةالحكوميـة بمتغيـر  الكلياةالاهليـة افضـل مـن  الكلياةاذ اشارت النتائج الى ان مستوى الاهتمام  -0
( 4.271وبمتوسط حسـابي  هـو)الاهلية(  الكلية)عند ) الامان)كانت عند البُعد نتائج التحليل الاحصائي ان قيمة الاعلى 

( لــــدى مســــتوى 2.372( يبلــــغ)tفيمــــا كــــان الاختبــــار )، (1.522"  وان الانحــــراف المعيــــاري هــــو )جيااااد جااااداوبمســــتوى "
مايشـــير ذلـــك  الـــى  وجـــود فـــوارق مـــابين المتوســـطات عنـــد الكليتـــين ( م1.15مـــن مســـتوى الدلالـــة ) اصاااغر( اي 1.102)

(, ممايعني ان الكليتين الحكومية والاهلية تمتلك موارد بشرية كافية لاداء الخدمة وتتصـف  الحكومية والاهليةالمبحوثتين )
الاهليــة  كبــث  الكليااةلــدى هــذه المــوارد بالثقــة والمصــداقية ويمكــنهم تقــديم الخدمــة بــدون اخطــاء لكــن قــدرة المــورد البشــري 

الحكوميـــة  لـــذا كانـــت الأفضـــلية الكلياااة الاطمئنـــان لـــدى الزبـــائن بشـــكل اكثـــر تـــأثيراً علـــى الزبـــون مـــن المـــورد البشـــري فـــي 
 للجامعات الاهلية .

" وان جيااد( وبمســتوى "3.213( بوســط  بلــغ)الكليااة الحكوميااةعنــد )  (الاعتماديااة)إمــا اقــل قيمــة فقــد أتــت عنــد البعــد    -2
عند مستوى الدلالة  اكبر( اي 1.072( في مستوى )0.354( بلغت )t(، وان الاختبار )1.754الانحراف المعياري  هي 

( ممـــايعني ان  الحكومياااة والأهلياااة( ممايشــير بوجـــود عــدم فـــوارق مـــابين المتوســطات عنـــد الكليتــين المبحـــوثتين ) 1.15)
في تقديم الخدمـة ممـايؤدي الـى ضـعف القـدرة علـى امـتلاك الميـزة    العاملين في الكلية الحكومية لايهتمون بعنصر السرعة

 للايفاء بمتطلبات العمل ،لذلك تم إعطاء الأفضلية للجامعات الاهلية 
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 ( التحليل الاحصائي الوصفي لمتغيرات البحث وابعادها 2جدول  )

