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ABSTRACT 
Background: The study highlighted the significance of service quality at the University of Babylon and 

its impact on customer satisfaction. It focused on various elements and indicators related to community 

service, including the general impression of the university, services provided to citizens, employee 

cooperation, and transparency. 

Mythology :To measure citizen satisfaction with the university, a questionnaire approved by the Ministry 

of Higher Education and Scientific Research and prepared by the Iraqi Council Secretariat was utilised. 

The questionnaires were distributed to citizens visiting the University for their Transactions, 

encompassing four elements and sixteen indicators. The collected data underwent statistical analysis to 

assess the level of service provided to customers. 

Results : The study's findings revealed that the average level of customer satisfaction with the community 

services offered by the University of Babylon was strongly agreed upon by 40.21% of respondents and 

agreed upon by 46.47%. A neutral evaluation level was reported by 11.49% of participants, while 

disagreement was expressed by 1.33% and strong disagreement by 0.50%. These results were determined 

using the Likert pentameter. 

Conclusions: Overall, the study demonstrated that the university's community service effectively 

satisfied customers through the services provided during their visits, phone interactions, or 

communication via the official university email. This encompassed completing transactions and 

addressing questions and inquiries. 

.Customer Satisfaction, Service Quality, community services :Keywords  
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 الخلاصة 
ِ  ءيانمممممي يجومممملخي ة فوممممع ُممممل   ءي   ممممع  مممم  ُل  ممممعي  ل مممم   المقدمةةةةة    ممممل  مممم    و مممم ث تها ح ممممل المممم    ممممل ءي  مممملخ ، تممممجر ءُممممحء

ءي ممممم  ل   ،     مممممع ءيف)افمممممت لءام اممممملم ءي مممممل  امممممل ءي)ل  مممممع،   ءسمممممع  اعلةمممممح اممممم    مممممت  لعمممممحءت ل ءيف فمممممع  ء  ءي   مممممع
 (وءيشفلفوع  ، ت لوخ ءيفلظف، ءيفق  ع يلفلءطع ل

ءيانمممممم و ، وءيف افممممم    مممممل  و ء   ءيا لممممموج ءي ممممملي ، ءسممممما   ت ءاسممممماالمع ءيف ممممم    مممممل ة لممممممع  )لممممم  ءيمممممل  ءِ  طةةةةةرق العمةةةةةل   
ليزمممممتل  مممممل  ءيفممممملءطع ل ءي ء مممممح ل يل)ل .يقومممممل    مممممل ءيفمممممحءُ  ل امممممل ءي)ل  مممممع،  ءي لفممممم ،   مممممع لممممم  اممممم   ءاسمممممافل ء  ءياممممم    

( 4ءيامممممممممم  ء اممممممممممل  المممممممممم  ل (22/10/2022ويغليممممممممممع  9/2022 /22ءسممممممممممافل   يلفاممممممممممح   ممممممممممل ( 561لإم)ممممممممممل    ممممممممممل  ت ج ل
ف ممممممممت ءيجولمممممممممل  ، (  لعممممممممح16و ل، اعلةممممممممح وٌ ضمممممممم ت يلانل مممممممم  ءا وممممممممل  م يف ح ممممممممع   ممممممممالث ءي   ممممممممع ءيفق  ممممممممع  ، وُ
 .يلفحءُ  ل
 مممم  ءيانممممم ءيمممم  ةخ   مممم     ممممالث تق مممموج   ممممل ءيفممممحءُ  ل يل مممم  ل  ءيف)اف وممممع ءيفق  ممممع  ممممل  ُل  ممممع  ل تلةمممم   النتةةةةا    

ل اعممممم  ة ممممم،  (%46.47واعممممم    مممممالث تق ممممموج ءتفمممممة  ع ممممماع ل(، %40.21ءتفمممممة  شممممم    ع ممممماع ل ، كلممممممت اعممممم    مممممالث تق ممممموج
 واعممممم    مممممالث تق ممممموج ا ءتفمممممة، %(1.33لواعممممم    مممممالث تق ممممموج ا ءتفمممممة  ع ممممماع  ، %(11.49ل  مممممالث تق ممممموج  نل ممممم   ع ممممماع 

 .و  ب  قول  يوكح  ءي فلس  %(0.5ل ش    ع اع 
يممممم  ج  ممممم  مليمممممت   مممممل ءي  مممممل ل امممممل ءي ممممم  ل  ءيفق  مممممع  ،  ّ عمممممت ءيعامممممل ل ةخ يممممم ث ءي)ل  مممممع    مممممع  )اف ومممممع الاسةةةةةتنتاجا    

  ةو اممممممل طح ممممممة ءيجح مممممم  ءايماحوممممممم  ءيحسممممممف  يل)ل  ممممممع لإم)ممممممل ، ةو ءيالءةمممممم     ممممممل اجممممممح ءي مممممملتف،   ممممممل ت ج يل)ل  ممممممع اعمممممم 
 .وءساف ل ءت ج ، ةو ءيح  ال  ءسزلا ج،   ل  ت ج

 .   ل  ءيف)اف وعءي ، ُل   ءي   ل  ،   ل ءي  لخ  -الكلما  المفتاحية  
 

 المقدمة  1.
ع ة  ه ، يقو   ه : لهوع ءيش ِ ، ءي)ل    كفو لح     الف ي ، وإمفل     ف ل  م ج ، و   ا ت ع  ءلأ ض   و ل ، و ُ 

لته  فل ينقة وتل   ، تش ح ءي  ءاسا)ل ع ءلأ ث  ينلُل  ءي  لخ ،  خّ ءي)ل   ءيفلُ ع يل  لخ  .[1] ل ا ف ُ ع ءاسافل    عه 
ةخ ءي)ل   و  ،    احّف ءي)ل    هم ل ءيف  فع ي سا فل ، [2] ف ُل ءخ وو ة  ذء ءات)له ءيذي    ه ُل   .ووا ه ي ل،   له

خّ   .وءلأ  لِ ، وءي لل  ل ءي  لب، وءي)ل      ءيانح  ، وتنقة   له ،     ول ص ءيفعال ءيا  تلج  ء اولُل  ءي  لخ 
ل  ل      ءي   ع ال  ءيل لِ  اوةمه يش ح ءيضل ءي   ،  و لح ءي)ل   ي    ل ءيفو لنل  ءين  ثع م جول    الج ءا ء  

وءااافل يع  ت ءي لق  غض ءيعظح ال ءا ا ف    ،    و  ا  ت    ال تل  لت ج     ت جح ال ءيالء ة، ءي ف ِ
 .[3]ءياملفع
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 ل ة ح ة ب ُ ء  ليفقل مع  ليف)ل  ءي ل   مكلخ ءي   ع تاوف  وفع ،  خّ ءا لِ  ف ل  يل)ل       )ل  ءي   ل   
  ةم ل    ةخ ءي)ف وع ءا ح كوع يل   ل  احّ ت ءي   ع ال، [4]و ة اع ءيقول  ،  ض  ال ةم ل ا تملخ  ء فوه ، ءيا)ح 

