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 الثاني الفصل  
 

 السابقة الإطار النظري والدراسات  
 

 تمهيد   2،1

 جودة  مفاهيم  أساسيات  على  ملتيش  حيث  ،للدراسة  النظري  الإطار  مقدمة  الحالي  الفصل  يتضمن

 بتقديم   المعنية   والدائرة   ،والتعليم  التبية  وزارة و   عمان  سلطنة   عن عامة    نبذة   وكذلك   ، المراجع   ورضا   الخدمة 

المنظمة   أبعاد وكذلك    ،بالمؤسسة  الأساسية   للمفاهيم  توضيح   على   يحتوي   نه أ  كما   ، للمراجعين  الخدمات 

 وعربية  أجنبية  دراسات   إلى   تقسيمها  تم  والتي  السابقة   الدراسات   وأخيرا   ، العليا  دارةوهما: الثقافة التنظيمية والإ

 . الخاص  القطاع  في   ودراسات   العام   القطاع   في

 

 النظري   الإطار  مقدمة   2،2

مشتك قائم    سلوب بأفي وقتنا الحاضر    سواءعلى حد    الخاصةو   العامة  المؤسسات   صبحت أ  لقد

 حيث   ،همئإرضا  تحقيق   على   والعمل   لهم   تقدمها  التي   الخدمات   خلال   من   وذلك   ، المراجعين  ام احت على  

عند تحقيق الجودة العالية   لاسيماو   المؤسسات  لمعظم  والنجاح  التميز  سر  هي  المراجع   إرضاء  فكرة  أصبحت

 في تقديم الخدمات. 

 من   تحقيقه  في  ترغب  لما  وذلك   ، لأي مؤسسة ترغب في النجاح  اي  إستاتيج  ا سلاح    الجودة   تعتب   إذ

جعين ومستفيدين من وما تود الوصول له مع من يتعامل معها من مرا  ،عملها  مجال   في  تنافسية  ميزات

 (. 2011 ،)العالون   خدماتها 
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 ،لها  المختلفة  والمفاهيم  التعاريف   من  مجموعة   على  الضوء  تسليط  فيمكن  بالجودة  المقصود  ولمعرفة

 للمراجع   الرضا  وأساسيات   ، التاريخي  وتطورها   الجودة  مفهوم  أساسيات  عن  الحديث  الفصل  هذا  تناول  لذلك

نظرية تطوير الخدمات ورضا العملاء و  ، الخدمة جودة قياس  نماذج وكذلك ،الحالية للدراسة علمية كخلفية

 تقوم  والتي   المراجعين  خدمة   دائرةتناول كذلك نبذة عن وزارة التبية والتعليم وبالأخص    كما  ، )نموذج كانو(

 ،العليا  دارةتناول المفاهيم الأساسية بالمؤسسة والثقافة التنظيمية والإ  كما   ،للمراجعين  الخدمات  بتقديم  بدورها

 الدراسة  هذه   ميز  ما  ثم  ومن   ،والأجنبية  منها  العربية  السابقة  الدراسات   عن   للحديث  الفصل  نهاية  في   عرج  ثم 

  .السابقة  ساتاالدر   من  الحالية  الدراسة  منه  فادتاستوما الذي    ، السابقة  الدراسات  من   غيرها  عن  الحالية

 

 الإطار النظري   2،3

 أساسيات مفهوم جودة الخدمة   2،3،1

 مفهوم الجودة وتطورها التاريخي

، خداماتستوالا  المعاني   من  العديد ومع هذا فلها  ،  عالجمي  لدى  معروفة: إن الجودة كلمة  الجودة

فمن الجانب اللغوي ،  خلال السنوات الماضية  االمصطلح كثير  ننا أصبحنا نستخدم هذا  فإ  عليه   خلاف ومما لا  

ذلك ليس هناك ل و ،  كما يجب أن يكون   ءالشي  :والتي تعن  ،(Quailsهو لاتين )  Qualityأصل كلمة  

التعاريف الخاصة بالجودة  ف لااختف، ) 2001  ، اقيبعبد ال) تعريف محدد يعد الأكثر قبولا   هذا  وقتنا إلى 

التحولات   التاريخ  صاديةقتالاسببها  يتفق المفكرون   لهذا  ؛ بعادولما كان مفهوم الجودة متعدد الأ،  عب  لم 

حيث يعتب مفهوم الجودة من المفاهيم التي   ،( 2011  ، فهوم موحد ودقيق )العالولء مإعطاوالباحثون على  

حسب وجهات النظر   في تعاريف الجودة ومفهومها   ا هناك تنوع  ولذلك نجد أن  ،  صادقتيتميز بها علم الا

المداخل،  لكل باحث ينظر،  وتعددات  أنها  الجودة    إلى  فالبعض  التطابقعلى  التطابقأو    مدى   جودة 
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CONFORMANCE  QUALITY  أو   خدامستللامدى ملاءمة المنتج  أو    ،  مع المواصفات والشروط

مفهوم محير له عدة معان بأنها    (Patel  ،1994) فكما يراها باتل    ،(2005،  عدم وجود عيوب به )الصحن 

فالجودة هي معيار لدرجة   ،الأوضاع التي يطبق فيها المصطلح  لاف اخت  إلى  ويعود ذلك   ،مختلفة ومتباينة

ء للخدمة هي الفرق بين توقعات العملاأو    ، الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء للخدمة  داءتطابق الأ

 (. 2001،  الفعلي لها )الحداد  داءوإدراكهم للأ

الخدمة التي تعكس أو    ،الصفات والخصائص الكلية للمنتوجبأنها    وتعرفها الجمعية الأمريكية للجودة

تلب على  والضمنيةقدرتها  الظاهرية  الحاجات  وشيلي ،  (Heizer&Render,2008)  ية  الدراكة  فيرى 

أو   التي تعن طبيعة الشخص   Qualities  اللاتينيةالكلمة    إلى   يرجع  Qualityمفهوم الجودة  بأن    ( 2002)

يرى أن مفهوم (  2003الزواوي )   كما أنوكانت قديما تعن الدقة والإتقان.  ،  رجة صلابتهود  ءطبيعة الشي

القديمة التي سعى الإ المفاهيم  البحث عن    نسان الجودة من  وطرق تطوير كيان   أساليبإليها من خلال 

حياته،  صادياقتو   ماعياجت فعاليات  لكل  والتطوير  التنمية  عمليات  في  قدراته  منصور أما    ،ولتعظيم 

وهي عملية روتينية مستمرة ،  أداءبأي    معيار الإتقان الذي يجب ممارسته عند القيام بأنها   رفها عف(  2008)

وإنها جهد مستمر متطور لإتقان ،  أبسط الأعمالويجب الحرص عليها حتى في  ،  متطورة لا يوجد حد لها

صفات والمتطلبات االالتزام بالمو بأنها  كما يمكن وصفها ،  للامتيازوليس الحصول على درجة محددة ، العمل

 اتقديم خدمة بمستوى عالي من الكفاءة وفق  بأنها   )2007فيما يعرفها إسماعيل ) المتفق عليها مع العميل.

 المراجع.   ياجات احتو لمقاييس موضوعة للخدمة مع إيجاد صفة التميز فيها لتلبية  

مستوى متعادل لصفات تتميز بها الخدمة المدنية على بأنها    عرفها،  ( 2006سن ) عبد المح  كما أن

الخدمية   المؤسسة  إشباع   إلى   ضافةلإبا   ،الزبائن  ياجاتاحتو قدرة  الخدمة على  قدرة جودة  صفات تحدد 

من   ة الجود ( فيرى أن2011العلالول ) أما  ،  مسؤولية كل عامل داخل المؤسسة  وهي  ، حاجاتهم ورغباتهم
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 مدتاعتوقد  ،  السلع والخدمات  ياراختالتي يعتمد عليها المستهلك بشكل أساسي في قرار    الحاكمةالأمور  

سياسات الإنتاج الكبير لتخفيض التكلفة   خدام استو ،  على زيادة الإنتاج وتحسين نوعيته  آتالمنشالكثير من  

حيث تتعدد ،  بمفهومها الصحيح  الجودة تطبيق    إلى   وذلك من أجل الوصول ،  وإمكانية التحكم في السعر

معظمها  وتشير في  المتطلبات،  خدام ستالاالصلاحية في    إلى   التعريفات  مع  اجات ياحتوتلبية  ،  والتوافق 

 (. 2000،  المراجعين )الشيخ

هو من يحدد جودة   الأخير فمن خلال التعاريف السابقة لمفهوم الجودة نلاحظ أن المراجع في  

بل من وجهة نظر المراجع   ، وجهة نظر المؤسسة   من القرار بجودة الخدمة وأهميتها لا يكون  وأن    ، الخدمة

، توقعات ورغبات المراجعين قبل تقديم الخدمة لهم   بار عتالا أن تأخذ المؤسسة بعين  لابد    وبالتالي ،  ذاته

 ،ياجات وتوقعات المراجعين التي سيحصلون عليها احتأن جودة الخدمة تقوم على أساس    بار عتبا وذلك  

يكون قد عب ،  بالمقارنةالمراجع في هذه الحالة وبعد قيامة    كما أن،  وكذلك مقارنتها بما تحصلوا عليه فعلا  

جودة الخدمة القصوى في تحقيق رضا   أهمية إذ يدل ذلك على  ،  رضاه من عدمه عن الخدمة المقدمة له   عن 

 المراجعين. 

 : التطور التاريخي للجودة

ر ذلك في دول انتشثم  ، مرة في اليابان   لأول العشرين ظهر مفهوم الجودة وتحسينها  في بداية القرن  

والذي ترغب كل المؤسسات والمنظمات   ،الحاضرأصبح موضوع عصرنا  إلى أن    ،  أوروبا الغربيةأمريكا ودول  

حيث يمكن تقسيم مراحل ،  وذلك من أجل تحسين جودة العمل والخدمة من أجل المنافسة،  أن تعمل به

 (. 2005،  ست مراحل )علوان   إلى  تطور مفهوم الجودة 
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 وذلك  ضبط الجودة برحلة  الم(.حيث تميزت هذه  1920  -   1890لجودة ) ضبط ا  :الأولىالمرحلة  

ومتابعة قياسها   ، مشرفين متخصصين بضبط الجودة  عاتق   مسؤولية تحديد الجودة تقع على   جعلت   بأن

 حقق منها على الخدمات التي تقوم المؤسسة بعملها. والت

الثانية: الإ  المرحلة  )حصاالضبط  للجودة  المرححيث    (. 1940  -  1920ئي  هذه  لة تميزت 

التفتيشستبا وظيفة  لتحدي  ،خدام  المتعددة  بالمتطلبات  النتائج  الخدمات ومقارنة  بين  التطابق  درجة  د 

 صفات المطلوبة لها. اوالمو 

متازت هذه اوقد    (.1960  -  1940ظهور منظمات متخصصة في الجودة )   المرحلة الثالثة:

الرأسمالي   صاديقت الاوخاصة بعد فتة الكساد    ،عن غيرها من المراحل بعدة تغيرات في بيئة الصناعات  المرحلة

ظهور منظمات متخصصة بضبط الجودة مثل الجمعية الأمريكية   إلى   مما أدى،  (1933  -  1929سنة )  من

الجودة في اليابان عام كذلك ظهور حلقات  ،  تحديد مستوى مقبول للجودة  إلى   مما أدى ،  لضبط الجودة

1956 . 

ة في تميزت بتطور مفهوم حلقات الجود   فقد.  (1980  -   1960تحسين الجودة )  : المرحلة الرابعة

 . أخرى  جانب مفاهيم  إلى   ، وظهور التلف الصفري في اليابان ، الجودة الشاملة  إدارةمفهوم    إلى  اليابان 

(. تميزت هذه المرحلة بعدد من مفاهيم الجودة 2000 -  1980الجودة )  إدارة  المرحلة الخامسة: 

وظهور برامج الحاسوب في تصميم المنتجات ،  والأيزو،  التي تمخضت عن المرحلة الرابعة كمفاهيم العولمة

 وأنظمة الإنتاج المرن وغيرها.   ،وظهور فكرة الإنتاج المتكامل  ، والخدمات

ة المستقبلية التي تشير إليها الأبحاث العلمية في . وهي المرحل21مرحلة القرن    : المرحلة السادسة

 ة، بكل سهول  فيها بالعميل من خلال تقديم الخدمات التي يرغب    الاهتمام ستكون مرحلة  بأنها    هذا الميدان 

 سرعة الحصول عليها عند الطلب.   مع
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 الجودة:   إدارةمتطلبات  أهم    (. أن من2010فتى الشمري )

 . العليا  دارةالتزام ودعم الإ .1

 التكيز على المراجع الداخلي والخارجي.  .2

 الجودة مسؤولية الجميع. على أن  تركز ثقافة المنظمة  .3

 كين جميع العاملين. تممشاركة و  .4

 والحصول على شهادة المطابقة.   ISO 9001الجودة   إدارةتطبيق نظام   .5

 التحسين المستمر من خلال تطبيق أدوات تحسين جودة الخدمة.  .6

 الجودة بمساعدة الحاسوب.  إدارة نظام   .7

 SERVICE  مفهوم الخدمة

اليومية الكثير من الخدمات مثل   الناس في حياتهم  أن هناك إلا    ، لسلع ل   هلاكهم استيستخدم 

ء إعطا  إلى   لخدمات أدى با المتزايد    فالاهتمام،  وخصائصها،  وحدودها،  بعض الغموض في طبيعة الخدمة 

جزئي مع السلع أو    امل ك وذلك بسبب وجود خدمات ترتبط بشكل  ،  الخدمات مفاهيم عدة ومتنوعة

أو   ات إجراءمجموعة  بأنها    ( Ramaswamy,1996)فقد عرفها راماس وامي    ، ( 2002  ، )أم الخير  المادية 

لإنتاج   ، وبين العميل كمتلقي للخدمة  ؛معاملات تقع بين صاحب العمل والذي يعتب هو مقدم الخدمة 

يقدمها   منفعة أو    إنجاز أو    نشاط أي    بأنها   ( 2005الضمور )   كما عرفها ،  هئمخرجات تعمل على إرضا

إنتاجها وتقديمها قد وأن    ، ملكية   أية   ولا تنتج عنها ،  ةغير ملموس   ا وتكون أساس  ،  طرف ما لطرف آخر 

أو   ،النشاطات والمنافع التي تعرض للبيعنها  إ   كذلك قال   ، (يكون   لا   أو)   بمنتج مادي ملموس   ا يكون مرتبط  

 ،نشاطات معرفة غير محسوسة  بها اعت( فقد  2005)   ة أبو نبعأما    . معينة  ة بسلع  باطها رتلا التي تعرض  

 ، من الخدماتالأولى   بالمجموعة وهذا ما يسمى ،  لتعامل ما غرضه تحقيق رضا الزبائن رئيس وتمثل الهدف ال 
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 إلى   يمكن أن يقدمه طرف ما   أداء أو    فعل على أنها    (. 2005)   وعرفها البكري   وهي الخدمات الجوهرية. 

