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في راس المال الفكري ودوره في تحسين جودة الخدمة الجامعية وفقا  الاستثمار

  لانموذج التميز الاوروبي
 

  

  المستخلص

يهدف هذا البحث لتحديد الى اي مدى يؤثر راس المال الفكري في تحسين جودة الخدمة الجامعية 

وفق انموذج التميز الاوربي وذلك عبر تقديم انموذج مقترح واختبار صلاحيته باستخدام النمذجة 

ي) ، الهيكلية ، ثم اختبار العلاقات بين المتغيرات المتغير المستقل تمثل بـ( راس المال الفكر

بلغ  تم اختيار عينة من التدريسيين الجامعيين والمتغير المعتمد تمثل بـ (جودة الخدمة الجامعية) ، 

لغرض تطبيق البحث وتوزيع واستخدمت استمارة الاستبيان كاداة لجمع تدريسي  109عددهم 

الانحدار البيانات ، اعتمد البحث المنهج الوصفي التحليلي باستخدام علاقات الارتباط وتحليل 

،  وقد تم التوصل الى مجموعة من الاستنتاجات اهمها دور ايجابي لراس المال  والنمذجة الهيكلية

تبني الاستراتيجيات وفقا لمعايير الاداء المؤسسي الفكري في تحسين جودة الخدمة الجامعية وان 

التميز الاوربي يشكل عاملا مهما قادرا على الاستجابة لمتطلبات المجتمع المعاصر  لانموذج

 ويحقق رؤية قادرة على التعامل مع التحديات .

الاستثمار في راس المال الفكري، جودة الخدمة الجامعية ،انموذج التميز  :الكلمات المفتاحية
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The Role Of Investment In Intellectual Capital In Improving 

The Quality Of University Service According To The 

European Excellence Model 

  

 

 

Abstract 

This research aims to determine the effect of intellectual capital in 

improving the quality of university service according to the European 

Excellence Model, by presenting a proposed model and testing its validity 

using structural modeling, then testing the relationships by analyzing the 

correlations and influence between the variables. The independent variable 

is (intellectual capital). The dependent variable is (quality of university 

service). This was applied in the university field to a sample of university 

professors. The research used the analytical approach according to the 

structural modeling method. A set of conclusions were reached, the most 

important of which is the positive role of intellectual capital in improving 

the quality of university service, adopting strategies in accordance with the 

institutional performance standards of the European Excellence Model is a 

factor capable of responding to the requirements of contemporary society 

and achieving a vision capable of dealing with challenges. 

keywords : Investment in intellectual capital, quality of university service, 

European model of excellence 
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  المقدمة

في المشهد المعاصر للتعليم العالي برزت جودة الخدمات الجامعية كاهتمام محوري يعكس 

فالجامعات ليست مجرد مراكز للتعلم الأكاديمي بل إنها  .التوقعات والمعايير المجتمعية الأوسع

تنقل المؤسسات في بيئات  ومع، تعمل كحاضنات للإبداع والتنمية الثقافية والحراك الاجتماعي

ولا  ،تصبح ضرورة الاستثمار في رأس المال الفكري ذات أهمية قصوى  تنافسية بشكل متزايد

يقتصر هذا الاستثمار على الموارد الأكاديمية التقليدية بل يشمل تطوير أعضاء هيئة التدريس 

بيئي تعليمي عالي الجودة. وإشراك الطلاب والاستراتيجيات التنظيمية وكلها ضرورية لتعزيز نظام 

ويقدم نموذج التميز الأوروبي إطارًا شاملاً يؤكد على نهج شامل لجودة الخدمة، ويشجع الجامعات 

على تقييم وتعزيز أصولها الفكرية بشكل منهجي. ومن خلال مواءمة استراتيجياتها التشغيلية مع 

فعال، وبالتالي تعزيز التجربة هذا النموذج، يمكن للجامعات رفع مستوى عروض خدماتها بشكل 

  التعليمية الشاملة للطلاب وأصحاب المصلحة على حد سواء.

  

  المبحث الاول

  المنهجية العلمية

  اولا: مشكلة البحث

على الرغم من أهمية جودة الخدمة الجامعية، لا تزال العديد من المؤسسات التعليمية تعاني من 

تعتبر جودة الخدمة الجامعية سوق العمل وي احتياجات ضعف في تقديم خدمات تعليمية وإدارية تلب

تساهم في تعزيز البيئة و من العوامل الأساسية التي تؤثر على تجربة الطلاب ونجاحهم الأكاديمي

حتياجات مما ينعكس إيجابياً على مستوى التعليم والبحث العلمي في المؤسسات لاالتعليمية وتلبية ا

ة يدفع الجامعات والمؤسسات التعليمية إلى البحث عن أدوات استراتيجية إن تزايد المنافس.  التعليمية

يمكن أن تساعد في تحسين نتائجها، مما يجعل رأس المال الفكري أحد أهم هذه الأدوات. في 

الاقتصاد الحديث والسوق المالية المتكاملة، يلعب رأس المال الفكري بشكل متزايد دورًا حاسمًا في 

كات. بالإضافة إلى التنمية الشاملة للاقتصاد والإدارة والتكنولوجيا والمجتمع، في تحديد فوائد الشر

السنوات الأخيرة اختلف التركيز واصبح يشمل التحول من الصناعات الكثيفة لرأس المال إلى 

الصناعات كثيفة المعلومات والمعرفة وذلك بسبب الأهمية المتزايدة لرأس المال الفكري للممارسين 
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هل ان نموذج من خلال ماتقدم يمكن ان تتمثل مشكلة البحث في التساؤل الاتي :  .اديميينوالأك

  التميز الاوربي ملائم لتاثير راس المال الفكري في تحسين جودة الخدمة الجامعية ؟

  ثانيا: اهمية البحث

واقتصادية ، وتعد تواجه مؤسسات التعليم العالي في جميع أنحاء العالم تغيرات اجتماعية وسياسية 