ِ ءا ء   ويج  افة ءيال ثلخ الفل، [5]ةو ءيفعل ت ءيف حو ع يلجوت ال  ةسل  ء تالط ل    ل ع    عع ،  )فلاع  ل ءيعشلطل 
ع احّ  ل  هم ل    ث    فع ءي   ع   لول يال  ل  ءلأع لص ةةنلب ءي    فع ج  ل ، ال  تن    ت ح ف ي)ل   ءي   ع

،   عوالوه  إخ ءينكج ال  ُل   ءي ،  ف ع  ءخ ت لوج ءي   ع ي ع    ل قع  لءةفل   ذه ءي   ع يال  ل   ذه ءيفلءةفل 
 ، ف اف   ت تل  ل  ءي،  ل ة ءي   ع هم ل   ث ت، يذء  ل ءيففكل ةخ ت حف ُل   ءي   ع [6] ل ءي) ع ءيف اف     ع ل   لول 

 .[7]ةو  ل يفاحض ءينول  الوه 
ع و     الث ءيح ل ءيذي يفكل ةخ تنققه ءي   ، وت حف ُل   ءي   ع ةيضل  هم ل    فع ءي   ع اسا  ء ل  ءي  لخ   

 .[8]وتل  لت ج ، يلف اف   ل  ل     تلجوع ء اولُلت ج
  ل  ةسلس ل تنو  ، ةو ء لوع، و    ل ةويل ل  ةي  لس ع  كل وع، ضل  عو ، يق  ءةانت ءي)ل   ظل ح  اليفوع  

 ل       و  ، وءيفا  قع، وءيا ل ء  ءي ح  ع، وءاسافحء     ظ  ءيفاغ حء ، ءيفلس ع ال       تعل  وع تاوح ي ل ءي يفل ع
 ء ل يء  ءي)ل   ءي ليوع ميذء ءةاح وءةنلب ءيفولنع ال  ءي   ل    ، م  جب   ل   طلب ءي) ل  ءيف اف    [9]ءيفعل  ع 

 وةال    الث  ل ءيفلس ل  ءا حث  ، ةخ ت       تف      ء  ل  ل     تق يج    ل   ء  ُل   ء ض ، ال  ءيفلس ل 
ال  ةخ  ( عوءيثقل ، وءي لل ،  عظفع ءا ج ءيفان   يلاح وعل,  ق  ةك  تقح ح  عظفع ءي لم كل  [10]   ءيا وص وءيف)ل  مف ه 

ال   ( ل لخ طليب 262ءي  ل ( 2000ال  ل ( ل لخ طليب 97سلف  ا ء    ل ل ، ءي لب ءي ليف  منل ءيا لوج ءي لي 
  اقجلوع   ويل) ل  ءيف اف     ل    لت ج ءيف ، وةويولِ ء ل  ج ،  فل  ا لب تق يج    ل  اليوع ءي)ل   يل لاع ،  ( 2025ل

 [11] .ت حُ ج وءيف)افت
ل    ة   ةةو  اع  ال  ءيح ل ع ءيذءتوع ءيا   ،    يّ ءي ف  عال   ،       ءلأ ءِ   اف    ل ءي ق    ءاس  وع خ ءي)ل   

ب ال  ءيف لج ءيف لويوع ال س  ع ءي ف   ل ءي  لب علتَ فع } ة  وكفل    ءلآيع ءيمح ، ءياح وع ءاس  وع ءي لوفع ءيا  ت الُ
ي ءيرذيي ةَتلقَلَ ك  ر عَ ل  َ ل لخَ { ] ءيعف اللَّر  يخر لل -و   م مجوه ءيمح ج  نف  لةل  الله الوه وةيه وسلج( :، [88 -ِ   يمره  َ جي حٌ  يفَل تَفل

ك جل اَفَ ا ةَخل   القيعَه (( َ  ةََ    َ ي نيبُّ  يَ ء اَفي  [12].اللَّر
  ءي)ل     ل ع ل ، وإ ل  ل ءيعل وع ءا  ءكوع ،  ل افلوع ءسا)ل ع ءي)ل وع منل ءيفلس ع،  خ ءيح ل  ل ءيعل وع ءيش ل  ع  

   ع   ح قعةي   ث ت ل ض ءي  ، و قل ما ل  ليال  ل ، وسللك ج ءيا لوم  ، و ل يفثل ل ، ملتل ال تق وج ءي   ع  ت ءيفلس ع
 ح ف تفوفكل  ،وءلإ  ءكوع، وإ ء ُف عل   ل ءيعل وع ءيش ل  ع، يغحض م    ذه ءي   ع، ت  ج  ل يق  ه ءي  لخ  ل تضنول 

و ة ، يفعالوءيفقل مع  ت ءيافض    ءاسلسوع   ل ة ءِ ء ، ةو  كج تق وف  ملتل ال ءيا)ح ع،  همه ظل ح  غ ح  لنلظع، ءيح ل
نقة    ت، ليع إخ ءي  لخ     ذه ءين ،  إ ء كلخ ة ءِ ءيفعال ءو ءي   ع  ا  ج  ت  تل  ل  ءي  لخ  ، وتل  ل  ءي  لخ ، ءي   ع

 [13].ساولِ لخ ءي  لخ سوش ح  لا ، ة ل   ء كلخ  ذء ءلأ ءِ ة    ل ءيال  ل ، و ل  ل ي     ل وا ه يلفلس ع، ي يه ءيح ل
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، الته: ي ع    ث ء  ءكه يفلالوع ءيفلس ع    تق يج ءي   ل  ءيا  تلج   غ (John et hall) خ   ل ءي  لخ   ب ت ح ف   
 ل  ويذيك ي ّ    ل ءي  لخ ، [14]  ل ءيش ص ُحءِ ءسا  ء ه ي ذه ءي   ع وءيح ل ءيا  يكلخ ال ، و    ليع  ل ءي  ل  

يوه يفق  ع ءءةو ءي   ع  ، و ذيك يقاعت ءيف اف    لخ ءيفعال ، وءيفعظفع ، ءيفنل  ءلأسل  يالا ة ءيحوء ط ءي ء فع   ل ءي  لخ 
ال   تيكلخ ةسلس ل ، لوع ال  ءيف ث ءي ل  وت     ل   يه ءيفلس ع ءي   علِ ا  ل    اقج ، و غالته،   ل قع يال  لته

  ل وم)ل، و ل ة ج  لعحء  ُل   ءي   ع،  ليح ل ي ّ  ءي عوح ءلأ ج    م)لح ءيفلس ل  ءي   وع ، ءيفعف ع   ل ءي ح  ل
ع ءاوي  ،  عيفلست ءوءلأ  ح  ال    ل ءي ف ِ ءيفحتفت ءيذي  ل ي  ءي  ء ا ء  ءي   ع   ، ماخ سج   ءيع)لح ي اف   لي ُ 

