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:متطلبات ادارة المواھب وأثرھا في الالتزام التنظیمي وجودة الخدمات

دراسة تطبیقیة في رئاسة جامعة بغداد

**الاء عبد الكریم غالب.م.م*سرمد حمزة الشمري.د.م.أ

المستخلص
یھدف البحث الى معرفة طبیعة المواھب وتحدید متطلبات ادارتھا وتشخیص اثرھا في تحقیق الالتزام 

وتمثلت مشكلة البحث بمجموعة التنظیمي للموارد البشریة وتحقیق جودة الخدمات التي تقدمھا المنظمة ، 
عتماد على المنھج الوصفي تم الالتاثیر بین المتغیرات المبحوثة ، تساؤلات عن طبیعة العلاقة وامن 

التحلیلي ، وقد جرى اختیار العاملین في رئاسة جامعة بغداد كعینة بحث وھم العاملین في وحدات الافراد 
تم تزوید كل منھم باستمارة افرد) 60(اوالملاك والتدریسیین والھویات ، وبما یشكل حجم عینة قدرھ

انات وجرى التوصل الى مجموعة نتائج باستخدام استبیان اعدت خصیصا لھذا الموضوع ثم جمعت البی
اھمیة ادارة المواھب وتاثیرھا في الالتزام تمثلت بالبحث لاسالیب الاحصائیة ، ومن ابرز نتائجبعض ا

التنظیمي وجودة الخدمات ، اما ابرز التوصیات فتمثلت بضروره ان تعي رئاسة جامعة بغداد اھمیة ادارة 
.الاساسیة في تعزیز الالتزام التنظیمي وتحسین جودة الخدماتھي احدى العناصر والمواھب 

.ادارة المواھب ، الالتزام التنظیمي ، جودة الخدمات: الكلمات المفتاحیة

____________________
كلیة الأدارة والأقتصاد–الجامعة المستنصریة * 

الجامعةكلیة دجلة ** 
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:المقدمة

كان ومازال المورد البشري من اھم موارد المنظمة مھما امتلكت من تكنولوجیا وموارد مالیة 
وتسھیلات فمثلما تسعى المنظمات للحصول على افضل تكنولوجیا وتسھیلات وصیانتھا والمحافظة علیھا 

تحافظ لأطول فترة ممكنھ؛ فأنھا یجب ان تضاعف جھودھا للحصول على افضل مورد بشري وتطوره و
.علیھ للاستفادة القصوى منھ، وتسمى ھذه العملیة بإدارة المواھب

ویحاول البحث تسلیط الضوء على تأثیر ادارة المواھب في جودة الخدمات، فالعاملین الموھوبین ھم 
، الخدمیة عموما للمنظماتوالنجاحالأمانمفتاحمن علیھم الاعتماد في تحسین جودة الخدمات، والتي تعد

الىوسعیًاالخدماتلجودةتحقیقًاالإدارةأسالیبتطویر، وللتحسین المستمرإستراتیجیةوضعخلالمن
تقدم یجبماعلىوتأسیسًاوأفرادهوجماعاتھمنظماتھبكلالمجتمعوھوالأولالمستفیدافادةمضاعفة
بجودةوالاھتمامالخدماتمستلزماتتھیئةخلالمنالعراقیةالمنظمات الخدمیةفيبالجودةالاھتمام

.)1(والمورد البشري والتكنولوجيالمادیةالتسھیلاتمنعناصرھا

واھتم ھذا البحث بتأثیر ادارة المواھب في جودة الخدمات عبر الالتزام التنظیمي ویشمل ھذا البحث 
الجانب علىالثانيالمحوروانصبمنھجیة البحث،علىالأولعلى اربعة محاور اذ انصب المحور

الجانب العملي، وأخیرا  المحور الرابع فقد اھتم بعرض الاستنتاجات الثالثالمحوروكرسالنظري،
.والتوصیات

الجانب المنھجي للبحث: المبحث الاول 

منھجیة البحث: أولا
:یمكن ایجاز المنھجیة التي یسیر في ضوئھا البحث كما یاتي

ادارة المواھب ومن الموضوعات ذات الأھمیة الكبیرة في الوقت الحاضرتعد : مشكلة البحث.1
، والتي تتطلب تحلیلاً معرفیاً ونظریاً وعلمیاً خصوصا وان البیئة العراقیھ تزخر بالمواھب الشابة 

متزایدا، ولتشخیص الخلل الذي لم یشبع في بیئة العمل المتجددة ، فضلا عن تحدید طبیعة العلاقة 
تواجھ المنظمات الیوم وعلى اختلاف أنواعھا تحدیات وصعوبات كبیرة ، نتیجة التغییرات اذ. بینھما

والتطورات السریعة التي یشھدھا العالم في كل المجالات ، وفي ظل ھذا الواقع تبرز أھمیة ادارة 
ا زالت وعلى الرغم من اھمیة ادارة المواھب إلا أنھا م. المواھب والالتزام التنظیمي وجودة الخدمات

في بدایتھا في العالم العربي بصورة عامة والعراقي بصورة خاصة ، ویتجلى ذلك في ندرة البحوث 
والدراسات النظریة والتطبیقیة التي تناولتھا وأھمیتھما في تعزیز جودة الخدمات  للمنظمات الخدمیة 

بھا في على نحو خاص ھذا من ناحیة، فضلا عن وجود قصور واضح في تطبیقھا والاھتمام
:، وسیتم التعبیر عن مشكلة البحث  بالتساؤلات الاتیةالجامعات العراقیة المبحوثة

ما مستوى اھتمام  رئاسة جامعة  بغداد بتطبیق ممارسات ادارة المواھب؟.أ
ما مدى اھتمام العاملین في رئاسة جامعة  بغداد بالالتزام التنظیمي؟.ب
غداد بجودة الخدمات؟ما مدى التزام العاملین في رئاسة جامعة  ب.ج
ما ھي طبیعة علاقة ارتباط بین ادارة المواھب والالتزام التنظیمي وجودة الخدمات؟.د
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.ما ھو مستوى تأثیر ادارة المواھب في الالتزام التنظیمي وجودة الخدمات؟.ه
المبحوثة وتبرز یكتسب البحث اھمیتھ من اھمیة المتغیرات التي تناولھا في المنظمة : اھمیة البحث.2

الاول علمي المتمثل بمحاولة بیان مفھوم واھمیة المتغیرات وما ینجم : ھذه الاھمیة من جانبین ھما
عنھا من قیمھ معرفیة تضاف الى المكتبة العربیة ، ثانیا عملي عبر السعي نحو فحص وتشخیص ابعاد 

یمي وجودة الخدمات، ادارة المواھب التي یمارسھا رئاسة جامعة بغداد وبیان علاقتھا مع الالتزام التنظ
.فضلا عن تأثیر ادارة المواھب في الالتزام التنظیمي و جودة الخدمات 