القدرة على التكيف مع الاحتياجات المتغيرة مطلباً أساسياً لأي مؤسسة من أجل تحقيق أعلى درجة 

من الأداء والقدرة التنافسية. في البيئة التعليمية، يجب أن تتجاوز التغييرات المطلوبة كثيرًا 

من الجوانب الأخرى، بما في ذلك  الممارسة التعليمية، حيث يجب أيضًا أن تأخذ في الاعتبار العديد

طريقة الإدارة أو الخدمات التي تركز على العميل أو مشاركة مقدمي الخدمة في القرار. وهي 

عملية ضرورية لتحسين جودة كل من الخدمات والنتائج. وان إحدى الطرق الأكثر شيوعًا لتحقيق 

). يرتكز هذا EFQMة الجودة (هذا التغيير هي تلك التي اقترحتها المؤسسة الأوروبية لإدار

النموذج على مبادئ إدارة الجودة الشاملة ويعتمد على التقييم الذاتي لكل منظمة كوسيلة للتحسين 

المستمر. الغرض من النموذج هو التحقق من جميع الجوانب التي يمكن أن يكون لها تأثير على 

زها وتلك المجالات التي تحتاج إلى النتيجة النهائية، من أجل تحديد المجالات التي ينبغي تعزي

إدخال إجراءات التحسين. كما ان المدخلات الاساسية للنموذج يجب ان تتضمن قدرات تنظيمية 

متوافقة مع متطلبات النموذج والتي تقع في مقدمتها راس المال الفكري والذي يحمل عبئا كبيرا في 

ملية تحتاج الى الدراسة همية علمية وعتحقيق الاهداف والنتائج الهائية ، وهذا الامر يمثل ا

  .والتحليل

  ثالثا : اهداف البحث

 في ضوء الاجابة على تساؤلات المشكلة تنبع اهداف البحث من خلال النقاط الاتية : 

  التعرف على مفهوم الاستثمار في راس المال الفكري والمفاهيم ذات العلاقة )1

 تقديم اطار مفاهيمي حول جودة الخدمة الجامعية واهميتها ومكوناتها . )2

 تسليط الضوء على مكونات الانموذج الاوربي للتميز. )3

التعرف على طبيعة العلاقة بين الاستثمار في راس المال الفكري وجودة الخدمة الجامعية  )4

 وفقا لانموذج التميز الاوربي.

صيات التي يمكن ان تساهم في دعم المؤسسات تقديم مجموعة من الاستنتاجات والتو )5

 الجامعية العراقية.
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    رابعا: انموذج البحث الفرضي 

  يشير المخطط او الانموذج الفرضي للبحث الى نوعين من المتغيرات :

(راس المال البشري ، المتغير المستقل: الاستثمار في راس المال الفكري ويشمل  )1

  لاقاتي) راس المال الزبوني ، راس المال الع

 المتغير المعتمد : (جودة الخدمة الجامعية )  )2
  

  

  ) انموذج البحث الفرضي1الشكل (

  : فرضيات البحثخامسا

الفرضــية الرئيســة الاولـى : توجـد عــلاقة ارتبـاط موجـبه بيـن الاستثمار في راس المال 

  الفكري وجودة الخدمة الجامعية

توجـد عــلاقه ارتبـاط موجـبه بيـن الاستثمار في راس المال  الفرضــية الــفرعــيه الاولـى :

  البشري وجودة الخدمة الجامعية

الفرضــية الــفرعــيه الـثانــيه : توجـد عــلاقه ارتبـاط موجـبه بيـن الاستثمار في راس المال 

  الزبوني وجودة الخدمة الجامعية

قه ارتبـاط موجـبه بيـن الاستثمار في راس المال الفرضــية الــفرعــيه الــثالــثه : توجـد عــلا

  الهيكلي وجودة الخدمة الجامعية
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الفرضــية الرئيســة الثانـــيه : يوجـد تأثيــر معنــوي للاستــثمار في راس المال الفكري في جودة 

  الخدمة الجامعية 

راس المال البشري في جودة الفرضــية الــفرعــيه الاولى : يوجـد تأثيــر معنــوي للاستــثمار في 

  الخدمة الجامعية

الفرضــية الــفرعــيه الـثانــيه : يوجـد تأثيــر معنــوي للاستــثمار في راس المال الزبوني في جودة 

  الخدمة الجامعية

الفرضــية الــفرعــيه الـثالـثه : يوجـد تأثيــر معنــوي للاستــثمار في راس المال الهيكلي في جودة 

  مة الجامعيةالخد

  : مجتمع وعينة البحث سادسا

يتكون مجتمع البحث من عينة من التدريسين الجامعين من مختلف الجامعات العراقية ، بلغ عددهم 

استمارة ،  120استمارة وتم استرجاع  130تدريسي ، تم توزيع استمارة الاستبيان بواقع  109

ك اصبح عدد الاستمارات الجاهزة للتحليل استمارات شاذة او غير مكتملة لذل 9وكان من بينها 

  استمارة. 109

  : ثبات المقياس سابعا

من اجل اختبار الثبات لمقياس البحث تم اللجوء الى اختبار كرونباخ الفا والذي يشترط ان تكون فيه 

) يتضح بان جميع 1ومن خلال مراجعة النتائج في الجدول ( ، 0.70قيمة المعامل للثبات اكبر من 

  المتغيرات والابعاد تتسم بالثبات حيث سجلت قيم مرتفعة ومقبولة.