 بإنتاج مادي   ا إنتاجه قد يكون مرتبط  وأن    ، تملكأي    يكون جوهره غير ملموس ولا ينتج عنه آخر    طرف 

 منفعة لموسة التي تحقق  الم النشاطات غير  بأنها    ( 2007فقد عرفها العلاق )   Stamtonكما    يكون قد لا  أو  

إن إنتاج وتقديم خدمة أي    ، أخرى   خدمة أو    ة العميل والتي ليست بالضرورة مرتبطة ببيع سلعأو    للزبون

ات جراءمجموعة من السلوكيات والإ بأنها    دراسةعرفها ال ت وكما  ،  مادية   ة سلع  عمال است معينة لا يتطلب  

 نظير مبلغ يسير من المال. أو    مجانا  ما إ   ، يحصل عليها سكان المجتمع منفعة ية يراد بها تحقيق يجابالإ 

 الخدمة   خصائص

 ا: أهمه المادية بوجود عدة خصائص من    تتميز خصائص الخدمة عن السلع 

 لموسة المالخدمة غير   .1

،  كالسلعة المادية قبل شرائها   ورؤيتهاحتى سماعها  أو    تذوقها أو    وهي الخدمة التي لا يمكن تلمسها

ما يبحثون عن   ا فهم غالب  ،  ن التعرف على مدى جودة الخدمة المقدمة لهمو وحتى يستطيع المستفيد

 منفإن    ولذلك،  الخدمةعلامة ما ملموسة يستطيعون من خلالها تكوين تصور عن مدى جودة  

وذلك ،  الملموسة في تقديم الخدمةوظائف موظفي تقديم الخدمات هو إبراز هذه العناصر  أهم  

 جيد لهم.   انطباعحتى يكون لدى المستفيدين من هذه الخدمة المقدمة  

 هلاكهااستو عدم الفصل بين إنتاج السلعة   .2

بعكس السلع الملموسة  ،  في نفس الوقت   هلاكها است و ،  وإنتاجها ،  الخدمة غير ملموسة يتم بيعها 

  ،من الخدمة نفسها  ا موظف الخدمة يعتب جزء فإن    ك ل ولذ،  هلاكها استثم  ،  ثم بيعها ،  فيتم إنتاجها

أن،  آلة أو    إنساناسواء كان   المقدمة  كما  الخدمة  جودة  على  تأثير كبير  له   Kotler  سلوكه 

&Armstrong. 1998) .) 
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 داءتقلب الأ .3

وبنفس آخر    موظف  أداءن  عه  ؤ أدافيختلف  ،  موظف الخدمة  أداءإن ما يميز الخدمة هو تقلب  

أن ،  المؤسسة لوقت  أداء  كما  وقت  من  يختلف  ذاته   & Zeithaml  ،Berryآخر    الموظف 

Parasuraman. 1990: 15 ) ( ولذلك يوضح الخضيري .)عتمد ي( أن تقديم الخدمة  1999

مؤسسة تسعى دائما  أي    وبالتالي فإن،  وكيف يتم تقديمها،  وأين،  ومتى،  على من يقدم الخدمة

جودة إلى أن    ولذلك نلاحظ أن هذه الخاصية تعود ،  عالية ومتميزةلتقديم خدمات ذات جودة  

عتمد على نوع تأيض ا    ا كما أنه،  المستفيد منها  والخدمة ترتبط بطبيعة مقدم الخدمة ومستقبلها أ

 الأجهزة والمعدات المستخدمة والتي تسهم في تقديمها. 

 الفناء .4

فإذا ،  في وقت لاحق   خدامها استأو    وذلك لبيعها ،  بالفناء  تميزها ا  حيث إنهلا يمكن تزين الخدمة  

 تلك  تقديم  من حبالر أو   سوف يخسر العائد   فإنه  عجز مقدم الخدمة عن تقديمها في الوقت المحدد 

لا يستطيع تزين ه حيث إن ، الخدمة  على  للحصول   المنافسين   إلى   العميل   يذهب   وسوف   ، الخدمة

 ؛( الفرق بين تقديم الخدمة2010وضح كذلك عبيدات )وكما  ،  (2001،  )جب  خدمة الإقراض 

قرب    احيث يتطلب أن يكون مقدم الخدمة موجود  ،  أن الخدمة لا يمكن تزينها  ؛والسلع المادية

وبما أن المصارف والمؤسسات الخدمية بشكل    ،  الخدمة تنتج وتستهلك عند الطلب  ، إذ إن الزبون 

فيها في   على خدماتها  الطلب  يكون  مرتفع  عام  الأوقات  الأوقات   أن في حين    ،ابعض  بعض 

تأثير في أوقات الذروة في زيادة أي    وحتى لا يكون هناك،  ايكون فيها الطلب منخفض    خرىالأ

لتفادي تلك المشكلة   ياتستاتيجالإالعديد من    اذاتعليهم  فإن    ،الطلبات في تقديم الخدمات

 وذلك بزيادة عدد موظفي تقديم الخدمات. 
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 أنواع الخدمة 

 وبما أن مقدم الخدمة هو شخص،  من المعلوم أن تقديم الخدمة مرتبط بالشخص الذي يقدم الخدمة

ولذلك يمكن التمييز بين  ،  الشخصي هو الذي يتحكم في كون أن الخدمة المقدمة جيدة أم لا تكوينهفإن 

 (. 2005، )العجارمة  : اع أساسية للخدمةأربعة أنو 

 طريقة الخدمة الباردة:  .1

تتميز    حيث إن  الطريقة من الخدمات  سيئة في تقديم   أساليبات و إجراءعلى    مادهاعتباهذه 

مقابلتها بمواقف وسلوكيات   إلى  مما يؤدي  ،وذلك لوجود تعاملات غير محددة مع المراجعين،  الخدمة

فمن ناحية الجانب الإجرائي في عملية تقديم الخدمات تكون الخدمة ،  المراجعينغير مناسبة من  

من ناحية الجانب الشخصي للخدمة أما    ،بطيئة وغير مناسبة وغير منظمة وكذلك غير مريحة

كذلك تكون الخدمات فاترة وغير جيدة ،  ات المحددة غير واضحة وغير مفهومةجراءفتكون الإ

 العميل. أو    وغير مرغوب بها من قبل المراجع، والفرح  طالانبساوبعيدة عن أجواء  

 طريقة المصنع للخدمة:  .2

فيما تنخفض ،  العالي بالجانب الإجرائي في عملية تقديم الخدمات  بالاهتماموتتميز هذه الطريقة  

فمن خلال الناحية الإجرائية تأت الخدمة في الوقت المناسب وتكون ،  الجانب الشخصي  أهمية

ومنسقة   المراجعينموحدة  أنه ،  لجميع  الفوضىكما  عن  بعيدة  تكون  الناحية أما    ، ا  خلال  من 

 وغير مرغوب بها من قبل المراجعين.،  ومتحفظة، وفاترة،  الشخصية فالخدمة تكون غير شفافة

 طريقة الحديقة الوردية للخدمة:  .3

الكبير بالجانب الشخصي في   باهتمامها وذلك  ،  تكون هذه الطريقة عكس طريقة المصنع للخدمة

في ه  حيث إن ،  في مستوى الجانب الإجرائي في تقديم الخدمات  والانخفاض ،  عملية تقديم الخدمات
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 كما أن ،  الجانب الإجرائي في تقديم الخدمات تكون الخدمة بطيئة وغير متناسقة وموحدة للجميع 

دمة بالمودة والمحبة في عملية من ناحية الجانب الشخصي فتتسم الخأما    ، تكون غير منتظمةالخدمة  

 . ةوالطريقة المستخدمة في تقديمها بارع  ة، عملية تقديمها تكون متقن كما أن ،  تقديمها

 طريقة جودة خدمة المراجع .4

وذلك ،  في تقديم الخدمات للمراجعين  خدامها است الطرق التي يتم    أفضل ا تعد من  حيث إنه

فمن خلال الجانب الإجرائي ،  ا الجوانب المتعلقة بالمستوى الإجرائي والشخصي مع    فاعرتبالتميزها  

حيث تكون الخدمة المقدمة موحدة ،  وتكون متناسقة ومنتظمة،  تتم الخدمة في الوقت المناسب 

من ناحية الجانب الشخصي فتتميز هنا المعاملة الشخصية بالود والمحبة في أما    ،لجميع المراجعين

تقديم الخدمة يكون بطريقة بارعة    كما أن،  للنظر وجذابة  لافتةتكون الطرق المقدمة  و ،  التقديم 

 .ومرغوب بها من قبل المراجعين 

   SOCIAL SERVICESمفهوم جودة الخدمة  

تعد أحد المداخل لأنها    انظر  ،  في المجال الخدمي  أهميةو   االمجالات بحث    أكثر  تعتب جودة الخدمات من 

تعتمد   فيهالتي  تنشط  الذي  المحيط  والبقاء في وسط  التميز  الخدمية في تحقيق  المؤسسات  ، )رقاد  عليها 

وجميع    ، (2016 والهيئات  المؤسسات  تسعى  المقدمة   قاء رت للا دائما    آت المنش لذلك  الرعاية  بمستوى 

إلي  الذي يعد مثالا    Excellenceبالتفوق"    قاء رتالا بالخدمات لدرجة "   والاهتمام ا كل من دائم    ه يتوق 

القطاع أو    بالقطاع الحكومي   ذلك   حيث تقوم تلك المؤسسات سواء كان،  مقدمي الخدمات للمراجعين

با  العديد من  ست الخاص  أدائها  ، ياتستاتيجالإ خدام  تلك أهم    ومن ،  وذلك من أجل تحسين مستوى 

مهمة تساعد المنظمة على توفير الخدمات التي تشبع   ية إستاتيجبالجودة بوصفها    الاهتمام   يات ستاتيجالإ

وذلك عن طريق تلبية متطلباتهم ،  خارجها أو    سواء كان ذلك داخل المؤسسة ،  للمراجعين  الكاملة الرغبات  
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فجودة الخدمات هي التي تقابل ،  ( 1997عزيز. عبد ال)سعد    المعلنة وغير    المعلنة وتوقعاتهم    ياجاتهم احتو 

على أنها كما عرفت  ،  (Rod&al.et.2010)  لوقت الصحيح وفي الطرق الصحيحة الحاجات الحقيقية في ا

 داءوالإسراع بتقديم الخدمات وتحسين الأ،  العملاء  شكاوىنسبة العيوب و   وانخفاض ،  خدام ست للاالملاءمة  

 وتعن كذلك "أن تقوم المنظمة بتصميم وتسليم الخدمة بشكل صحيح من  ، ( 2001،  )السلمي  للعملاء. 

تتمتع وأن    ، نفسهوتحقق رضا العملاء في الوقت    ، في المرة الثالثة  أفضل تؤدى بشكل  على أن    ، مرة   أول 

المشابهة"  المنظمات  تقدمها  التي  مقارنة بالخدمة  تنافسية  بأنها   أيض ا   ها (. وعرف   Kotler  2000)   بمزايا 

، " )مصطفى دارةالإ   تحسبه فهي تمثل تعريف العميل وليس ما  ،  "تحقيق التطابق والتوافق مع محددات العميل 

حيث يتكون   ، مهمة في تقديمها   أبعاد ا تقوم على البعد الإجرائي والبعد الشخصي ك كما أنه  ، (2003

البعد الشخصي فهو كيفية تفاعل وتعامل الموظفين أما    ،ات محددة لتقديمها إجراء البعد الإجرائي من نظم و 

جميع عناصر   فيهوهي كذلك عبارة عن نظام متكامل تتفاعل    ،(2002،  دراركة والشلبي  )مع المراجعين

ن نهائي لإشباع رغبات وحاجات المستفيدي  هدف لتحقيق  ،  وأنشطة،  وأشخاص ،  المؤسسة من عمليات

(. ولذلك جودة الخدمات تعتب في ظل التنافس الكبير بين المؤسسات الحكومية والخاصة 2013 إيدي. )

 . منافستها لجودة الخدمات المقدمة للعملاء مراريةاست و الأساسي لنجاحها وضمان بقائها  المعيار  

 عمالات استو   خداماتستلامواءمة الخدمة  على أنها  ( فيعرف جودة الخدمة  2013أما سلمان ) 

الرضا التي يمكن أن تحققها الخدمة للمراجعين والعملاء عن طريق إشباع وتلبية حاجاتهم   درجةوهي  ،  العملاء

 ورغباتهم وتوقعاتهم. 

التعاريف تعتب عنصر  فإن    ومن خلال هذه  الخدمة  الوحدات بين  اومهم  اأساسي    اجودة   جميع 

السريعة والفعالة لطلبات وحاجات ورغبات المراجعين تسمح لهم بتحقيق   جابةستفالا،  الحكومية في السلطنة
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ا تسهم في تحسين مستوى الجودة المعمول بها في القطاع كما أنه،  رضاهم في جميع الخدمات المقدمة لهم

 .داءبالأ  قاءرتالابهدف تنمية ،  اتوالمنافسة في تقديم جودة الخدم   ،الحكومي

وجهة نظر مقدمي الخدمات تعن مطابقة الخدمات للمعايير جودة الخدمة كذلك من    كما أن

  &  Krajewski)    خداماتهستلاالجودة تعن مواءمة الخدمات  فإن    ومن وجهة نظر الزبون ،  االموضوعة مسبق  

Ritzman  2000, .) 

