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جامعة  -مدى توافر ابعاد جودة الخدمة التعلٌمٌة لدى العاملٌن فً كلٌة الادارة والاقتصاد 
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 المستخلص
ٌتضمن البحث الحالً دراسة مدى توافر ابعاد الجودة التعلٌمٌة من خلال تحسٌن جودة  

ٌُعد التعلٌم العالً من أهم مٌادٌن الحٌاة التً  الخدمات التعلٌمٌة التً تقدمها الكلٌة المبحوثة . اذ 
ك بسبب العلاقة المباشرة بٌن جودة تستؤثر الجودة  فٌها باهتمام قطاعات المجتمع كافة وذل

التعلٌم العالً وتطور المجتمعات عامة والمنظمات الحٌوٌة خاصة . فقد أصبح التعلٌم العالً 
بحق قاطرة التقدم والازدهار وعدم توفٌره بجودة عالٌة صفة واضحة للتخلف وفً هذا السٌاق 

والتعامل معها احصائٌاً وتبنى اعتمد البحث على المنهج الوصفً التحلٌلً فً عرض البٌانات 
البحث الفرضٌة الرئٌسة التً مفادها  " تتوافر لدى الكلٌة المبحوثة ابعاد جودة الخدمة التعلٌمٌة 

التً ترتقً بمستوى اداء الكلٌة نحو الافضل " واستخدمت الأسالٌب والمإشرات الإحصائٌة 
 فً ان الجودةمن الاستنتاجات اهمها المختلفة لاختبار تلك ألفرضٌة وانتهى البحث بتقدٌم جملة 

 تتطلع مستمرة بل رحلة معنٌٌن أفراد أو فرد إلى إدارته لا تناط إدارٌا متقدم  نهج تمثل التعلٌم
 والمتغٌرة وتوقعات المستفٌدٌن تطلعات لمواكبة المستمر التحسٌن والتطوٌر نحو باستمرار

ترسٌخ مفهوم جودة الخدمة واعتماداً على تلك النتائج خلص البحث للتوصٌات أهمها  باستمرار,
التعلٌمٌة لدى العاملٌن  وذلك من خلال العمل على توفٌر البٌئة التقنٌة التحتٌة اللازمة والملائمة 

 لجودة الخدمة التعلٌمٌة .
 ثوقٌة الكلمات المفتاحٌة : جودة الخدمة التعلٌمٌة , الاعتمادٌة , المو

Abstract 
 The present study includes the study of the availability of 
educational quality dimensions by improving the quality of 
educational services offered by the faculty. Higher education is 
one of the most important fields of life in which quality is of interest 
to all sectors of society due to the direct relationship between the 
quality of higher education and the development of societies in 
general and of vital organizations in particular. Higher education 
has become the driving force of progress and prosperity and not 
providing it with high quality. A clear characteristic of 
underdevelopment. In this context, the research relied on 
descriptive analytical approach in presenting data and dealing with 
it statistically. The research adopts the main hypothesis that "the 
faculty has the quality of educational service, For the better "and 
used various statistical methods and indicators to test that 
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hypothesis and ended the research by presenting a number of 
conclusions, the most important that quality in education is an 
advanced management approach is not directed to the individual 
or individuals involved, but a continuous journey looking Bass 
Based on these results, the study concluded with a number of 
recommendations, the most important of which is the consolidation 
of the concept of quality of educational service among employees 
by working to provide the necessary technical infrastructure 
necessary for the quality of educational service 
Keywords: Quality of Service, Reliability, Reliability 

 المقدمة 
تعد جودة الخدمة التعلمٌة من اهم المواضٌع التً حظٌت باهتمام العدٌد من الباحثٌن     

لارتباطها الوثٌق بمحور العملٌة التعلمٌة ولما لتلك العملٌة من اثر فً تقدم المجتمعات 
وازدهارها , اذ لم تعد جودة الخدمة ترفا ترنو الٌه المنظمات التعلمٌة بل اصبح ضرورة ملحة 

تهذٌبها وتطوٌرها بشكل مستمر لتواكب مستجدات البٌئة المعاصرة ومإشر لنجاح  تتوجب
المنظمة التعلمٌة ودٌمومتها لذا لم تعد جودة الخدمة أمرا" ٌمكن اغفاله او تجاهله فً كافة 
المنظمات والتعلمٌة منها بشكل خاص كما لم ٌعد الامر مقتصرا" على الاهتمام بتقدٌم جودة 

نما ٌتطلب الامر الاهتمام كذلك بشكاوى العملاء واقتراحاتهم لتحسٌن مستوى متمٌزة  فحسب وا
الخدمات المقدمة وذلك من خلال توظٌف ابعاد الخدمة لتقدٌم افضل خدمة متمٌزة تضاهً 

 المنظمات الاخرى المنافسة لها .
 

 المحور الاول : منهجٌة البحث 
 اولا : مشكلة البحث  

مٌة للتطور التدرٌجً إلا أنها لم تسلم من انتقادات العدٌد من تعرضت جودة الخدمة التعلٌ  
المستفٌدٌن خاصة وان رضاهم ٌتسم بالبعد الشخصً فمن الصعب الوصول إلى أرضاء الجمٌع 
ومن هنا تحولت مساعً البحث الحالً للوصول إلى نتائج توظٌف اعادة جودة الخدمة فً 

. استنادا لما تقدم ٌمكن طرح منظمات التعلٌمٌةتعزٌز مستوى جودة الخدمة التعلٌمة واداء ال
 التساإلات البحثٌة المتعلقة بمشكلة البحث كالاتً :  

 هل لدى الكلٌة المبحوثة تصورا واضحا عن مفهوم جودة الخدمة التعلٌمٌة وابعادها ؟ -4
ما درجة ادراك ادارة الكلٌة المبحوثة بشان وجود ابعاد جودة الخدمة التعلمٌة ضمن القطاع  -2

 الذي تعمل فٌه ؟ 
 ما مدى توافر ابعاد جودة الخدمة التعلٌمٌة  لدى الكلٌة المبحوثة ؟  -3

 
 ثانٌا : اهداف البحث 

 ٌهدف البحث الى تحقٌق الاهداف الاتٌة :  
 تقدٌم اطار معرفً ٌرتبط بمفهوم جودة الخدمة التعلٌمٌة وابعادها .  .4
التعرف على انطباعات المبحوثٌن حول جودة الخدمة التعلٌمٌة المقدمة لدى الكلٌة  .2

 المبحوثة . 
 وصف وتشخٌص ابعاد جودة الخدمة التعلٌمٌة لدى الكلٌة المبحوثة .  .3
 معرفة مدى توافر ابعاد جودة الخدمة التعلٌمٌة لدى الكلٌة المبحوثة .      .4
التوصل الى مجموعة من الاستنتاجات والمقترحات التً من شانها المساهمة فً دعم  .5

  جودتها التعلٌمٌة لدى الكلٌة المبحوثة . 
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 ثالثا اهمٌة البحث 

 تتجلى اهمٌة البحث الحالً بالنقاط الاتٌة :  
 الاسهام فً بناء أطار مفاهٌمً ٌتعلق بمفهوم جودة الخدمة  التعلٌمٌة وابعادها .  .4

بٌان مدى اهمٌة توافر ابعاد جودة الخدمة التعلٌمٌة لدى الكلٌة المبحوثة وبما ٌحقق  .2

 اهدفها نحو التمٌز والتفوق مقارنة بالكلٌات الاخرى التً تعمل معها بنفس القطاع  . 