:یسعى البحث الى تحقیق الاھداف الاتیة:اھداف البحث.3
بغداد اھمیة ممارسة ادارة المواھبرئاسة جامعة  معرفة مدى ادراك العاملین في .أ

.الخدمات المقدمة  في رئاسة جامعة بغدادمعرفة مستوى الالتزام التنظیمي للعامین وجودة .ب
.اختبارعلاقة الارتباط والتاثیر بین ادارة المواھب والالتزام التنظیمي وجودة الخدمات.ج
التوصل الى جملة من الاستنتاجات والتوصیات والتي قد تسھم في تعزیز الارتقاء بمستوى .د

.جامعة بغدادادارة المواھب والالتزام التنظیمي وجودة الخدمات في رئاسة
: الاتي) 1(ویمكن توضیحھ كما في الشكل  :المخطط الاجرائي للبحث.4

المخطط الاجرائي للبحث) 1(شكل 

اعداد الباحثان: المصدر

----
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-

-

-
-

-
-
-
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:في ضوء مخطط البحث الفرضي تم صیاغة الفرضیات الاتیة:فرضیات البحث.5
توجد علاقة ارتباط طردیھ ذات دلالة معنویة بین ادارة المواھب : ((الفرضیة الرئیسة الأولى.أ

)).التنظیمي على مستوى المتغیرات الرئیسة والأبعاد الفرعیةوالالتزام 
توجد علاقة ارتباط طردیھ ذات دلالة معنویة بین ادارة المواھب : ((الفرضیة الرئیسة الثانیة .ب

)).وجودة الخدمات على مستوى المتغیرات الرئیسة والأبعاد الفرعیة
طردیھ ذات دلالة معنویة بین الالتزام التنظیمي توجد علاقة ارتباط : ((الفرضیة الرئیسة الثالثة .ج

)).وجودة الخدمات على مستوى المتغیرات الرئیسة والأبعاد الفرعیة
یوجد تأثیر ذي دلالة معنویة لإدارة المواھب في الالتزام التنظیمي ((الفرضیة الرئیسة الرابعة .د

)).على مستوى المتغیرات الرئیسة والأبعاد الفرعیة 
یوجد تأثیر ذي دلالة معنویة لإدارة المواھب في جودة الخدمات على ((ئیسة الخامسة الفرضیة الر.ه

)).مستوى المتغیرات الرئیسة والأبعاد الفرعیة 
النسب المؤیة والتكرارات، الوسط الحسابي، الانحراف المعیاري، معامل  الاختلاف :ادوات البحث.6

.لخطي البسیط، الفا كرونباخ، معامل ارتباط كندال، الانحدار ا
شعبة الافراد و شعبة الملاك (تم اختیار عینة من العاملین في رئاسة جامعة بغداد :عینة البحث.7

، كونھا  من اعرق جامعات العراق وانسب للاجابھ على فقرات )وشعبة التدریسیین وشعبة الھویات
عبة وبما یشكل ما عاملا ما بین موظف ومسؤول وحدة ومسؤول ش60الاستبانة وكانت العینة بحجم 

.فردا300من المجتمع البالغ تقریبا % 20نسبتھ 
، وقد )الفا كرونباخ(لغرض التحقق من ثبات الاستبانھ تم الاعتماد على اختبار :صدق الاستبیان.8

وھي قیمة عالیة تدل على ثبات عالي للإستبانة، اما 0.964بلغ معامل الفا كرونباخ لفقرات الاستبانة 
.وھي قیمة تدل على صدق عالي للمقیاس0.981الصدق فتم حسابھ من جذر معامل الثبات إذ بلغ 

متغیرت البحث الرئیسة والمقاییس المعتمدة) 1(دول الج
المصدرالبعدمالمصدرالبعدم

ب
واھ

الم
رة 

ادا

نقلا ) 2013(عباس الاستقطاب
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ت
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نقلا عن )  2013(عباس الاداء
GeoLearning

,2007

نقلا ) 2012(الاسدي وابو غنیم الاستجابة
Taylor,(1994)عن 

نقلا ) 2012(الاسدي وابو غنیم الامانالتطویر
عن Taylor,(1994) والحداد

)2013(
نقلا عن ) 2013(عباس الحفظ

2011حامد ، 
)2013(الحدادالعاطفیة

& Meyerالالتزام التنظیمي
Allen,1990
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اعتمد البحث على الاستبانة كمصدر رئیس لجمع البیانات والمعلومات التي تتعلق :ادوات البحث.9
الخماسي لقیاس شدة الاجابة، (likert)بالجانب المیداني للبحث، فضلا عن ذلك تم اعتماد مقیاس 

.یبین متغیرات البحث الرئیسة والفرعیة المقاییس المعتمدة)  1(والجدول 

بعض الدراسات السابقة: ثانیا
تمكن الباحثان من تحدید بعض الدراسات السابقة والتي تناولت العلاقة بین كل او جزء من المتغیرات 

:الرئیسة الثلاثة للبحث وھي ادارة المواھب والالتزام التنظیمي وجودة الخدمات ، وكما یأتي

تأثیر ممارسات " وھي دراسة  میدانیة عنوانھا ):(Gussenhoven,2009دراسة .1
ھدفت الى معرفة تأثیر " رة المواھب في الالتزام التنظیمي العاطفي بتوسیط الوفاء النفسيادا

ممارسات ادارة المواھب في الالتزام التنظیمي العاطفي للموظفین الموھوبین في ظل توسیط 
الوفاء النفسي، وكان المنھج المستخدم ھو الوصفي التحلیلي  لمتغیرات الدراسة ، وتم الاستعانة 

موظف، 340ستمارة الاستبیان كأداة رئیسھ لجمع البیانات والمعلومات ، فقد وزعت على با
وتلخصت النتائج صحة الافتراضات بتأثیر ممارسات ادارة الموھبة في الالتزام التنظیمي 

العاطفي عبر الوفاء النفسي، وقد خرجت النتائج بجملة من التوصیات وبحوث مستقبلیھ كان من 
ادارة المواھب بالولاء التنظیمي والمشاركة ، وتسلیط الضوء اكثر حول موضوع اھمھا ھو ربط 

. الوفاء النفسي
وھي دراسة میدانیة جرت في ثلاثة مستشفیات في :(Tsai & wu ,2011)دراسة .2

وھدفت " استخدام التسویق الداخلي لتحسین الالتزام التنظیمي وجودة الخدمات" تایوان بعنوان 
المقالة لاستكشاف العلاقات الھیكلیة بین التسویق الداخلي والالتزام التنظیمي وجودة الخدمة، 

الداخلي من الممكن ان تعزز الالتزام التنظیمي وتبین كیف ان المستشفى من خلال التسویق 
لعاملیھا لتحقیق اعلى مستوى من جودة الخدمات ، وتبینت النتائج بان التسویق الداخلي لھ تأثیر 