حيث لا تنحصر ،  الكثير من التفسير  إلى  فيعتب مفهوم خدمة المراجعين من المفاهيم التي تحتاج

تلبية   في  ترتقياحتفقط  التي  توقعاته  يفوق  بل  المراجع  للرغبات    إلى  ياجات  تلبية  خلق   المتوقعةمفهوم 

الطرق الحديثة في خدمة ورعاية المراجعين تزيد من نشاط وفاعلية العاملين على فإن    وبالتالي،  للمراجعين

 (.   2014،  ) بيرم  رعاية المراجعين.

 : الخدمةنماذج قياس جودة  

جودة الخدمة عند تقديم   أبعاد  ذ توفير مستلزمات تنفي  إلى  إن المؤسسة الناجحة عليها أن تسعى

العمل على سد الفجوة وذلك   إلى   تعمل كذلك على تحفيز العاملين ودفعهموأن    ،الخدمات للمستفيدين

والتعرف ،  جهونهاايو وفهم المشاكل التي  ،  السريعة لطلبات المستفيدين  جابةستوالا،  الجيد   داءمن خلال الأ

 & Bedman)    والوفاء بالعهود التي قطعت لهم،  وتقديم جميع التسهيلات المناسبة لهم،  اضاتعت الاعلى  

John, 2015  .) 

الكثير من   باهتمامفيعتب قياس جودة الخدمة أحد الموضوعات الأساسية والمهمة التي حظيت  

والموضوعية لتقييم   بالدقة وذلك من خلال البحث عن مقاييس تتسم  ،  الباحثين والمفكرين في هذا المجال

نماذج عديدة لقياس حيث ظهرت  ، (2000عبد الكريم.   أحمد)    داء ات لتحسين الأجراءالإ  اذ اتو   داءالأ

 (: 2011)الإمام.   SERVPERFو SERVQUALهما:    اراانتشهذه المقاييس  أهم    ومن   ،جودة الخدمة 
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 SERVQUAL  الفجوةمقياس   .1

الفعلي   داءفي هذا المقياس يتم قياس جودة الخدمة من خلال الفجوة بين إدراك المراجع لمستوى الأ

لهذا المقياس تكمن في دور المراجع   الأساسيةوالفكرة  ،  وتوقعاته بشأن جودة هذه الخدمة   ؛للخدمة

قياس وأن    ، (2010  ، عبد الله  )بو  وذلك لكسب رضاه وولائه   ،وتجاربه في تحقيق جودة الخدمة 

حيث ،  الجودة في هذا المقياس يعن تحديد الفجوة بين توقعات المراجعين للخدمة وإدراكاتهم لها

  )أربع منها مقدمة لمقدمي الخدمة وواحدة للمراجعين  ،هذا المقياس يقوم على خمس فجوات  إن 

 (كما يلي: 2005 ، الضمور

 ت. ا لتلك التوقعـ دارةتوقعات المراجعين وإدراكـات الإ  لافاخت : وتنتج عن  الأولىالفجوة  

 لتوقعات المراجعين.  دارةالفجوة الثانية: وتنتج عن عدم تطابق المواصفات بالخدمة مع إدراكات الإ

الثال عـــــــــــــن  ثةالفجوة  وتنتج  و   لافاخت:  للجودة  المحـــــــــــــــــددة  الخدمـــــــــــــــــــــــة   أداءالمواصــــــــــــــــــــفات 

 بالفعـــــــــــــــــــــل. 

الرابعة: وتنتج عن   المقـــــــــــــــد   لافاخت الفجوة  الخارجي   ال تص والامة بالفعل للمراجــــــــــــــــــــع  الخدمة 

 لـــــه. 

الفجوة الخامسة: وتتمثل في المحصلة النهائية لجميع الفجوات السابقة وتتمثل في الفرق بين الخدمة 

 المدركة والخدمة المتوقعة. 

خمسة   المقياس  هذا  ضم  الملموسة  أبعادكما  الجوانب   ( الخدمة  ، ماديةعتالا،  لجودة 

هي تلك التي ،  فالمعايير التي يعتمد عليها في تقييم جودة الخدمة،  التعاطف( ،  مان الأ ،  جابةستالا

الخمسة لمقياس جودة الخدمة   بعاد لذا فالأ،  (2009،  يحددها المستفيد من الخدمة )الطائي والعلاق

(Ghobadian et al.,1994)  :هي 
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الملموسية:   - الجوانب  و العناصر  الحديثة تمثل  والتقنيات  المباني  مثل  بالخدمة  والمتعلقة  الملموسة 

 ومظهر الموظفين.   ، لتقديم الخدمة  اللازمةوالتجهيزات    ،للأبنيةوالتسهيلات الداخلية  ،  المستخدمة

وتعب عن قدرة المؤسسة من وجهة نظر العملاء على تقديم الخدمة في الوقت الذي   مادية:عتالا -

 العميل.  تجاه   بالتزاماتها كذلك تعب عن مدى وفاء المؤسسة  ،  طموحه يطلبها العميل وبدقة ترضي

  ، هماشكاو ل جابة ستوالا راجعين القدرة على التعامل الفعال في كل متطلبات الم جابة: ستسرعة الا -

من قبل المؤسسة التي   ام احت و محل تقدير  بأنهم    راجعين والعمل على حلها بسرعة وكفاءة بما يقنع الم

جابة تعب عن المبادرة في تقديم الخدمة من قيل الموظفين ستالافإن    ذلك  إلى  إضافة،  يتعاملون معها

 بصدر رحب. 

أو   الخطرأو    تلو من الخطأ  لهم  الخدمة المقدمةبأن    راجعينلما  من قبل  الاطمئنان وهو    :مان الأ -

 النفسي والمادي.   الاطمئنان  الشك شاملا  

 الخدمة والرغبة في تقديم    بأهميتهوإشعاره  ،  التعاطف: وهو إبداء روح الصداقة والحرص على العميل -

نفسها لقياس   هي  وكذلك  ،الجودة  أداءلقياس    ا( محدد  22)  بعادوتشمل هذه الأ  ،حسب حاجاته

معنى ففروق في المقارنة    ت وإذا وجد ،  بالتوقعات  داءوبعد ذلك يتم مقارنة الأ،  توقعات العملاء

فجوة   وجود  الخدمةأو    يةإيجابذلك  جودة  في  المقياس لولذ،  سلبية  هذا  على  أطلق  ك 

SERVQUAL  الفجوة  باسم المقياس،  مقياس  هذا  ينسب  وزملا  إلى  حيث    ه ئباراشورمان 

parasuraman،  Berry  ،et. Zeithaml, 1985))  ،  أيض توصل  سنة ؤ وزملا  berry  ا كما  ه 

المحور الأساسي في تقييم جودة الخدمة وفق هذا المقياس يتمثل في الفجوة بين إلى أن  ،  م1985

هذه الفجوة تعتمد على طبيعة وأن    ، الفعلي للخدمة وتوقعاته بشأنها  داءإدراك المراجع لمستوى الأ

 (.  2002  ، مها )معلايالفجوات المرتبطة بتصميم الخدمة وتقي
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 SERVPERFالخدمة    أداءمقياس   .2

رغم أنه يعتمد على نفس ،  SERVQUALمعدلا عن مقياس    ايعتب هذا المقياس مقياس  

وهنا تقاس الجودة من خلال ،  فرعيا  ا( بعد  22يتكون من )أي    ، والمحددات الفرعية له  بعاد الأ

 كما أن،  لعدم وضوحها وصعوبة قياسها  انظر    ،بعادهاستلاوذلك    ،بدون التوقعات،  فقط  داءالأ

المقياس   التباين في جودة الخدمة   SERVPERFهذا  ، SERVQUALمن مقياس    أكثر  يفسر 

حيث ، Cronin & Taylor, 1992 )كرونين وتايلور)    إلى  SERVPERFوينسب هذا المقياس  

الفعلي   داءعلى تقييم الأويركز  ،  يرفض هذا المقياس فكرة الفجوة بين إدراكات المراجعين وتوقعاتهم

المقياس  ،  للخدمة المقدمة للمراجع  العملية أحد الأدوات    SERVPERFويعد هذا  الناحية  من 

الفعالة التي يمكن أن تساعد على إظهار جوانب القصور في مستوى جودة الخدمة من وجهة نظر 

 المراجعين منها.

مستويات لجودة   ةهناك خمسإلى أن    (Payne and Adrian, 1996كما أشار كذلك )

 :لآت با الخدمات يمكن تحديدها  

من قبل العملاء والتي تمثل مستوى الجودة من الخدمات التي يتوقعون أن يحصلوا   المتوقعة الجودة   -

 عليها من المؤسسة التي يتعاملون معها. 

الشركة في نوعية الخدمة التي تقدمها لعملائها    إدارة تدركهوهي ما    ، الجودة المدركة من قبل الشركة -

 والتي تعتقد أنها تشبع حاجاتهم ورغباتهم بمستوى عال. 

الخدمة من قبل موظفي المؤسسة والتي تضع للمواصفات   بها  ىلجودة الفنية وهي الطريقة التي تؤدا -

 النوعية للخدمة المقدمة. 
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والتي تعب عن مدى التوافق والقدرة   ، بها الخدمة  ىالجودة الفعلية )المدركة من قبل العملاء( التي تؤد -

 عملاء.تقديم الخدمة بشكل جيد يرضي ال   أساليب  خدام است  على

المؤسسة من عملائها    ه ي يمكن أن تحصل عليذ مدى الرضا والقبول الأي   الجودة المرجوة للعملاء  -

 تلقيهم لتلك الخدمات.   د عن

 جودة الخدمات   أهمية

  بالنسبة للمؤسسة  .1

وذلك من خلال العلاقات ،  مؤسسة تستمد شهرتها من خلال مستوى جودة خدماتهاأي    فإن 

مع   المؤسسة  تربط  ومهاراتهمالتي  العاملين  وخبة  تلبي   تقديمومحاولة  ،  المراجعين  التي  الخدمات 

فإذا كانت جودة الخدمات التي تقدمها المؤسسة منخفضة فيمكن ،  ياجات ورغبات المراجعيناحت

 خرى الأ التنافس بين المؤسسات    من  الطيبة للمؤسسة والتي تمكنها  السمعةتحسينها لكي تحقق  

 (. 2007، )نور الدين  نفسه والتي تعمل على النشاط  

 بالنسبة للمراجع .2

فكثيرا ما يلاحظ ،  بالنسبة للمراجع   والمهمةفيعد مستوى جودة الخدمات من الأمور الأساسية  

إن   لاسيماو   ،أخرىلمؤسسة عن مؤسسة    ياجاتهماحتو ن تقديم طلباتهم  ع  إحجام بعض المراجعين

الواضح في مستوى جودة   لاف ختالا  إلى  الأحيانويرجع ذلك في معظم  ،  كان لها نفس النشاط

 (. 2009، الخدمات المقدمة من المؤسسة ) أبو زنيد والشريف

 بالنسبة للخدمة  .3

 دارةومستوى التكنولوجيا والتقنيات الحديثة والإ  ،تتوقف هذه الجودة على جودة الخدمة المقدمة

حيث تظهر الجودة في حالة وجود ،  الجودة نظام الرقابة على    إلى  ضافةبالإ  ، المستخدمة في تصنيفها



 

 

36 

وبالتالي يكون هناك ضغط كبير على المؤسسات بضرورة ،  من مقدم للخدمة  أكثر  للمنافسة بين

 (.   2007،  أحمد و   ) محمد   بالجودة وتحسين مستواها  الاهتمام 

 بالنسبة للمنافسة  .4

 إلى إذ تسعى كل من المؤسسة والمجتمع ، متميزة أهمية تكتسب الجودة   والعولمة في عصر المعلومات 

مستوى    انخفض فكلما  ،  صاد بشكل عامقتتحقيقها بهدف التمكن من تحقيق المنافسة وتحسين الا

 (.   2007، سمعتها ) نور الدينبإلحاق الضرر    إلى   الجودة في خدمات المؤسسة أدى ذلك 

 العوامل المؤثرة في جودة الخدمة 

 ( هي كالتالي:   2012)   ها ذياب أوضحالعوامل التي تؤثر في جودة الخدمات كما 

المراجعين   اتجاهاتفهم    إلى  تحليل التوقعات: حيث يوضح هذا العامل مدى حاجة المؤسسات .1

وذلك لكونها   ، على توقعات المراجع   ا بحيث يكون هذا التصميم متفوق  ،  عند تصميمهم للخدمة

 الأمثل التي تمكنهم من تحقيق جودة عالية للخدمة المقدمة.   الطريقة

ا يجب أن تضع التحديد فإنه  تحديد جودة الخدمة: وهو عندما تتضح للمؤسسة حاجات المراجعين .2

ولذلك ،  المناسب للمساعدة في ضمان تحقيق ذلك المستوى المطلوب من الجودة في الخدمة المقدمة

الموظفين في المؤسسة لمستوى كافة الأجهزة   داء بأ  ايكون مرتبط  ما    ا نلاحظ أن هذا التحديد غالب  

 الخدمات المقدمة.   إنجازوالمعدات المستخدمة في  

 وتنفيذها موظفبالمؤسسة معايير الجودة للخدمة المقدمة ويلتزم    إدارةالموظفين: عندما تضع    أداء .3

 داءالتي تضمن من خلالها الأا في المقابل يجب أن تعمل على إيجاد الطرق المناسبة  فإنه   ،الخدمة

سبب من الأسباب   لأي لا تستطيع الوفاء بها   اتقدم وعود  لا  أ  دارةبحيث يجب على الإ ، المناسب

 كان. 
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 : (نموذج كانونظرية تطوير الخدمات ورضا العملاء )

 كما أن ،  ( وهو عبارة عن نظرية لتطوير الخدمات ورضا المراجعين Kano Modell)  نموذج كانو

ووضعت لقياس درجة رضا المراجعين عن الخدمات المقدمة   ، علوم الجودة  إدارة أساس هذه النظرية جاء من  

مع المراجع   تكيفه إذ يمكن    ؛كذلك يستخدم هذا النموذج من النظرية ليس فقط مع المراجع الخارجي ،  لهم

الوزارة مراجعين داخلي   بار اعتالداخلي على   الشاملة  إدارةة  وذلك حسب فلسف  ، ين العاملين في   الجودة 

، الأولى هذا النموذج من النظرية يركز على المراجعين من الدرجة    كما أن،  (  2008)الطائي والعبادي.  