 الانحراف الوسط العينة الكلية الابعاد
الفروق بين 

 المتوسطات
t sig المفاضلة القرار 

البعد 

 التنظيمي

 0.695 4.113 75 الاهلية الكلية
0.187 1.731 0.085 

لا توجد 

 فروق

 الجامعات

 0.623 3.927 75 الحكوميةالكلية  الاهلية

البعد 

 التكنولوجي

 0.567 4.313 75 الاهليةالكلية 
0.127 1.321 0.189 

لا توجد 

 فروق

 الجامعات

 0.607 4.187 75 الحكوميةالكلية  الاهلية

البعد 

 البشري

 0.536 4.053 75 الاهليةالكلية 
0.147 1.551 0.123 

لا توجد 

 فروق

 الجامعات

 0.619 3.907 75 الحكوميةالكلية  الاهلية

 الهندرة
 0.495 4.160 75 الاهليةالكلية 

0.153 1.774 0.078 
لا توجد 

 فروق

 الجامعات

 0.561 4.007 75 الحكوميةالكلية  الاهلية

 الاعتمادية
 0.753 4.070 75 الاهليةالكلية 

0.167 1.354 0.178 
لا توجد 

 فروق

 الجامعات

 0.754 3.903 75 الحكوميةالكلية  الاهلية

 الملموسية
 0.734 4.120 75 الاهليةالكلية 

0.097 .815 0.416 
لا توجد 

 فروق

 الجامعات

 0.718 4.023 75 الحكوميةالكلية  الاهلية

 الامان
 0.582 4.270 75 الاهليةالكلية 

0.240 2.379 0.019 
توجد 

 فروق

 الجامعات

 0.651 4.030 75 الحكوميةالكلية  الاهلية

جودة 

 الخدمة

 0.618 4.153 75 الاهليةالكلية 
0.168 1.661 0.099 

لا توجد 

 فروق

 الجامعات

 0.618 3.986 75 الحكوميةالكلية  الاهلية

 SPSS V.28المصدر : برنامج 

 اختبار فرضيات البحث  -3
 (6اختبار الفرضية بين ابعاد متغير ) الهندرة( في متغير )جودة الخدمة( وكما هو موضح في الجدول )

 )يوجد ت ثير ذو دلالة معنوية  لمتغير الهندرة  في جودة الخدمة(الفرضية الرئيسية الاولى :   -6
ســجلت الهناادرة فااي جااودة الخدمااة اذ ( التــي تــم اســتخراجها مــابين F( ان قيمــة )4( وكــذلك مــن الشــكل )6يتضــح مــن الجــدول )   

( وبــذلك فــان النتيجــة هــذه تــوفر دعــم كــافي 1.15( بمســتوى دلالــة )4( الجدوليــة التــي تبلــغ )F( . وهــي ) أكبــر( مــن )244.512)
وهذا يـدل بوجـود تـأثير بدلالـة  (يوجد ت ثير ذو دلالة معنوية لمتغير الهندرة في جودة الخدمةلقبول ألفرضية البديلة وألتي تفيد بان.)

. كمـا جاودة الخدماة %( مـن المتغيـرات التـي تـؤثر علـى62وهـي نسـبتها ) الهنادرة، اذ اسـتطاعت الهندرة فاي جاودة الخدماةمعنوية 
( لـدى قيمـة الدلالـة 1.962( الجدوليـة التـي بلغـت )tالقيمـة ) ( . اي اكبـر مـن05.637)الهنادرة ( ألمسـتخرجة لمتغيـرtكانت قيمـة )

 بوحـدة واحـدة التـي سـيؤدي إلـى زيـادةالهنادرة ( زيـادة βيتضح ذلك بقيمـة )و الهندرة ( لمتغير βثبوت معنوية )( ممايشير الى 0.05)
وايجابياة  ايانا   كلماا اهتمات الجامعاات بمعنى ان العلاقة بين الهندرة وجودة الخدمة علاقة طردية %( 22بنسبة ) جودة الخدمة

المبحوثة باعادة هندسة لعملياتها بشكل اكثر فاعلية  كلما اصبحت نتائج جودة الخدمة المقدم افضل وترتقي لطماو  واحتياجاات 
  .زبائنها "

 
 ( تحليل ت ثير لمتغير الهندرة في جودة الخدمة4شكل )

 Amos v.26المصدر:مخرجات برنامج 
 اختبار الفرضيات الفرعية لأبعاد الهندرة في جودة الخدمة  -7



  اخلاص ستار                                    بعض المؤسسات التعليمية الحكومية فيالهندرة ودورها في تحسين جودة الخدمة )التعليمية(  
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 عد التنظيمي في جودة الخدمة()يوجد ت ثير ذو دلالة معنوية للبُ  الفرضية  الفرعية الاولى :-أ
  تـمحيـث البُعد التنظيمي في جودة الخدمة ( التي تم استخراجها مـابين F( ان  قيمة )5( وكذلك من الشكل )6يتبين من الجدول )  

( ان النتيجــة هــذه تــوفر دعــم كــافي 1.15( بمســتوى دلالــة )4( الجدوليــة التــي تبلــغ )F( . وهــي ) أكبــر( مــن )223.265تســجيل )
يـدل علـى وجـود تـأثير ذو دلالـة  (يوجد ت ثير ذو دلالة معنوية للبُعد التنظيمي في جودة الخدماةلقبول ألفرضية البديلة وألتي تقول.)