ٌستمد البحث أهمٌته من أهمٌة القطاع الذي طبقت فٌه ) القطاع التعلٌمً(  كونه من  .3

لحساسة ولاسٌما دوره ذلك القطاع الاسهام فً تطور المجتمع العراقً  القطاعات المهمة  وا

 وتقدمه نحو الافضل بعد الظروف التً مر بٌها البلد فً الآونة الاخٌرة .

 رابعا : مخطط البحث 

 ٌقدم مخطط البحث صورة معبرة عن فكرة البحث وعلى النحو الاتً : 

 

 

 

 

 

 ا

 ( مخطط البحث 1لشكل )

 خامسا  : فرضٌات البحث 

 بغٌة اختبار مخطط البحث تبنى البحث الحالً الفرضٌات الآتٌة :

تتوافر لدى الكلٌة المبحوثة ابعاد جودة الخدمة التعلٌمٌة التً ترتقً بمستوى اداء الكلٌة  .1
 نحو الافضل .

 ٌتباٌن مستوى توافر ابعاد جودة الخدمة التعلٌمٌة لدى الكلٌة المبحوثة .  .2
 

 سادسا. أدوات البحث 
اتجهت البحث الى استخدام المتوفر من المراجع العلمٌة  المصادر والمراجع الاكادٌمٌة: . أ

كالكتب والمصادر العربٌة كالاطارٌح والرسائل الجامعٌة والدورٌات والبحوث العلمٌة,  
 فضلا عن استخدام المصادر الانكلٌزٌة  ذات الصلة بموضوع البحث .

 
وتعدّ الأداة الرئٌسة فً جمع البٌانات والمعلومات بالنسبة للبحث ,  :استبانة البحث  . ب

وٌشتمل  لأول:وتضمنت الاستبانة بشكلها النهائً وبعد إجراء التعدٌلات تشكلت بمحورٌن: ا
تضمنت الاستبانة  الابعاد  لثانً:على فقرة المعلومات الشخصٌة والوظٌفٌة لعٌنة البحث , ا

الاستجابة , الاعتمادٌة , الثقة والامان , الملموسٌة , التعاطف ( الخاصة بمتغٌر البحث : ) 

 الاستجابة                الثقة والامان            التعاطف                 الاعتمادٌة             الملموسٌة 

 كلٌة الادارة والاقتصاد  / جامعة الموصل  

 ابعاد جودة الخدمة التعلٌمٌة 
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 4,  2,   3وقد تم اعتماد مقٌاس لٌكرت الثلاثً ) اتفق , محاٌد , لا اتفق ( وعند الاوزان )
 ( .وقد تم توضٌح تسلسل فقرات استبانة البحث وفق النحو الاتً : 

 
 (  2جدول ) 

 تها فً الاستبانة ابعاد جودة الخدمة التعلٌمٌة وفقرا

 مصدر القٌاس عددها الفقرات الابعاد ت

 42, 2145كنزة,  X1-X4 4 الاعتمادٌة  1

 X5- X8 4 الاستجابة  2

 X9- X12 4 الملموسٌة  3

 X13- X16 4 الثقة والامان  4

 X17-X20 4 التعاطف  5

  22  المجموع  

                
 

  البنانات تحلٌل أسالٌب . ت
 .  المئوٌة والنسب التكراري التوزٌع . أ 

 المعٌاري .  والانحراف الحسابً الوسط .ب 

 ج . معامل الاختلاف . 

 

 المحور الثانً : الاطار النظري للبحث 
 جودة الخدمة 

 The Concept of Quality of Serviceأولاً. مفهوم جودة الخدمة 
أصبح مفهوم جودة الخدمة محط جذب وانتباه العدٌد من المنظمات, إذ بات من 
الضروري النظر إلى جودة الخدمة على إنها أمراً ضرورٌاً لا ٌمكن الاستغناء عنه أو التهاون 
فٌه فً أي من المنظمات, وأصبح لصناعة الخدمة دوراً مهماً وحٌوٌاً فً الاقتصاد العالمً وفً 

تسوٌقه فهً سر نجاح ودعم القدرات المنظمة التنافسٌة تصمٌم المنتج و
(Firdaus,2006,31) كما لم ٌعد اهتمام المنظمة بجودة الخدمة هو السبٌل للوصول إلى ,

تحقٌق مزاٌا تنافسٌة بل ٌتوجب على المنظمات التركٌز على الشكاوى والاقتراحات التً ٌبدٌها 
وذلك من خلال توظٌف الاستراتٌجٌات والأسالٌب  العملاء وانطباعاتهم حول ما تقدمه المنظمة,

لأجل تقدٌم خدمة أفضل للمستفٌدٌن التً تنعكس بشكل مباشر فً قدرة المنظمة على تقدٌم خدمة 
, لذا فإن مفهوم الجودة (Vamstad ,2012,1179)متمٌزة وبصورة تفوق قدرة المنافسٌن 

ون, فقد جاءت نتائج العدٌد من الدراسات ٌتمحور حول المنافع التً تقدمها هذه الخدمة إلى الزب
والمتعلقة بمفهوم جودة الخدمة بؤنها تمثل ذلك التفاعل الحاصل بٌن متطلبات واحتٌاجات الزبون 
وبٌن مقدم الخدمة من خلال مقارنته بٌن ما ٌتوقع الحصول علٌه وبٌن الأداء الفعلً للخدمة فً 

بق المتوقع من الزبون والأداء الفعلً فإن (, فإذا تطا19, 2142الواقع العملً )الخفاجً, 
الزبون سٌكون راضٌاً وقد ٌشعر بؤن تلك الخدمة متمٌزة إذا تجاوزت أو فاقت توقعاته, وقد 
ٌحدث العكس وٌعدّها خدمة ردٌئة إذا لم ترق إلى مستوى طموحاته وتجاوزت توقعاته 

خرى بحثاً عن الأفضل )كنزة, وإدراكاته الفعلٌة وٌصبح غٌر راضً, وقد ٌلجؤ إلى البدائل الأ
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(, كما توصف عملٌة قٌاس جودة الخدمة بالعملٌة الصعبة مقارنة بجودة المنتج 42, 2145
وذلك بسبب طبٌعة الخدمة المتعددة الجوانب غٌر الملموسة وغالباً ما ٌشارك العملاء  فً 

ن الحصول علٌها صناعة تلك الخدمة بناء على توقعاتهم وآرائهم حول شكل الخدمة التً ٌرغبو
(Hussain & Carlsson,2010,7). 