.على كلا من الالتزام التنظیمي وجودة الخدمة
وھي دراسة میدانیة اجریت في ):(Barkhuizen & et al, 2014دراسة .3

ادارة المواھب " ي تقدم الخدمات التعلیمیة في جنوب افریقیا وعنوانھا المنظمات العامة الت
وقد سلطت " ومشاركة العمل وتوجھات جودة الخدمة في دعم الملاكات بمؤسسات التعلیم العالي

ھذه الدراسة الضوء على اھمیة التطبیق الفعال لممارسات ادارة المواھب في السلوك الایجابي 
فردا ، تم استخدام 60اركة بالعمل وجودة الخدمة، وكان عدد العینة للعاملین والمتمثل المش

استمارة الاستبانة كاداه رئیسھ لجمع البیانات والمعلومات ، وتبینت النتائج ان ھناك علاقة ایجابیھ 
بین بعض ابعاد ادارة المواھب ومشاركة العمل، كما وبینت النتائج بان ھناك علاقة ایجابیھ بین 

ل وبعض ابعاد جودة الخدمات، واخیرا تبین بانھ لاتوجد علاقة ایجابیھ بین ادارة مشاركة العم
.المواھب وجودة الخدمات 

زیادة الفاعلیة التنظیمیة من " وھي دراسة نظریة عنوانھا :Tinuke),2014(دراسة .4
لانظمة وقد حاولت ھذه الدراسة ان تبین اھمیة ادارة الموھبة في ا" خلال تحسین ادارة المواھب

والبیئة والانتاجیة وجودة الخدمات، وان ادارة الموھبة تساعد في فاعلیة عملیة التوظیف وادارة 
الاداء والتعلیم والتطویر و التعویض ، وھذا المزج الامثل یولد زیادة في الابداع والولاء 

.والالتزام التنظیمي
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الجانب النظري للبحث: المبحث الثاني

ادارة المواھب: اولا
ظھر مصطلح ادارة المواھب لاول مرة في اواخر التسعینات من القرن المنصرم بعد ان اجرى عدة 
باحثین دراسات في شركة ماكنزي وفروعھا عندما اكتشفو بان سر میزتھا التنافسیة كان بسبب انتشار 

.)2(ادارة المواھب

ھ، ویستخدم ھذا المصطلح للأفراد یعود اصل كلمة الموھبة لاتینیا الى الھب:مفھوم ادارة المواھب.1
الذین یملكون قدرة او مھارة افضل من الاخرین، وتبدأ ادارة المواھب منذ بناء استراتیجیات المنظمة 
وصولا الى الھدف وھذا لا یتم الا من خلال الحصول وتدریب والحفاظ على الموھبة، والموھبة بحد 

موھوبین الولاء للمنظمة والعمل بروح الفریق ولھذا تعد ذاتھا لا تكون مھمة مالم تتوفر في العاملین ال
ادارة الموھبة سلاح ذو حدین لان العاملین الموھوبین الذین یشعرون بأھمیتھم مستعدین مغادرة 

لذلك على المنظمات ان تحاول ابقاء عاملیھا من خلال )3(منظمھم اذا ما حصلوا على مكافآت افضل
.تنمیة روح الالتزام التنظیمي 

ادارة المواھب كونھا عملیة متكاملة تشمل استقطاب العاملین ذوي الاداء 2013وعرف صیام، 
، )4(المتمیز ودعمھم وتطویرھم والاستفادة من موھبتھم ضمن خطط واضحة لتحقیق اھداف المنظمة

ھي تفاعل مجموعة من الممارسات والنظم المتكاملة المتعلقة 2011وعرفھا لعنزي واخرون،
تقطاب العاملین ذوي المھارات المطلوبة والمحافظة علیھم وتطویرھم بما ینسجم لتحقیق التوجھ باس

فعرفھا بأنھا الدور الجدید لإدارة الموارد البشریة الذي 2013عباس،، اما)5(الاستراتیجي للمنظمة
یرھم ، وتتضمن أسالیب تطو)6(یعتمد للحصول على الموارد البشریة ذات المقدرات الجوھریة

والاحتفاظ بھم وتقویمھم وتعویضھم بشكل مناسب لتحقیق المیزة التنافسیة للمنظمة من خلالھم، في 
.ظل البیئة الدینامیكیة التي تعمل فیھا 

فضلا عن ذلك یشعر الزبائن بالثقة والارتیاح عند وجود مواھب داخل :اھمیة ادارة المواھب.2
المنظمة لأیمانھم بمدى تمیز الخدمات او المنتج الذي یحصلون علیھ، وان كلفة الحاجة الى 

.)7(استبدال الموھوبین كبیرة لانھا لیست متاحة في السوق
:ابعاد ادارة المواھب.3

من الممكن استقطاب الموھبة من داخل المنظمة او من خارج المنظمة عن :الاستقطاب.أ
طریق جذب الموھوبین من المنظمات الاخرى او دول اخرى او البحث عنھم في الجامعات 

.)8(او عن طریق شبكة الانترنیت او شركات متخصصة بذلك
السلوكیات الوظیفة ،ويتحدید معاییر ومقاییس الأداء الوظیفیقصد اداء الموھبة ھو :الأداء.ب

تحدید الكفاءات من الأداء ، والمطلوبة لإنجاز المھام الوظیفیة المحددة وتلبیة مسؤولیات العمل
وعادة ما تستخدم لأداء نتائج البیانات قرارات . المتوسط والمرتفع في الوظائف الرئیسیة

وب فیمكن إشراكھ في بشأن المكافآت، وبشأن الاحتفاظ بالعاملین وطالما یعتبر الموظف موھ
عملیة تقییم نفسھ إما من خلال دعوتھ  لعمل نموذج التقییم وتوضیح انجازاتھ أو من خلال 

.)9(مقابلة التقییم
یجب ان تعزز المنظمة نقاط القوة للموھوبین لدیھا عن طریق تدریبھم من نوع :التطویر.ج

)10(صھ  بالتقدم في عملھمخاص سواء كان ذلك داخل المنظمة ام خارجھا لأتاحھ لھم الفر
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وتعتمد المنظمة على الموھوبین لیكونوا مصدرا لتطویر العاملین الاخرین بسبب تفوقھم 
وقدرتھم على حل المشكلات وتبني الافكار والحلول المتمیزة مما یجعل منھم استثمارا 

.)11(لبرامج التدریب المكلفة
الاحتفاظ بالمواھب جزء لا یتجزأ من ادارة المواھب لان ترك العمل سیضر كثیرا :الحفظ.د

مستقبل المنظمة ویعرضھا لخطر الفناء ، وان فرصتھم بالبقاء ستزداد اذا ما وفت المنظمة 
بتعھدھا لھم من ضمان فرص التعلیم والتنمیة والترقیة والموازنة بین الحیاة والعمل 