%( مـن المتغيـرات التـي طـرات 52وتبـين ان نسـبته ) البُعاد التنظيماي، اذ اسـتطاع التنظيمي في  جاودة الخدماةالبُعد معنوية مابين 
( t( . بــذلك فهــي كانــت اكبــر مــن القيمــة )04.242)التنظيمااي ( ألمســتخرجة للبُعــدt. كمــا وتــم تســجيل قيمــة )جااودة الخدمااة علــى

( βيتضح من خلال قيمة )اذ التنظيمي ( للبُعد βثبوت معنوية )مايشير ل( م0.05( عند قيمة الدلالة )0.262الجدولية الت بلغت )
%( ،"تتضــح مــن النتيجــة اعــلاه ان لبُعــد 72بنســبة ) جااودة الخدمااة بمقــدار وحــدة واحــدة ســيؤدي إلــى زيــادةالبعااد التنظيمااي زيــادة 

  التنظيمي التأثير الايجابي نحو تطوير جودة الخدمة بنسبة عالية".

 
 ت ثير بين البعد التنظيمي في جودة الخدمة( تحليل 5شكل )

 Amos v.26المصدر:مخرجات برنامج 
 )يوجد ت ثير ذو دلالة معنوية للبُعد التكنولوجي في جودة الخدمة( الفرضية الفرعية الثانية : - ب

البُعااد التكنولااوجي فااي جااودة الخدمااة التااي ( التــي تــم اســتخراجها مــابين F(  بـان قيمــة )6( ومــن الشــكل )6يتضـح مــن الجــدول )   
( النتيجــة هــذه تــوفر دعــم كــافي تقــول 1.15( بمســتوى دلالــة )4( الجدوليــة التــي تبلــغ )F( . اي ) أكبــر( مــن )75.632)سااجلت 

و دلالـة ممايـدل علـى وجـود تـأثير ذ (يوجد ت ثير ذو دلالاة معنوياة للبعاد التكنولاوجي فاي جاودة الخدماةألفرضية البديلة  وتفيد ان.)
%( مــن المتغيــرات التــي 33وكانــت مــا نســبته ) البعااد التكنولااوجي، اذ اســتطاع بعــد البُعااد التكنولااوجي فااي  جااودة الخدمااةمعنويـة  

( الجدوليـة التـي t( . اي اكبـر مـن القيمـة )2.627)التكنولاوجي ( ألمسـتخرجة للبُعـدt, كمـا وسـجلت قيمـة )جودة الخدمة طرأت علـى
البُعد ( زيادة βيتضح من خلال قيمة )اذ البُعد التكنولوجي ( βثبوت المعنوية )( ممايشير ل0.05الدلالة ) ( لدى قيمة0.262تبلغ )

%( ، " تتضـح مـن النتيجـة اعـلاه ان لبُعـد التكنولـوجي  يـؤثر 60بنسـبة ) جودة الخدمة بوحدة واحدة التي سيؤدي لزيـادةالتكنولوجي 
 بشكل ايجابي نحو الارتقاء بجودة الخدمة بنسبة جيدة "

 

 
 ( تحليل تأثير بين البعد التكنولوجي في جودة الخدمة6شكل )
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 Amos v.26المصدر: مخرجات برنامج 
 معنوية للبعد البشري في جودة الخدمة()يوجد ت ثير ذو دلالة   الفرضية الفرعية الثالثة : - ج

تسـجيل البُعد البشاري فاي جاودة الخدماة حياث تام  ( التي تم استخراجها مابين F(  قيمة )7( ومن الشكل )6يتبين من الجدول )   
كـافي لقبـول ( علماً ان النتيجـة هـذه تـوفر دعـم 1.15( بمستوى دلالة )4( الجدولية التي بلغت )F( . اي ) أكبر( من )032.560)