 .17] 16, [15,يقل  ءي  ء تفلم ة  لح ءيفلس ع ةل اع ءي   ع ، و قلص   ث ءاحء  ج اع ل  ليعاو)ع، و ل  ل ي ب وا  ج
    وةاح ل ال    ل ءيفحءُ  ل  ل ، وإ ء   ُل  ع  ل   ، يق   ل ت  ذه ءي  ءسع  إ حء  ة فوع ءي)ل      مظل  اف   

 وت لوخ ءيفلظف ل  ت ، وءي   ل  ءيفق  ع يلفلءطع ل،  ع ل ءام الم ءي ل  ال ءي)ل  ع ، ءسا حءض ا    ل ءي علةح
لعل  ل وتلة، وءيشفلفوع ءيا   فت ا  ء  ل ءيفلعحء  ءيا  تج ُفت  ولملت ل    ءساالمع  لةع  ح ل ءيفحءُ  ل ، ءيفحءُ  ل

ل    لس اعوتن  ل ءي   ل  ءيفق  ع يلفحءُ  ل  ، ي)ل  سوكلخ ي ل ءلأاح ءيف ل      اج  ف ل  ء،   ي ل ءي  ءساعالُل  ا  
ط وتن    مقل،  خ قول    ث   ل ءيفحءُ  ل ال ءي   ل  ءيا  تق   ل ءي)ل  ع ، و ل اجّ م     ل ج اع ل ، ءيا لوفوع
يا    ل  ءال ءي  وءيقل     ل ي    ل ءي  ءسل  ءياق وفوع  ء  ءي ل ت ءيف  ءم  ءيا  ت  ف ءي  تق وج   ل ءيفحءُ  ل، ءيض ف

ة ُت يانق و ن ب  ةي ءيفحء، وة فوع  ذء ءياق وج      لي)ع ءيفشك   ءيا  ت لم   ع ل ءيفلس ع ءيا لوفوع، تق   ل ءي)ل  ع
 ة ض  ءي   ل  يشحء ح كج ح   ل ءيفلءطع ل ءةنلب ءيفولنع.

 البحث مشكلة  1..1
    وقول    ث  ، تافث   شكلع ءيانم    تق وج   ث   ل ءي) ل  ءيف اف     ل ُل   ءي   ل  ءيا  تق   ل ُل  ع  ل    

 ق  شك وءي حء ، ءي)ل  ع ال  تلجوع تل  ل   ذه ءي) ل     ظ  ءيفعل  ع ءيش       ل ءيفلس ل  ءيا لوفوع     نل ظع  ل  
 فاغ حء وس لع   فع ي لة   زع تعل  وع ت لا   لس ع ءيا لوج ءي لي  ال   )ل ء  ءي   ةخ ُل   ءي   ع ءي)ل  وع ت   .ال 

 .ءيفا ل اع    ءيج زع ءيفنو ع 
 البحث أهمية 2.1.

ا ل   و ، تال ص ة فوع  ذء ءيانم    ءي)ل  ءي ج  يقول    ل ءيف اف   ل  ل ءي   ل  ءيا  تق   ل ءي)ل  ع   حق    ثع  
س ع ةو ا     ل ل يغحض تن  ل    ل   ذه ءيفل ، و  ل   ل ءي) ل  ءيف اف   ،   ل ُل   ءي   ع  ل     ءي)ل  ءي   ع

ل    ل  ءيا لوفوعم لأخ   ظج ءيفلس ل  ءينكل وع يو  ي   ل ءي جحء  ءيفعلساع  ي فلوع قول    الث   ل ءيفحءُ  ل ءيف اف
 .   لت ل 
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 البحثمنهجية 4.1.
ساالمع ءو ل لعوع اليوع  ل      ، وت ) ل ل    ع، ءااف  ءيانم ال  ءيفع ل ءيلةف  ءيانل ل  يلجولمل  ءيا  تج ُف  ل  

 .وءيانم ءي لف  ءي حءقوع، ةا   ي ذء ءيغحض  ل ء لمع  )ل  ءيل  ءِ وو ء   ءيا لوج ءي لي 

 الجانب النظري 2.
يلءح ءي  عوع (  ج  ءيف     ق  وُ     ة   ءلأ1750ي ل  تل  خ ةو  عكلث يل ف ِ تج ت ) ل ل    ءيال  خ ءياشحي ءي  ال  ل  

   و  ،   "وا   ءيا ء  ءيال ت  ليفلا، وءياه ح    ءيا لوج ، مول  كال ل فوه "  خ ءي ف   غ ح  ء     جب   ف ُل   ءيفعال
ل    ءيا  كاج  (ءي ف    ء فل ال   ةل(    عال ته ءيش  ح  1852ةعل   ل عل    ل     ال  ل ( ال   ل  ذه ءيشكلث 3000ل

 .]18[و كلِ ت)له اف   ل  ،  ا)حه ءي  ةخ ءيشحكل  ي)ب ءخ تاوحف  ف لويوع
ء ا (، وم)لح ءي ف ِ، وإ ء   ت)ح ع ءي ف ِ، وواِ ءي ف ِ،   ل ءي ف ِل خ  ذه ءيفو لنل   ث  :     ا) ة ءةانت ُِ 

ول ،  ل ءيفلس ل   يفلس ع   ء    خ ، وءلأ حء  ، وءي فلوع، وءخ تعف ذ  ث   ذه ءيففلهوج ي اع  ال  ا ث  كل    ل ءيامعليلُ
ل  اف ِ  ء  ل و  لو ل ي)ب ءي    ءيف افح  ل ُلمب  ق    ءي   ع  يلنول  ال    ل ءي ف ِ  ، ءيع ليع تضفل وُ

م اع  ل  ومظحء ي لال  ءي ف ِ  لينول  ال  ةال  ، [19]ل  ءةاح ة حء ةكثح ت ق  ء  ل تق يج ءيفعا)ل  ماخ تق يج ءي   
  ق   حةت ءيفعظفل  ال  ُل   ءي   ع  ل ةُ  م     ل ءي ف ِ.، ءي)ل  

 ذه  و ل ة ج، خوين  ءلأ، وءا امل ء  ءيا  ءاح      ول  ءام لخ  عذ   ءيع ءياشح ع ،  علك ءيمث ح  ل ءا احءال   
كل  و ولةل     ظ ل   عا، وءماشل ه ال    الث ءي ليج، وافقه، يفل  اف    ه  ل سحاع ءياها ح، ءا احءال  ءاماحمت
  ل  وءي      ل ءيفلء ت ءيا  ءاح   شك  كج ح ال   ف ل  ءاتول  ، وي عم ءخ، وتل اح ، فو جلك ، ءيالءة  ءاُافلا 