  ) معامل الثبات للاداة1الجدول (

  معامل الثبات  الرمز  المتغير

  X1 0.841  الاستثمار في راس المال البشري

  X2  0.863  الاستثمار في راس المال الزبوني

  X3  0.741  الاستثمار في راس المال الهيكلي

  X  0.806  الاستثمار في راس المال الفكري
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  Y  0.831  جودة الخدمة الجامعية

  0.854    جميع المحاور

  

  

  المبحث الثاني 

  الاطار النظري

  اولا : مفهوم الاستثمار في راس المال الفكري

"رأس المال الفكري"  في البحوث الادارية نشا التركيز على المفهوم في التسعينات واستخدم مفهوم 

ويعتبر  من   .)7: 2012والمحاسبية كاداة للتنافس وخلق الثروات في التجارة (عبد الحميد، 

الاصول التي تعطي فيمة كبيرة للاعمال في القرن العشرين وما بعده ، بالإضافة إلى الابتكار 

(كردي ،  شيء في عمل المنظمة بشكل جذري المستمر يمثل القوة العلمية القادرة على تعديل كل

) تقدم العديد من الدراسات والدراسات تعريفات مختلفة  فيعرف بانه مجموعة الممعارف 7:  2010

) . فهو يشير 5: 2009التي تتضمن العمليات في المنظمة والمهارات والمعلومات  (بهجت، 

بين القيمة السوقية والمحاسبية فهو مجموعة  للقدرات المعرفية التي تدعم الابداع والابتكار والفرق

القيم التي تكون مخفية وتكون بشكل راس مال واصول تضيف قيمة حقيقية للمنظمة (ابو الغنم ، 

يمثل اصولا غير ملموسة تقدر قيمتها من خلال الفرق بالقيمة )  . رأس المال الفكري 9: 2012

  ).Agostini et al., 2017( التي تعطي قيمة اضافية وتساهم في تحسين الاداء

وفي ضوء ماسبق ذكره  يتضح ان راس المال الفكري هو عناصر غير ملموسة  تضيف قيمة 

للمنظمة مما تخلق مزايا تنافسية يترتب عليها توليد أرباح غير عادية بالمقارنة مع المثيل في نفس 

  طبيعة النشاط.

من التعريفات المختلفة ويختلف الباحثون في  فيما يتعلق باستثمار رأس المال الفكري هناك العديد

 .وجهات النظر والتعريفات المختلفة، لأن التركيز على الاستثمار يتعلق بخلقه وخلق منافعه

)Oksana, 2014 :6العلاقات  ) وتصنف الاستثمارات بما يتعلق بالتكنولوجيا والاستثمار في

والاستثمار في التعليم والاستثمار في البحث والتطوير والاستثمار في المنتجات الجديدة والتدريب 

).  Petkovic, 2017 :3لذلك فهو يمثل هنا استثمار بهدف إلى اكتساب وتحسين قيمة الشركة (
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الأشكال ويعرف بأنه استثمار في مورد تستخدمه المنظمة لخلق ميزة تنافسية بما في ذلك 

والاستراتيجيات والأساليب الخاصة. ويعرف ايضا بانه تجميع المعرفة والمعلومات والمهارة 

). وهو الاستثمار المتوقع أن يخلق Onyekwelu et al., 2017 :6والخبرة والقدرة على التعلم.  (

سع ). وقد تمت الاشارة الى المفهوم بشكل واHakiki & Herlina, 2021 :3قيمة للمنظمة (

للمنافع التنظيمية والتي تدفعها على عجلة خلق القيمة وإضافة القيمة واستدامة القيمة 

)Okafor,2023 :5.(  

من خلال ماتقدم يعرف الاستثمار في راس المال الفكري بانه تنمية وتطوير المعارف والمهارات 

 ويخلق ميزة تنافسية . للافراد في المنظمة بما يمكنهم من تقديم المهام والاعمال بما يضيف قيمة

  الاستثمار في راس المال الفكريثانيا: اهمية 

 راس هو بمثابة والممارسة للتوظيف طريقة يجد لا الذي الفكري المال راس ) أنStewartيرى (

 الإفراد المتوفرة لدى الخبرات والمهارات والمعلومات من فكثير ومهدر، الفائدة عديم فكري مال

 المنظمات يجب على القرار ، لذلك لمتخذي متاحة وغير مادية غير ذهنية معرفة شكل على تكون

َ  ومنحهم للعاملين الذهنية القدرات هذه شحذ  حليف فالنجاح بأفكارهم وابداعاتهم، للمشاركة مكانا

 إلى وعقلانيه بحكمة الأصول المعرفية أدارة وتؤدي بحكمة، مالهم راس يديرون الذين أولئك

 )9: 2012(ابو الغنم ،  (. 2009 الرب، جاد( الأرباح وزيادة الإنتاج تكاليف تخفيض

 .يعد احد العوامل التي تؤثر على الرشاقة والاداء التنظيمي  )1

يسهم في ايجاد فرصة او مساحة للمنظمات تدعم عملية التفوق على المنافسيت وتدعم  )2

 ).Kim & Mauborgne, 2017:4فرص النمو المستدام (

دعم الخبرة والتعليم والكفاءة وتحقيق المعايير الموضوعية والالتزام بالقيم ودعم النجاح  )3

 التنظيمي .

له دور اساسي في تحديد قيمة المشاريع والاداء الاقتصادي القائم على المعرفة والتكييف  )4

  التكنولوجي.

يوفر امكانية استغلال الصفات غير الرسمية ضمن بيئة العمل والتغييرات التي تطرا على  )5

  المعرفة والمهارات .
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يسهم في اكتشاف السلوك الريادي داخل المنظمة من خلال الابتكار وان الموظفين هم  )6

 ,Porubčinováالجهة الفاعلى والحاسمة في عملية الابتكار والتتغيير التنظيمي (

2015:121(. 