وهـذا ممـا يـدل علـى وجـود تـأثير ذو  (يوجد ت ثير ذو دلالة معنوية للبعد البشري فاي جاودة الخدماةألفرضية البديلة وألتي تفيد بان.)
%( مـن المتغيـرات التـي طـرأت 42تفسـر مـا نسـبته ) البعاد البشاري، اذ استطاع البعد البشري في  جودة الخدمةدلالة معنوية  لبعد 

( الجدوليـة التـي t( . وهـي اكبـر مـن القيمـة )00.770)البُعد البشاري ( ألمستخرجة لبعـدt. كما وتم تسجيل قيمة )خدمةجودة ال على
البُعااد ( هــي زيــادة βيتضــح بــان قيمــة )اذ البعااد البشااري ( βثبــوت المعنويــة )( ممايشــير الــى 0.05( بقيمــة الدلالــة )0.262بلغــت )
%( ، " تتضـح مـن هـذه النتيجـة ان لبُعـد البشـري يؤثربشـكل 74بنسـبة ) جاودة الخدماة زيـادةبوحدة واحـدة الـذي سـيؤدي إلـى البشري 

 ايجابي نحو تطوير جودة الخدمة بنسبة "جيدة"

 
 ( تحليل تأثير بين البعُد البشري في جودة الخدمة7شكل )

 Amos v.26المصدر: مخرجات برنامج 

 جودة الخدمة( تحليل التأثير بين لأبعاد الهندرة في 6جدول  )

الهندرة ابعاد  (t) (R) (R
2
) 

(R
2

) 

Adj 
(F) Sig 

المتغير 

 التابع

 البعد التنظيمي
(α) 1.152 5.819 

0.775 0.601 0.599 223.265 2.222 

مة
خد

ال
ة 

ود
ج

 

(β) 0.726 14.942 

 البعد التكنولوجي
(α) 1.457 4.807 

0.582 0.338 0.334 75.638 2.222 
(β) 0.615 8.697 

 البعد البشري
(α) 1.110 4.372 

0.695 0.484 0.480 138.561 2.222 
(β) 0.743 11.771 

 الهندرة
(α) 0.309 1.274 

0.789 0.623 0.620 244.502 2.222 
(β) 0.921 15.637 

   SPSS V.28: برنامج المصدر 

 دلالة معنوية الهندرة معاً في جودة الخدمة()يوجد ت ثير ذو الفرضية الرئيسية الثانية  :  -3
( F, حيـث تحقـق قيمـة ) معااً فاي جاودة الخدماة ( لنتائج تحليلات التأثير مـابين ابعـاد الهنـدرة2( ومن الشكل )7يشير الجدول )    

,  وهـذا يشـير الـى الخدماةالهنادرة معااً فاي جاودة ( ممايشـير الـى وجـود تـأثير معنـوي مـابين 25.702التي تم استخراجها ما قيمتـه )
كمـا يظهـر مـن اختبـار المشـكلة التعـدد ( ,  يوجد ت ثير ذو دلالة معنوية الهندرة معاً فاي جاودة الخدماةقبول الفرضية البديلة وهـي )

(، كمـا يتضـح مـن قـيم معامـل التضـخم للتبـاين 1.01التسامح انها اكبر مـن ) Toleranceالخطي عدم وجود المشكلة اذ بلغت قيم 
VIF  (  وتشير نتائج التحليل الاحصائي بصورة عامة لعـدم وجـود مشـكلة فـي تحليـل التعـدد الخطـي مـابين الابعـاد 5انها اكبر من )
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%( مـن التغيـرات التـي طـرأت علـى 65معـاً يمكنهـا ان تفسـر مـا نسـبة )الهنادرة ( وان ابعـاد R2) Adjإذ  يتبـين ان قيمـة المسـتقلة , 
( علــــى التــــوالي انهـــا اكبــــر مــــن قيمــــة 4.243, 2.126( التـــي تــــم اســــتخراجها وبلغـــت )tمــــة ).  كمـــا يظهــــر مــــن قيجااااودة الخدمااااة