تفهم متطلبات   أهمية   إلى   يرجع  ؛ نظرية تطوير الخدمات ورضا المراجعين حسب نموذج كانو   أهمية   فإنكذلك  

تأكد من صرف الجهود لويات لها لأول   ووضع،  داء الأساسية المطلوبة والأ  ياجات حتالا المراجعين من خلال  

المتطلبات والتي يكون تأثيرها  تلك  المراجع  أكب   نحو  تقدمها  ،على رضا  التي  تلك الخدمات  أو   وعلى 

ومن ثم تطوير الأفكار ،  ياجاتحتالا ويات لتلك  الأولووضع  ،  والمتطلبات  ياجات حتالا جانب    إلى   ، تطورها

تلك   العمل على تحقيقها والوفاء بها  ياجاتحتالا والمفاهيم حول  تطرأ خلال  التي  المشاكل  )   ومعالجة 

 (.  2015العمري. 

عام   في  النظرية  هذه  وضعت  قبل  1980حيث  من   المحاضر)نوريكاي كانو(    البوفيسور م 

حيث يقسم نموذج " كانو" لرضا المراجعين ، بجامعة طوكيو بكلية العلوم   الجودة إدارةفي مجال   شاريستوالا

 . )  2010 ،) نجم  أنواع   ةثلاث  إلى   لمتطلبات الخدمات من حيث تأثيرها في تحقيق رضا المراجعين 

1. ( الأساسية  المتطلبات   ،( Basic or must-be requirementالمتطلبات  هذه  تكون  أن  يتوقع 

فإن   لم يتم تلبية هذه المتطلبات إذا    هكما أن ،  التعبير عنها  إلى  وبالتالي لا حاجة ،  الخدمةموجودة في  

من المسلم به أن تكون -كانت هذه المتطلبات موجودة  إذا    وبالمقابل،  االمراجع لن يكون راضي  

 (.David, 1997 )  ذلك لن يزيد من رضا المراجعفإن    -موجودة 
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والتي هي باتجاه واحد   داءلمتطلبات الأ  ا وفق    ، (Performance  Requirement)  داءمتطلبات الأ .2

(One-dimensional )،  مع درجة تلبية هذه المتطلبات مستوى رضا المراجع يتناسب طرديا  فإن ،

 والعكس بالعكس   ا،كلما كان مستوى الرضا عالي  ؛فكلما كانت درجة تلبية هذه المتطلبات عالية

(Charles.1993. 3:36  .) 
 هذه المتطلبات تحتاج  حيث إن  ،(  Attractive or Delight Requirements)  المتطلبات الجاذبة   .3

 درجة رضا للمراجع.   ب أك  إلى

المراجعين   من تصنيف نموذج كانو لمتطلبات تقديم الخدمات بهذا   بالوزارةوتستفيد دائرة خدمة 

وياتها فيما يتعلق بتقديم أول  العليا على ترتيب  دارةا أن التصنيف يساعد الإأهمه ،  الشكل من عدة نواح  

الإ ،  الخدمات توجه  قد  لت  دارةحيث  الأطالعليا جهودها  متطلبات  بدلا    داءوير  الجاذبة  من   والمتطلبات 

 كانت المتطلبات الأساسية موجودة بدرجة مرضية للمراجع. إذا    وذلك ،  توجيهها نحو المتطلبات الأساسية

والذي يقوم على أساس أن جودة   SERVPERFنموذج    خدمت استهذه الدراسة  أن  و   لاسيما و 

علي للخدمة المقدمة فال  داءه يرتبط بإدراك المراجعين للأكما أن،  يتصل بالرضا  اتجاهيا  االخدمات تمثل مفهوم  

الذي يعتمد على عملية   الاتجاه فجودة الخدمة كما يدركها ويقيمها المراجع هي شكل من أشكال  ،  لهم

الرضا يعتب فإن    وبالتالي،  يمثل حالة نفسية عابرة وسريعة الزوال  فإنهالرضا  أما    ، تقييم تراكمية بعيدة المدى

وفي هذا الإطار تتم عملية ،  الحالي لهذه الجودة  والإدراك السابق لجودة الخدمة    الإدراك بين    ا وسطي    عاملا  

 المحددة لمستوى جودة الخدمة المقدمة  بعاد حيث تعتب الأ،  اتقييم المراجعين لجودة الخدمة المقدمة لهم فعلي  

( ركيزة أساسية لتقييم مستوى الخدمة وتطويرها وفق مان الأ، التعاطف، الملموسية، جابةستالا، ماديةعت)الا

  العليا.  دارةظيمية والإنوكذلك الثقافة الت، SERVPERFنموذج  
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  المراجع  رضا أساسيات مفهوم  2،3،2

 مفهوم الرضا .أ

 إلى  أن الجودة تهدف  بار اعتعلى    وذلك  ، الجودة  أهداف من    ارئيس    ا هدف    راجعينأصبح رضا الم

لذا أصبحت المؤسسة الناجحة هي التي تأخذ بآراء ومقتحات ،  راجع لرضا الم  ا بمستوى الخدمة تحقيق    قاء رتالا

خدماتها   كوينفي ت   مراجعيهاحتى أن العديد من المؤسسات شاركت  ،  لهم  تقدمها  التي في خدماتها    راجعينالم

 شكاوىواضحة لالات  جراءالإ   من  مجموعةوذلك من خلال تحديد  ،  وفي عملية تطويرها والتقييم المستمر لها

وبذل    كيفية و   احاتهم اقت و المراجعين   )الجالتعامل معهم  لهم  الخدمات  لتوفير   ،( 2015،  ومحمد   إسلام هد 

، الخدمة المدركة وبين توقعاته  أداءبين    المقارنةمستوى إحساس العميل الناتج عن بأنه    وعرف كذلك الرضا 

 و. )أبعليه  الفرد والمقدار الذي يتوقع العميل الحصول  عليه  يحصله الفرق بين المقدار الفعلي لما  كما أن

يحصل عليهما  اللذان الشعور بالسعادة والبهجة    وهف  ؛(2009الرضا عند الحسنية )أما    ،(2005،  شيخة

نتيجة لإشباع حاجة  ،المراجع  للمراجع ،  لديه  بةرغأو    وذلك  يعتب كرضا  الخدمات  ، فالإشباع في مجال 

درجة إدراكه لمدى فاعلية المؤسسة في عملية تقديم الخدمات التي تلبي بأنه    رضا المراجع يعرف فإن   ك لولذ

 . ورغباته  ياجاتهاحت

وهل ،  منتج ما أو   تقييم العملاء لخدمة بأنه    ،(Zeithaml  ،etal .2006)  آخرون كما عرفه زثمل و 

الحاجات والتوقعات هو عدم الرضا عن هذه الفشل في تحقيق هذه  وأن    ، حققت حاجاتهم وتوقعاتهم؟ 

، داءالفعلي للخدمة مع توقعاته لهذا الأ   داء كما يمكن تحديد مستوى الرضا من خلال مقارنة الأ،  الخدمة

 يعادلالفعلي للخدمة    داء وإذا كان الأ،  من توقعاته فالعميل غير راض أقل    الفعلي للخدمة   داء فإذا كان الأ

أو   اجد    ي ا سيكون راض  فإنه   من توقعات العميل   أكب   علي ف ال  داءكان الأ إذا    أما  ، توقعاته فالعميل راض 

راضي    ( ,Keller  2006)  ا مسرور   المراجع  يكون  تلبي    ا ولذلك  التي  الخدمة  له  تقدم  أو   ياجاته احتعندما 
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شعور وإحساس داخلي يعب عن الفرق   عنالرضا عبارة  بأن    لذلك يستنتج  ، (2003،  تفوقها. )جيرسون

، )بوعنان   مستويات   ة وبذلك يمكن التمييز بين ثلاث،  الخدمة المدركة والتوقع الذي يتوقعه الراجع  أداء بين  

2007 .) 

المراجع في هذه الحالة يكون فإن  من التوقعات وكانت التوقعات عديمة الجودةأقل   داءكان الأإذا   .1

 غير راض. 

المراجع يكون في هذه الحالة فإن    ؛لتوقعات المراجع وتوجد جودة في الخدمة  مساويا    داءكان الأإذا   .2

 .ي اراض

المراجع في هذه الحالة يكون فإن    من توقعات المراجع ووجود جودة عالية  أعلىالخدمة    أداءكان  إذا   .3

العاطفي بين المراجع   باطرتالامن    االمستويات العالية من الجودة تلق نوع  فإن    وبذلك   ،اجد    ي اراض

 الولاء والوفاء عند المراجع للمؤسسة.   باطرتالاوبالتالي يخلق هذا  ،  والمؤسسة

 مفهوم المراجع  .ب

في خدماتها   الجودة دائرة في تحقيق  أي    حيث يتوقف نجاح ،  الحكومية  دارةالمراجع هو سبب وجود الإ

 ،قيق الجودة للجماهيرتح وهو المقياس الذي يجب أن نستشد به لقياس مدى نجاحها في  ،  على رضا العملاء

كذلك الرضا هو شعور الزبون الناتج عن مقارنته و   (.2009،  بمستوى الخدمة المقدمة لهم. )درويش  قاءرتوالا

 (. 2013  ، )بوبكر  الفعلي للخدمة وتوقعاته لها.  داءبالأ

مثلنا له   إنسان وهو    ، شخص في المنظمةأهم    العميل على أنه( فيعرف  2010أما أبو النصر ) 

، وهو أثمن أصل من أصول المنظمة،  ه هو سبب وجود المنظمةكما أن،  مشاعر وأحاسيس يجب أن نحتمها

الخدمة أو    السلعةالخدمة وبالتالي تحقق  أو    السلعةوهو الذي يستخدم  ،  وهو الذي يحرك دورة حياة المنظمة
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 العائليأو    الشخصي  خدامه ستلاالمراجع هو الفرد الذي يقوم بالبحث عن خدمة ما    أن  كما .  هاأهداف

 .) 2008، )الطائي والعبادي

 قياس رضا المراجعين   أهمية .ج

تتعرض الكثير من المؤسسات الحكومية من دوائر ووحدات للكثير من الصعوبات في عملية تحقيق 

وذلك من خلال ما يسمعه ،  إيجابا  أو    اسلب    الخدمات المقدمة لهمويتأثر هذا التحقيق عن  ،  رضا المراجعين

وجود معلومات كافية عن المراجعين ومعلومات فإن    ولذلك ،  من خلال وسائل الإعلامأو    كل منهم من غيره

، )إسكوت  همئإرضا  إلى   مرتدة منهم عن مدى رضاهم عن الخدمات سوف يحد من تلك الصعوبات ويقود

1996 .) 

المتزايد على تحسين   يتمثل في طلبات المواطنين )المراجعين(  ماولعل من دوافع قياس رضا المراجعين  

 البطءبعدم    ياجاتهماحتو وتطوير الخدمات المقدمة لهم في القطاع الحكومي بالسلطنة تتماشى مع رغباتهم  

الخدمات    ترتبط  كما .  هاإنجاز في   برضاهم  المقدمة الجودة في  ت،  لهم  بطريقة فالجودة  الأشياء  تطلب عمل 

ومن ومنظمة  و المتصاعد  الفعل  وب  ،مرة  أول  صحيحة  الخدمات لتزايد  المستمر  من  المستفيدين  طلبات 

الإدارات الحكومية يجب وأن    ، للبقاء والمنافسة  أسلوب   أفضل تحقيق رضا المراجعين هو    كما أن ،  الحكومية

ينظر الذي  البيروقراطي  الفكر  تبعد  الح،  نه صاحب حاجةأ  على   للمراجع فقط  أن  لا يمكن   اجةوهذه 

حيث يتوقف ،  ن هم سبب وجود الدوائر الحكوميةو فالمراجع،  عن طريق الدوائر الحكوميةإلا    الحصول عليها

وهو المقياس الذي يجب أن تستخدمه ،  وزارة في تحقيق الجودة في الخدمات على رضا المراجعينأي    نجاح 

بمستوى الخدمات   قاءرتوالا  ، )المراجعين(الوزارات في قياس مدى نجاحها في تحقيق الجودة العالية للمواطنين  

 (.Obsborne & Geebler.1992)    المقدمة لهم
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المراجع الذي يحصل بأن    تأظهر ناك دراسات ميدانية كثيرة  ( أن ه2007جليل )   كما يرى أبو

فعل المطلوب تكون ردة  مقارنة بالذين يحصلون على خدمات ،  سلبية  ه على خدمات ليست بالمستوى 

إن ،  جيدة وغير مرضية  حيث  على خدمات غير جيدة  م سيتحدثون بمعدل عشرة فإنه  الذين يحصلون 

م سيتحدثون بمعدل خمسة فإنه بينما الذين يحصلون على خدمات جيدة ومرضية، أشخاص عن الخدمات

رضا المراجعين عن الخدمات   أهميةفمن هنا تأت  ،  بما يعادل النصفأي    عن الخدمات المقدمة لهم  أشخاص 

المراجع الراضي عن الخدمات يزكي مقدمي الخدمات   ا فدائم  ،  كرابط قوي بين المراجعين ومقدمي الخدمات

 ويحسن الصورة الذهنية لها.   للمؤسسةمما يشكل ذلك السمعة الجيدة  ،  آخرينلمراجعين  

ما يجذب الكثير من المراجعين للمؤسسة عن   ا كذلك المراجع الراضي عن خدمات المؤسسة غالب  

وذلك من خلال إخبارهم   ،وتعزيز قناعات  ويسهم في تكوين،  (Word of Mouth)طريق كلمة الفم المنطوقة  

، ه أثناء تقديمه لطلب ما من مقدمي الخدماتوالتعامل الحسن الذي يتلقا،  عن الخدمات المميزة للمؤسسة 

المراجع أثناء تأدية الخدمة عن بعض الأخطاء التي قد تحصل  النظر عن تغاضي  المراجع ،  بغض  بعكس 

بل يخب ،  لمقدم الخدمة فقط  هقد لا يوصل غضب  فإنه  ،دمات سيئةالذي قد يحصل على خ أو    الغاضب 