 
 

 (1الجدول )
 مفهوم جودة الخدمة التعلمٌة 

 المفهوم الباحث والسنة ت

4 
Ellis & 

Whitngton,1993,23 

مجموعة الإجراءات الموضوعة للتؤكد من والقدرة على 

ضمان تحقٌق مستوٌات عالٌة من جودة الخدمة التعلمٌة 

 إلى المنظمات التعلمٌة. المقدمة إلى المرتادٌن

2 
Kotler & 

Armstrong,1997,640 

شكل من أشكال الطرق التً تستخدمها المنظمة لتمٌز 

نفسها عن المنظمات المنافسة والمشابهة لها فً النشاط عن 

طرٌق تكوٌن صورة عن المنظمة  تتحدد من خلالها 

 شخصٌة المنظمة وعلى جمٌع المستوٌات.

 44, 2116العسالً,  3

تقدٌم خدمات تعلمٌة أكثر أماناً وأسهل منالاً وأكثر إقناعاً 

لمقدمٌها وأكثر أرضاء للمستفٌدٌن منها بحٌث تتولد فً 

 المجتمع نظرة إٌجابٌة الى الخدمات التعلمٌة المقدمة.

4 
, 2142فضٌلة والبلداوي, 

415 

مجموعة السٌاسات والإجراءات المصممة بغٌة تقدٌم 

نحو نظامً وموضوعً ٌسهم فً  خدمات للمستفٌدٌن على

تحسٌن مستوى الخدمات المقدمة وحل المشكلات العارضة 

وبطرق علمٌة وبالإفادة من خبرات الأفراد العاملٌن 

 تقنٌات المتاحة لهم وبما ٌضمن تحقٌق أفضل النتائج.الو

 إعداد الباحثة بالاعتماد على المصادر الواردة فٌه. المصدر:
واستناداً إلى ما تقدم, ٌمكن تحدٌد التعرٌف الإجرائً لجودة الخدمة التعلٌمٌة للدراسة الحالٌة      

"بؤن هً مجمل خصائص الخدمة التعلٌمٌة المقدمة التً تإثر فً قدرة المنظمة التعلٌمٌة فً 
 تلبٌة الاحتٌاجات المعلنة والضمنٌة لمستخدمً تلك الخدمة".

 The Importance of Quality of Serviceدمة ثانٌاً. أهمٌة جودة الخ
تتجسد أهمٌة جودة الخدمة فً خدمتها عملاء المنظمة والأطراف الأخرى المتعاملة معها, 
وهً تحتل مركز الصدارة لدى كافة المنظمات التً تبحث عن تحقٌق أهدافها فً التفوق 
والنجاح والتمٌز, وعلى الأفراد العاملٌن اتباع سلوكٌات اٌجابٌة هادفة والابتعاد عن السلوكٌات 

ً تعاملهم مع المستفٌدٌن من خدمات المنظمة كونهم مقدمً الخدمة ومهمتهم تتطلب السلبٌة ف
استخدام أسلوب ٌجذب العملاء وٌشجعهم على تكرار عملٌة الشراء مراراً, وهذا ٌعتمد على 
مهارة الأفراد وخبرتهم فً هذا المجال, فالعملاء الذٌن ٌحصلون على أفضل خدمة وبجودة 

للمنظمة, ومن هذا المنطلق ستزداد أرباح المنظمة وتحقق مستوى أداء  عالٌة هم الأكثر ولاءً 
 .(Hussain & Carlsson,2010,7)خدمة متمٌز وتحسٌن مكانتها بٌن المنظمات المنافسة 
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 كما تتجلى أهمٌة جودة الخدمة التعلٌمٌة من خلال الاتً :  
ات الحالٌة فً عصرنا الحاضر . جودة الخدمة التعلٌمٌة فً الضرورة الملحة لمواكبة التغٌر     

و ٌمكن إجمال الممٌزات التً تحققها جودة الخدمة فً مإسسات التعلٌم العالً فً النقاط التالٌة : 
 (  41,  2006) الجنابً وطاهر 

إٌجاد نظام شامل لضبط الجودة فً الجامعات والذذي ٌمكنهذا مذن تقٌذٌم و مراجعذة و تطذوٌر  .4
 المناهج الدراسٌة فٌها .

 تساعد فً تركٌز جهود الجامعات على اتباع الاحتٌاجات الحقٌقة للسوق الذي  تخدمه  .2
إٌجاد مجموعة موحدة من الهٌاكل التنظٌمٌة التً تركز على جودة التعلٌم فً الجامعذات , و  .3

 التً تإدي إلى المزٌد من الضبط و النظام فٌها .
لمنتجة فً النظذام التعلٌمذً الجذامعً , تإدي إلى تقٌٌم الأداء , و إزالة جمٌع الجوانب غٌر ا .4

 و تطوٌر معاٌٌر قٌاس الأداء .
 أداة تسوٌقٌة تمنح منشآت التعلٌم العالً القدرة التنافسٌة . .5
طرٌقة لنقل او تحوٌذل السذلطة و المسذإولٌة إلذى مسذتوى فذرق العمذل , مذع الاحتفذاظ بذنفس  .6

 الوقت بالإدارة الاستراتٌجٌة المركزٌة 
لوب العمذل الجمذاعً عذن طرٌذق فذرق العمذل , و إعطذائهم مزٌذدا مذن تإدي إلى تطوٌر أسذ .1

 الفرص لتطوٌر إمكانٌاتهم و تقوٌتها 
سٌلة فعالة للاتصال داخل و خارج الجامعة كما انها سٌلة لتغٌٌر الثقافة بٌن الموظفٌن وتقدٌم  .1

 خدمات أفضل للطلبة وهو ما تدور حوله الجودة 
دمة التعلمٌة لابد من الإشارة إلى أن تقدٌم خدمة وفً سٌاق الحدٌث عن أهمٌة جودة الخ

تعلمٌة ذات جودة متمٌزة من شؤنها أن تحقق رضا وولاء المستنفدٌن تجاه المنظمات التعلمٌة , 
كما تعد بمثابة وسٌلة إعلانٌة فاعلة لكل ما تقدمه تلك المنظمات, مما دفع بالعدٌد من المنظمات 