تقطاب أفراد جدد عملیة باھظة التكالیف، مع صعوبة اكتشافھم إن عملیة اسان )12(وغیرھا
كانوا  متمیزین الرغبة في إدامة الاستثمار من كفاءة العنصر البشري والاستفادة من عوائد 

تتعرض العلاقات مع ، مثل ھذه العقول معدل دوران الأفراد یؤثر في معنویات الفریق
زیادة معدل دوران الموھوبین ، وران مرتفعالعملاء إلى الضرر إذا كان ھناك معدل د

یخفض معدل تطویر الإنتاج والإبداع بالإضافة إلى ذلك الاحتفاظ بالموھوبین یحرم 
.)13(المنافسین من الوصول إلیھم بالتالي اجتذابھم والاستفادة منھ

الالتزام التنظیمي: ثانیا
و المنظمة، فالالتزام التنظیمي ھو لیس مجرد من اسباب نجاح المنظمة الرئیسھ ھو التزام العاملین نح

.)14(التزام رسمي ؛ بل ھو اتجاه نحو المنظمة والرغبة للعمل من اجل بقاء المنظمة

الفرق بین مفھوم الرضا عن العمل والالتزام التنظیمي ھو ان الفرد :مفھوم الالتزام التنظیمي.1
ممكن ان یكون راضیا عن عملھ ولكنھ یكره المنظمة التي یعمل بھا ویرغب في العمل في منظمة 

ویعد الرضا جزءا من الالتزام ومن اقوى محدداتھ وأسرع تشكیلا من )15(اخرى بینما الالتزام العكس
لقد حظي مفھوم )17(عن ان سلوك المواطنة التنظیمیة ھو نتیجة للالتزام التنظیميفضلا )16(الالتزام

ھو ) John)2010الالتزام التنظیمي اھمیة عند الباحثین على مدى اربعة عقود ماضیة ، عرفھ 
الشعور بالارتباط القوي والعاطفة للمنظمة التي یعمل بھا الفرد من خلال الایمان بأھداف وقیم 

ھو ) 2004(، وعرفھ الزبیدي )18(والرغبة في بذل الجھود والمحافظة على عضویتھ فیھاالمنظمة 
دالة كلف الانتماء والعوائد المتحققة منھا التي ترافق عضویة الفرد في المنظمة وتزداد طریدا مع 

فعرفا الالتزام التنظیمي بوصفھ الحالة النفسیة Meyer & Allens، اما )19(زیادة سنوات الخدمة
وعرفھ )20(الناجمة عن علاقة العامل مع المنظمة والتي تؤثر على استمرار عضویتھ في المنظمة

، بینما )21(ھو درجة اندماج الفرد في المنظمة واھتمامھ بالاستمرار فیھا2009جرینبرج و بارون،
ھي الدرجة التي یشعر من خلالھا الفرد بقبولھ للأھداف ) Mathis & Jackson)2003یرى 

درجة ) 2008(Ofelia & Treuizan، و )22(التنظیمیة والرغبة بالبقاء والاستمرار في المنظمة
فعالیة الفرد في التنظیم وشعوره بأنھ جزء من جمیع مستویاتھ وخاصة المستوى الأعلى مع ضمان 

.)23(جودة الامتیازات والبدائل في المنظمة واستحسانھا وقبولھا من قبل الفرد
تتضح اھمیة الالتزام التنظیمي على مستوى الفرد برفع مستوى :الالتزام التنظیمياھمیة .2

الرضا الوظیفي وبالتالي یقلل من الغیاب ودوران العمل وحوادث العمل وزیادة الشعور 
بالاستقرار الوظیفي ، اما على المستوى الاجتماعي یؤدي الى زیادة الروابط بین العاملین ، اما 

ظمة فانھ یساھم في تقلیل الخسائر وزیادة الانتاجیة وكفاءة المنظمة على مستوى المن
.)25(،)24(عموما

:ابعاد الالتزام التنظیمي.3
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وإحساسھم بأن )26(وھي رغبھ العاملین بالالتزام عاطفیا بالاستمرار في العمل:العاطفي.أ
اء ما یتعلق البیئة التنظیمیة التي یعمل بھا تسمح لھم بالمشاركة في اتخاذ القرارات سو

منھا بالعمل أو العاملین ، وقد یتطور الالتزام العاطفي اعتمادا على ثلاثة أسس متمثلة 
.)27()بالقیم المشتركة ، تطابق الأھداف وصلة الھویة ، الاندماج الشخصي(

ھو احساس العاملین الادبي بالبقاء في المنظمة ویشعرون بالتزام قوي نحوھا :المعیاري.ب
.)28(بقیم وأھداف المنظمة نابع من القیم الدینیة والثقافیة والاجتماعیةوان التزامھم 

ویعد ارقى وأكثر انواع الالتزام ویعبر عن الرغبة القویة في التمسك بأھداف :المستمر.ج
.)29(وقیم المنظمة

وكلما طالت مدة العامل في الوظیفة كلما فان التزامھ یزداد بسب توقعھ الحصول 
.)30(عدي او حصولھ على امتیازات اخرىعلى راتب تقا

جودة الخدمات: ثالثا
من% 80منأكثراناذللتوظیف،الأساسالموردھيتسویقھاوطرقالمقدمةالخدماتأصبحت

الإنفاقحجمتزایدنتیجةاھمیة الخدماتوتتجسد.الخدماتمجالفيتعملالزراعیةغیرالعاملةالعملقوة
.)31(الخدماتبموضوعالاقتصادیةالادبیاتاھتمامجاءھنامن.علیھاالطلبزیادةبمعنى

خصوصیاتھاواخذبالخدمةالاھتماموتزایدالخدماتقطاعتناميمع: مفھوم جودة الخدمات.1
Lewis&Boomsعرفھافقدالخدماتلجودةمن التعاریفالعدیدظھرتبالاعتبار،

توقعاتمعتسلیمھاالجاريالخدماتمستوىمطابقةبأنھا مقیاس لحسن) 1983(
وھذا اي عمل او اداء یقدمھ طرف الى طرف اخر،) 2000(Kotlerوعرفھا،)32(المستھلكین

وعرفھا رجال و بولودان )33(العمل او الاداء غیر ملموس وھو لیفضي الى ملكیة او حیازة شيء
كما وعرفھا )34(ھو التطابق بین مستوى الخدمات المقدمة للزبان مع توقعاتھم) 2009(

Hoffman & Bateson)2001 ( ھي محصلة ما یلمسھ الزبون من منافع عن طریق
ان الجودة من ) 2000(Krajewski&Ritzmanویرى )35(الخدمات التي یحصل علیھا

دمات ھي مطابقة الخدمات للمعاییر الموضوعة مسبقا لتلك الخدمات اما من منظور مقدم الخ
.)36(منظور الزبون فھي ملائمة الخدمات لاستخداماتھ واستعمالاتھ