 عن تجربته السيئة بالمؤسسة.  خرينالآ

 (1993   ميد.عبد الح)   المبادئ الأساسية لخدمة المراجعين هي  .د

الفورية   .1 لإ  عداداست  وتعن:  Promptnessالتلبية  والسرعة  المراجع  مطالب  لتلقي   نجازالمؤسسة 

 . همطالب

لذين اضرورة توفر الخبة في موظفي المؤسسة    :)الموثوقية(  Reliabilityالقدرة على تلبية الوعود   .2

 الخدمات.   أداءيقدمون الخدمة للمراجع عند 

 بتزويد المراجع بالمعلومات.   والالتزاموهو الدقة في الوفاء   : Accuracyالدقة في التعامل   .3
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والقيام بمخاطبته على ، والعمل على توفير المودة مع المراجع  وهو إبداء المودة  Courtesyالكياسة  .4

 في المؤسسة يتفهمه.   اله قرينبأن    بحيث يشعر المراجع تفكيرهنفس مستوى  

يرى من مقدم الخدمة أن    في   وهو أن المراجع دائما يرغب   Tactfulnessضرورة اللباقة في التعامل   .5

مقدم أن يكون    الضروري   من  غضب المراجع يجعلن  لأ  وذلك،  ا وناصح    اأن يكون له مساعد  

 في التحدث معه عندما لا يستطيع توفير طلباته بالصورة التي يطلبها.  ا الخدمة لبق  

يتوقع المراجع دائما أن يكون مصدر المعلومات عن المؤسسة    Informationدقة وشمول المعلومات   .6

. لهإضافات تتعلق بالخدمة المقدمة  أو    تغيراتأي    يرغب في أن يتعرف علىه  يث إنبه بح  اموثوق  

 أن تكون المعلومات كاملة مع وجود الدقة بها.   بشرط

طلباته أو    عملية الإنصات للمراجع وهو يتحدث عن مشكلتهف  Listeningالمراجع    إلى  الإنصات .7

يطلب من مقدمي ه  يث إنبح،  ياجاتهاحتو تفهم رغباته    إلى   بدون مقاطعته تعتب نصف الطريق

 يكن المراجع غير موضوعي في الحديث.   لمالخدمات الإنصات للمراجع حتى ولو 

وعلى   ، كذلك  اضعت الا: فمن حق المراجع  The Right to object  اض عت الاحق المراجع في   .8

 . اضاتهعت لامقدمي الخدمة الإجابة والتوضيح 

المعلومات عنه من حيث تحديد حاجاته إن عملية التكيز على المراجع تتطلب أن يستمر توفر  

 نظره ومدى رضاه من عدمه عن الخدمات المقدمة له من المؤسسة.   هة نقل وج  إلى   ووصولا  ،  ورغباته وتوقعاته

 أنواع المراجعين: 

 قسمين:   إلى   ( تنقسم 2005عند الجنبيهي )

على تقديم خدماتنا لهم    االذين نحرص دائم    فرادجميع الأ  Customer  Externalالمراجع الخارجي  

 .في كل الظروف والأحوال



 

 

44 

الذين يعملون في مختلف المستويات التنظيمية    فرادجميع الأ  Customer  Internal  المراجع الداخلي  .1

والذين يجب خدمتهم والتعامل معهم بنفس طريقة ،  من دوائر وأقسام ووحدات داخل المؤسسة

، خدمة المراجع الداخلي تعزز الوصول لخدمة المراجع الخارجي  حيث إن،  خدمة المراجعين الخارجيين

 الخدمات للمراجع الخارجي.  أفضلى تقديم  عل  يحفزه رضا المراجع الداخلي يشجعه و لأن   وذلك

 من  مجموعةهم عبارة عن  أو    المراجع الداخلي وهو الفرد الذي يعمل داخل المؤسسة  كما أن

أعمال   إنجاز في    ا يعملون بنفس المؤسسة في جميع الإدارات والأقسام ويتعاملون مع بعضهم بعض    فرادالأ

 .المؤسسة

المؤسسة وتنفيذ أنشطتها    ياتإستاتيجأي هم المورد البشري داخل المؤسسة والقائمين على إعداد  

 بالأنشطةم يتأثرون  يث إنهح،  بها مع المحيط الخارجي  ن الأمامية التي يتعاملو   الواجهةويعتبون  ،  وخططها

 والقرارات والخدمات التي تقدمها المؤسسة. 

يتعاملون مع   فرادهم مجموعة من الأأو    ، المراجع الخارجي وهو الفرد الذي يعمل داخل المؤسسة .2

الذين لهم   فرادالأأي    تقوم بها المؤسسة ويتلقون المخرجات النهائية منها.أو    الخدمة التي تنتجها

 من خدمات المؤسسة.  نيستفيدو أو   ننشاط ويتأثرو أو   مصلحة

العنصر الأساسي للمؤسسة المراجع هو  أو   حضورهفبدون    ،حضورهوذلك لضرورة  ،  إذن يعتب 

فذلك يعن ، كما لو أن غرفة ما بفندق لم تحجز طوال ليلة ما،  للخدمة ابالمؤسسة فلا يعتب وجود دهتواج

 رغم وجود القدرات والإمكانيات المتوفرة للخدمة. ،  عدم تواجد الخدمة   إلى  دى يؤ   مما عدم حضور الزبون  

 عمان  سلطنةعن   عامة نبذة  2،3،3

 داريةوعاصمتها الإ     ، يّة تُوجَد في منطقة شِبه الجزيرة العربيّةإسلامدولة عربيّة    عمان  سلطنة  تعتب 

؛ ا وتعُتبَ من الدُّول الكبيرة نسبي    ، للسلطنة  الرسمية   اللغة   هي   العربية   اللغة   تعد  كما ،  هي مدينة مسقط 
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 يرجع  تاريخ تأسيس السلطنة بشكلها الحاليّ   يعد  كما ،  ²كم309,500ها ما يقُارب  احت حيث تبلغ مس

وأصبحت  ،  ونقَلة نوعيّة،  حيث شهدت الدولة نقطة تحوُّل،  م 1970من شهر يوليو/تموز من عام    23  إلى

ومماّ ساعد على ذلك التاريخ ،  اوتطوُّر  ،  ا وأمن  ،  االبُلدان العربيّة ازدهار    أكثر   بعد ذلك التاريخ واحدة من

انخفاض    إلى   ضافةبالإ ،  صاد السوق الحرُّ قت والتمسُّك بالمبادئ الأساسيّة لا ،  والبحريّ للسلطنة،  التجاريّ 

 والخارج.،  والسيَّاح من الداخل،  والفريدة التي تجذب الزوَّار،  بةوتميُّز السلطنة بالطبيعة الخلّا ،  مُعدَّل الجريمة 

والأخضر ،  علىواللون الأبيض في الأ ،  أشرطة باللون الأحمر  ةعُمان من ثلاث  سلطنةويتكوّن علم  

 ضافة بالإ،  والخنجر باللون الأبيض،  كما توجد في الزاوية اليسرى العليا علامة السيوف المتقاطعة،  في الأسفل

 وعملتها الرّسمية المتداولة هي الريال العُمانّي. ،  سلاما هي الإنتهدياإلى أن  

،  تقع سلطنة عُمان في الجزء الجنوبّ الشرقيّ من شِبه الجزيرة العربيّةف   ، الموقع الجغرافيّ  ناحية  من  أما 

الشماليّة الغربيّة تحدُّها دولة الإمارات ومن الجهة  ،  وتحدُّها من الجانب الغربّ المملكة العربيّة السعوديةّ

تَّحِدة
ُ
نفصلة عن باقي ،  ويحدُّها من الجهة الجنوبيّة الغربيّة اليمن،  العربيّة الم

ُ
وتطلُّ إحدى مناطق السلطنة الم

دن على الساحل الجنوبّ لمضيق هرمز الذي يُشرف على الخليج العربّ 
ُ
 وبحر عُمان.،  وبحر العرب،  الم

عُمان حوالي    آخر   جانب  ومن سُكّان سلطنة  عدد  نسمة  3.3بلغ  سُكّانية  ،  مليون  بكثافة 

 إلى فع العدد ليصلارتو ،  م2011ئيّات عام  إحصا وذلك وِفق ،  ²نسمة لكلِّ كم  10.6نحو    إلى وصلت

ووفق   ،²نسمة لكلِّ كم    14,2وبكثافة سُكّانية تقُدَّر بنحو  ،  م2016مليون نسمة في عام    4.4نحو  

 نسمة.  4,913,146نحو   إلى   وصل عدد سُكّان السلطنة،  م2018ئيّات عام إحصا 

الا  أن  كما  عام قتالجانب  تنفيذها في  بدأ  خُطط خَمسيّة  على  عُمان  يعتمد في سلطنة  صاديّ 

عطيَات  أهدافوتتخصَّص كلُّ خُطَّة من الخطُط في تحقيق  ،  م1976
ُ
وما هو مطلوب في ،  مُعيَّنة وِفق الم

م( في مجال تنمية 2000-م 1996فعلى سبيل المثال تصَّصت الخطَُّة الخمسيّة الخامسة ) ،  سوق العمل
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البشريةّ الخاصّ ،  الموارد  القطاع  النفطيّة  إلى  ضافة بالإ،  وزيادة مشاركة  غير  بالقطاعات  وزيادة ،  الاهتمام 

وإنتاج ،  وإنتاج النحاس،  نوالتعدي،  والغاز الطبيعيّ ،  وتشتهر عُمان بوفرة النفط،  حصَّتها في الناتج الوطنّ 

وقد اهتمَّت السُّلطات العُمانية بقطاع الزراعة؛ في سبيل تحقيق التنوُّع في مصادر الدخل ،  وغيرها،  الطاقة

 ومن،  الحديثة في الزراعة  ساليبوالأ،  وطرُُق الريِّ ،  خدام الأسمدةاستو ،  حيث تّم تطوير هذا القطاع،  الوطنّ 

نتَجات  أهم  
ُ
ثمِرة الم

ُ
 والخضروات.،  والليمون العُمانيّ ،  والفواكه،  الزراعيّة: الأشجار الم

ه لا يُمكن تعميم ذلك أنَّ إلا    ، وشبه القاحل هو السائد في سلطنة عُمان ،  يُـعَدُّ المناخ القاحل  كما 

حيث والوقت من السنة؛  ،  للموقع الجغرافيّ   ا؛ تبع  خرىعلى المناطق جميعها؛ فالمناخ يختلف من منطقة لأ

وفي المناطق الداخليّة يكون الطقس ،  والرطب خلال فصل الصيف،  يسود في المناطق الساحليّة الطقس الحارُّ 

نفسه  ا وجاف  ،  احار   الفصل  المرتفعة،  خلال  المناطق  عتدل في 
ُ
الم الطقس  يسود  المناطق ،  في حين  وتحظى 

ال،  الشماليّة فصل  خلال  الأمطار  هطول  بفرصة  البلاد  من  الثاني/نوفمب والوُسطى  )تشرين  -شتاء 

1.ويحدث تغيير في درجات الحرارة في الفصل نفسه في المناطق الجنوبيّة من البلاد،  (أبريلنيسان/
 

 عن وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان  عامة نبذة  2،3،4

 (. 2016،  ) مجلس التعليم  وزارة التبية والتعليم .أ

وذلك ،  (12- 1) تشرف وزارة التبية والتعليم في سلطنة عمان على التعليم المدرسي للصفوف من  

( محافظة 11ات السلطنة والبالغ عددها )من خلال عدد من المدارس الحكومية التي تنتشر في جميع محافظ

محافظة ،  ال الباطنةمحافظة شم،  محافظة جنوب الباطنة،  في محافظة مسقط ) العاصمة (   والتي تتمثل  ،تعليمية

، محافظة جنوب الشرقية،  محافظة شمال الشرقية،  محافظة الداخلية،  محافظة الظاهرة،  محافظة البيمي،  مسندم

ئيات العام الدراسي حصاوفقا لإ  حكومية  ( مدرسة1167والبالغ عددها ) ،  ومحافظة ظفار ،  محافظة الوسطى

 
1 .com/3https://mawdoo 
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التي و ،  مدرسة(  33)   والمدارس الدولية ،  ( مدرسة609)المدارس الخاصة    إلى  ضافة بالإ،  م2017/ 2016

 وزارة التبية والتعليم.    من لإشراف المباشر  ل  تضعص والتي  يديرها القطاع الخا 

وجودة خدمة التعليم المدرسي لجميع المراحل الدراسية    إدارةتتولى وزارة التبية والتعليم بسلطنة عمان  

وبناء المناهج وتصميم الكتب ،  الوزارة تطوير سياسات التعليم  مسؤوليةوتشمل  ،  (12-1من الصفوف ) 

وتقديم الدعم الفن ،  والإشراف على سير العمل في المدارس،  الطلاب  أداءوتطوير آليات تقويم  ،  المدرسية

والإ التدريسية  للهيئات  في كافة ،  بالمدارس  داريةوالإداري  والتعليم  للتبية  العامة  المديريات  تعمل  كما 

لهذه المديريات   داريةوتعمل على منح المزيد من الصلاحيات المالية والإ،  افظات على تنفيذ خطط الوزارةالمح

 بشكل تدريجي. 

 نظام التعليم المدرسي:  .ب

والتعليم المدرسي  ،  والتعليم المدرسي الحكومي،  التعليم قبل المدرسي،  يشمل نظام التعليم المدرسي

 الخاص.

فيه من خلال تشجيع إسهام   الالتحاق مل الوزارة على رفع نسبة  التعليم قبل المدرسي: حيث تع  .1

م ( 2005/2006كما قامت الوزارة في العام الدراسي )  ،  القطاع الخاص في توفير هذه الخدمة

( من التعليم الأساسي 4-1)  الأولى بتطبيق مشروع صفوف التهيئة في المدارس الحكومية الحلقة  

 البعيدة والتي لا تتوفر فيها مدارس لرياض الأطفال. الموجودة في المناطق  

 : يأنواع وه  ةالتعليم المدرسي الحكومي: حيث يشمل هذا النوع من التعليم ثلاث .2

 حلقتين هما:  إلى  وينقسمالتعليم الأساسي   -

حيث يتم في هذه الحلقة تدريس الطلبة من الجنسين في صفوف ،  (4-1للصفوف )  : الأولىالحلقة  

 الكادر الوظيفي من الإناث.   كون يمشتكة و 
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)الذكور والإناث( في هذه المرحلة في   حيث يدرس الطلبة،  (10- 5للصفوف )  : الحقلة الثانية

لمدارس الإناث إناث ولمدارس الذكور   ،ويكون الكادر الوظيفي فيها حسب النوع،  مدارس منفصلة

 ذكور. 