 من مصادر الميزة التنافسية. )7

 Pena, 2021( .يكون راس المال الفكري مصدر توليد ثروة المنظمة والافراد وتطويرهم )8

:1( 

  ثالثا: ابعاد الاستثمار في راس المال الفكري

يضيف رأس المال الفكري من خلال مكوناته قيمة للشركة وقد ركزت غالبية الدراسات على 

 Midiantari & Agustiaفي القيمة المضافة للشركة ويتكون من المورد البشري كمساهم 

,2020 :3)) (Jardón & Silva,2021 :5.(  

يمثل المعرفة المكتسبة من المهارات والخبرة والخبرة للموظفين  :رأس المال البشري  .1

الأفراد. وبهذا المعنى، توفر ملفات تعريف الموظفين المختلفة مكونات مختلفة ، مما يضيف 

مة مضافة إلى الأصول التنظيمية. ولذلك فهو مصدر للمعرفة الضمنية، التي يتم اكتسابها من قي

) يمكن أن تقلل من Jawad, & Bontis, 2010: 6خلال الخبرة والمعرفة الصريحة. (

الوقت والاستثمار اللازمين للحصول على المعلومات وحل المشاكل. ويشمل هذا البعد 

الاصطناعي المعرفة اللازمة لأداء المهام ويعتبر البعد الأكثر تعقيدا لأنه من الرئيسي للذكاء 

 )Okafor,2023 :5( .الصعب تقليده أو استبداله

: يتم تعريف رأس مال الزبوني على أنه المعرفة الموجودة لدى العملاء رأس المال الزبوني .2

 ,.Chen et alكامنة (والتي تسمح للشركات بفهم تفضيلات المستهلكين واحتياجاتهم ال

2014 .(  

يشمل كل ما لا يزال موجودا بعد ساعات العمل مثل العلاقات والسلع  : رأس المال الهيكلي .3

 ,Penaوالمساهمين. ويعتبر هذا العامل هو الذي يمكنه التنبؤ بمستويات الأداء بشكل أفضل (

). تشير المستويات الضعيفة لرأس المال الهيكلي إلى عدم القدرة على تنظيم القوى 1: 2021

العاملة في المنظمة من أجل إنتاج وتقديم منتجها. وبالتالي فإنها ستفشل في تحقيق عائد على 

الاستثمارات في جميع أشكال الاستثمار الاستثماري الأخرى . وبهذا المعنى يجب على 
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 Ferreiraظروف المريحة لتعزيز التفاعلات الأفضل بين الإنسان والآلة (المنظمات توفير ال

& Martinez ,2011 :6(  

  رابعا:جودة الخدمة الجامعية

أصبحت جودة الخدمة في المؤسسات التعليمية مؤشرا هاما لجعل إدارة المؤسسات بأقسامها 

الثقة في تحقيق الأهداف ). حدد أن ذلك ضروري لإيصال Neyra, 2021 :6المختلفة أكثر كفاءة (

 ,.Napitupulu et alالأكاديمية التي يحافظ عليها الطلاب خلال حياتهم الجامعية وبعد التخرج. (

) و تعتبر جودة الخدمات التعليمية أحد العناصر التي تساهم في نجاح أنشطة التعلم وزيادة 5: 2018

لتوقعات السابقة لاستهلاكها وكذلك رضا الطلاب. ويعرف جودة الخدمة بأنها عدم التطابق بين ا

تصور ما يتم تقديمه في هذه الحالة حول الخدمات الأكاديمية والجامعية وتعزيز المصداقية تجاه 

أداء المجالات المختلفة للمؤسسة، من أجل زيادة الثقة حول جودة التدريس الذي تم الحصول عليه 

مفهوم يمكن تعريفه من المنظور وهي  ).Fernández, 2019 :5في حياتهم الأكاديمية (

الاقتصادي الذي صاغه البنك الدولي بشكل رئيسي. وتعرف جودة الخدمة بأنها الاختلاف بين 

تصورات العملاء وتوقعاتهم السابقة وبهذه الطريقة يقدر المستخدم هذا المكون من خلال تجربته 

المفهوم يقترب الى التنمية  ومن هنا  فان  ).Reyes et al., 2023 :5بشكل إيجابي أو سلبي (

البشرية حيث تصوره منظمة (اليونسكو) بانه نظام تنمية له أغراضه وأولوياته في تطبيقه ويعطي 

اهمي ووزن اكبر ضمن مفهوم الجودة والتي تشير إلى الفعالية والكفاءة في التعليم ويترتب على 

 Martínez et al., 2016يقها (ذلك أن يتم ملاحظة النتائج والمخرجات المرغوبة من أجل تحق

كما ان البنك الدولي يشير الى النتائج الكمية لغرض تقييم الجودة من خلال عائد الاستثمار في  ).4:

التعليم والأداء المعرفي باستخدام الاختبارات والتقييمات الوطنية والدولية ، ومن ناحية أخرى يركز 

ئجها في التنمية المستدامة وسياسات الشمول التعليمي موقف اليونسكو على العمليات التعليمية ونتا

ومحو الأمية وتعلم المهارات المعرفية الأساسية مما يسمح لها بأن تكون خارج القياسات العالمية 

)Piñera et al., 2023 :5 أن المؤسسة التعليمية ملزمة بتبني مؤشرات الجودة في كافة .(

قيق الأهداف المهنية. ومن هنا لا بد للمؤسسات التعليمية مجالاتها بهدف أن تصبح وسيلة تسهل تح

من تقييم جودة وذلك بهدف كشف ومعرفة العناصر التي يجب الاهتمام بها سواء في الوضع 

 ).Inquilla et al., 2017الاقتصادي أو الإنساني الذي يقودهم لمعالجة مجالات الفرص (
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تعرف جودة الخدمة الجامعية بانها تقديم الاولويات ضمن انجاز المهام ليلاقي  ومن خلال ماتقدم

التوقعات والرغبات ضم الاداء المرغوب به بعد تقييمه ومقارنته مع الاداء المثالي ، ويخضع تقييم 