الاتصال بٌن مقدمً الخدمة والمتمثلٌن بالكوادر التعلٌمٌة التعلٌمٌة إلى تطوٌر وتحسٌن قنوات 
والمستفٌدٌن منها ) الطلبة (  وبشكل الذي ٌمكن المنظمة من تؤدٌة مهامها بكفاءة وفاعلٌة وٌعزز 
الثقة لدى الأفراد العاملٌن وجعلهم ٌشعرون بؤهمٌة المهام التً ٌإدونها وبؤنهم أعضاء ٌتمتعون 

ات أدائهم وٌإدي إلى نتائج أفضل وسمعة طٌبة للمنظمة ) فضٌلة بفاعلٌة وٌحسن من مستوٌ
(, أي إنها تعنى بالدرجة الأساسٌة بكٌفٌة استخدام الموارد المتوفرة لها 416, 2142والبلداوي, 

والقدرة على جذب المزٌد من الموارد لتغطٌة الاحتٌاجات المستقبلٌة, وهً تسهم فً تقدٌم 
ستفٌدٌن ) الطلبة , الباحثٌن الاكادٌمٌٌن , المنظمات الاخرى  ( خدمات الرعاٌة التعلٌمٌة للم

وغٌرهم على نحو نظامً وموضوعً ٌسهم فً تقدٌم الفرص لرفع مستوى تعلٌم الطلبة وحل 
المشكلات العارضة بطرائق علمٌة وذلك من خلال توظٌف ابعاد الجودة المتمٌزة وبما ٌضمن 

 تحقٌق أفضل النتائج.
 

 The Dimensions of Quality of Serviceدة الخدمة ثالثا . أبعاد جو
لقد تناولت معظم الدراسات المرتبطة بجودة الخدمة الأبعاد التً ٌبنى علٌها المستفٌدٌن 
توقعاتهم, وبالتالً حكمهم على جودة الخدمات المقدمة من قبل المنظمات, إلا أن المعاٌٌر التً 
ٌعتمد علٌها فً تقٌٌم جودة الخدمة هً تلك التً ٌحددها المستفٌد من الخدمة, وأن من الصعب 

ضع معاٌٌر موحدة لجودة الخدمات لما لها من خصائص تمٌزها عن المنتجات المادٌة و
الملموسة, لذا فقد لجؤ العدٌد من الباحثٌن إلى دمج وتوحٌد معاٌٌر جودة الخدمة بخمسة معاٌٌر 
ٌعتمدها المستفٌد  فً حكمه على جودة الخدمة المقدمة إلٌه فً ضوئها, ومنهم 

(Zeithaml,et.al.,2006,116) ,(Hamid,2011,121) ,(Amjerilya & 
Malviya,2012,5) ,(Saghier& Nathan,2013,4) :ًوفقاً للنسق الآت 

 Reliabilityالاعتمادٌة   .1
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وهً قدرة المنظمة على الوفاء بالتزاماتها وتقدٌم الخدمة بشكلٍ مستقل ودقٌق فً الوقت 
ما ٌعبر عنها (, ك16, 2144الذي ٌحدده وبشكل ٌرضً طموحه )مراد, 

(Davis,et.al.,2003,220)  ًبؤنها درجة التزام المنظمة تجاه المستفٌد والاعتمادٌة ف
المنظمات التعلٌمٌة   تعنً قدرة مقدم الخدمة التعلٌمٌة ) اعضاء الهٌئة التدرٌسٌة ( على أداء 

درجة عالٌة من الخدمة التعلٌمٌة التً وعد بها بشكل ٌمكن الاعتماد علٌها, فضلاً عن تقدٌمٌها ب
(, بٌنما ٌعبر عنها بؤنها القدرة على اٌجاد 416, 2142الدقة والصحة )فضٌلة والبلداوي, 

الحلول للمشكلات المتوقعة, فضلاً عن إعطاء الحلول المناسبة لحل تلك المشكلات فً 
 .(Shaik & Rabbani,2005,195)المنظمات التعلٌمٌة   

 Responsivenessالاستجابة  .2
, (2002,5تجابة الرغبة أو الرضا بمساعدة الزبون وتقدٌم الخدمة السرٌعة تعكس الاس
(Ming,et.al.,  وهً تتعلق بمدى قدرة واستعداد الأفراد العاملٌن فً أن ٌكونوا وبشكل دائم

(, أما فٌما ٌخص جودة 43, 2145فً خدمة عملاء المنظمة وبما ٌلبً احتٌاجاتهم لها )كنزة, 
لاستجابة تشٌر فٌها أن جمٌع الطلبة بغض النظر عن أصولهم أو انتماءاتهم الخدمة التعلمٌة فإن ا

ٌتلقون الخدمات التعلمٌة المناسبة من قبل الكوادر التدرٌسٌة مع حسن المعاملة والتعاون 
والاستفادة من الاطروحات التً تقترحها الكوادر التدرٌسٌة لرفع مستوى تعلٌم الطلبة على حد 

 (Shaikh & Rabbani,2005,515)  سواء .  
وهً قدرة المنظمة على الوفاء بالتزاماتها وتقدٌم الخدمة بشكلٍ مستقل ودقٌق فً الوقت 

(, كما ٌعبر عنها 16, 2144الذي ٌحدده وبشكل ٌرضً طموحه )مراد, 
(Davis,et.al.,2003,220)  ًبؤنها درجة التزام المنظمة تجاه المستفٌد والاعتمادٌة ف

ة   تعنً قدرة مقدم الخدمة التعلٌمٌة ) اعضاء الهٌئة التدرٌسٌة ( على أداء المنظمات التعلٌمٌ
الخدمة التعلٌمٌة التً وعد بها بشكل ٌمكن الاعتماد علٌها, فضلاً عن تقدٌمٌها بدرجة عالٌة من 

(, بٌنما ٌعبر عنها بؤنها القدرة على اٌجاد 416, 2142الدقة والصحة )فضٌلة والبلداوي, 
ت المتوقعة, فضلاً عن إعطاء الحلول المناسبة لحل تلك المشكلات فً الحلول للمشكلا

 .(Shaik & Rabbani,2005,195)المنظمات التعلٌمٌة   
 Tangiblesالملموسٌة  .3

وتتعلق بالجوانب الفنٌة الملموسة مثل الدٌكور وشكل المبنى والتقنٌات الحدٌثة المستخدمة 
, فالمنظمة التً لا تمتلك صرافاً آلٌاً أو معدات التدقٌق (Hamid,2011,121)والاتصالات 

وحساب النقد أو لا تمتلك أبسط مستلزمات الراحة للعاملٌن والمستفٌدٌن من خدماتها  كالوسائل 
الاٌضاحٌة , اجهزة الحاسوب , ادوات العرض الالكترونً , المناهج العلمٌة أجهزة التكٌف , لا 

(. فً حٌن ٌعبر عن بُعد الملموسٌة فً 19, 2144جودة )مراد, ٌمكن أن تقدم خدماتها بؤنها 
مجال جودة الخدمة التعلٌمٌة بوصفه ٌتضمن العناصر الآتٌة: المكتبات , الغرف الملائمة 

 dataللكوادر التدرٌسٌة , الوسائل أو الآلات القٌاسٌة المستخدمة من قبل العاملٌن ) السبورة , 
show هم ( ٌنبغً أن تكون سهلة الف(Shaikh & Rabbani,2005,195). 