(t ( الجدولية بالغة)(ممايشير الى ان تأثير المعلمة )0.262β ))اي انه التـأثير الحقيقـي اذ ان مقـدار لبُعدي )التنظيميب  البشري ,
البُعااد %( علــى التــوالي , امــا )32% , 51بمقــدار ) جااودة الخدمااة الزيــادة فــي التــأثير بوحــدة الواحــدة يمكــن ان يــؤدي الــى زيــادة 

 ( اذ اوضحت النتائج ان ليس لها اي تأثير يمكن ان يذكر في الانموذج .التكنولوجي

 معاً في جودة الخدمة ( تحليل التأثير لأبعاد الهندرة7جدول )

t Sig R R (β) (α) أبعاد الهندرة
2

 
(R

2
) 

Adj 
F Sig 

Toleran

ce 
VIF 

 البعد التنظيمي

2
.4

.
4

 

0.509 8.096 0.000 

0
.8

1
4
 

0
.6

6
3
 

0
.6

5
6
 

9
5

.7
1

2
 

0
.0

0
0
 

0.513 1.951 

البعد 

 التكنولوجي
0.060 .853 0.395 0.519 1.927 

 2.163 4621. 0.000 4.243 0.321 البعد البشري

(F) 2.70 الجدولية 

t)1.962 ( الجدولية 

0=عدد الابعاد المقبولة )المؤثر(   

1عدد الابعاد غير المقبولة )غير المؤثر( =  

 SPSS V.28  ,Smart Pls v.4المصدر: مخرجات برنامج 

 

 
 معاً في جودة الخدمة ( تحليل الت ثير لأبعاد الهندرة8شكل )

 Amos v.26المصدر: مخرجات برنامج 

 )اجمالًا وعلى مستوى الأبعاد (.  الخدمةجودة )إجمالًا وعلى مستوى الأبعاد( في الهندرة تأثير ذو دلالة معنوية 
بعد التفسير اعلاه لإختبار فرضيات التأثير بين متغيرات البحث وتحليلها توضح الباحثة  انه بأمكان الجامعات المبحوثة من      

ع مستوى الاداء الوصول الى تطوير جودة خدمة من خلال اتباع الهندرة )اعادة هندسة العمليات( والمساهمة بشكل فعال الى رف
لقطاع التعليم الذي يعد القطاع الاهم لانه يشكل البنى الاساسية لتطور الامم لانه يحاكي العنصر الاهم الا وهو تقديم المعارف 

 والعلوم على اختلافها للمورد البشري  .
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 رابعاً: الاستنتاجات و التوصيات :
 الاستنتاجات  -1

للبحث حصول البُعد التكنولوجي في الكلية الاهلية الاعلى نسبياً من الكلية بينت نتائج التحليل الاحصائي العملية  - أ
الحكومية وذلك يعني ان الكلية الاهلية اكثر ايماناً من الكلية الحكومية بان التطورات التكنولوجية تساهم بشكل كبير 

 .في عملية التغيير واعادة تصميم العمليات الادارية واتخاذ الفرارات بكفاءة اعلى
المبحوثه من الكلية والأهلية حيث ان الكلية اقل قيمة عند الكلية الحكومية البُعد البشري فيما سجلت النتائج ان  - ب

الحكومية لاتوزع المهام علي الافراد العاملين فيها وفقاً للتخصص ، فضلا عن انها لاتستثمر الكفاءات التي تمتلكها 
 .بشكل اكثر فاعلية 

 الافراد العاملين بمايخص الرؤيا والاهداف المرجوة حالياُ وكذلك مستقبلياً  في الكلية الحكومية .ضعف الدراية لدى  - ت
ان بُعد الامان الاعلى نسبياً بالنسبة للكلية الاهلية من الكلية الحكومية اي ان الكلية اوضحت نتائج العملية للبحث  - ث