 ج ة كه   ،  خ  ذه ءياقعوع ءسافل    ع ل  لس ل  كث ح      ءي ليج [20]و ا    ل ءينكل ل   ،و  ل ءيفلس ل ، ءا حء 
 ،  وءي   ل،    ءةانت تلك ءيفلء ت كف حض يلفعا)ل ، ءلأ وء  ءيا ل قوع م  جب سحاع ءماشل   لء ت ءيالءة  ءاُافلا 

 و قاح ل  ءي ف ِ ال، ءي   وع  ل ءاط م ال  آ ءِ    كعت ءيفلس ع ، و ءي ف ِ، و ء    ل تلءة   ق    ءي   ع
يا لوج   لم ءيق   ظ   .[21]وءيف ل ل  ءيا  تلءُ  ج ميل ف  ال   ل ل  هسحم و ت ، وكذيك ءيشكلوث ، ءي   ل  ءيا  تق   ل

، عيه  ل ة فووع   ءة  ل    فع م يفل  ، وال  ءاة    كل ع، و اليع  لةع      ظج  و  ءي ليج ، ءي لي   ل افل ل 
  تلءُه ت    ء ، وت ل  ءيف)افت منل ءا ض  م   ةخ  لس ل  ءيا لوج ءي لي     ءي و  ءي ح وع، و و  ةسل     م لض

عظل   ل ةسل  يل،  خ ءي لج وءيا ل  ءيامعليلُ  ءيفا ل م .غ ح    و  ل عك  ءي ليج، ما)ت ال  اغ حء  ،  ليغع ءي  ل  
ةي  )ل  يلاح      و ت  حء ل عل لع يلا ل  ت لا  ءيفلس ع ال  ت)لو  مقلط ءيض ف   شك  ا   م، ءي ليف  ءي)   

 .[22]   ل
و    ء  ، وءسافحء  ءي)ل  ل  ءينكل وع ءيحة عع    ظ  ءيفعل  ع ءيمج ح ،  خ ُل   ءي فلوع ءيا لوفوع    ةسل   يفل ع 

ل  ءيا  ءسانل   ال  ء افل  كج ح  ل ءيقل   خ  ل  .[23]ءا افل    ل    م ليع افلم عول  ءيقحخ ءيفل    ، ة ج ءيفلُ
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ومظل  ء ء    ، (Total Quality Management( لTQM    ل فع ء ء   ءي)ل   ءيشل لع ل وءيال ث ل ءاكل يف  ل، وءيف  ءِ
وةخ  ذء ، وءيفحغل ع  ليول، (  لةف ل  ل ءيففلهوج ءا ء  ع ءي ل   Quality management system( لQMSءي)ل   ل

 فل  علسب ء اولُل   ، وءيفف  ء  ءيا  تا لة  لي   ع ، وءي ول ص، ءيففلهوج تحتاط  لي)ل    ءت ل ءيا  تفث   )فلم ءي فل 
، ءيا  ظ ح  ماو)ع يلفعل  ع ءي ليفوع ءيش       ل ءيفلس ل  ءامالُوع ءيول لموع  ل ُ ع .[24]وءيمل لع  ، ءيف اف   ل ءيظل ح 

ع ءيثل  ع ءيثليثع، و  وع  ل ُ ع ة حث وءلأ، وءلأ ح كوع وكلخ ءي  ف  ، وال   ءينلءس ب،     ءيثل   ءيوعلعوع،    وةفت  ليفلُ
 .[25] ع ل ءينول  ال    ل ءيف ا لك 

  ذ   ذءلأخ ءلأموءي لي     ثل  ، يق  ظ ح ء افل  ءيفلس ل  ءياح ل ع  ا ج ة  ف ل  مظل  ء ء   ءي)ل       )ل  ءيا لوج ءي ل   
 وت حج، جلأُ  ءينول  ال  ملعوع ء ض     ءيا لو، ويمل تج ءي ف   ه ا قل، ءيفف ل  يج ي    ءا افل  ءيمل      ءيج ءيع

 ل و اج  حء ، و ل   ل ال     ع ءيف)افت ماخ   ا لال  مظل  ء ء   ءي)ل   تاضفل تنق ة   ل ءي ف ِ ، طلاع كفل  ل
 .[26]وءيقول   ءيفعلساع  ، وقول  ءا ءِ، ءي)ل  

اقجلوع و   ءيفقل    إخ   ل ءي ف ِ  لاح ال  ءيقحء ء  ءيف  ،  خ ُل   ءي   ع  ل ءاسلسول  ءيا  ت جة   ل ءي ف ِ  
 .[27]وءا افلظ  ه ، وإخ ُل   ءي   ع ت   عحطل ءسلسول لإعالم  غاع ءي ف  ، وإ  ءكه ، يل ف  

 ،  ف ِ ع ل تنق ة   الث ُ    ل ءيح ل ي ث ءي ، ةو ءيف اف   ل،    قول    ل ءي ف ِ علك ءسالب ا     و ءِ ءا افل  
   ت ل ح ة ءِ  ق  ،وا ُ ل    ة حب و ت  فكل، وءي ف  ال   ل ل،   ل   ءيالءة   ت ءي ف ِ يف ح ع عكلوي ءي ف ِ

وءيض ف ،   ح ع  علطة ءيقل  ،وت ل ح ل، تن  ع لو يك    ف ، ةو ءي   ع ءيا  تعا) ل ءيفعظفع ،قول    الث ءي لت ، ءي   ع
 .[28]ةو ءيف اف   ل  ، وءيالةول  ءيا  يق   ل ءي ف ِ ، ت ل ح ءيفعظفع  ل     ءيفقاح ل  ،   ءيفعظفل  ءيفعل  ع

ل  ءاافل ، و   ل ي ااقل  ءيشل ت ي ث   ظج ءيف  ءِ يك،  وال  ءيحغج  ل    ل    ل ل  ، هخ تق يج ة ض  ءي   ل  ،وُ 
لا حف  ف ِ يو عل يهت   و  ءساجولخ   ل ءي ،   ا  عاغ  ةخ تملخ  ء  ل  شك  كل  ،  لو  ءلأ ح  كذء  و ل  ليضحو   ،ءي  ل ل

 .ال  وء ت  ل  ءيفلس ع
 ال وءي   وع ءيا  تانم يذيك  عاغ  ال  ء ء ء  ءيفلس ل  ءيا)ل  عم م ل ءي ف   يو   للأ ح ءي     و ل خ تنق ة     

 م       كح   )لع  ل  ل   ، وءي لت  لخ ته ذ ءُحءِ ءساجولمل    ل ءي ف ِ ال   نف  ءي) ،   ل ءي ف ِ ال ءي   ل 
(     قل  ي ل  ي ةلع  فل لم ءساجولخ   ل ءي  ل ل  لخ   ظج ءي  ل ل w Harvard Business Review  ف ل ل