الحلقة الثانية من التعليم الأساسي من حيث ويمثل  ،  (12- 11التعليم ما بعد الأساسي للصفوف ) .3

 تدريس الطلبة من معلمين ومعلمات. 

 يعد من أنواع التعليم المدرسي الحكومي ويشتمل على: ه  إن  حيث التعليم المستمر:   .4

والتي ، يمنح بعدها الناجحون التحرر من الأمية، برامج محو الأمية: وتشمل ثلاث سنوات دراسية -

للدراسة بالصف   وتؤهلهم،  لسادس من التعليم العام والتعليم الأساسيا  الصف  تعادل النجاح في 

 السابع.

الثاني عشر - وتنقسم الدراسة في ،  تعليم الكبار: ويبدأ من الصف السابع وينتهي بنهاية الصف 

 والدراسة المنزلية الحرة. ،  الدراسة المنتظمة في المراكز  إلى  مراكز تعليم الكبار 

الفن والإداري على  .5 الوزارة بالإشراف  التعليم تقوم  النوع من  التعليم المدرسي الخاص: وفي هذا 

البامج التعليمية والمناهج الدراسية المطبقة في المدارس    ماد اعتو المدارس الخاصة من حيث فحص  

 : اخاص   ا مدرسي    ا لتي تقدم تعليم  ن من المدارس اا وهناك نوع،  الخاصة

 وعالمية.  اللغةوثنائية   أحاديةخاصة    مدارس  -

 دولية تقدم برامج ومناهج تعليمية معتمدة من أنظمة تعليمية دولية  مدارس  -

 (.2016،  دائرة خدمة المراجعينن ) وزارة التبية والتعليم في سلطنة عما بدائرة خدمة المراجعين   .ج

التابعة لمكتب الوزير عملها بموجب (  ابدأ العمل بدائرة خدمة المراجعين )شؤون المراجعين سابق  

 ( رقم  الوزاري  بتاريخ  2004/ 224القرار  على  ،  م2004/ 11/ 30(.  تعمل  المراجعين استحيث  قبال 
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طلباتهم على  المعنية  إلى  وإحالتها،  هااستودر ،  وتحليلها،  والتعرف  بكل  ،  الجهات  بيانات  قاعدة  وتكوين 

قضايا المراجعين   إنجازالوزارة عامة. ومتابعة  ومراجعة    خاصةالمواضيع التي تتم مراجعة مكتب الوزير حولها  

وإعداد تقرير شهري ،  وذلك بالتنسيق مع الجهات المعنية ،الجهات المختصة في الوزارة  إلى   التي يحولها الوزير 

 ، وطبيعتها  )المراجعين(الموضوعات التي تمت مراجعتها من قبل المواطنين  أهم    الوزير يشتمل على  إلى  يرفع 

بالوزارة  والاطلاع للعمل  المنظمة  والقرارات  والقوانين  اللوائح  للا،  على  وحفظها  منها ستوتصنيفها  فادة 

المتعلقة بطلباتهم. ودراسة و   ،لدراسة طلبات المراجعين. وتوعية المراجعين بالأنظمة واللوائح المنظمة للعمل

 .المعنية بشأنها  توالتنسيق مع الجها  ،االطلبات والموضوعات الواردة الأكثر شيوع  

 : دائرة خدمات المراجعين  صاصات اخت

 لام وتسجيل طلباتهم. استقبال المراجعين و است .1

 الجهات المعنية بالوزارة.  إلى   هم وتوجيههمإرشادتزويد المراجعين بالمعلومات المطلوبة بشأن طلباتهم و  .2

 المطلوبة.يفاء الخلفيات  است  إلى  تصنيف طلبات المراجعين وتوجيههم .3

المديريات    إلى   لامه من طلبات وموضوعات خاصة بالمراجعين وإحالتهااستإنشاء سجل لقيد ما يتم   .4

 والدوائر المختصة بالوزارة. 

 فرز طلبات المراجعين وعرض ما يلزم منها على الوزير لأخذ التوجيه بشأنها.  .5

 وذلك لضمان عدم تأخرها. ،  متابعة الجهات المعنية بالوزارة للمواضيع المقدمة من المراجعين .6

 ت إليها. انتهوالنتيجة التي   ، ت حيال طلبهذ ات ات التي  جراءإبلاغ مقدم الطلب بالإ - 7 .7

ئي لها بعد إحصاوعمل جدول  ،  الوزير حول الموضوعات المتعلقة بالمراجعين  إلى   رفع تقرير دوري .8

 حصرها وفرزها وتصنيفها. 

 اعها. اتبالوزير مشفوعة بالمقتحات الواجب    إلى   تحليل الطلبات لمعرفة اتجاهاتها ورفعها  .9
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 صاصاتها. اختتدخل ضمن نطاق    أخرى مهام  أية .10

 ثلاثة أقسام كالتالي:   إلى  وتنقسم  صاصاتهااختو وزارة التبية والتعليم  بأقسام دائرة خدمة المراجعين  

 وتسجيل الطلبات.  قبالاستقسم   .1

 قسم المتابعة. .2

 . التصالاقسم   .3

 وتسجيل الطلبات )طلبات المراجعين(.   قبال ست الاقسم    صاصات اخت

الجهات   إلى   الخلفيات المطلوبة وتوجيههم  يفاء است  إلى   هم إرشادلام طلباتهم و استالمراجعين و   قبالاست -

 المعنية.

وتسجيله من طلبات وموضوعات خاصة بالمراجعين والجهات   ه لاماستإنشاء سجل لقيد ما يتم   -

 المحالة إليها الطلبات. 

 ذ التوجيه بشأنها. خ فرز طلبات المراجعين وعرض ما يلزم منها على المدير لأ -

 للمديريات والدوائر المختصة بذلك.   ة إحالة المواضيع الوارد -

 إعداد التقارير الدورية عن أنشطة القسم.  -

 . صاصهاختل ضمن نطاق  تدخ  أخرىمهام   أية -
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 : المتابعةقسم    صاصات اخت

 لدى المديريات والدوائر المختصة.  )المراجعين( للقسم من قبل المواطنين    ة متابعة المواضيع الوارد -

متابعة سير المعاملات المقدمة ومدى سرعة البت فيها في إطار اللوائح والقوانين المعمول بها في  -

 الوزارة.

البيانات الأساسية لعملية متابعة المواضيع    متضمنة ،  منظمة لسير العمل  ماراتاستو إعداد سجلات   -

 مع الجهات المختصة بالوزارة.

وأخذ التوجيه   )المراجعين(المواطنين    شكاوى تتعلق بطلبات و   فساراتاست  أية  على  دإعداد الردو  -

 بشأنها.

 القسم. إعداد التقارير الدورية عن أنشطة   -

 . صاصاتهاختتدخل ضمن نطاق    أخرىمهام   أية -

 : التصالاقسم    صاصات اخت

 المتصلين.   فسارات استالرد على المكالمات الواردة للقسم والرد على   -

عن أو    الهاتفي   ال تصبالاى إليه الأمر بشأن معاملاتهم سواء  انتهبما    )المراجعين( إخطار المواطنين   -

 طريق الرسالة النصية. عن أو   لكتوني الإطريق البيد  

 بشأنها.   ت ذ اتات التي  جراءوإبلاغ المسؤولين بالإ  اي  إلكتونتتبع المعاملات  -

ات من قبل الجهات إجراءحولها من    ذاتوما    ،إعداد تقرير يومي عن ما يتم تلقيه من بلاغات -

 مسؤولي خدمة المراجعين بالوزارة.  إلى  المختصة ورفعه 

 (. 2هو موضح بالجدول التالي رقم )   طلبات المراجعين وعددها كماإعداد تقرير سنوي عن نوع   -
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 صاصه. اختتدخل ضمن نطاق    أخرىمهام   أية -

 توزيع طلبات المراجعين   : (2،1)  دولالج
 المجموع نوع الطلب  م
 30 الأولقيد طالب بالصف    ثناءاست 1
 31 قيد طالب بمدرسة خاصة  ثناءاست 2
 21 قيد طالب بمدرسة دولية  ثناءاست 3
 49 من التسلسل الدراسي   ثناءاست 4
 34 الصف الثاني عشر  لامتحان من الجلوس   ثناءاست 5
 23 إعادة قيد طالب بمدرسة حكومية 6
 88 إعادة للخدمة  7
 40 نقل خدمة  8
 1027 انتداب  9

 392 نقل 10
 32 بناء مدرسة  11
 246 تغيير المسمى الوظيفي  12
 296 طلب وظيفة  13
 82 الدراسات العليا  كمالاستطلب   14
 88 شكوى 15
 340 تظلم 16
 793 غير مصنفة  أخرىطلبات  17

 3612 الإجمالي العام للطلبات 
 والتعليم  التبية وزارة. المراجعين خدمة دائرة المصدر
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 العليا   دارةالتنظيمية والإالمفاهيم الأساسية بالمؤسسة والثقافة    2،3،5

 المؤسسة  .أ

يديولوجية الأ  اتجاهاتهملكثير من الباحثين بمختلف    اهتماممحور    الحاضرتشكل المؤسسة في وقتنا  

العالم  صاديقتالاللوضع    انظر   النشاط    بارهمعتوبا،  السائد في  الأساسية في   للمجتمع   صاديقتالاالنواة 

 (. 2010، محمد )

منظمات بأنها    فقد كانت تتميز في الماضي   ،المؤسسة منذ القدم حسب تطورهافلقد تطور مفهوم  

للمنتجات أنه  ،تسويقية  وبتكنولوجي  أيض ا ا  كما  وبعلاقات مباشرة بين ،  متواضعة  ا تتميز بصغر حجمها 

،  الحجم  اتساع،  ( 2000،  )حبيب  اتجاهاتثلاثة    إلى  وتطورت حسب كوتا،  صاحب المؤسسة والعمال

 وتعقد أنماط التسيير.،  المنازعاتوكثرة  

ولهذا المكان   صادياقتكل مكان لمزاولة نشاط    “هي  الدوليفالمؤسسة كما يعرفها مكتب العمل  

تضم مجموعة من   صاديةاقت( وحدة  2000كما عرفها العسكري )،  (2006،  )صخري  سجلات مستقلة"

لتحويلها  فرادالأ وذلك  الإنتاج  عناصر  مختلف  بم  إلى  وتستخدم  قيامها  طريق  عن  من   جموعةمخرجات 

كذلك ،  حاجات ورغبات المراجعين من الخدمات المقدمة لهم  باعإش  إلى   الأنشطة والفعاليات التي تهدف

 (.2008)فرحات.    صاديقتالاهي الوحدة التي تجمع فيها العناصر البشرية والمادية للنشاط  

وهذا ،  مشتكة  أهداف لتحقيق    ا ون مع  راد يعملفن الأم  مجموعة بأنها    (2005)   كما عرفها بلوط 

أعمال وأنشطة لا يمكن لفرد واحد القيام   أداءالعاملين على    فرادجامع للأ  ماعياجتيعن أن المؤسسة كيان  

مخرجات عن   إلى  وتستخدم عناصر الإنتاج لتحويلها   فرادمن الأ  ام عدد  ضت  صاديةاقتهي وحدة    كذلك .  بها

، (2009،  )بوجنانة  وذلك بهدف إشباع حاجات ورغبات المراجعين من الخدمات ،  قيامها بأنشطة  ظريف

الوزارة فإن    ولذلك،  على تقديم خدمات لعملائها  ا كل مؤسسة تقوم أساس  بأنها    (2006وعرفها عيشاوي ) 
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وثقافية تمتلكها   ماعيةاجتو   صاديةاقتمل على خدمات  تتعتب مؤسسة عامة )حكومية ( تابعة للدولة تش

 الدولة رسميا. 

 في المؤسسة:   داءمفهوم الأ .ب

، عن منظومة متكاملة لنتاج أعمال المؤسسة في ضوء تفاعلها مع عناصر بيئتها الداخلية والخارجية  عبارة

 (:   2000. آخرون ) مخيمر و   أبعاد في ضوء هذا المفهوم يشتمل على ثلاثة   داءوالأ

 في إطار وحداتهم التنظيمية المتخصصة.   فرادالأ  أداء .1

 الوحدات التنظيمية في إطار السياسات العامة للمؤسسة.   أداء .2

 والثقافية.  ماعية جتوالا  صاديةقتالا المؤسسة في إطار البيئة    أداء .3

 الثقافة التنظيمية  .ج

وهذا   ، صادقتوالا  دارةكبير من قبل المهتمين في علم الإ  هتمامباموضوع الثقافة التنظيمية    ي لقد حظ

"فتعد الثقافة التنظيمية أحد المصطلحات والمداخل   نشيط هوية المؤسسة ونجاحها. كبير في تأثر    لما لها من 

 أساليب وفي  ، العمل أداءفي طرق  ا ملحوظ   اا أحدثت تغير  كما أنه،  دارةالتي أحدثت ثورة هائلة في علم الإ

التنظيمية   الثقافة  مفهوم  ظهور  بداية  ومع  البشري.  العنصر  مع  في   أهمية  ازدادتالتعامل  الثقافي  البعد 

) جمال الدين   "والتنظيمية  داريةالثقافة في تفسير تباين النماذج الإ  هللدور الذي تؤدي  انظر    داريةالدراسات الإ

تعتب  2014،  آخرون و  التنظيمية كذلك  فالثقافة  من (.  سلوك  على  تسيطر  المجتمعية  الثقافة  مثل  مثلها 

حيث ،  وتفسر كل التعقيدات الخفية في حياة المؤسسة،  ينتمون إليها وتتحكم في رؤيتهم للعالم وتفاعلهم معه

والفهم والقواعد الضمنية التي   الأساسية  الافتاضاتيمكن التعرف على المؤسسة من خلال التعرف على  

أعضاءها سلوكيات  أنهبالداخل    تحكم  تتابع  كما  رقابية  تعمل كوسيلة  حلواني.   العمل  أداءريقة  ط ا   (