 Assuranceالثقة والأمان  .4
وهً مإشر ٌعبر عن درجة الأمان والثقة بالجودة المقدمة وبمن ٌقدمها, أي ترتبط بمدى 
المخاطر المدركة والممكن التعرض لها نتاج تلقى الخدمة من هذه المنظمة أو من مقدم الخدمة 

بؤنها  (Davis,et.al.,2003,220)ى . اذ ٌر(Hamid,2011,121)أو من كلاهما 
 & Shaikh)المصداقٌة والأمانة الممٌزة التً ٌإمن بها المستفٌد تجاه المنظمة. وٌحدد 

Rabbani,2005,195) الآتٌة:  بُعد الأمان فً المنظمات التعلٌمٌة بؤنه ٌتضمن العناصر
ة ,  لباقة وكٌاسة )الوعً الثقافً , , جدارة الكلٌة , مهارات ومإهلات الكوادر التدرٌسٌ

 العاملٌن من الادارة العلٌا والموظفٌن فً المستوٌات الاخرى..(.
 
 
 Empathy. التعاطف 5
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قدرة مقدم الخدمة على أن ٌكون على قدر من الاحترام واللباقة والأدب وأن ٌتسم 
, وتتجسد فً المنظمات بالقدرة (Hamid,2011,121)بالمعاملة الودٌة واللطٌفة مع الزبون 

لى التفاعل وخلق علاقات شراكة استراتٌجٌة مع العملاء والمستفٌدٌن من الخدمة حسب طلبه ع
فهو ٌرغب بؤن ٌشعر بؤنه مفهوم على نحوٍ جٌد ومهم من قبل المنظمة المقدمة للخدمة )علً, 

(, فً حٌن ٌشٌر التعاطف فً المنظمات التعلٌمٌة إلى الانتباه والرعاٌة الشخصٌة 34, 2144
ٌة التً تقدمه المنظمة التعلٌمٌة   إلى المستفٌدٌن والتً ٌمكن أن تدرك على شكل العناٌة أو الفرد

الخاصة المعطى إلى الطلبة, ومكافاة المتفوقٌن منهم , وإبداء صفة الانتباه تجاه الطلبة , فضلاً 
 .(Shaikh & Rabbani, 2005,195)عن احترام عادات وتقالٌد المستفٌدٌن 

 المحور الثالث : الجانب المٌدانً للبحث 
 اولا  : مجتمع البحث وعٌنته 

جاءت محاولة الباحثة فً تناول موضوع جودة الخدمة التعلٌمٌة وفقا للتطورات المتسارعة 
فً مجالات تقدٌم الخدمات التعلٌمٌة  ولذا تم اختٌار جامعة الموصل مجتمع البحث كلٌة 
والاقتصاد / جامعة الموصل عٌنة البحث , ومن خلال استخدام طرٌقة العٌنة العشوائٌة , تم 

( فردا وتم 45من اعضاء الهٌئة التدرٌسٌة فقد بلغ مجموع الافراد المبحوثٌن )اختٌار عٌنة 
( استمارة وكما هو موضح فً 41توزٌع استمارات الاستبٌان علٌهم , وقد تم استرجاع )

 (  2الجدول ) 
 ( ٌوضح الجانب التعرٌفً لعٌنة البحث2جدول )

عدد الاستمارات  طبٌعة المنظمة  اسم المنظمة 

 الموزعة 

عدد الاستمارات 

 المستلمة

 41 45 خدمٌة  كلٌة الادارة والاقتصاد

       
 ثانٌا : وصف خصائص عٌنة البحث 

تمثلت عٌنة البحث بالكوادر التدرٌسٌة لكلٌة الادارة والاقتصاد ومن الاقسام العلمٌة المختلفة   
فقد تم توزٌع أفراد عٌنة البحث وفق الجنس, والمإهل العلمً, والعمر, وعدد سنوات الخدمة فً 

 (.3, فٌمكن توضٌحها فً الجدول ) الجودةالوظٌفة , وعدد الدورات التدرٌبٌة فً مجال 

 ( وصف خصائص عٌنة البحث 3الجدول ) 
 

 % العدد الجنس

 26.5 25 ذكر

 5..3 15 أنثى

 توزٌع الأفراد المبحوثٌن بحسب الفئات العمرٌة

 %  العدد الفئة العمرٌة

20-30 8 22 

31-40 15 3..5 

41-50 12 25 

 5..1 . فأكثر -51

 توزٌع الأفراد المبحوثٌن بحسب التحصٌل الدراسً 

 %  العدد التحصٌل الدراسً
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 42 16 ماجستٌر 

 62 24 دكتوراة 

 توزٌع الأفراد المبحوثٌن بحسب مدة الخدمة فً الكلٌة

 %  العدد مدة الخدمة فً الكلٌة

1-5 4 12 

6-12 12 32 

11-15 6 24 

16-22 12 25 

 22 8 فأكثر -22

 التً شاركوا فٌهاتوزٌع الأفراد المبحوثٌن بحسب عدد الدورات التدرٌبٌة 

 %  العدد عدد الدورات التدرٌبٌة

 12.5 5 لا ٌوجد

 5..3 15 دورة وأحد ة

 25 12 دورتان

 25 12 ثلاث دورات فأكثر

 122  المجموع 

             
  

%(, فً حٌن 26.5ان نسبة الذكور بلغت )توزٌع الأفراد المبحوثٌن بحسب الجنس :  -4
%(, وٌلحظ من النسب أعلاه إن ارتفاع نسبة 5..3الأفراد المبحوثٌن )مثلت نسبة الإناث من 

الذكور على الإناث قد ٌعود لاعتبارات تتعلق بالظروف العائلٌة التً قد تحد فً بعض الاحٌان 
 من قدرة المرأة لإكمال الدراسات العلٌا على الرغم من تساوى الفرص الممنوحة للذكور . 