ل   شلك      )ل  تق يج ءي   ل   ل      ا لال  ءي)ل   ،  ل  ا لطلخ  إي)ل وع  ت وُ  . [29]ةو ءي لت ءو اع  وُ
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 -العملي الجزء 3.
 -مجتمع وأداة البحث  . 3.1
 و ل ةُ ، و  لسع ءي)ل  ع، وءيملول ، وءي لفوع،  خ  )افت ءيانم تضفل ءيفحءُ  ل ي)ل  ع  ل    )فوت تشك  ت ل ءا ء  ع  

 ج  و ء  تجّ ءاافل  ءسافل   ءساالمع   ل ءيفحءُ  ل ءيفحسلع  ل  ، ءيف  ءم  يلانمءينول  ال  ءيجولمل  ءي لةع  لي)لمب 
  ج  فلخ  /وءااافل  ءاكل يف  ، وءياقل ج ءي لف  /  ء ح   فلخ ءي)ل  ، وءيانم ءي لف  / ُ ل  ءاعحءف ، ءيا لوج ءي لي 

 ءساالمع (561  ل  ءي)ل  ع  ف)فلم لوة، وكلول  ، وتج تل    ل ال  ءيفحءُ  ل      لسع ءي)ل  ع، ءي)ل  
  . النتا   ومناقشتها3.2
ل  ل ء ول ووتج تنل ل، وءيفلعحء  ءيفذكل      ءاساالمع، و ن ب ءي علةح، وتل    ل، يق  تجّ ُفت ءيجولمل   ل ءاساالمل   

، وءي   ل  ءيفق  ع يلفلءطع ل ، ءام الم ءي ل ل    ، ( اعلةح4و لعحء    ل ءيفحءُ  ل ءيفاضفعع ل ، ي)فوت اعلةح
فلت ع ق  ، ( ال  ءيالءي . ة ل   ال ل  ءياق وج2, 4, 4, 6 ل اع ال  ل ل، (  لعح16و ل (، وءيشفلفوع ، وت لوخ ءيفلظف
ف    يم  و ل اج ءي،    تج ءسا حءج ءيع اع ءيفزل ع يلفلعحء ، ا ءتفة  ش  ( ، ا ءتفة ،  نل   ، ءتفة ، ال  لءتفة  ش  

 وكلمت ءيعال ل كفل يهت  : ، حاعو
 لانطباع العام عن الجامعة / الكليةا  -. العنصر الاول   1.2.3

 هولة الوصول لاستعلاما  الجامعة / الكليةس -المؤشر الاول  
 [ 1]عك  (%46.43و ع اع ل(، ءتفة و ش  لو  ب  ةي ءيفحءُ  ل كلخ  ف الث تق وج  ،  خ تق وج ة ءِ  ذء ءيفلعح 

 .والبريد الالكتروني الخاص بالجامعة، مكانية الاتصال الفعال عبر الهاتفا -الثاني  المؤشر 
 [ 1. ] عك  (48.47%)و ع اع  (، ءتفةلو  ب  ةي ءيفحءُ  ل كلخ  ف الث تق وج  ، ة ل  ذء ءيفلعح 

 .والاهتمام بالمعاملا  خلال ساعا  العمل ، ابة المنتسبين في الجامعةاستج -المؤشر الثالث  
 [ 1. ] عك  (46.52%)و ع اع (، ءتفةلو  ب  ةي ءيفحءُ  ل كلخ  ف الث تق وج  ، و ذء ءيفلعح 

 .لفهم والوعي بمعرفة متطلبا  العملا -المؤشر الرابع  
 [ 1. ] عك  (52.44%)و ع اع  (ءتفةلو  ب  ةي ءيفحءُ  ل كلخ  ف الث تق وج  ، و ذء ءيفلعح 

 .ي الاحتياجا  الخاصةالسن وذو مراعاة كبار  -المؤشر الخامس  
 [1] عك .(55.48%)و ع اع  (ءتفة و ش  لو  ب  ةي ءيفحءُ  ل كلخ  ف الث تق وج ،  خ  ذء ءيفلعح 

 دسرعة الاستجابة والر  -المؤشر السادس  
 [1]عك  . (48.83%)و ع اع (، ءتفةلو  ب  ةي ءيفحءُ  ل كلخ  ف الث تق وج  ،  ذء ءيفلعح 
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، ش  و ، يف الث تق وج ءتفة (42.50%)تج ل ءمه  قة م اع  (ءام الم ءي ل  ال ءي)ل  علو ل     تنل    ولمل  اعوح   

ج يف الث تق و (1.84%)و قة م اع  ،يف الث تق وج  نل   (7.53%)يف الث تق وج ءتفة و قة م اع  (47.27%)و قة م اع 
 .يف الث تق وج ا ءتفة  ش   (0.87%)اع و قة م ، ا ءتفة

 .(47.27%)و ع اع  (ءتفةلو ليعاو)ع ةخ ءياق وج ءيع ل   يف الث ءام الم ءي ل  ال    الث ءي)ل  ع  ل 
 

 لخدما  المقدمة للمواطنينا -. العنصر الثاني 2.2.3
 (..الخ.,تسجيل , متابعة تشريعا  وقوانين , تصاريح)ودة الخدما  المقدمة للمواطنين ج -المؤشر الاول  
 [  2. ] عك (48.85%)و ع اع  (ءتفةلو  ب  ةي ءيفحءُ  ل كلخ  ف الث تق وج ،  خ  ذء ءيفلعح
 .صداقية الاداء في القدرة على تقديم الخدمة بالموعد المحددم -المؤشر الثاني  

 [  2] عك  .(50.09%)ءتفة(  و ع اع لو ذء ءيفلعح و  ب  ةي ءيفحءُ  ل كلخ  ف الث تق وج  
 .لالكترونيةاا  العمل وتبسيط متطلبا  الحصول على الخدمة باستخدام التكنولوجيا الحديثة تطوير اجراء -المؤشر الثالث  

 [  2 .] عك  (80 39%)و  ع اع  (ءتفةلء ل  ذء ءيفلعح و  ب  ةي ءيفحءُ  ل  ق   قة   الث تق وج 
 .دسرعة الاستجابة والر  -المؤشر الرابع  

 [ 2] عك   .(42.6%)و ع اع (، ءتفةلو  ب  ةي ءيفحءُ  ل كلخ  ف الث تق وج  ،ذء ءيفلعحو  
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، (  ءتفة و شيف الث تق وج ل (33.85%)ءي   ل  ءيفق  ع يلفلءطع ل( تج ل ءمه  قة م اع و ل     تنل    ولمل  اعوح ل 

يف الث  (1.44%)و قة م اع  ،يف الث تق وج  نل   (16.98%)و قة م اع ، يف الث تق وج ءتفة (47.11%)و قة م اع 
 .يف الث تق وج ا ءتفة و ش   (0.63%)تق وج ا ءتفة و قة م اع 