2008 .) 
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خلال  من  وذلك  المؤسسة  على  دائما  بصماتها  تتك  التنظيمية  الثقافة  أن  المعلوم  من  لذا كان 

ا كذلك كما أنه،  خرىالأ تكسبها ميزة شخصية تميزها عن غيرها من المؤسسات  و   ،المعنويةو   مكوناتها المادية

 اوالمعايير التي يتم من خلالها ربط الموظفين بها وتعمل أيض  ،  عملها  أداءتوفر الإطار الذي يوضح طريقة  

مما ، ومستوى رضاهم التزامهمورفع مستوى  ،أعمالهم بإخلاص وإتقان داءلأ ادافعئهم إعطاعلى تحفيزهم و 

وهذا ما ،   ترغب المؤسسة بالوصول لهاالتي  هدافتوحد وتضامن موظفي المؤسسة نحو تحقيق الأ  إلى  يؤدي

الثقافة التنظيمية تعمل كمؤشر   كما أن،  والنمو للمؤسسة  قرار ستالاماعي بما يحقق  جتيجسد التماسك الا 

وجهات النظر بين   لاف اختالخدمة. فرغم    أداءمما يدل على أهميتها العظمى على مستوى  ،  على الجودة

، ما  ا من إيجاد مفاهيم متقاربة ومتكاملة نوع    ذلكلم يمنع  ،  الباحثين والمفكرين حول مفهوم الثقافة التنظيمية

والمعايير ،  والقيم،  والتوقعات،  " مجموعة مشتكة من المعتقداتبأنها    ( 2012فقد عرفها المعايطة والحموري ) 

ا كما أنهالمنشودة".    هدافلتحقيق الأ،  في منظمة ما،  بالتواصل والتعاون   فرادالتي تؤثر على كيفية قيام الأ

أو   مؤسسة  ووالتوقعات التي يلتزم ويشتك بها موظف،  والمعايير ،  والافتاضات،  والمعتقدات،  مزيج من القيم

الفريجات  كما أن (. 2015، )برجراجة وحل مشاكلهم،  في توجيه سلوكياتهم  خدامهااستويتم ، دائرة معينة

 عناصر أساسية:  ةن الثقافة التنظيمية تتكون من ثلاثإ ( قالوا  2009) آخرون و 

 .فرادالتي تتبلور لدى الأ  ئ القيم والأفكار والمباد .1

 نتيجة تفاعلهم المستمر مع البيئة التي تحيط بهم.   فرادالخبة التي يكتسبها الأ .2

 ه. القدرات والمهارات الفنية التي يكتسبها الفرد في حيات .3

 (. 2009  ،) السهلي  الثقافة التنظيمية   أهمية .د

 والعاملين.   دارةبها للإ  شادست والااعها  اتبدليل يشكل نماذج السلوك والعلاقات التي يجب   .1

 وذلك بتنظيم أعمالهم وعلاقاتهم.،  إطار فكري يوجه أعضاء المؤسسة الواحدة .2
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العلاقات التي يجب أن تسود بين بعضهم محدد رئيس للسلوك الوظيفي المتوقع من العاملين وأنماط   .3

 التي يتعاملون معها.   خرى الأ وبينهم وبين العملاء والجهات  ،  ابعض  

 .دارةوسيلة لتيسير مهمة الإ .4

 المؤسسات.   من   متميزة لملامح المؤسسة عن غيرها   أداة .5

يرغبون وإنما كما  أو    ( بما أن العاملين لا يؤدون أدوارهم بشكل فردي2014خيري ) أضاف  كما  

من قيم وقواعد سلوكية تحدد لهؤلاء العاملين   تحتويهبما   التنظيميةالثقافة  فإن    لذلك ،  في إطار تنظيمي واحد 

 خرى الأ وبين الجهات    من جهة،  وتحدد أنماط العلاقات بينهم وبين بعضهم   ،السلوك التنظيمي المتوقع منهم

المعمول بها في حل المشكلات والتي   ساليبوالأ   داءكمستويات الأ،  أخرىمن جهة     يتعاملون معهاتيال

 دور الثقافة التنظيمية في رفع هم عليها.  ؤ تحددها ثقافة المؤسسة وتدربهم عليها وتكاف

لذلك والتي من  ةبشرط توافر العوامل الدافع  داءتسهم الثقافة التنظيمية في رفع مستوى الأ .ه

 (. 2008ها )الخليفة:  أبرز 

، وخطط المؤسسة  هداف لأ العاملين في المؤسسة    من   التنظيمي: بحيث يكون هناك فهمالوضوح   .1

 والعمل على مشاركتهم في وضعها وتنفيذها. 

البناء الهيكلي لصناعة القرار: أن تتوفر الحرية الكاملة في عملية بناء المعلومات بين أجزاء التنظيم   .2

 لتسهيل عملية صناعة القرار. 

 أهدافالفعال بين وحدات التنظيم المختلفة لتحقيق    التص والاد التعاون  التكامل التنظيمي: وجو  .3

 المؤسسة.

 والقدرة على التغيير والتطوير.،  وطرق العمل بها،  تاريخ المؤسسة: إلمام الموظفين بتاريخ المؤسسة .4
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  وآرائهم الإداري: توفر التوازن القيادي في عملية تشجيع العاملين على طرح أفكارهم    سلوب الأ .5

 المؤسسة.  أداءقدراتهم ومواهبهم في العمل من أجل تطوير وتحسين مستوى    ثمارستلا،  بحرية

أو   لمؤسسة على المستوى الفرديبا  التحاقهمن عند  و التنشئة: وهي التنشئة التي يتعرض لها الموظف .6

 العمل.   إنجاز الجماعي في كيفية التعليم في طرق  

، أقصى حد ممكن  إلى  تنمية العنصر البشري: تنمية مهارات الموظفين ورفع قدراتهم وصقل خباتهم .7

 .Byles et. al)  الموظفين العاملين بها   أهدافالمؤسسة و   أهداف والحرص على إيجاد التوافق بين  

1991.) 

 القيادة العليا أو    دارة الإدعم   .و

ة المهمة رئيسمن الوظائف ال   - اصالقطاع الخأو    عامسواء كانت في القطاع ال - دائما   ةتعد القياد 

على   ؤسساتلقدرة الم  فاعلا  وعنصرا    ،المؤسسات  أداء المعنية بعمليات التوجيه والتحديث والتطوير في  و 

في معرفة الجهود   مهما   اسلوك القيادات واتجاهاتها مؤشر    يعد حيث ،ها المنشودةأهداف دورها وتحقيق   أداء 

حيث ،  (2009  ،النصر   أبو )  والموارد البشرية  ؤسسات وتطوير الم  داء المبذولة ونوعها من قبلها لتحسين الأ 

الموضوعات    إن  من  تعتب  العليا  و   المهمةالقيادة  توجيه  في  تأثير كبير  لها  في كل   الموظفين  إرشادوالتي 

 ،وتطوير وتأهيل العناصر البشرية  ،ورفع الكفاءة  ،داء القطاعات الخاصة والحكومية لتحسين مستوى الأ

ذات الخيال الواسع والطاقة   همية بالغة الأ  داريةفتعتب القيادة الإوالتحسين المستمر لعمليات المؤسسة.  

والنظم   والابتكار بالقيم  الملتزمة  الوقت  نفس  وفي  والشجاعة  الجريئة  القرارات  تتخذ  أن  تستطيع   التي 

تشكيل قيم المؤسسة   هم اعت طست باالعليا في المؤسسة يعتبون    دارةالإ   أفراد  إذ إن   ،(2008  ،)العجمي

الإ  البنية  المطلوبة   داريةوإنشاء  التغيرات  المناسبة في   هميةبأ والتزامهم  ،  الناجحة لإحداث  المعايير  تطبيق 

 العليا   دارة( دعم الإ 1999فتاح )عبد ال . حيث يعرف  تحسين مستوى جودة الخدمات المقدمة للمراجعين
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 هماعتطست باإذ  ،  العليا في المؤسسة يعتبون عامل التغير الداخلي الأساس  دارة الإ أو    القيادة  أفرادبأن  

التزام   أهميةفإن    وبالتالي،  التحتية لإحداث التغيرات المطلوبة  داريةتشكيل قيم المؤسسة وإنشاء البنية الإ

 تمتلكه   يا اتيجإست   االجودة تنبثق من كون الأخذ بهذا المدخل يعد قرار    إدارةالقيادات العليا تجاه تطبيق  

وتعتب ،  ها أهداف و   ياتها إستاتيجو ،  كما تمتلك القدرة على تطوير رؤية المؤسسة ونشر ثقافتها ،  القيادة العليا 

فهي الوسيلة الأساسية التي عن طريقها يستطيع المدير بث روح ،  أدوات التوجيه فاعليةأهم    القيادة من

فإن   (2009ولذلك كما يقول العراب ) ،  (2009  ، وهلالالنحاس  ة )لف بين العاملين في المنظم آ الت

وسيلة لتحقيق التحسين المستمر في   أفضلفيعتب    ،كروح فريق وعمل جماعي  ةمشاركة العاملين ضروري

داخل القسم الواحد وداخل المؤسسة   فراد العمليات وتقوم الفكرة الأساسية على تعاون كافة الأ  أداء طريقة  

أن يقدموا   ا يجب أن تعي أن العاملين يمكنهم أيض    دارةبل أن الإ ،  داريةوعلى كافة المستويات الإ،  ككل

 أساليبيجب تدريب أعضائها على    فإنه  ،وحتى تكون جماعات العمل فعالة،  إسهامات قيمة للمؤسسة

وكيف يمكن قيادة تلك المجموعات عن طريق منسق يستطيع ،  القرارات الجماعية  اذ اتو العمل الجماعي  

 النتائج من هذا العمل الجماعي.  أفضلتحقيق  

 داريةدور القيادة الإ .ز

 اللقيادة دور    حيث إن،  معينة  أهدافتحقيق  أجل    من اعي  نشاط جمل  ا وتنسيق    االقيادة تعتب تنظيم  

الجوانب العديد من  التنظيمي  ،في  الإ،  كالجانب  والجانب الخاص ،  ماعيجتالا والجانب  ،  نسانيوالجانب 

 (: 2014  ،)نسية  في التالي   داريةومن خلال هذه الجوانب يبز دور القيادة الإ،  هدافبالأ

المسؤول فقط على إصدار أو  لا يقتصر دور القائدأ: ففي هذا البعد يعن  دارةالبعد التنظيمي للإ .1

أو   ولكن الدور الأساسي على المسؤول  ؛ مرسومة  داريةالتأكد من أن كل النشاطات الإ  وأالأوامر  

القائد الإداري هنا هو إمداد الموظفين بكل ما يحفزهم ويبعث النشاط في نفوسهم ويحافظ على 
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التعاون بين كل ي  أن   في  سببا  مما يجعل ذلك،  معنوياتهم المشتك وروح  العمل  فيهم حب  غرس 

 .داريةالأقسام الإ   مختلفالعاملين في 

مما ،  المعاصرة  دارةبالغة في مفاهيم الإ  أهمية: من المعلوم أن للعنصر البشري  دارة للإنسانيالبعد الإ .2

 ،نسانيمن خلال الجانب الإ  دارةتغيير وجهتهم في تطوير الإ  إلى  ذلك رواد النظريات الحديثة  دفع 

القيادة الإ القيادة ،  خرىالأمن الجوانب  أكثر    نساني في الجانب الإ  يبز  دارية وجعل دور  فدور 

بصفة أساسية على تنظيم وتنسيق    منصب االقائد  أو    المسؤول  اهتمامهنا يبز من خلال كون    داريةالإ

 العمل.   داءلتوحيد جهودهم وتعاونهم لأ  فرادالعلاقات بين الأ

الفريق العامل في التنظيم يعتب   لأعضاء  ماعي جتالاالنشاط    فامتداد:  دارةللإ  ماعيجتالاالجانب   .3

المظاهر   العمل في شكل  ،  دارةللإ  ماعية جتالا من  نطاق  والمرؤوسين خارج  الرؤساء  بين  وذلك 

والتفيهية  أو    نقاباتأو    اتحادات والثقافية  والفنية  والرياضية  الصحية  الخدمات  توفر  جمعيات 

 غلالهااستو هنا من خلال قدرتها على توجيه هذه النشاطات    داريةويبز دور القيادة الإ،  لأعضائها

 بما يكفل تعزيز التعاون بين العاملين في التنظيم.