جودة الخدمة في الجامعات للتحليل والقرار المستمر من قبل أولئك الذين يتحملون مسؤولية إدارة 

  اف المنشودة.\ات الكيانات التعليمية وحل الاحتياجات التعليمية وفقا للاهوجه

  خامسا: انموذج التميز الاوربي

ان انموذج التميز الاوربي هو اطار منهج عمل ملزم للانظمة التعليمية يساهم في جعل المؤسسات 

ايير تفرق بوضوح اكثر تنافسية في تقديم خدمات ذات جودة عالية ، ويتكون النموذج من تسعة مع

بين جزأين: المجموعة التي تشكلها ما يسمى "الوكلاء الميسرون" الذين يشيرون إلى ما يجعل 

المنظمة وكيف تفعل ذلك، والمجموعة معايير "النتائج" التي تحسب من الإنجازات التي حققتها 

يتعلق بالأهداف المنظمة فيما يتعلق بجميع فئات المصالح (العملاء، العمال، المجتمع) وفيما 

العالمية. تشرح الفرضية التي أنشأها النموذج كيف أن الوكلاء الميسرين هم المحددون للنتائج التي 

تم تحقيقها. وكما يتبين، فإن هذه الصياغة لا تختلف عن التصور الكلاسيكي للهيكل والعملية 

 & Politisلصحية (والنتائج الذي اقترحه دونابيديان والذي هو مألوف أكثر في الخدمات ا

Grigoroudis,2020 :3.( 

 32يتم تحديد النهج العام لكل معيار من خلال مجموعة من المعايير الفرعية، يصل إجماليها إلى 

معيارًا، والتي تفصل محتواها ويتضمن كل معيار فرعي ما يسمى بالمجالات التي سيتم تناولها أو 

 Piñeraممارسات الإدارية معنى ونطاق كل معيار (الاهتمام بها والتي توضح كمثال على أفضل ال

et al., 2023 :5.( 

 ويمكن وصف المعايير كالاتي :

يشير إلى المسؤولية لفرق الإدارة لتكون المروجين لقيادة المنظمة نحو التميز. يجب  : القيادة )1

على القادة أن يظهروا بوضوح التزامهم بالتحسين المستمر، وتطوير المهمة والرؤية، والعمل 

 كنموذج لبقية المنظمة التعامل مع العملاء والمتعاونين والاعتراف بجهود وإنجازات الموظفين

)Tavana et a., 2011 :11(. 

: مراجعة إلى أي مدى تعتمد مهمة المنظمة ورؤيتها وقيمها على معلومات من  الاستراتيجية )2

المؤشرات ذات الصلة (الأداء والبحث والإبداع والمقارنة مع أفضل الممارسات، وما إلى 

حلل ذلك)، وكذلك على احتياجات وتوقعات العملاء ومجموعات الاهتمام الأخرى كما أنه ي
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 Dolor( هيكل العمليات التي تطور السياسة والاستراتيجية وكيفية نقلها إلى المنظمة بأكملها.

et al., 2018 :82.( 

وتظهر المعايير تقدير المنظمة لأفرادها والعاملين لديها من خلال تبني ثقافة تدعم : العاملين )3

العدالة والمساواة والرعاية لهم، الصالح العام لجميع الأفراد، وتعزز قدراتهم، وتعزز أسس 

 ,.Delgado et al( .والتواصل الفعال معهم، وتحفيزهم، وتشجيعهم. يدير المعرفة ويطورها

2023 :6 ( 

يقوم المعيار بتقييم علاقات التعاون مع الموردين من اجل الاستخدام الشراكات والموارد :  )4

  ).Tavana et al., 2011 :644الرشيد للموارد والشراكات (

يشير إلى تصميم وإدارة العمليات المنفذة في المنظمة وتحليلها وكيفية توجيهها  : العمليات )5

 Tavana etنحو احتياجات العملاء وتوقعاتهم. يركز المعيار على كيفية تحسين الأداء المؤسسي (

a., 2011 :644. ( 

، والذي يتم قياسه من : ويشير إلى كل من تصور العملاء للمنظمةالمتعلقة بالعملاء النتائج )6

خلال الدراسات الاستقصائية أو الاتصالات المباشرة، والمؤشرات الداخلية التي تأخذها المنظمة 

 في الاعتبار لفهم أدائها والتكيف مع احتياجات العملاء.

: ويشير إلى نفس جوانب المعيار السابق ولكن بالإشارة إلى  النتائج المتعلقة بالعاملين )7

المنظمة. وبالمثل، يتم أخذ مقاييس تصور المنظمة من قبل الأشخاص الذين  المتخصصين في

 ).Tarí et al., 2023يتكونون منها، ومؤشرات الأداء الداخلي في الاعتبار (

: تحليل الإنجازات التي تحققها المنظمة في المجتمع. وللقيام  النتائج المتعلقة بالمجتمع )8

 يئة والاقتصاد والتعليم والرفاهية وما إلى ذلك.بذلك، فكر في تأثير المنظمة على الب

: وهو يقيم إنجازات المنظمة فيما يتعلق بالأداء المخطط له سواء فيما  الرئيسية النتائج )9

يتعلق بالأهداف المالية وتلك المتعلقة بالعمليات والموارد والتكنولوجيا والمعرفة والمعلومات 

)Tavana et al., 2011 :9.( 

  ) هذه المعايير.2(ويوضح الشكل 
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  ابعاد انموذج التميز الاوروبي )2الشكل (

  

  

  المبحث الثالث

  الجانب التطبيقي

  اولا: النمذجة البنائية

تم اعتماد النمذجة البنائية من اجل التعرف على جودة النموذج واحتساب التحليل العاملي التوكيدي 

) ادناه ، وبعد مراجعة 2الموجودة في الجدول (ويتطلب النموذج ليكون مقبولا ان يحقق الشروط 