( بلغت ) 41-31الفئة العمرٌة الثانٌة ) أن المبحوثٌن بحسب الفئات العمرٌة:توزٌع الأفراد  -2
%( من أعمار المبحوثٌن كانت ضمن 25وقد احتلت المرتبة الاولى , فً حٌن أن )  %(37.5

%(. ٌلحظ من 21( )31-21(, وسجلت الفئة العمرٌة الاولى )50-41الفئة العمرٌة الثالثة )
( سنة, إذ ٌمثل الجانب 50-21الأفراد المبحوثٌن وتركزت بٌن )النسب أعلاه ارتفاع أعمار 

الاٌجابً فً هذه النسب والخاصة بالأعمار ارتباطها بعامل الخبرة الذي ٌنعكس بشكل واضح 
فً أغلبٌة أعمار الكوادر التدرٌسٌة المتواجدة فً  الاقسام العلمٌة , فضلاً عن ارتفاع الحد 

الاستقالة والفصل فً المستشفٌات المبحوثة والأهم من ذلك الأدنى لسن التقاعد وقلة حالات 
 محدودٌة التعٌٌنات.

%( من المبحوثٌن 41تبٌن بؤن )توزٌع الأفراد المبحوثٌن بحسب المؤهل العلمً:  . أوضح3
%( من المبحوثٌن, 61هم من حملة شهادة الماجستٌر, فً حٌن شكل حملة شهادة الدكتوراه  )

ل هذه النسبة الى ارتفاع نسبة حملة شهادة الدكتوراه قٌاسا بحملة وهً النسبة الاعلى, وتد
الماجستٌر والتً تعكس مدى ادراك الكلٌة لأهمٌة ارتفاع مستوى التحصٌل العلمً لدى 

 كوادرها التدرٌسٌة ومنحهم الفرص المتساوٌة لإكمال دراساتهم الاكادٌمٌة .   
%( من الأفراد المبحوثٌن لدٌهم 41أن ). توزٌع الأفراد المبحوثٌن بحسب مدة الخدمة: 4

( سنوات, فً حٌن شكل الأفراد الذٌن لدٌهم خدمة تتراوح بٌن 5-4خدمة فً الكٌة تتراوح بٌن )
%( وهً النسبة التً احتلت المرتبة الاولى , وشكل الأفراد الذٌن لدٌهم 31( سنة )6-41)

البحث وقد سجلا هذة النسبة %( من إجمالً عٌنة 25( نسبة )21-46خدمة تتراوح ما بٌن ) 
(  45 -44%( من الأفراد المبحوثٌن تراوحت خدمتهم بٌن )  24المرتبة الثانٌة , فً حٌن أن )
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%(. 21فؤكثر( نسبة ) -51سنة, وشكل الأفراد المبحوثٌن الذٌن تتراوح مدة خدمتهم من )
المبحوثة منذ تؤسٌسها وتعكس هذه النسب ارتفاعاً فً مدة خدمة الكوادر التدرٌسٌة فً الكلٌة  

 لأهمٌة وجودها فً الجامعة والمكانة التً تحتلها فً القطاع التعلٌمً .
تبٌن بؤن  توزٌع الأفراد المبحوثٌن بحسب عدد الدورات التدرٌبٌة التً شاركوا فٌها:  -4

%( من الأفراد المبحوثٌن قد شاركوا فً دورة تدرٌبٌة واحدة, فً حٌن شكل الأفراد 31)
%( من إجمالً عٌنة البحث , وشكل 42.5تلقوا دورات تدرٌبٌة من قبل الشركة )الذٌن لم ٌ

%(, فً حٌن شكل الأفراد 25الأفراد الذٌن شاركوا فً ثلاث دورات تدرٌبٌة فؤكثر )
%(, وتعكس هذه النسب عدد الدورات 25المبحوثٌن الذٌن التحقوا بدورتٌن تدرٌبٌتٌن )

 ت للأفراد.التدرٌبٌة المقدمة من قبل المستشفٌا
 

 ثالثا :  وصف متغٌرات البحث وتشخٌصها

 لبعد الاعتمادٌة وصف وتشخٌص 

( ٌتبٌن أن المإشر الكلً للوسط الحسابً لبعد 4من خلال قراءة معطٌات الجدول)

( وبانحراف معٌاري  2( وهو أعلى من قٌمة الوسط الفرضً )51. 2الاعتمادٌة بلغ  )

توافر الاعتمادٌة فً تقدٌم الخدمة التعلٌمٌة فً الكلٌة ( , إن هذه القٌم تفسر لنا 1.641)

( إذ X1,X3المبحوثة. ومن المتغٌرات التً ساهمت فً إغناء هذا البعد هما المتغٌرٌن )

%(على التوالً , وقد كانت نسبة الاتفاق 61.5%( و)75حققا أعلى نسبة اتفاق بلغت )

 %( 65.625لبعد الاعتمادٌة )

 

 حصائٌة لبعد الاعتمادٌة(  المؤشرات الإ4جدول)

 
 المتغٌر

الوسط  لا أتفق محاٌد أتفق
 الحسابً

الانحراف 
 % ت % ت % ت المعٌاري

X1 27 
67.
5 11 

27.
5 2 5 2.625 0.585 

x2 23 
57.
5 10 25 7 17.5 2.4 0.777 

x3 30 75 8 20 2 5 2.7 0.563 

X4 25 
62.
5 14 35 1 2.5 2.6 0.545 

 0.6175 2.58125 7.5 26.87 65.625 المؤشر الكلً

 

 وصف وتشخٌص لبعد الاستجابة 
( ٌتبٌن أن المإشر الكلً للوسط الحسابً لبعد الاستجابة 5من خلال قراءة معطٌات الجدول)

( , إن هذه 1.64( وبانحراف معٌاري  )2( وهو أعلى من قٌمة الوسط الفرضً )2.65بلغ  )
القٌم تفسر لنا توافر الاستجابة فً تقدٌم الخدمة التعلٌمٌة فً الكلٌة المبحوثة. ومن المتغٌرات 
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( إذ حققا أعلى نسبة اتفاق بلغت X7,X8التً ساهمت فً إغناء هذا البعد هما المتغٌرٌن )
 %(.15التوالً , وقد كانت نسبة الاتفاق لبعد الاستجابة ) %(على15%( و)75)

 (  المؤشرات الإحصائٌة لبعد الاستجابة5جدول)

 
 المتغٌر

الوسط  لا أتفق محاٌد أتفق
 الحسابً

الانحراف 
 % ت % ت % ت المعٌاري

X5 28 70 8 20 4 10 2.6 0.671 

X6 28 70 5 
12.
5 7 17.5 2.525 0.784 

X7 30 75 6 15 4 10 2.65 0.662 

X8 34 85 5 
12.
5 1 2.5 2.825 0.446 

 0.64075 2.65 10 15 75 المؤشر الكلً

 