:)38(،)37(تتجلى اھمیة جودة الخدمات كما یأتي: اھمیة جودة الخدمات.2
منافسھ محتدة بین المنظمات ازدیاد المنظمات التي تعتمد على الخدمات، ان ذك الازدیاد یخلق .أ

.فان انتھاجھا جودة الخدمات سیعزز حتما المیزة التنافسھ لتلك المنظمات
اصبحت المنظمات التي تعتمد على الخدمات لا تركز فقط على اجتذاب زبائن جدد بل وان .ب

.الاحتفاظ بالزبائن لا یقل اھمیة عن جذب زبائن جدد
عالیة الجودة للزبون  بل ویطلب المعاملة الحسنھ اثناء في الوقت الحالي لا یكفي تقدیم خدمة .ج

.وبعد تقدیم الخدمات فضلا عن ذلك فھم حاجات الزبون المتقلبة
تعد جودة الخدمات من الامور الاساسیة التي تسبق رضا الزبائن وفي المقابل فان رضا الزبون .د

.)39(یؤثر على قرارا الشراء المستقبلي للزبون وإدراكھ لقیمة الخدمات
: ابعاد جودة الخدمات.3
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ھي ھیئة التسھیلات المادیة المتعلقة بالخدمات مثل التصمیم الداخلي :الملموسیة.أ
.)40(والخارجیة للمبنى ومظھر العاملین بما یخدم الزبائن

یقصد بالاعتمادیة ھي القدرة على اداء الخدمات الموعودة بشكل معتمد :الاعتمادیة.ب
.)41(ودقیق

.)42(الرغبة في مساعدة الزبائن وتوفیر خدمة فوریة لھمھي:الاستجابة.ج
. )43(ھي درجة الشعور بالأمان في الخدمات المقدمة ومن یقدمھا:الامان.د
.)44(ھي العنایة والاھتمام التي یقدمھا العاملین للزبائن:العاطفیة.ه

الجانب العملي للبحث: المبحث الثالث
یتناول ھذا المحور عرض النتائج التي افرزتھا استمارة الاستبانة لتشخیص مستوى متغیرات البحث 
باستخدام اسالیب الاحصاء الوصفي، ومن خلال تحلیل اجابات افراد العینة حول ابعاد البحث الرئیسة 

:والفرعیة، ومن ثم اختبار وتحلیل الفرضیات وكالاتي

:سیتم عرض وتحلیل نتائج متغیرات البحث وكالاتيانعرض نتائج الاستبی: اولا

الاستقطاب ، الاداء ، التطویر ، (تم قیاس ھذا المتغیر عبر اربعة ابعاد فرعیة :ادارة المواھب.1
واھو 2.96یتبین ان الوسط الحسابي العام لادارة المواھب بلغ ) 2(، ومن معطیات جدول ) الحفظ

وتعني ھذه النتیجة ان مستوى تطبیق ادارة المواھب في رئاسة 3ادني من الوسط الفرضي البالغ 
، 0.971داد متدني ، وانسجام مقبول في الاجابات وھذا ما یؤكده الانحاراف المعیاري جامعة بغ

:وسیتم التحلیل الوصفي للابعاد وكما یأتي
2.82لبعد الاستقطاب ، اذ بلغ الوسط الحسابي اجابات العینة) 2(یوضح الجدول :الاستقطاب.أ

جابات یؤكده الانحراف المعیاري ، وبانسجام مقبول للا3وھو ادنى من الوسط الفرضي البالغ 
.، مما یدل على ان مستوى استقطاب المواھب في رئاسة جامعة بغداد متدني0.856

وھو اعلى من الوسط 3.11حققت اجابات العینة لبعد الاداء وسطا حسابیا عاما بلغ :الاداء.ب
ھذه النتیجة ، وتدل0.989الفرضي ، وبانسجام مقبول بالاجابات اذ بلغ الانحراف المعیاري 
.على ان مستوى اداء المواھب في رئاسة الجامعة ھو مستوى متوسط

قیم الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لابعاد ادارة المواھب) 2(الجدول 
الانحرف المعیاريالوسط الحسابيابعاد ادارة المواھبت
2.820.856الاستقطاب1
3.110.989الاداء2
2.971.041التطویر3
2.960.999الحفظ4

2.960.971اجمالي ادارة المواھب
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وھو ادنى من الوسط 2.97اظھرت اجابات العینة لبعد التطویر وسطا حسابیا بلغ :التطویر.ج
مما یدل على 1.041، وبانسجام مقبول للاجابات یؤكده الانحراف المعیاري 3الفرضي البالغ 

.جانب تطویر المواھبان رئاسة الجامعة ضعیفة في 
وھو ادنى من الوسط 2.96یتبین من اجابات العینة لبعد الحفظ وسطا حسابیا بلغ :الحفظ.د

مما یدل على 0.999، وبانسجام مقبول للاجابات یؤكده الانحراف المعیاري 3الفرضي البالغ 
.ان رئاسة جامعة بغداد مستوى احتفاظھا للموھبة ضعیف

العاطفي ، المعیاري، (متغیر الالتزام التنظیمي قیس من خلال ثلاثة ابعاد ان :الالتزام التنظیمي.2
وبانسجام 3.907ان الوسط الحسابي لمتغیر الالتزام التنظیمي بلغ ) 3(ویتبین من الجدول ) المستمر

وتدل ھذه النتیجة بان مستوى الالتزم 0.822متوسط في الاجابات یؤكده الانحراف المعیاري 
:ئاسة جامعة بغداد فوق الوسط، اما على مستوى الابعاد الفرعیة فیمكن توضیحا بالاتيالتنظیمي في ر

لبعد الالتزام العاطفي ، اذ بلغ الوسط الحسابي اجابات العینة) 3(یبین الجدول :العاطفي.أ
، وبانسجام متوسط للاجابات یؤكده الانحراف 3وھو اعلى من الوسط الفرضي البالغ 4.047

، مما یدل على ان مستوى الالتزام العاطفي في رئاسة جامعة بغداد ھو 0.723المعیاري 
.مستوى جید

وھو 3.99اظھرت اجابات العینة لبعد الالتزام المعیاري ، اذ بلغ الوسط الحسابي :المعیاري.ب
، وبانسجام متوسط للاجابات یؤكده الانحراف المعیاري 3اعلى من الوسط الفرضي البالغ 

.یدل على ان مستوى الالتزام العاطفي في رئاسة جامعة بغداد ھو مستوى جید، مما0.864
وھو اعلى 3.49حققت اجابات العینة لبعد الالتزام المستمر ، اذ بلغ الوسط الحسابي :المستمر.ج

، مما 1.09، وبانسجام مقبول للاجابات یؤكده الانحراف المعیاري 3من الوسط الفرضي البالغ 
.ى الالتزام المستمر في رئاسة الجامعة ھو مستوى متوسطیدل على ان مستو