) اكبر من GFI) ، يتبين ان النموذجين مقبولين حيث سجلت قيمة (4) و(3النموذجين في الشكل (

بالاضافة الى  0.95) اكبر من CFIكذلك سجل مؤشر ( 0.90) هو اكبر من AGFIوان ( 0.90

) كانت ضمن RMSEAالخطا (وان مجموع مربعات   5) كان ادنى من Ratioان مؤشر (

وبذلك  0.50) وامن جميع التفسيرات والتشبعات هي اكبر من 0.08مستوى القبول وادنى من (

 يكون النماذج مقبولة.
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 ) انموذج متغير الاستثمار في راس المال الفكري3الشكل (

 

 

 ) انموذج متغير جودة الخدمة الجامعية4الشكل (
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  اط ثانيا: اختبار علاقات الارتب

الفرضــية الرئيســة الاولـى : توجـد عــلاقة ارتبـاط موجـبه بيـن الاستثمار في راس المال 

  الفكري وجودة الخدمة الجامعية

) ، **0.542) ان العـلاقة بين المتغيرين هي ايـجابية وقد سجل المعامل (2تشير نتائج الجدول (

 ذا يدعــم قبـول الفرضــية.) ، وهــ0.05ويتضح بانها علاقة ذات دلاله بمستوى (

الفرضــية الــفرعــيه الاولـى : توجـد عــلاقه ارتبـاط موجـبه بيـن الاستثمار في راس المال 

  البشري وجودة الخدمة الجامعية

) ويتضح بانها علاقة ذات **0.576يتبين من النتائج ان العـلاقة بين المتغيرين هي ايـجابية هي (

 ا يدعــم قبـول الفرضــية.) ، وهــذ0.05بمستوى (

الفرضــية الــفرعــيه الـثانــيه : توجـد عــلاقه ارتبـاط موجـبه بيـن الاستثمار في راس المال 

  الزبوني وجودة الخدمة الجامعية

) ويتضح بانها علاقة **0.533يتبين من النتائج ان العـلاقة بين المتغيرين هي ايـجابية بلـغت (

 وهــذا يدعــم قبـول الفرضــية. ) ،0.05ذات بمستوى (

الفرضــية الــفرعــيه الــثالــثه : توجـد عــلاقه ارتبـاط موجـبه بيـن الاستثمار في راس المال 

  الهيكلي وجودة الخدمة الجامعية

) ويتضح بانها علاقة **0.418يتبين من النتائج ان العـلاقة بين المتغيرين هي ايـجابية بلـغت (

 ) ، وهــذا يدعــم قبـول الفرضــية.0.05(ذات بمستوى 

  ) 2الجدول (

  مصفوفة علاقات الارتباط
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  ثالثا: اختبار علاقات التاثير 

الفرضــية الرئيســة الثانـــيه : يوجـد تأثيــر معنــوي للاستــثمار في راس المال الفكري في جودة 

  الخدمة الجامعية 

) ان هنالك علاقه تأثـــير ذات دلاله معنــويـــه 3) والجدول (4تشير نتائج النموذج في الشكل (

للاستــثمار في راس المال الفكري في جودة الخدمة الجامعية حيث سحل التاثير قيم عاليه بلغت 

وادنى من  ) وان هذه العلاقة ذات دلاله فقد كانت قيمة مستــوى الدلاله ضمن مستوى القبول0.53(

  ) ، وهــذا يدعــم قبـول الفرضــية.0.05(

الفرضــية الــفرعــيه الاولى : يوجـد تأثيــر معنــوي للاستــثمار في راس المال البشري في 

  جودة الخدمة الجامعية

) ان هنالك علاقه تأثـــير ذات دلاله معنــويـــه 3) والجدول (5تشير نتائج النموذج في الشكل (

مار في راس المال البشري في جودة الخدمة الجامعية حيث سحل التاثير قيم عاليه بلغت لالاستث

) وان هذه العلاقة ذات دلاله فقد كانت قيمة مستــوى الدلاله ضمن مستوى القبول وادنى من 0.73(

  ) ، وهــذا يدعــم قبـول الفرضــية.0.05(

معنــوي للاستــثمار في راس المال الزبوني في  الفرضــية الــفرعــيه الـثانــيه : يوجـد تأثيــر

  جودة الخدمة الجامعية
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تشير نتائج النموذج ان هنالك علاقه تأثـــير ذات دلاله معنــويـــه لالاستثمار في راس المال 

) وان هذه العلاقة ذات 0.10الزبوني في جودة الخدمة الجامعية حيث سحل التاثير قيم عاليه بلغت (

) ، وهــذا يدعــم قبـول 0.05انت قيمة مستــوى الدلاله ضمن مستوى القبول وادنى من (دلاله فقد ك

  الفرضــية.

الفرضــية الــفرعــيه الـثالـثه : يوجـد تأثيــر معنــوي للاستــثمار في راس المال الهيكلي في 

  جودة الخدمة الجامعية

لاله معنــويـــه لالاستثمار في راس المال تشير نتائج النموذج الى ان هنالك علاقه تأثـــير ذات د

) وان هذه العلاقة ذات 0.12الهيكلي في جودة الخدمة الجامعية حيث سحل التاثير قيم عاليه بلغت (

) ، وهــذا يدعــم قبـول 0.05دلاله فقد كانت قيمة مستــوى الدلاله ضمن مستوى القبول وادنى من (

 الفرضــية.

 ير بين المتغيراتنتائج التاث  )3الجدول (
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  المبحث الرابع

  الاستنتاجات والتوصيات

 اولا: الاستنتاجات

اتضح واعتمادا على ماورد في الاطار النظري للبحث معالم المزايا التي يتمتع بها راس  )1

 المال الفكري لاسيما الخصائص المتوافقة مع البيئة العراقية ، ومنها الخصائص المتعلقة بامكانية

 استثمار الكفاءات العلمية بدلا من اهمالها .