 الحكومية . الكليةأثيراً على الزبون من المورد البشري في الاهلية على بث الطمأنينة لدى نفوس الزبائن بشكل اكثر ت
ممايعني ان العاملين اقل عند الكلية الحكومية لاعتمادية بينما سجلت النتائج العملية للتحليل الاحصائي ان البعد ا - ج

امتلاك  في الكلية الحكومية لايهتمون بعنصر السرعة  في تقديم خدمة التعليمية ممايؤدي الى ضعف القدرة على
الميزة  للايفاء بمتطلبات العمل ، ممايعني ان الكلية الاهلية تستثمر مواردها بشرية افضل استثمار لاداء الخدمة 

 اكثر من الكلية الحكومية 
جودة )إجمالاً وعلى مستوى الأبعاد( في الهندرة يمكن الاستنتاج من خلال ماجاء اعلاه بتأثير ذو دلالة معنوية  -  

بأمكان الجامعات المبحوثة من الوصول الى تطوير جودة خدمة من خلال وعلى مستوى الأبعاد (.  )اجمالاً  الخدمة

 اتباع الهندرة )اعادة هندسة العمليات( .
الاهلية لتحسين المستمر في جودة الخدمة والارتقاء بمستوى الاداء اكثر منها من الكلية الحكومية على  الكليةتسعى  - خ

 الموارد البشرية ذو كفاءات عالية . الرغم من امتلاك الاخيرة
 

 التوصيات -2
على الكلية الحكومية السعي لزيادة الاهتمام بشكل اكبر للتطورات التكنولوجية لاهميتها في الهندرة لغرض مواكبة التسارع  - أ

 التكنولوجي في عصر الانفتاح والعولمة وانتشار "الذكاء الاصطناعي".
البشري الذي تنتمي اليها بشكل افضل لغرض تحقيق اهدافها وتحسين مخرجاتها  على الكلية الحكومية استثمار المورد - ب

التعليمية ، اذا انها تمتلك كفاءات علمية كبيرة يمكن من خلالها الارتقاء بلعلم والتعليم فضلا عن  ورفع مستوى تصنيف 

 الجامعات العراقية.
شكل افضل من خلال الارتقاء بمستوى الاداء بشفافية بث الطمأنينة في نفوس الزبائن بينبغي على الكلية الحكومية  - ت

 ومصداقية  .
على الكلية الحكومية اخذ بنظر الاعتبار سرعة الاداء في تقديم الخدمة مع الاهتمام بجودة العالية للخدمة التعليمية  - ث

 للايفاء بمتطلبات العمل .المقدمة، 
)اجمالاً وعلى  جودة الخدمة)إجمالاً وعلى مستوى الأبعاد( في الهندرة استثمار تأثير على الجامعات الحكومية والاهلية  - ج

 مستوى الأبعاد (. 
 بأمكان الجامعات المبحوثة من الوصول الى تطوير جودة خدمة من خلال اتباع الهندرة )اعادة هندسة العمليات(.اذ  - ح
الاداء وذلك لانها تملتلك الاخيرة على الكلية الحكومية تسعى لتحسين المستمر في جودة الخدمة والارتقاء بمستوى  - خ

 الموارد البشرية ذو كفاءات عالية .
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 استمارة الاستبانة 

 
 الســادة الاساتذة الافاضل المحترمون

 الســلام عليكــم ورحمــة الله وبركاتــه:\[[
بعااض  فاايالهناادرة ودورهااا فااي تحسااين جااودة الخدمااة )التعليميااة( تقـــوم الباحثــة بدراسـة تهــدف الـى قيــاس )       

ونظــراً لمــا تتمتعــون بــه مــن خبــرة ( المؤسسااات التعليميااة الحكوميااة والاهليااة/ دراسااة مقارنااة تحليليااة اسااتطلاعية 
ة ، واسعة، ودراية في ميدان عملكم ولكونكم الأقدر من غيركم على اعطاء الاستجابات الدقيقة حول فقرات الاستبان