 .(47.11%)و ع اع  (و ليعاو)ع يكلخ ءياق وج ءيع ل   يف الث ءي   ل  ءيفق  ع يلفلءطع ل وال    الث ءي)ل  ع  ل لءتفة  
 
 تعاون الموظف  -. العنصر الثالث 3.2.3 

 .سن التعامل من قبل الموظفين وتسهيل اجراءا  تقديم الخدمة المطلوبةح -المؤشر الاول 
. (48.85%)( و ع اع مه كلخ  ف الث تق وج لءتفة و ش  ء، و  ب  ةي ءيفحءُ  ل ،ءتضح  ل تنل    ولمل   ذء ءيفلعح

 [3عك ]
 .والدعم للمراجعين بسرعة وكفاءةدرة موظفي الجامعة / الكلية على تقديم النصيحة ق - المؤشر الثاني

 [3] عك  .(44%)ة ل  ذء ءيفلعح و  ب  ةي ءيفحءُ  ل كلخ  ف الث تق وج لءتفة( و ع اع 
 .لثقة بإمكانية الحصول على الخدمة المطلوبة بالتوقيت المناسبا - المؤشر الثالث

 [3. ]عك  (40.52%) قة  ذء ءيفلعح و  ب  ةي ءيفحءُ  ل   الث تق وج لءتفة( و ع اع 
 لتعامل مع شكاوى المراجعين ووضع الحلول لها.ا - المؤشر الرابع

 [3عك  . ](43.20%) ذء ءيفلعح و  ب  ةي ءيفحءُ  ل كلخ  ف الث تق وج لءتفة( و ع اع 
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ءتفة ليف الث تق وج  (42.23%) ج ل ءمه  قة م اع  (ت لوخ ءيفلظفل و ل     ءيانل   ءا ول   يفلعحء  اعوح 

و قة م اع ، يف الث تق وج ل نل  ( (11.99%)و قة م اع (، ءتفةليف الث تق وج  (43.90%)و قة م اع (، و ش  
 .يف الث تق وج لا ءتفة  ش  ( (0.44%)و قة م اع ، يف الث تق وج لا ءتفة( (%1.44)

 .(43.90%)و ع اع  (ءتفةل وج يذء م)  ءخ ءياق وج ءيع ل   ي عوح ت لوخ ءيفلظف وال    الث ءي)ل  ع كلخ  ف الث تق
 الشفافية -. العنصر الرابع  4.2.3

 هولة توفر المعلوما  اللازمة لمتطلبا  الحصول على الخدمة.س -المؤشر الاول  
 [4] عك   .و  ب  ةي ءيفحءُ  ل (36.9%)و ع اع  (ءتفةل    ذء ءيفلعح كلخ ءياق وج اع    الث 

 جراءا  ومسؤوليا  ومدة انجاز الخدمةاوضوح المعلوما  عن  -المؤشر الثاني  
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 ( ءيف    ءي ل  يح ل ءيفحءُ  ل ال    ل  ُل  ع  ل  1ُ و  ل

 
 
 
 
 

   ءي عوح )ل%   ال ل  ءياق وج
 ءتفة و ش   ءتفة  نل   ا ءتفة ا ءتفة و ش  

 1 ءام الم ءي ل  يل)ل  ع 42.50 47.27 7.53 1.83 0.83

ءي   ل  ءيفق  ع  33.85 47.11 16.98 1.44 0.63
 يلفلءطع ل

2 

 لعحء  ت لوخ  42.23 43.90 11.99 1.44 0.44
 ءيفلظف

3 

 4  نل  ءيشفلفوع 42.27 47.58 9.44 0.62 0.09
 ءيف    40.21 46.47 11.49 1.33 0.50
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و ل  ، عل[  يذء تج ل ي4و  ب  ةي ءيفحءُ  ل. ]عك   (43.5%)ء ل  ذء ءيفلعح  ق  كلخ ءياق وج اع    الث لءتفة( و ع اع   
 و قة ، يف الث تق وج لءتفة و ش  ( (42.27%)ءمه  قة م اع ،     ءيانل   ءا ول   يجولمل   لعحي اعوح ءيشفلفوع

ا يف الث تق وج ل (0.62%)يف الث تق وج ل نل  ( و قة م اع  (9.44%)و قة م اع (، ءتفةل%( يف الث تق وج47.85لم اه
  .ال   ذء يكلخ ءياق وج ءيع ل   يفلعحي ءيشفلفوع.يف الث تق وج لا ءتفة و ش  ( (0.09%)و قة م اع  ، ءتفة(

الث يف  (40.2125)ويم  ءي علةح  ق  كلخ  ع اع ، ء ل اع    لب ءيف    ءي ل  يح ل ءيفحءُ  ل ال    ل  ُل  ع  ل    
 (1.3325)يف الث تق وج ل نل  ( و ع اع  (11.485)و ع اع  (ءتفةليف الث تق وج  (46.465)و ع اع  (ءتفة و ش  لتق وج 

 ا ءتفة و ش  (ليف الث تق وج  (0.4975)يف الث تق وج لا ءتفة( و ع اع 
                              

 
 

 الاستنتاجا  والتوصيا  4.
 . الاستنتاجا 1.4

  ل       ءسع مال ل ءاساالمع وتنل   ءيجولمل  يفكل ةخ م لص ءي  ءيعال ل ءلآتوع:  
و ذء   الث تق وج  السط ، (47.27%) قة م اع -وفل ي ص اعوح ءام الم ءي ل  ال ءي)ل  عف -خ   ل ءيفحءُ  ل   -1

 ةو ا     ليوع، ءي  ءاسا   ل  ج ل  خ  علك   ض ءيو ل ع ءيا  تلءُه ءيفحءُ  ل    تملخ    ة ل ع ءيلةل  
، لةو    تملخ  ول     ءسا)ل ع ءيفعا ج  ،وءيجح   ءايماحوم  ،كلي لتف ،ةو ءيملوع، ُ ل  ءاتول     ءي)ل  ع

 .ةو ته ح ج    ءيح  ال  ءساف ل ء  ءيفحءُ  ل، وء افل  ج  ليف ل   

المعدل العام لرضا المراجعين عن خدمات جامعة بابل (5)اشكل 

لا اتفق وبشدة

لا اتفق

محايد

اتفق

اتفق وبشدة
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ءخ  علك ا     ل م ج  ال  (47.11%)ج ل  ل   الث تق وج اعوح ءي   ل  ءيفق  ع يلفلءطع ل وءيذي  لغت م جاه ت -2
 .ُل   ءي   ل  ءيا  تق   ل ءي)ل  ع ءو ءيملوع

 ق  يكلخ ءي جب  ل ، ءيذي ي    الس ل ةيضل(43.90%)وفل ي ص اعوح ت لوخ ءيفلظف وءيذي كلخ  ف الث تق وج ف -3
 ، عوءي اج   حا، وتق يج ءيعوونع يه،   ءيفلظف    كوفوع ء  لِ ءيفحءُت  ل       ل ءيا ل    ت ءيفحءُتوا ، لع