يمثل رأس المال الفكري خبرات وقدرات الموظفين، مما يساعدهم على الإبداع والابتكار  )2

 .واكتشاف أشياء جديدة بما يخدم الإنسانية ويحقق أهداف الشركة في البقاء والنمو والتميز

المؤسسي للنموذج الأوروبي للتميز يعد تبني الاستراتيجيات المبنية على معايير الأداء  )3

ً في القدرة على تلبية متطلبات المجتمع المعاصر وتحقيق رؤية قادرة على الاستجابة  عاملاً مهما

 .للتحديات والتهديدات مهما كان مستواها

إن الاستثمار في راس المال الفكري له أثر إيجابي على تحسين جودة الخدمات التعليمية، إذ  )4

ال الفكري على تطوير البرامج وتحسين المقررات، ويضمن امتلاك الأكاديميين يساعد رأس الم

 .لمهارات متقدمة لها أثر إيجابي على الأداء الجامعي وتحسين الخدمات الجامعية

يعتبر استثمار رأس المال البشري له الأثر الأكبر على جودة الخدمة الجامعية، يليه استثمار  )5

  .استثمار رأس المال الهيكليرأس مال العملاء، ثم 

إن استثمار رأس المال الهيكلي له أثر إيجابي على تحسين جودة الخدمات التعليمية حيث  )6

يساعد في توفير هياكل الإدارة والتوجيه والتخطيط ويخلق بيئة تعليمية فعالة تساعد في تقديم 

 .خدمات تعليمية عالية الجودة

ثر إيجابي على تحسين جودة الخدمات التعليمية لأن الاستثمار في رأس المال البشري له أ )7

تحسين كفاءة المعلمين وتزويدهم بالمعرفة المهنية اللازمة ودعم المهارات يساعد على تقديم 

 .خدمات فعالة

الاستثمار في رأس المال الزبوني له أثر إيجابي على تحسين جودة الخدمات التعليمية.  )8

كير النقدي والأنشطة التعليمية، وتعزز التعلم المشترك، وتلبي المعرفة المسبقة تدعم مهارات التف

 .الاحتياجات، وتتخذ القرارات السليمة لتلبية الاحتياجات والرغبات، وتقدم خدمة عالية الجودة
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  ثانيا: التوصيات

يجب بذل مزيد من الجهود والاهتمام بالاستثمار في راس المال الفكري من اجل تحقيق  )1

 خدمة تعليمية فعالة.  توجه ريادي يحقق

زيادة الاهتمام برأس المال البشري لديها وتنميته من ناحية المعلومات والخبرات  )2

والمهارات والمعارف، ويتم ذلك عن طريق إشراك العاملين في دورات تدريبية متنوعة ومتعددة 

، كما يجب التأكيد تحقق النتائج المرجوة منها وأن يكون لها أثر كبير في تحسن أداء هؤلاء العاملين

  على الاختصاص الدقيق.

ضرورة اهتمام الشركة بشكل فعال بالعلاقات مع الزبائن من خلال تحقيق رغباتهم  )3

وحاجاتهم وتفهمها ومشاركتهم عن طريق إجراء اللقاءات والندوات والمؤتمرات التي تحسن وتزيد 

 املة معهاالأواصر بين الشركة وزبائنها والأطراف الخارجية الأخرى المتع

إعادة النظر في المهام والواجبات الموكلة لرؤساء الأقسام والفروع العلمية في الجامعة  )4

مجال الدراسة والعمل على تقليلها قدر الامكان بتوفير الوقت الكافي لهم لإطلاق طاقاتهم وتنمية 

 إبداعاتهم الفكرية .

مال الفكري وجودة الخدمة على الادارة الجامعية توظيف علاقة التأثير ما بين راس ال )5

 الجامعية في صياغة خطط الجامعة وأحداث التغييرات المطلوبة .

تقوية العلاقات مع الإطراف الخارجية بإشراك العاملين في الندوات والمؤتمرات التي تقام  )6

 في الجامعات والمؤسسات الأخرى لتوسيع مداركهم وإثراء خبراتهم .

لجامعة لانها الساندة لاحتضان راس المال الفكري وبدونها الاهتمام ببناء البنى التحتية ل )7

 لايمكن ان يدعم راس المال البشري .

ان تتوجه الجامعات لقياس مستوى جودة الخدمة التعليمية بشكل دوري واعتماد انموذج  )8

التميز الاوربي وفقراته من اجل التعرف على مواطن القوة والضعف وبناء الخطط والاتسراتيجيات 

 اسبة.المن
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  )1الملحق (

  استمارة الاستبيان

  (الاسॺʯانة)
 ʦȞॽلام علʶاته....... ورحʺة هللال ʛؗȃو  

   نʹع بʧʽ يʥǽʙ اسʱʺارة الاسॽʰʱان الʱي أعʙت مʧ أجل أكʺال مʢʱلॼات الʘʴॼ العلʺي

الاستثمار في راس المال الفكري ودوره في تحسين جودة الخدمة 
  الجامعية وفقا لانموذج التميز الاوروبي

  

ى نʱائج تʦʶʱ يʛجى الإجاǼة عʧ جʺॽع الʶʱاؤلات الʱي تʹʺʻها الاسॽʰʱان مʧ أجل الʨصʨل إل
  ................. مع فائȘ شʛȞنا وتقʙيʛنا لǼʦؔالʙقة والʺʨضॽɺʨة.