 وصف وتشخٌص لبعد الملموسٌة 
( ٌتبٌن أن المإشر الكلً للوسط الحسابً لبعد الملموسٌة 6من خلال قراءة معطٌات الجدول)

( , إن هذه 1.154معٌاري  )( وبانحراف 2( وهو أعلى من قٌمة الوسط الفرضً )2.44بلغ  )
القٌم تفسر لنا توافر الملموسٌة فً تقدٌم الخدمة التعلٌمٌة فً الكلٌة المبحوثة. ومن المتغٌرات 

( إذ حققا أعلى نسبة اتفاق بلغت X12,X11التً ساهمت فً إغناء هذا البعد هما المتغٌرٌن )
 %(.64.25ملموسٌة )%(على التوالً , وقد كانت نسبة الاتفاق لبعد ال11%( و)62.5)

 (  المؤشرات الإحصائٌة لبعد الملموسٌة6جدول)

 
 المتغٌر

الوسط  لا أتفق محاٌد أتفق
 الحسابً

الانحراف 
 % ت % ت % ت المعٌاري

X9 21 
52.
5 7 

17.
5 12 30 2.225 0.891 

X10 24 60 10 25 6 15 2.45 0.749 

X11 25 
62.
5 13 

32.
5 2 5 2.57 0.594 

X12 28 70 5 
12.
5 7 17.5 2.525 0.784 

 0.7545 2.4425 16.87 21.87 61.25 المؤشر الكلً

 وصف وتشخٌص لبعد الثقة والأمان 
( ٌتبٌن أن المإشر الكلً للوسط الحسابً لبعد الثقة 1من خلال قراءة معطٌات الجدول)

( , 1.611)( وبانحراف معٌاري  2( وهو أعلى من قٌمة الوسط الفرضً )2.45والامان بلغ  )
إن هذه القٌم تفسر لنا توافر الثقة والامان فً تقدٌم الخدمة التعلٌمٌة فً الكلٌة المبحوثة. ومن 

( إذ حققا أعلى نسبة X16,X13المتغٌرات التً ساهمت فً إغناء هذا البعد هما المتغٌرٌن )
والامان %(على التوالً , وقد كانت نسبة الاتفاق لبعد الثقة 12.5%( و)11اتفاق بلغت )

(61.)% 
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 (  المؤشرات الإحصائٌة لبعد الثقة والامان.جدول)

 
 المتغٌر

الوسط  لا أتفق محاٌد أتفق
 الحسابً

الانحراف 
 % ت % ت % ت المعٌاري

X13 28 70 9 
22.
5 3 7.5 2.625 0.627 

X14 25 
62.
5 12 30 3 7.5 2.55 0.638 

X15 
14 35 11 

27.
5 15 37.5 1.975 0.861 

X16 29 
72.
5 8 20 3 7.5 2.65 0.622 

 0.687 2.45 15 25 60 المؤشر الكلً

 

 وصف وتشخٌص لبعد التعاطف 
( ٌتبٌن أن المإشر الكلً للوسط الحسابً لبعد التعاطف 1من خلال قراءة معطٌات الجدول)

( , إن هذه 1.119( وبانحراف معٌاري  )2( وهو أعلى من قٌمة الوسط الفرضً )2.3بلغ  )
ومن المتغٌرات التً  تفسر لنا توافر التعاطف فً تقدٌم الخدمة التعلٌمٌة فً الكلٌة المبحوثة.القٌم 

( إذ حققا أعلى نسبة اتفاق بلغت X17,X20ساهمت فً إغناء هذا البعد هما المتغٌرٌن )
 %(.49.31%(على التوالً , وقد كانت نسبة الاتفاق لبعد التعاطف )52.5%( و)55)

 الإحصائٌة لبعد التعاطف (  المؤشرات8جدول)

 
 المتغٌر

 لا أتفق محاٌد أتفق
الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 % ت % ت % ت المعٌاري

X17 22 55 12 30 6 15 2.4 0.744 

X18 17 
42.
5 16 40 7 17.5 2.25 0.742 

X19 19 
47.
5 12 30 9 22.5 2.25 0.808 

X20 
21 

52.
5 10 25 9 22.5 2.3 0.822 

 0.779 2.3 19.37 31.25 49.37 المؤشر الكلً

 

واعتماداً على قٌمة المإشر الكلً للأوساط الحسابٌة الخاصة بؤبعاد جودة الخدمة 
التعلٌمٌة ٌتضح لنا قبول فرضٌة البحث الأولى التً مفادها " تتوافر لدى الكلٌة المبحوثة ابعاد 
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لأن قٌم المإشر " وذلك الافضل .جودة الخدمة التعلٌمٌة التً ترتقً بمستوى اداء الكلٌة نحو 
 الكلً كانت أعلى من قٌمة الوسط الفرضً.

ولغرض اختبار الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة والتً مفادها ٌتباٌن مستوى توافر ابعاد جودة 
 لابد من الاستعانة بالجدول الآتً :, الخدمة التعلٌمٌة لدى الكلٌة المبحوثة . 

 بحسب تواجدها فً المٌدان المبحوث  التعلٌمٌةأبعاد جودة الخدمة ( ترتٌب 9جدول )

أبعاد جودة الخدمة 
 التعلٌمٌة

الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
 الاختلاف

الترتٌب 
بحسب 
 الأهمٌة

 1 %23.9 0.6175 2.58125 الاعتمادٌة

 2 %24 0.64075 2.65 الاستجابة

 4 %31 0.7545 2.4425 الملموسٌة

 3 %28 0.687 2.45 الثقة والأمان

 5 %34 0.779 2.3 التعاطف

( إلى أن أكثر أبعاد جودة الخدمة التعلٌمٌة وجوداً فً 9تشٌر معطٌات الجدول )            
%( , ٌلٌها بُعد 23.9المٌدان المبحوث هو الاعتمادٌة إذ سجل أقل نسبة لمعامل الاختلاف بلغت)

فٌما جاء بالمرتبة الثالثة بُعد الثقة والأمان إذ %( , 24الاستجابة إذ بلغ معامل الاختلاف له )
%( , ٌلٌه بٌعد الملموسٌة فً المرتبة الرابع إذ بلغ نسبة 21حصل على معامل اختلاف قدره )

%( , وأخٌراً فقد جاء بُعد التعاطف بالمرتبة الأخٌرة من حٌث تواجده 34معامل الاختلاف له )
 %(.34نسبته ) فً المٌدان المبحوث إذ سجل معامل اختلاف

هذه النسب تإشر لنا تباٌن أو اختلاف مستوى توافر أبعاد الجودة فً المٌدان المبحوث بحسب 
 أهمٌتها الأمر الذي ٌقودنا إلى قبول فرضٌة البحث الثانٌة . 