قیم الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لابعاد الالتزام التنظمي) 3(الجدول 
الانحرف المعیاريالوسط الحسابيابعاد الالتزام التنظیميت

4.0470.723العاطفي1
3.990.864المعیاري2
3.491.099المستمر3

3.9070.822اجمالي الالتزام التنظیمي
الملموسیة ، الاعتمادیة، (تم قیاس متغیر جودة الخدمات من خلال خمسة ابعاد :جودة الخدمات.3

ان الوسط الحسابي لمتغیر جودة الخدمات بلغ ) 4(ویتبین من الجدول ) الاستجابة، الامان، العاطفیة
وتدل ھذه النتیجة بان 1.151الانحراف المعیاري وبانسجام مقبول في الاجابات یؤكده 3.41

مستوى جودة الخدمات في رئاسة جامعة بغدا متوسط، اما على مستوى الابعاد الفرعیة فیمكن 
:توضیحا بالاتي

3.06لبعد الملموسیة وسطا حسابیا عاما بلغ اجابات العینة) 3(یعكس الجدول :الملموسیة.أ
، وبانسجام مقبول للاجابات یؤكده الانحراف المعیاري 3وھو اعلى من الوسط الفرضي البالغ 

.، مما یدل على ان مستوى الملموسیة للخدمة في رئاسة جامعة بغداد متوسطة1.044
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وھو اعلى من 3.53بینت اجابات العینة لبعد الاعتمادیة ، اذ بلغ الوسط الحسابي :الاعتمادیة.ب
، مما 1.617بات یؤكده الانحراف المعیاري ، وبانسجام مقبول للاجا3الوسط الفرضي البالغ 

.یدل على ان مستوى الاعتمادیة في تقدیم الخدمات كانت متوسطة
وھو اعلى 3.49اظھرت اجابات العینة لبعد الاستجابة ، اذ بلغ الوسط الحسابي :الاستجابة.ج

، 1.099، وبانسجام مقبول للاجابات یؤكده الانحراف المعیاري 3من الوسط الفرضي البالغ 
.مما یدل على ان مستوى الاستجابة في تقدیم الخدمات كانت مستوى متوسط

وھو اعلى من 3.60وضحت اجابات العینة لبعد الامان ، اذ بلغ الوسط الحسابي :الامان.د
، مما 0.903، وبانسجام مقبول للاجابات یؤكده الانحراف المعیاري 3الوسط الفرضي البالغ 

.ان في تقدیم الخدمات كان متوسطایدل على ان مستوى الام
وھو اعلى من الوسط 3.53حققت اجابات العینة لبعد العاطفیة وسطا حسابیا بلغ :العاطفیة.ه

، مما یدل على 1.096، وبانسجام مقبول للاجابات یؤكده الانحراف المعیاري 3الفرضي البالغ 
.ان مستوى العاطفیة في تقدیم الخدمات كانت متوسطة

قیم الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لابعاد جودة الخدمات) 4(الجدول 
الانحرف المعیاريالوسط الحسابيابعاد جودة الخدماتت
3.061.044الملموسیة1
3.531.617الاعتمادیة2
3.491.099الاستجابة3
3.600.903الامان4
3.401.096العاطفیة5

3.411.151اجمالي جودة الخدمات

تحلیل النتائج: ثانیا

مصفوفة علاقات الارتباط ) 5(یبین الجدول :العلاقة بین ادارة المواھب والالتزام التنظیمي.1
علاقة ، اذ یوضح المستوى 20بین ابعاد ادارة المواھب وابعاد الالتزام التنظیمي ، والتي تضم 

، والمستوى ) الاستقطاب ، الاداء ، التطویر ، الحفظ(العمودي متغیر ادارة المواھب بابعاده الاربعة 
).العاطفي ، المعیاري ، المستمر( مي بأبعاده الثلاثة الافقي یبین متغیر الالتزام التنظی

18یبین ان متغیر ادارة الموھبھ بابعادھا اظھر ) 5(وكما یلاحظ من النتائج المذكورة في الجدول 
من مجموع العلاقات وكانت اقوى % 90علاقة بما یشكل 20علاقة ارتباط معنویة من اصل 

ادارة المواھب وبعد الالتزام العاطفي لمتغیر الالتزام التنظیمي إذ العلاقات ھي بین بعد الحفظ لمتغیر
.0.01عند مستوى معنویة 0.397**بلغت قیمة معامل الارتباط 
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علاقات الارتباط  بین متغیري ادارة المواھب والالتزام التنظیمي) 5(الجدول 
ادارة المواھب

الالتزام 
التنظیمي

العلاقات الاجماليالحفظالتطویرالاداءالاستقطاب
المعنویة

%العدد

%5100**326.**397.**278.**318.*157.لعاطفيا
%360*169.**082.243.*118.196.المعیاري
%5100**295.**257.**289.**227.**259.المستمر
%338.5100****375.**272.**311..224**الاجمالي

العلاقات 
المعنویة

3434418العدد
%90 %75%100%75%100%100%

اما اضعف علاقة فقد كانت بین بعدي الاداء واجمالي ادارة المواھب وبعد الالتزام المعیاري اذ بلغت 
ولا توجد علاقة معنویة بین بعدي . 0.05عند مستوى معنویة 0.196*قیمة معامل الارتباط لكلاھما 

وتعكس ھذه النتیجة اھمیة ادارة . الاستقطاب والتطویر لادارة المواھب وبین بعد الالتزام المعیاري
المواھب للالتزام التنظیمي في رئاسة جامعة بغداد ، وتسمح ھذه النتیجة بقبول الفرضیة الرئیسة الاولى 

والالتزام التنظیمي على مستوى توجد علاقة ارتباط طردیھ ذات دلالة معنویة بین ادارة المواھب ((مفادھا 
)).المتغیرات الرئیسة والأبعاد الفرعیة

مصفوفة الارتباط بین متغیر ) 6(یبین الجدول :العلاقة بین ادارة المواھب و جودة الخدمات.2
ادارة المواھب ومتغیر جودة الخدمات ، اذ یمثل المستوى العمودي ادارة المواھب وابعادھا ، بینما 
المستوى الافقي یمثل متغیر جودة الخدمات وابعاده، وكانت العلاقات جمیعھا موجبھ وذات دلالھ 

0.01معنویھ تحت مستوى 

علاقات الارتباط  بین متغیري ادارة المواھب وجودة الخدمات) 6(الجدول 
ادارة المواھب

جودة الخدمات
العلاقات المعنویةالاجماليالحفظالتطویرالاداءالاستقطاب

%العدد
%5100**432.**328.**419.**449.**398.الملموسیة
%480**270.**290.**275.**099.246.الاعتمادیة
%5100**416.**445.**345.**357.**340.الاستجابة

%5100**439.**441.**364.**401.**416.الامان
%5100**398.**392.**316.**402.**363.العاطفیة