  

  
  المحور الاول

  الاستثمار في راس المال الفكري

  الفقʛات  ت
 Șاتف
  تʺاما

Șاتف  ʙايʴم  
لا 
Șاتف  

لا 
 Șاتف
  تʺاما

  الاستثمار في راس المال البشري/ 1
1  ʝȄرʙʱة الʯʽلأعʹاء ه ʛʺʱʶم ʖȄرʙص تʛامعة فʳال ʛفʨت       
2   ʧʽــ ــ ـــــʣʨفʧʽ الإدارȄـــ ــي للʺــ ــــ ــʛȄʨ الʺهʻـ ــ ــــــة الʢʱـــ ـــــʙعʦ الʳامعـ تــ

ʧʽʽʺǽوالأكاد  
     

       تلʜʱم الʳامعة بʱقʦǽʙ بʛامج تॽʺʻة الʺهارات للʢلاب  3
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تʟʸʵ الʳامعة مʨارد ؗاॽɾة لʛȄʨʢʱ قʙرات أعʹــاء هʯʽــة   4
ʝȄرʙʱال  

     

5   Șــʽقʴʱــلاب لʢوال ʧʽفʣʨة للʺــॽɻॽ تʨفʛ الʳامعة حــʨافʜ تʷـrـ
  الʱفʨق الأكادǽʺي والʺهʻي

     

  الاستثمار في راس المال الزبوني/ 2
1   ʧلابهــا مــʡ ــة مــعȄʨعلاقــات ق ʛȄʨــʢامعــة تعʺــل علــى تʳال

  خلال الأنʢʷة الʺʱʵلفة
     

ـــا   2 ـــات ʡلابهــ ـــة احॽʱاجــ ـــــʛاً لʱلॽʰــ ʽʰؗ ًــا ـــــʨلي اهʱʺامـــ الʳامعـــــة ت
  الأكادॽʺǽة والاجʱʺاعي

     

3   ʧʽـــʶʴʱـــة لॽلابʢمات الʙـــʵال ʧʽـــʶʴفـــي ت ʛʺʲʱـــʶامعـــة تʳال
ʖالʢة الȃʛʳت  

     

4   ʛȄʨـــــʢʱـــلاب ل ـــات وآراء الʢــ ـــى ملاحʤــ ـــة تعʱʺـــــʙ علــ الʳامعــ
  بʛامʳها الأكادॽʺǽة

     

ــʧʽ الʢــلاب وأعʹــاء هʯʽــة الʱــʙرʝȄ تʷــʳع علــى   5 العلاقــة ب
  ʙالʱعاون الأكادǽʺي الȄʨʢل الأم

     

  الاستثمار في راس المال العلاقاتي/ 3
لʳامعــة تʷـــʳع علـــى بʻـــاء علاقــات قȄʨـــة بـــʧʽ الʢـــلاب ان ا  1

ʝȄرʙʱة الʯʽوأعʹاء ه  
     

الʳامعـــة تـــʙعʦ الʱعـــاون بـــʧʽ الʢـــلاب مـــʧ خـــلال الأنʷـــʢة   2
  الأكادॽʺǽة وغʛʽ الأكادॽʺǽة

     

3   ʧʽات بʛʰʵفة والʛادل الʺعॼعلى ت ʙاعʶة تʯʽب ʛفʨامعة تʳال
ʝȄرʙʱة الʯʽلاب وأعʹاء هʢال  

     

ــــى   4 ــاعʙ عل ــة بــــʧʽ الʳامعــــة وخʽʳȄʛهــــا تʶــ ــ العلاقــــات العʺॽق
  تʧʽʶʴ شȞॼة الʳامعة الʵارجॽة

     

5   ʛȄʨــʢفــي ت ʦــاهʶلي تʴʺع الʺʱʳʺامعة والʳال ʧʽالعلاقات ب
  سʺعة الʳامعة
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الاســʲʱʺار فــي بʻــاء علاقــات قȄʨــة ومʶــʙʱامة بــʧʽ الʳامعــة   6
  والʢلاب ǽعʜز ولاء الʢلاب Ǽعʙ الʛʵʱج

     

  
  المحور الثاني

  الجامعيةجودة الخدمة 

  الأسʯلة  ت
 Șاتف
  تʺاما

Șاتف  ʙايʴم  
لا 
Șاتف  

لا 
 Șاتف
  تʺاما

         تʕدȑ الʙʵمة Ǽʺا هʨ مʨʱقع عʧ سʺعة و شهʛة للؔلॽة  1

       الʨقʗ الʺʻاسʖتʶعى الؔلॽة إلى إنʳاز الʺهام في   2

3  ʧʽʶافʻʺة للॼʶʻالǼ ًاॽʳॽاتʛʱقعا إسʨة مॽل الؔلʱʴت       

4   ʦǽʙة على تقॽن في الؔلʨفʣʨʺن والʨʽʶȄرʙʱادر الॼي
  الʙʵمة ǼالȞʷل الامʲل 

     

ة في الʷʻاʡات   5 ʛʴǽص الʙʱرʨʽʶȄن على الʺʷارؗ
  الʱعلॽʺॽة الʺʱعʙدة مʲل الʨʴॼث والʺʨتʺʛات

     

تʛʴص الؔلॽة على الاهʱʺام ʨʳǼدة الʺʛʵجات Ǽʺا   6
  يʻʱاسʖ مع سʨق العʺل 

     

يʱʺʱع الʙʱرʨʽʶȄن والʺʣʨفʨن Ǽالʺʕهلات اللازمة لأداء   7
  الʙʵمة الʱعلॽʺॽة

     

الʱعامل في الؔلॽة ʨȞǽن على أساس الʙʸق و   8
  الʛʸاحة

     

       مʺʱلؔات الؔلॽةيهʦʱ الॽʺʳع Ǽالʺʴافʤة على أمʨال و   9

10   ʖʽام أسالʙʵʱاس ʦʱمة في يʙقʱرة ومʨʢʱة مॽجʨلʨʻؔت
  إداء الʙʵمة الʱعلॽʺॽة

     

 