لذا تتوجه إليكم الباحثة بالاستبانة المرفقة التي تضم مجموعة من الفقرات ، راجين الإجابة على تلـك الفقـرات بشـكل 
 متكامل وموضوعي  . نرجو التكرم بقراءة الملاحظات الآتيــة قبل البدء بالإجابــة :

 ر فــــي معهـــــدكم ، ولا الاســــم ، لأن البحــــث لاتهــــدف  إطلاقــــاً الـــــى الكشــــف عــــن نــــواحي القصــــو  عــــدم ذكــــر
عــــن مزاياهــــا ونــــواحي القــــوة فيهــــا ، فالنتــــائج المتحصــــل عليهــــا ســــتعامل بســــرية تامــــة لأنهــــا أساســــاً  لأغــــراض 

 البحث العلمي فقط ، ولن يطّلع عليها أي شخص سواء في المعهد او خارجه .
  ، ية حــــــول الفقــــــرات بمــــــا يعكــــــس أفضــــــل وبمــــــا يــــــؤمن ابــــــداءه رأيــــــك الموضــــــوعي الــــــدقيق هــــــو المطلــــــوب

 نظرتك الى الحالة التي تترجمها الفقرة .
  ســــــتجد امــــــام كــــــل فقــــــرة ، او بعــــــدها ، بــــــدائل متدرجــــــة ، والمطلــــــوب منــــــك اختيــــــار البــــــديل الــــــذي يتطــــــابق

 ووجهة نظرك المناسبة .
  الباحثـــــة علـــــى اســـــتعداد تـــــام للإجابـــــة علـــــى الاستفســـــارات حـــــول فقـــــرات  الاســـــتبانة وســـــتكون موجـــــودة بمـــــا

 الوظيفية . لايتعارض ووقت مهامكم
 وتقبلوا وافر تقديرنا واحترامنا لارائكم وتوجيهاتكم السديدة سلفا

 

 

 

                           الباحثة                                                            
                                                            ستار عكل اخلاص         
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 معلومات تعريفية

  



  اخلاص ستار                                    بعض المؤسسات التعليمية الحكومية فيالهندرة ودورها في تحسين جودة الخدمة )التعليمية(  
 

 

40 

وسيلة ادارية منهجية تقوم على اعادة البناء التنظيمي من جذوره، وتعتمد اعادة هيكلة وتصميم  "المتغير الاول /الهندرة )هندسة العمليات( :  

 " العمليات الاساسية بهدف تحقيق تطوير جوهري وطموح في اداء المنظمات يكفل سرعة الاداء وتخفيض التكلفة وجودة المنتج 

 الفقرات ت
فق ات

 تماما
 لا اتفق محايد اتفق

لا اتفق 

 تماما

 ت والمجموعا الأشخاص أعمال تربط التي الاتصال وقنوات السلطة وعلاقات الأعمال ب وانسيا للمهام نظام إنهالبعد التنظيمي: " أ: 

 " الرسمي التنظيمي بالهيكل يسمى البعض،وهذا بعضها المنظمة في المختلفة

      الهيكل التنظيمي في تقديم خدمات متميزة.تساهم التغييرات في  1

0 
تقوم المنظمة بتغييرات جوهرية في الهيكل التنظيمي من اجل تحقيق الاهداف 

 المنشودة .
     