 .و ل ت  و ح  ض  ال و ت ءينلل  يم  عكلوث ءيفحءُ  ل ، وكفلِ 
ءيفق  ع يه         ال   لع اقع ءيفلءطل  )ل   ءي   ع، (47.58%) ص اعوح ءيشفلفوع ءيذي كلخ  ف الث تق وج يفوفل   -4

 .و    ءم)ل  ل ، ةو ءيملوع  ث  :تل ح ءيف لل ل  ءي   ع يلنول  ال  ءي   ع،  ل ءي)ل  ع
ن  ل    م     و ل يلا، ويمل  ذء ا ي ع  ءيح ل ءيال ،  ملمت ءيعاو)ع  فال  ، ل ءيفحءُ  لفوفل ي ص ءيف    ءي ل  يح  -5

 .ءيف افح    ءي   ل  ءيفق  ع  ل  ج  ءي)ل  ع
 التوصيا . 2.4

وءلأ  ل  يفعل شع عكلوث  ، وءيملول ، و ءةنلب ءيقحء       لسع ءي)ل  ع،  لءُحءِ  قل     ت ءي ل   ءيف لوي -1
 .و قاح لت ج، ءيفحءُ  ل

 .ف  لةع ي ذء ءيغحضوء  ل   لءت ، وءيفقاح ل ، و ت ةعل  ة  لةع يلشكلوث  -2
 ل  ءيفلءطع ل  ل     ءيجح   ءايماحوم  م ين  افلا     ءيول   قاح ووسل   ءيالءة  ءاُ ، تف     و  ءاماحمت -3

 .ءيفشلك  ءيفقاح ع  ل  ج  ءيفحءُ  ل يللةل  ءي  ةال    الث  ل ءيح ل
وةل   ذه ءي   ل  ءي  ك   ، وس ليع ، تق وج تلك ءي   ل   ل ءلأسل    ، واّ  ءيف حءُت ، تن  م ءي   ل   لسافحء  -4

 .ءيفلءطع ل
 .وءيا ء  ج  )ل   ءي ف ، حءك ءي ل ل ل    ةعت ءيقحء   ل ي ءي    ل   ءمافلِ ءي ل ل لءع -5
 وتغ ح ء اولُل  ءيف اف   ل. ،   ل  ءيان  عل  ءي   ع ال  افلوع تق يج ءي   ع     لِ ءيجولمل  ءيفا)   ء -6
 .اعوح  لاح      ل ءيفحءُت ي و ح  ال  ءيل ت ءينقوق  ي فلول  ءم)ل  ءي   ع  ل ءيفلظف ملأخ ءيل تء -7
 .يا   ب ءيف افح ي)فوت ءيفلء   ءياشح ع ءي ل لع    ءيفلس ع ءيا لوفوعء -8
 .س عو ذء       ل ع ل  ج  لامافلِ ي ذه ءيفل ، وتش)وت ءي ل ل ل    ءيفلس ع ءيا لوفوع ، تنف   -9

 وءي  ءسل  ءي لول. ، وءيا )   ،  ل  ت ءع لص   ع  ل     لء ت تملخ  افل   ت ءيفحءُ  ل  ث  ءاسا  و  -10
 
 
 
 

mailto:info@journalofbabylon.com
mailto:jub@itnet.uobabylon.edu.iq
mailto:jub@itnet.uobabylon.edu.iq
https://www.journalofbabylon.com/index.php/JUB/issue/archive
https://www.journalofbabylon.com/index.php/JUB/issue/archive


Article 
JOURNAL OF UNIVERSITY OF BABYLON 

For Pure and Applied Sciences (JUBPAS)  
Vol.32; No.1.| 2024  

 

Page | 137 

 

in
fo

@
jo

u
rn

al
o

fb
ab

yl
o

n
.c

o
m

   
|  

 ju
b

@
it

n
e

t.
u

o
b

ab
yl

o
n

.e
d

u
.iq

 | 
w

w
w

.jo
u

rn
al

o
fb

ab
yl

o
n

.c
o

m
   

   
   

   
   

IS
S

N
: 2

31
2-

8
13

5 
 | 

 P
ri

n
t 

IS
S

N
: 1

9
9

2-
0

6
52

 
ــم

ج
جلــة 

ــــ
امعة ب
ـ

ل للعلــ
ـابــ

ــــــ
ص

وم ال
ـــ

ط
رفــة والت

ــ
بيقي

ــ
 ة

ــم
ج

جلــة 
ـــــ

امعة بـ
ــ

ل للعلـ
ـابــ

ـ
ص

وم ال
ـــ

ط
رفــة والت

ــ
بيقي
ــ

 ة
ـم

ج
جلــة 

ـــ
امعة بـ
ـ

ل للعلـ
ـابــ

ــ
ص

وم ال
ـ

ط
رفــة والت

ـــــــ
بيقي

ــ
 ة

 

Conflict of interests. 

There are non-conflicts of interest. 

References 
[1] A. Ghania, A. F. Cree, F. Akli, and D. Fadila, "Quality Assurance of Arab Higher Education, and 

some successful international experiences (Algeria experience)," in The Third Arab International 

Conference on Quality Assurance of Higher Education, Al-Zaytoonah University, 2-Apr-2013. 

[2] J. Juran and A. B. Goodfrey, "Jurans Quality Handbook," New York: McGraw-Hill, 1999, pp. 2-1 and 

2. 

[3] M. M. Abu Al-Nasr, "Total Quality Management in the Field of Services," 1st ed., Nile Arabic Press, 

Cairo, 2008. 

[4] M. Khatheer and A. Mariami, "The interactive relationship between the dimensions of service quality 

and customer satisfaction in the institution," vol. 3, no. 1, 2017. 

[5] H. A. Al-Masoudi, "Strategic Quality Cost Management," 2nd ed., Dar Al-Yazourdi Scientific 

Publishing and Distribution, Jordan, 2010. 

[6] P. Koller, "Marketing Management," 9th ed., Prentice-Hall of India Private Limited, New Delhi, 

India, 1997. 

[7] M. A. A. Al-Nuaimi and R. J. Sweis, "Achieving Accuracy in Quality Management," Ithraa 

Publishing House, Amman, 2008. 

[8] M. Salman, "The Level of Quality of University Services as Perceived by Al-Aqsa University 

Students in Gaza According to Service Quality Standards," Al-Aqsa Journal (Humanities Series), vol. 

17, no. 1, pp. 3-18, Palestine, 2013. 

[9] Q. N. Al-Mahyawi, "Quality Management in Services," Dar Al-Sharq Publishing, Amman, 2006. 

[10] M. J. Al-Samdaei and R. O. Yousef, "Service Marketing," Dar Al-Masirah Publishing, Amman, 

2010. 