 
 رابعا : الاستنتاجات والتوصٌات 

 فً بالغ اثر من لها لما والمعاصرة, الموضوعات المهمة الخدمة التعلٌمٌة من جودة تعد -4
 على والقائمة الشاملة للثورة التكنولوجٌة نتٌجة تعلٌمٌة, منظمة لأي العلمٌة دفع المسٌرة

 .العلمً والمعرفً التدفق
بل  معنٌٌن أفراد أو فرد إلى إدارته لا تناط إدارٌا متقدم اً  نهج تمثل التعلٌم فً الجودة ان -2

 تطلعذات لمواكبذة المسذتمر التحسذٌن والتطذوٌر نحذو باسذتمرار تتطلذع مسذتمرة رحلذة
 باستمرار. والمتغٌرة وتوقعات المستفٌدٌن

تذذوافرت أبعذذاد جذذودة الخدمذذة التعلٌمٌذذة فذذً كلٌذذة الإدارة والاقتصذذاد جامعذذة الموصذذل ,  -3
 بحسب أراء الأفراد المبحوثٌن .

تباٌن مستوى تواجد أو توافر أبعاد الخدمة التعلٌمٌذة فذً كلٌذة الإدارة والاقتصذاد جامعذة  -4
ل , فبعد الاعتمادٌة احتل المرتبة الأولى من حٌث وجذوده فذً المٌذدان المبحذوث الموص

ٌلٌه بعد  الاستجابة بالمرتبة الثانٌة , وجاء بالمرتبة الثالثة بعد الثقة والأمذان , فذً حذٌن 
سجل بعد الملموسٌة المرتبة الرابعة , وأخٌراً بعد التعذاطف جذاء بالمرتبذة الخامسذة مذن 

 مٌدان المبحوث.حٌث توافره فً ال
 توصل البحث الى اهم التوصٌات الاتٌة  
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تهٌئة البٌئة المناخٌة الملائمة لتطبٌق مفهوم جودة الخدمة التعلٌمٌة وذلك من خلال توفٌر  -1
 الامكانات المادٌة والتقنٌة المناسبة وتطلعات البٌئة المعاصرة 

رورة  تفعٌل الكلٌة المبحوثة لمنظومة الإبداع  والابتكار وبما ٌتناسب مع احتٌاجات ض -2
الكوادر التدرٌسٌة ومتطلبات المبدعٌن منهم والحرص على توفٌر فرص حقٌقة لتطوٌر 

 المستقبل الوظٌفً للأشخاص ذو القدرات الإدارٌة . 

ات التدرٌبٌة والموضوعة التحسٌن المستمر لأداء مقدمً الخدمة من خلال اقامة الدور -3
 ضمن الخطط السنوٌة لا دارة الكلٌة . 

مضاعفة الجهود المبذولة نحو الاستماع لشكاوى الطلبة ومعالجة مشاكلهم المتعلقة  -4
بمستوٌاتهم العلمٌة وذلك من خلال تشكٌل لجان إشرافٌه وتربوٌة متخصصة فً هذا 

 المجال . 

الحدٌثة فً تفعٌل انظمة الرقابة فٌما ٌتعلق الاستعانة بالأسالٌب العلمٌة والموضوعٌة  -5
 بجودة الخدمة التعلٌمٌة المقدمة .

 تلك وتحدٌدا " الاجتماعٌة المسإولٌة " مإشرات تطوٌر الى تسعى الكلٌة المبحوثة نا -6
الجودة  على السٌطرة متطلبات الطلبة واحتٌاجاتهم وتوفٌر متابعة المتعلقة بمإشرات

 التً الاجتماعٌة النشاطات لمتابعة كلٌة كل فً صةوحدة متخص تؤسٌس على والعمل
 المجتمع . تخدم

ان تحرص ادارة الكلٌة على المحافظة على ملكاتها الفكرٌة والتدرٌسٌة والعمل على  -7
تخفٌض نسب تسربهم  وبذل الجهود المتمٌزة لإٌجاد آلٌة لجذب الأفراد الموهوبٌن 

 دراتهم . وتعٌٌنهم فً الأماكن الملائمة لإمكانٌاتهم  وق
 

 قائمة المصادر

البلداوي, فضٌلة سلمان داود, قٌاس كفاءة جودة خدمات المراكز الصحٌة فً محافظة  .4
 (DEA)مجلة دراسات محاسبٌة ومالٌة كربلاء باستخدام نماذج التحمٌل التطوٌقً, 

 .21, المجلد السابع, العدد للبٌانات
, اثر أبعاد جودة التعلٌم التقنً فً  2116الجنابً , أمٌرة هاتف ,  طاهر, ناجحة محمد,  .2

نجف , مجلة الغري للعلوم الادارٌة  –تعزٌز قٌمة الزبون دراسة تطبٌقٌة فً المعهد التقنً 
 .  41, العدد  2والاقتصادٌة , المجلد 

جودة الخدمة وولاء  , رضا الزبون كمتغٌر وسٌط بٌن2142الخفاجً, حاكم جبوري,  .3
مجلة الغري للعلوم الاقتصادٌة دراسة حالة فً مصرف بابل الأهلً/فرع النجف,  -الزبون 

 .25, العدد 1, مجلد والإدارٌة
المؤتمر الوطنً , واقع ومتطلبات تطوٌر الواقع الصحً,  2006العسالً, محمد أدٌب, .4

 , دمشق, سورٌا.للبحث العلمً والتطوٌر الثقافً
, دور أبعاد جودة الخدمة المصرفٌة الإسلامٌة فً تحقٌق 2144الدٌن محمد, علً, خٌر  .5

مجلة تكرٌت دراسة تحلٌلٌة مٌدانٌة للمصرف الإسلامً فً محافظة نٌنوى,  -رضا الزبون 
 .23, العدد 1, المجلد للعلوم الإدارٌة والاقتصادٌة

دة الخدمة المصرفٌة, , دور المزٌج التسوٌقً المصرفً فً تحسٌن جو2145كنزة, لعقاقنة,  .6
 بسكرة, الجزائر. – جامعة محمد خضٌررسالة ماجستٌر فً العلوم الاقتصادٌة, منشورة, 

, استخدام استراتٌجٌة إعادة الهندسة الإدارٌة فً تحسٌن جودة 2144مراد, محبوب,  .1
دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة, وكالة بسكرة, اطروحة  -الخدمات المصرفٌة 
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كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة محمد وراه فً العلوم الاقتصادٌة, دكت
 بسكرة, الجزائر. -خٌضر
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