      تعمل المنظمة وفق هيكل التنظيمي واضح. 3

      يمتاز الهيكل التنظيمي المعدل بقدراته على تطوير اداء الموظفين . 4

من أهم الأبعاد التي تخضع لها عملية الهندرة، حيث يحضر هذا العنصر وبقوة في كافة الخطوات، بصفته مسؤولًا  البعد التكنولوجي :" -ب

مباشرًا أول عنها، فالهدف الأساسي من عملية الهندرة هو إعادة وضع المؤسسة على الطريق، بحيث تتمكن من التفوق على المنافسين 

 وتقوم بمواكبة التغيرات مستقبلًا بكل سهولة ويسر" حاضرًا ومستقبلًا 

      يساهم التطور التكنولوجي بتبني عملية التغيير لدى المنظمة. 2

      ومنتظم سريع بشكل العاملين بين المعلومات نقل يتم 6

7 
 تصميم اعادة على المنظمة في المستخدمة المعلومات تكنولوجيا تساهم

 العمليات الادارية
     

      بكفاءة القرارات باتخاذ العليا الادارة مساعدة في المتاحة التكنولوجيا تساهم 8

اذ يتم الاهتمام بالعنصر البشري بحيث يتم مراجعة جودة وإنتاجية ما يقوم بالعاملين، ودراسة العوامل المؤثرة على  البعد البشري : " -ج

التي يتعرضون لها، والعوائق التي يتسببون بها لعملية الإنتاج كذلك، فإذا كان هنالك رفض أدائهم والاحتياجات التي تنقصهم والعوائق 

للبعض لعملية التغيير أو هناك موظفين لا يقدمون قيمة حقيقة للمؤسسة أو هناك عدد عمالة إضافي لا حاجة لهم أو كفاءات غير متوفرة 

 ".هندرة والعمل عليها لكي يتم علاج جميع جوانب القصور فيها.تحتاجها المؤسسة، كل هذه النقاط يتم وضعها في خطة ال

. 
 اللازمة الاحتياجات لتغطية ومؤهل كفوء بشري مورد المنظمة في وجدت

 للتغيير
     

      . والكفاءة للتخصص وفقا العمل مهام توزع 12

      . الهندرة اثناء العمل مرونة المنظمة تراعي 11

      . الهندرة عملية ونتائج لاهداف واضحة رؤية العاملين لدى يتوفر 10

"اهم اساليب المستخدمة لتحسين الخدمة المقدمة والارتقاء بمستوى الاداء الى الايجابية والكفاءة، وهي المتغير الثاني / جودة الخدمة : 

 "مجموعة من الخصائص والمميزات القادرة على تلبية المتطلبات الزبائن 

 الفقرات ت
اتفق 

 تماما
 لا اتفق محايد اتفق

لا اتفق 

 تماما

 بعٌد الاعتمادية : "تعني القدرة على اداء الخدمة بثقة ودقة ، الذي من خلاله يمكن تحديد درجة الرضا لدى المستفيد"  أ: 

      يلتزم العاملون بانجاز الخدمة في اقل وقت ممكن . 1

      الأخطاء .يتصف العاملون بالدقة وقلة  0

      يتميز العاملون بالقدرة على الوفاء باحتياجات ومتطلبات العمل . 3

      يبدي العاملون اهتماماً كبيراً بمشاكل العمل . 4

 بعُد الملموسية  :"الدليل المادي للتسهيلات المرتبطة بتقديم الخدمة وتشمل المرافق المادية بكل انواعها"   -ب

      تستخدم الادارة العليا اجهزة ومعدات حديثة في أداء الخدمة  2

      الجمالي . تهتم ادارة المنظمة بالمظهر 6

      توفر الادارة العليا وسائل اتصال حديثة وفعالة 7

      تهتم الادارة العليا بالتصميم الداخلي وبشكل مريح للعاملين . 8

العاملين على بث الثقة والطمأنينة في نفوس الزبائن اي المستفيد والذي بدوره قد يؤدي الى غياب الشك بعد الامان : "تعني قدرة  -ج

 والمخاطرة اثناء التعامل مع المنظمة ".

      توجد موارد مادية وبشرية كافية لأداء الخدمة التعليمية . .

      يتصف العاملين بالثقة والمصداقية العالية 12

      الخدمة بدون اخطاء وبدون شك .تقدم  11

      يشعر العاملين بالاطمئنان والامان اثناء أداء الخدمة التعليمية . 10

 

 