[11] I. Al-Nasser and H. Hussein, "Private Investment in Higher Education - Iraq Case Study," Master 

Thesis, College of Administration and Economics, University of Al-Qadisiyah, Iraq, 2016. 

[12] F. Zakaria, "Quality Control and Consumer Protection," Osama Publishing House, Amman, 2005. 

[13] H. Abdul Rasoul et al., "Study of the determinants of customer loyalty in the hotel sector," vol. 

[volume], 2016. 

[14] P. Kotler and D. Debois, "Management," [Year], [Location]. 

[15] J. L. Heskett and L. A. Schlesinger, "Putting the service-profit chain to work," Harvard Business 

Review, vol. 72, no. 2, pp. 164-174, 1994. 

[16] N. Z. M. Kassim, N. Bogari, and M. Zain, "Quality of a public university in Saudi Arabia," Journal of 

e-Learning and Higher Education, vol. [Volume], Article D954273, 2013. 

[18] "Press Line Magazine (The latest methods of measuring customer satisfaction that you need to 

know)," April 17, 2021. 

[19] A. F. M. Al-Azzam, "The Impact of Service Quality Dimensions on customer satisfaction: A field 

study of Arab Bank in Irbid City, Jordan," European Journal of Business and Management, vol. 7, no. 

15, pp. 45-54, 2015. 

[20] H. A. Rashad, "Study of the impact of social networking sites on the degree of customer satisfaction 

by applying to the Egyptian banking sector," vol. 7, no. 2, 2016. 

mailto:info@journalofbabylon.com
mailto:jub@itnet.uobabylon.edu.iq
mailto:jub@itnet.uobabylon.edu.iq
https://www.journalofbabylon.com/index.php/JUB/issue/archive
https://www.journalofbabylon.com/index.php/JUB/issue/archive


Article 
JOURNAL OF UNIVERSITY OF BABYLON 

For Pure and Applied Sciences (JUBPAS)  
Vol.32; No.1.| 2024  

 

Page | 138 

 

in
fo

@
jo

u
rn

al
o

fb
ab

yl
o

n
.c

o
m

   
|  

 ju
b

@
it

n
e

t.
u

o
b

ab
yl

o
n

.e
d

u
.iq

 | 
w

w
w

.jo
u

rn
al

o
fb

ab
yl

o
n

.c
o

m
   

   
   

   
   

IS
S

N
: 2

31
2-

8
13

5 
 | 

 P
ri

n
t 

IS
S

N
: 1

9
9

2-
0

6
52

 
ــم

ج
جلــة 

ــــ
امعة ب
ـ

ل للعلــ
ـابــ

ــــــ
ص

وم ال
ـــ

ط
رفــة والت

ــ
بيقي

ــ
 ة

ــم
ج

جلــة 
ـــــ

امعة بـ
ــ

ل للعلـ
ـابــ

ـ
ص

وم ال
ـــ

ط
رفــة والت

ــ
بيقي
ــ

 ة
ـم

ج
جلــة 

ـــ
امعة بـ
ـ

ل للعلـ
ـابــ

ــ
ص

وم ال
ـ

ط
رفــة والت

ـــــــ
بيقي

ــ
 ة

 

[21] C. L. Gol, "The Impacts of Social Media on the Local Commercial Banks in Malaysia," Journal of 

Internet   Banking and Commerce, vol. 19, no. 1, April 2014. 

[22] K. Al-Sarayra and L. Al-Assaf, "Total Quality Management in Higher Education Institutions 

between Theory and Practice," Arab Journal for Quality Assurance of University Education, vol. 1, 

no. 1, 2018. 

[23] K. M. during, "The quality of educational service and its impact on students. An applied study on 

students of the Applied Science Private University," in The Second Arab International Conference for 

Quality Assurance of Higher Education, 2012. 

[24] D. Blackmur, "Issues in Higher Education Quality Assurance," Australian Journal of Public 

Administration, vol. 63, no. 2, pp. 105-1166, 2004. 

[25] J. Lotana and H. Lavan, "Implementation of an Employee Involvement Program in a Small 

Emerging High-Technology Firm," Journal of Organizational Change, Management, vol. 6, no. 4, pp. 

17-29, 1993. 

[26] F. Abdullah, "The search for an ideal measuring tool for quality of service in the higher education 

sector versus quality assurance in education," 2005, [DOI]. 

[27] F. M. Abu Muammar, "Measuring the Quality of Banking Service in Banks Operating in the Gaza 

Strip," Journal of the Islamic University, Humanities Studies Series, vol. 13, no. 1, 2005. 

[28] A. N. Sayed Ahmed, "Evaluation of the process of measuring the satisfaction of beneficiaries of 

public services in government institutions in the Arab Republic of Egypt," vol. 18, no. 3, 2017. 

[29] "Press Line Blog (The Complete Guide to Explaining the Importance of Customer Satisfaction and 

How and Tools to Measure It)," April 17, 2021. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:info@journalofbabylon.com
mailto:jub@itnet.uobabylon.edu.iq
mailto:jub@itnet.uobabylon.edu.iq
https://www.journalofbabylon.com/index.php/JUB/issue/archive
https://www.journalofbabylon.com/index.php/JUB/issue/archive


Article 
JOURNAL OF UNIVERSITY OF BABYLON 

For Pure and Applied Sciences (JUBPAS)  
Vol.32; No.1.| 2024  

 

Page | 139 

 

in
fo

@
jo

u
rn

al
o

fb
ab

yl
o

n
.c

o
m

   
|  

 ju
b

@
it

n
e

t.
u

o
b

ab
yl

o
n

.e
d

u
.iq

 | 
w

w
w

.jo
u

rn
al

o
fb

ab
yl

o
n

.c
o

m
   

   
   

   
   

IS
S

N
: 2

31
2-

8
13

5 
 | 

 P
ri

n
t 

IS
S

N
: 1

9
9

2-
0

6
52

 
ــم

ج
جلــة 

ــــ
امعة ب
ـ

ل للعلــ
ـابــ

ــــــ
ص

وم ال
ـــ

ط
رفــة والت

ــ
بيقي

ــ
 ة

ــم
ج

جلــة 
ـــــ

امعة بـ
ــ

ل للعلـ
ـابــ

ـ
ص

وم ال
ـــ

ط
رفــة والت

ــ
بيقي
ــ

 ة
ـم

ج
جلــة 

ـــ
امعة بـ
ـ

ل للعلـ
ـابــ

ــ
ص

وم ال
ـ

ط
رفــة والت

ـــــــ
بيقي

ــ
 ة

 

 (1ملحق )

 

 

 

 

 

 

mailto:info@journalofbabylon.com
mailto:jub@itnet.uobabylon.edu.iq
mailto:jub@itnet.uobabylon.edu.iq
https://www.journalofbabylon.com/index.php/JUB/issue/archive
https://www.journalofbabylon.com/index.php/JUB/issue/archive