%460.5100****453.**409.**427.**366.االاجمالي
العلاقات 
المعنویة

5666629العدد
97% %83%100%100%100%100%
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ة بین بعد الاستقطاب لمتغیر ادارة المواھب وبعد الاعتمادیة لمتغیر جودة الخدمات ، ما عدا العلاق
وكانت اقوى علاقة ھي بین اجمالي ادارة المواھب واجمالي جودة الخدمات اذ بلغت قیمة معامل 

، اما اضعف علاقة فقد كانت 0.01وھي ذات دلالھ معنویھ عند مستوى 0.460**الارتباط بینھما 
تحت 0.264**د الاداء لادارة الموھبة وبین بعد الاعتمادیة اذ بلغت قیمھ معامل الارتباط بین بع

، وان ھذه النتیجة تسمح بقبول الفرضیة الرئیسھ الثانیة والتي تنص على 0.01مستوى معنویة 
توجد علاقة ارتباط طردیھ ذات دلالة معنویة بین ادارة المواھب وجودة الخدمات على مستوى ((
))تغیرات الرئیسة والأبعاد الفرعیةالم

مصفوفة الارتباط بین ) 7(یظھر الجدول :العلاقة بین الالتزام التنظیمي وجودة الخدمات.3
متغیري الالتزام التنظیمي وجودة الخدمات ، ویمثل المستوى العمودي ابعاد الالتزام التنظیمي 

بین اجمالي الالتزام التنظیمي وبعد والمستوى الافقي ابعاد جودة الخدمات ، وكانت اقوى علاقة
تحت مستوى معنویة 0.433**الاستجابة لمتغیر جودة الخدمات اذ بلغت قیمھ معامل الارتباط 

، وكانت اضعف علاقة ھي بین بعد العاطفي لمتغیر الالتزام التنظیمي وبین بعد الملموسیة اذ 0.01
بینما كانت العلاقة بین الالتزام . 0.05تحت مستوى معنویة 0.184*بلغت قیمھ معامل الارتباط 

المستمر وبعدي الملموسیة والاعتمادیة غیر معنویة، وتسمح ھذه النتائج بقبول الفرضیة الرئیسة الثالثة 
توجد علاقة ارتباط طردیھ ذات دلالة معنویة بین الالتزام التنظیمي وجودة الخدمات على مستوى ((

)).یةالمتغیرات الرئیسة والأبعاد الفرع
علاقات الارتباط  بین متغیري الالتزام التنظیمي وجودة الخدمات) 7(الجدول 

الالتزام التنظیمي

جودة الخدمات

العلاقات الاجماليالمستمرالمعیاريالعاطفي
المعنویة

%العدد
%375**100.218.*204.*184.الملموسیة
%375**101.283.**221.**345.الاعتمادیة
%4100**433.**302.**269.**413.الاستجابة

%4100**333.*206.**282.**299.الامان
%4100**396.*204.**381.**334.العاطفیة
%381.4100***208.**335.**347.الاجمالي
العلاقات 
المعنویة

664622العدد
91% %100%100%66%100%

:اختبار العلاقات: ثالثا
تھدف ھذه الفقرة من خلال الاسالیب الاحصائیة الى اختبار تأثیر المتغیر المستقل في المتغیر التابع، 

0.05المحسوبة مع قیمتھا الجدولیة تحت مستوى معنویة Fباستخدام نماذج الانحدار البسیط عبر مقارنھ 
:، وكما یأتي اختبار لعلاقات التاثیر0.01و 
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یوجد تأثیر ذي دلالة معنویة لإدارة المواھب في الالتزام التنظیمي ((اختبار الفرضیة الرئیسة الرابعة .أ
حلیل المتغیر المستقل ادارة ت) 8(یبین الجدول )): على مستوى المتغیرات الرئیسة والأبعاد الفرعیة 

.خلال ابعاده الاربعة في الالتزام التنظیمي باستعمال الانحدار الخطي البسیط المواھب من
تحلیل تأثیر ابعاد ادارة المواھب في الالتزام التنظیمي) 8(جدول 

الالتزام التنظیمي
ادارة المواھب

مستوى اجمالي الالتزام التنظیمي
المعنویة aBR2FP

معنوي0.240.330.106.80.05الاستقطاب
معنوي0.290.450.2014.60.01الاداء

معنوي0.230.38140.9.60.01التطویر
معنوي0.340.53280.22.40.01الحفظ

F 4.00= 0.05الجدولیة عند مستوى معنویةF 7.08=0.01الجدولیةN=60
:ادراج قیم معادلات الانحدار اعلاه یمكن ) 8(ومن الجدول 

)الاستقطاب(0.33+ 0.24=  الالتزام التنظیمي

)الاداء(0.45+ 0.29=  الالتزام التنظیمي

)التطویر(0.38+ 0.23=  الالتزام التنظیمي

)الحفظ(0.53+ 0.34= الالتزام التنظیمي

) الاستقطاب ، الاداء ، التطویر ، الحفظ(اظھرت قیم معاملات الانحدار بین متغیرات ادارة المواھب 
والالتزام التنظیمي ، وتدل ھذه النتیجة على ان منحنیات الانحدار جیده لوصف العلاقة بین ابعاد ادارة 

ثیر معنویة وموجبة اذ كانت ان جمیع علاقات التا) 8(المواھب والالتزام التنظیمي، ویتضح من الجدول 
ولابعاد الاداء والتطویر 0.05المحسوبة اكبر من الجدولیة ، وكان مستوى معنویة لبعد الاستقطاب Fقیم 

.0.01والحفظ مستوى معنویة 

الذي یعد مقیاسا وصفیا یستخدم في تفسیر مدى فائدة معادلة الانحدار في R2اما قیم معامل التحدید 
وھي اعلى قیمة ، وھذا یعني ان ما % 28، اذ یتبین ان  بعد حفظ المواھب قد فسر ما قیمتھ تقدیر القیم 

من التباین الحاصل في الالتزام التنظیمي ھو تباین مفسر بفعل الحفظ ، في حین حقق بعد % 28مقداره 
% .10ما مقداره R2الاستقطاب ادنى قیمة اذ بلغت قیمة 

.ضیة الرئیسة الرابعةوتسمح ھذه النتیجة بقبول الفر

یوجد تأثیر ذي دلالة معنویة لإدارة المواھب في جودة الخدمات ((اختبار الفرضیة الرئیسة الخامسة .ب
تحلیل المتغیر المستقل ) 9(یوضح الجدول : ))على مستوى المتغیرات الرئیسة والأبعاد الفرعیة 

عمال الانحدار الخطي البسیط ، وكانت ادارة المواھب منخلال ابعاده الاربعة في جودة الخدمات باست
:النتائج كما یأتي
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تحلیل تأثیر ابعاد ادارة المواھب في جودة الخدمات) 9(جدول 

جودة الخدمات
ادارة المواھب

مستوى اجمالي جودة الخدمات
المعنویة aBR2FP

غیر معنوي0.60.190.0382.20.137الاستقطاب
معنوي0.80.300.0895.60.05الاداء

معنوي1.010.400.15710.70.01التطویر
معنوي0.80.300.0895.60.05الحفظ

F 4.00= 0.05الجدولیة عند مستوى معنویةF 7.08=0.01الجدولیةN=60
:تم صیاغة علاقة دالیة بینھما وكانت  معادلات الانحدار كما یاتي 

)الاستقطاب(0.19+ 0.6=  جودة الخدمات

)الاداء(0.3+ 0.8=  جودة الخدمات 

)التطویر(0.4+ 1.01=  جودة الخدمات 

)الحفظ+ (0.8= جودة الخدمات 

) الاستقطاب ، الاداء ، التطویر ، الحفظ(بینت قیم معاملات الانحدار بین متغیرات ادارة المواھب 
نحدار جیده لوصف العلاقة بین ابعاد ادارة وجودة الخدمات ، وتدل ھذه النتیجة على ان منحنیات الا

بمستوى 10.7المحسوبة لبعد التطویر بلغ Fان قیم ) 9(المواھب وجودة الخدمات، ویتضح من الجدول 
، 0.05تحت مستوى معنویة 5.6، وبعدي الاداء والحفظ بلغتا نفس القیمة والتي تساوي 0.02معنویة 

. اما بعد الاستقطاء فكان غیر معنوي

الذي یعد مقیاسا وصفیا یستخدم في تفسیر مدى فائدة معادلة الانحدار في R2اما قیم معامل التحدید 
وھي اعلى قیمة ، وھذا یعني ان ما مقداره % 40تقدیر القیم ، اذ یتبین ان  بعد التطویر قد فسر ما قیمتھ 

یر، في حین حقق بعد الاستقطاب من التباین الحاصل في جودة الخدمات ھو تباین مفسر بفعل التطو% 40
% .19ما مقداره R2ادنى قیمة اذ بلغت قیمة 

وتسمح ھذه النتیجة بقبول الفرضیة الرئیسة الخامسة
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الجانب الاستنتاجي للبحث: المبحث الرابع

:یمكن ایجاز ابرز الاستنتاجات التي توصل الیھا الباحثان كما یأتيالاستنتاجات : اولا

نتائج من خلال اجابات العینة انخفاض مستوى تطبیق ادارة المواھب عموما  في رئاسة اظھرت .1
.الجامعة ، خصوصا في مجال استقطاب وتطویر وحفظ المواھب

.وجد ان مستوى الالتزام التنظیمي لدى العاملین في رئاسة الجامعة كان من متوسط الى جید.2
الجامعة مستوى متوسطا ، كما شھدت انخفاضا شھد مستوى جودة الخدمات المقدمة من قبل رئاسة.3

.نسبیا في مجال ملموسیة الخدمات
اكدت اجابات العینة ان ادارة المواھب تعد متطلبا اساسیا لتعزیز الالتزام التنظیمي، خصوصا وان .4

.الاحتفاظ بالمواھب یلعب دورا كبیرا في الالتزام التنظیمي
مع جودة الخدمات وتعني ھذة النتیجة ان اھتمام ادارة رئاسة بینت النتائج بان ادارة المواھب مرتبطة .5

.الجامعة لادارة المواھب سیعزز من جودة خدماتھا المقدمة
اتضح ان الالتزام التنظیمي في رئاسة الجامعة لھ علاقھ مع جودة الخدمات ، اي كلما ارتفع الالتزام .6

.التنظیمي ازدادت جودة الخدمات
داد من استثمار التغییر الذي حصل في تكامل ادارة المواھب من احداث استطاعت رئاسة جامعة بغ.7

.المزید من التغییرات الایجابیة في الالتزام التنظیمي لدیھا بالمجمل 
لم تتمكن رئاسة جامعة بغداد من توظیف بعد الاستقطاب لإدارة الموھبة بإحداث تغییرات ایجابیة او .8

ا استطاعت ان تحدث تغییرات ایجابیة لبعد الملموسیة سلبیة لإجمالي جودة الخدمات ، ولكنھ
.والاستجابة والأمان والعاطفیة

:یمكن ایجاز ابرز التوصیات التي توصل الیھا الباحثان كما یأتيالتوصیات: ثانیا
.على رئاسة جامعة بغداد الاھتمام الجدي و اعادة النظر بادارة المواھب لدیھا.1
.من مستویات الالتزم التنظیمي الجیدة لتحقیق نتائج ایجابیةضرورة استفادة رئاسة الجامعة.2
.الاسراع بتحسین مستویات جودة الخدمات المقدمة خصوصا في مجال الملموسیة.3
ضرورة استفادة رئاسة جامعة بغداد من طبیعة العلاقة التكاملیة لإدارة المواھب مع الالتزام التنظیمي .4

.ام التي تسعى الیھفي زیادة فرصھا لتعزیز مستوى الالتز
یجب على رئاسة جامعة بغداد استثمار العلاقة التكاملیة لإدارة المواھب مع جودة الخدمات لتعزیز .5

.جودة الخدمات المقدمة
على رئاسة جامعة بغداد استغلال العلاقة الایجابیة للالتزام التنظیمي مھ جودة الخدمات في تعزیز .6

.نوعیة الخدمات المقدمة
ل رئاسة جامعة بغداد التغیرات الایجابیة لإدارة المواھب لإحداث مزیدا من التغیرات ضرورة استغلا.7

.الایجابیة في الالتزام التنظیمي
ضرورة تغییر رئاسة جامعة بغداد اسلوبھا لاستقطاب المواھب لإحداث المزید من فرص تحسین .8

.جودة الخدمات
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Requirements of Talents Management and its Influence in
Organizational Commitment and Services Quality:

Application Study at Chief Center of Baghdad University

Sarmad Hamza Jasem(Assist.Prof.)Ph.D Alaa Abdulkareem haleb(Assist.Lecturer)

Abstract

The research aims to find out the nature of the talent management
requirements and determine and diagnose the impact on the achievement
of organizational commitment to human resources, and quality of services
provided by the organization, the problem of research is expressed by
many questions related with the nature of the interrelationships and effect
among research’s variables. the descriptions - analytical approach, has
been working in the Presidency to choose the University of Baghdad as a
sample search of employees they are in units of individuals, faculty and
identities, , And what constitutes a sample size of 60 individuals were
provided with a questionnaire form for each of them specially prepared for
this topic and then collected data was reached to group results using
some statistical methods, The most prominent conclusions of the research
importance of talents management and effects in organizational
commitment and services quality , As for the most prominent
recommendations one was the need to be aware of the fact that the
University of Baghdad examined, talents management is one of the crucial
elements in shaping and building organizational and enhance commitment
and improve services quality produced from

Key words: Talents Management, Organizational Commitment, Services
Quality.
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