وظيفة ودور القائد   أن  إلا  ؛التنظيمية  هداف : رغم تعدد وتباين الأ دارة الإ  هدافالجانب الخاص بأ .4

والحيلولة دون تعارض   ،لمرؤوسيهوتحديدها    من خلال توظيفها  هدافهي تحقيق الأ  تبقىالإداري  

المجتمع   أهدافوبين    ، جهةومتطلبات العاملين فيه من    أهداف ومتطلبات التنظيم مع    أهداف 

في تحقيق   التوازنقادرة على المحافظة على    دارية كانت القيادة الإإذا    بحيث ،  أخرى  جهة ككل من  

(. 2009 ،)كنعان   أحسن وجه   على ها  أهدافذلك يساعدها على تحقيق  فإن    ، هدافالأ
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 ة الدراسات السابق  2،4

 تمهيد  2،4،1

من خلال الإطار في الأدب الإداري الذي تناول هذا المجال من الدراسة والحصول على عدد من 

تقسيم الدراسات فقد تم  ،  نحو عام  ياتهأدب  والذي تبحث في ،  الدراسات الميدانية ذات العلاقة بالموضوع

 ين كالتالي: رئيسقسمين    إلى  ابقةالس

 اصالدراسات في القطاع الخ  2،4،2

التعرف على واقع مكتبات الجامعات الخاصة في الأردن   إلى  فقد هدفت   ،(2003دراسة منصور ) 

 بانة ستالامد الباحث على  اعتفقد  ،  لهم  المقدمةعلى مدى رضا المستفيدين من خلال مستوى الخدمات  

 ة موزع،  ا( فرد  810حيث بلغت عينة الدراسة ) ،  ة وذلك لجمع المعلومات والبيانات للدراسةرئيس  أداةك

( من مديري المكتبات في الجامعات 10)و  ،  أعضاء الهيئة التدريسية( من  200)و،  ( طالب600على )

 توصلت  التي  النتائجأهم    ومن ،  ء الوصفي والتحليليحصاخدام الإستوتم تحليل نتائج الدراسة با،  الخاصة

ما كانت  افي حين أن نسبة الرضا نوع  ،  (%26عن خدمات المكتبة بلغت )  ضا أن نسبة الر ، الدراسة  إليها

ا،  (71.8%) نسبة عدم  التي   أوصت   حيث  ، (%2.2)  لرضا في حين كانت  الخدمات  بتحسين  الدراسة 

 . المستفيدين  رضا  تحقيق إلى  تقدمها المكتبات بالجامعات الخاصة وتطويرها والوصول 

الفرق بين جودة الخدمة المصرفية    إلى  (Yanggyi et. Al, 2003) هدفت دراسة    كما  توضيح 

المصرف،  وجودتها بناء سمعة  با،  ودورها في  قياس  ستوذلك  نموذج  يقيس ،  SERVPERFخدام  والذي 

وهما: التوفر   آخرينبعدين    إضافة مع  ،  قبل العملاء  الخمسة للجودة من خلال الجودة المدركة من   بعاد الأ

من خمسة أفرع في   يارهماختتم ،  من عملاء المصارف  ( عميلا  350حيث بلغت عينة الدراسة ) ،  مةءوالملا

جوهرية بين جودة الخدمة وجودة   ات الدراسة أن هناك فروق  أظهر وقد  ،  اشمال الصين تم تحديدها عشوائي  
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التي يقدمها المصرف  النتائج أن  أظهر كذلك  ،  المنتجات  والثقة الأثر الأكب على   جابةست للات من بين 

 مادية والعناصر الملموسة. عتوكان الأثر الأكب على جودة المنتجات الا ،  جودة الخدمات

التعرف على تقييم عملاء بنك فلسطين المحدود   إلى   ( تهدف 2004)  شعشاعةوكانت دراسة  

البنك  من   المقدمةلجودة الخدمات   بنظرية  الخاص    SERVQUALخدام نموذج القياس  ستوذلك با،  قبل 

أيض  ،  الفجوة الأ  إلى   ا كما هدفت  العملاء عند   هميةالتعرف على  التي يستخدمها  الجودة  لمعايير  النسبية 

ين على جميع فروع موزع  ، ( من عملاء البنك1249بلغت عينة الدراسة )   حيث ،  تقييمهم لجودة الخدمة

 الدراسة  ارتأش  حيث ،  يع فئات العملاءعلى جمأيض ا  وموزعين    ،الغربيةالبنك العاملة في قطاع غزة والضفة  

 إلى  أنه لا يصل  غير   ،ياإيجاب  كان  لجودة الخدمات الفعلية  : أن تقييم العملاء اأهمهمن النتائج    العديد  إلى 

، الخدمات المقدمةمادية عند تقييمهم لجودة  عت نسبية لبعد الا  أهمية   العملاء   ء إعطا  ا يض  أو ،  مستوى توقعاتهم

 خرجت  كما،  وأخيرا العناصر الملموسة   ،ثم التعاطف  ،ثم بعد الثقة،  جابةستوجاء في المرتبة الثانية بعد الا 

 على ضرورة تحسين جودة الخدمات المقدمة من قبل البنك لتصل  العمل:  هاأبرز   منتوصيات  ال  من   بمجموعة 

قطاب عملاء جدد استو   ،سر ولائهمأالبنك الحاليين و ذلك للمحافظة على عملاء  و  ، توقعات العملاء  إلى 

 ية للمنافسة والتميز.إستاتيجمن خلال تبن جودة الخدمة  

التي تقدمها ،  المصرفيةجودة الخدمات    مييتق  إلى  ( 2005هدفت دراسة وادي وعاشور )  كذلك

  ة ينظر   بتطبيقوذلك  ،  ينيةالفلسطفي الجامعات    العاملينمن وجهة نظر العملاء  ،  العاملة في قطاع غزة  البنوك

الخدمة   لقياس  SERVQUAL  مقياس خدام  استالفجوة من خلال   ال   حيث ،  جودة  هذه   دراسةقامت 

تقدمه هذه البنوك  ما  وبين، الفلسطينيةفي الجامعات   العاملينالعملاء  يتوقعه ما  بينالفجوة  مييبمحاولة تق

 280  وقد جمعت منها  ،بانات خاصةاست  توزيع تم    حيث   ،مفردة  500ة  الدراس  عينةوشملت    ،تمن خدما 

 بين و   توقعات العملاء بين هناك فجوة إلى أن   خلصت نتائج هذه الدراسة حيث   ،للتحليلبانة صالحة است
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 مالدراسة بضرورة أخذ توقعات العملاء وتطلعاته  أوصت  وقد ،  حجم الخدمة المقدمة لهم من قبل البنوك

 .الخدمات  لتلك ييروضع معاأو     الخدماتيمبار عند تقد عتالا  ينبع

ية العاملة سلامقياس مستوى جودة خدمات المصارف الإ  إلى  هدفت  ، ( 2006دراسة الخالدي ) 

مدخل الفجوة لقياس مستوى جودة خدمات   علىمدت  اعت  حيث،  في فلسطين من وجهة نظر العملاء

الفعلي للخدمة المقدمة   داءللمقارنة بين الأ  SERVQUALعلى مقياس    مادعتوالا،  يةسلامالمصارف الإ

الباحث  خدم استبحيث ،  ية العاملة في فلسطينسلامشملت الدراسة المصارف الإ  كما،  المتوقع منها داءوالأ

بانة است  865  وتم توزيع،  ستبانةبالا  عانةستالاالدراسة الميدانية من خلال    أسلوبو المنهج الوصفي التحليلي  

ت الدراسة أظهر وقد  ،  %72  بنسبةأي    بانة صالحة للتحليلاست  622  جاعاست وتم  ،  على عينة عشوائية

بينها أن هناك فجو  الفعلية ،  الفعلي  داءوالأ  المتوقعةبين الخدمات    ةنتائج عدة من  حيث كانت الخدمة 

 . المتوقعةجودة الخدمات    إلى   ولكنها لا ترتقي ومرتفعةية إيجاب

العاملين والعملاء في شركات   اتجاهاتالتعرف على    إلى  هدفت   حيث   ( 2007دراسة العنزي ) 

، وذلك لجمع البيانات بانةاستحيث قام بتطوير وتصميم ،  السعودية نحو جودة الخدمة المدركة الات تصالا

 275  السعودية بمنطقة تبوك  الات تصالاعينة عشوائية طبقية تناسبية من العاملين في شركة    يار اختوتم  

ئية من بينها حصاالإ   ساليبمن الأ  مجموعة خدم  استه  حيث إن،  عميلا    441  فيما بلغ عدد العملاء،  اموظف  

المتعددتحليل   الأ،  التباين  الوسط  حصاالإ  ساليب وبعض  الوصفية مثل  وتوصلت ،  المعياري  والانحرافئية 

 بعاد السعودية بمنطقة تبوك لأ  الات تصالامستوى العاملين في شركة  ا: أن  أهمهعدة نتائج من    إلى   الدراسة

جودة الخدمة المدركة  أبعادبين   باطيةارتكذلك وجود علاقة  ،  ملاءعمن إدراك ال أعلىجودة الخدمة المدركة 

أقوى من تلك التي على مقياس   SERVPERFعلى مقياس    باطيةرتالاالقيم  وأن    ،على مقياسي الدراسة

SERVQUAL.  
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التعرف على مستوى رضا العملاء "الصيادلة" عن   إلى  هدفتو ،  ( 2007)وجواد    ءدراسة الفرا

الفلسطينية في قطاع غزة  أداء الأدوية  بيع شركات  فروق ذات دلالة ،  رجال  والتعرف على مدى وجود 

حيث تكون مجتمع الدراسة من جميع صيدليات القطاع ،  بعض العوامل  إلى  ئية بين العملاء تعزى إحصا

وتم ،  الدراسة  جراءخدم الباحث طريقة المسح الشامل لإ استكما  ،  صيدلية  300  الخاص والبالغ عددها 

مستوى   إلى   حيث خلصت الدراسة،  المنهج الوصفي التحليلي  خدام استكما تم  ،  بانةاست  258  جاعاست 

عامل المكان   إلى  ئية لدى العملاء تعزى فقطإحصا ووجود فروق ذات دلالة  ،  جيد من الرضا لدى العملاء

 الشركة.  واسم

مستوى الخدمات المصرفية التي التعرف على جودة    إلى   هدفت ،  (2008)  دراسة أوسو وبطرس

الزبائن الدراسة من،  تقدمها المصارف في مدينة دهوك من وجهة نظر  زبون   300  حيث تكونت عينة 

لجمع بيانات   بانة استوذلك بتطوير  ،  بشكل عشوائي  يارهماختومتعامل مع مصرفي الرشيد والرافدين تم  

الميداني الدراسة،  الجانب  نتائج  تمثلت  الفعلية يجاب الإ التقييم  في    حيث  المصرفية  الخدمة  لمستوى جودة   

النسبية التي يوليها الزبائن عند تقديمهم لمستوى جودة الخدمات   هميةعن وجود تباين في الأ  فضلا  ،  والمتوقعة

 المصرفية.

تحديد مستوى رضا العملاء عن الخدمات المصرفية التي   إلى   هدفت  التي   Bena  (2010)  دراسة

من   يةالأول  البياناتلمقابلة لجمع  وا  ستبانةالامدت الدراسة على  اعتوقد  ،  البنوك للعملاء في رومانياتقدمها  

 ت الدراسة أن هناكأظهر . حيث  رومانيامن عملاء البنوك في    خمسينمع    شخصيةمقابلات    إجراءخلال  

 تعلقي  ما يف  وتحديدا،  ل  عامبشك  رومانيا عدم رضا من قبل العملاء عن الخدمات التي تقدمها البنوك في  

تعامل موظفي البنك تجاه المشاكل   وطريقة ،  بالعمولات التي تحصلها البنوك مقابل الخدمات التي تقدمها

البنوك  التويجي  ج يوالمز ،  التي تواجه العملاء   بالتواصل   البنك  اميعدم ق  إلى  ضافةبالإ،  المستخدم من قبل 
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، مستوى جودة الخدمات المقدمة من البنك للعملاء  ينالدراسة بضرورة تحس  أوصت و    .همرار مع عملائستبا

 .رضاهم تحقيق إلى   للوصول  توقعاتهم   مع تناسبيبما  

دراسة   الإدراسة    إلى  فقد هدفت ،  (2011)   صيام  أبوأما  البيد   لكتونيتأثير جودة خدمة 

وتم تحديد كل من ،  ية في الأردن لكتونالمقدمة من شركة مكتوب على رضا العملاء عن الخدمات الإ

الجوانب المادية ،  أبعاد  والذي يشمل خمسة  لكتوني المتغير المستقل وهو عبارة عن جودة خدمة البيد الإ

المتغير التابع وهو عبارة عن رضا العملاء أما    ،والتعاطف،  مان والأ ،  جابةست والا ،  ماديةعتوالا،  الملموسة

 والمنفعة ،  الأمن،  تصميم الموقع ،  التويج،  مةء وهي: الملا   أبعاد يشمل كذلك خمسة  ف  ؛يةلكتونللخدمات الإ

الخطي المتعدد لتحليل البيانات التي توفرت من   الانحدارتحليل    أسلوب   خدماست ثم بعد ذلك  ،  الخدمية

الجودة في مجملها   أبعاد إلى أن    حيث توصلت الدراسة،  ئيحصا بانة صالحة للتحليل الإ است  412  جاعاست 

النتائج التي تم التوصل أهم    ومن،  ما عدا بعد التويج،  يةلكتون على رضا العملاء عن الخدمات الإيرلها تأث

درجة رضاهم فهي في مجملها أما    ،رغبات العملاء   تلبي في مجملها  لكتونيخدمة البيد الإ إليها أن جودة  

 متوسطة.

وذلك ،  أثرها على رضا العملاءو ية  لكتونبدراسة الخدمات المصرفية الإ،  (2012ولقد قام أمين )

الوطنية بالمملكة العربية الخدمات على مستوى رضاهم من خلال البحث التطبيقي على البنوك  أثر    بتحليل

وك الوطنية العاملة نلى عملاء البعوتم القيام بالبحث التطبيقي  ،  قصاءاستفقد تم تصميم قائمة  ،  السعودية

 مجموعتينلى  إمن عملاء البنوك. حيث تعرض البحث    390لعينة عشوائية بسيطة تكونت من  ،  بمدينة جدة

 الأولى  المجموعةومن خلال تحليل  ،  ئص الخدمة والعملاءمن العوامل المؤثرة على رضا العملاء وهما خصا

ئية بين بعض خصائص الخدمات المصرفية إحصاود علاقة طردية قوية ذات دلالة  جو   إلى   الدراسة   خلصت 

بة لتحليل بالنسأما    سرية الخدمة(.،  سرعة الحصول على الخدمة،  الخدمة  إلى  ية )سهولة الوصوللكتونالإ
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البحث  المجموعة فقد خلص  )المؤهل(أثر    وجود  إلى  الثانية  التعليم  العملاء كمستوى  ،  لبعض خصائص 

غير ،  ية المقدمة بالمصارف الوطنية السعوديةلكتونعلى رضاهم عن الخدمات المصرفية الإ  ،والنوع،  والدخل

 على الرضا. أثر   أي   أن العمر لم يكن له 

 ( عبود  دراسة  رضا    إلى   (2012حيث هدفت  المصرفية قياس  الخدمات  العملاء عن جودة 

لتعرف على مدى رضا العملاء با وذلك ،  "ي  سلام الدولي الإ  دراسة ميدانية عن بنك سوريا"ية  سلام الإ

الكشف عن المنافع التي يمكن أن يحصل   إلى   وكذلك ،  عن مستوى جودة الخدمات التي يقدمها البنك 

زيادة حصته السوقية لتعظيم   إلى   والعمل على تطويرها وصولا ،  عليها البنك من وراء قياس جودة خدماته

ثبوت رفض الفرضية البحثية التي    : ا أهمه   من و   مجموعة من النتائج   إلى   الدراسة  حيث توصلت ،  ربحيته

ية سلامجودة الخدمات المصرفية الإ و   بعاد بين توقعات العملاء لأ   "لافاخت   ")لا يوجد على أنه  تنص  

طبقا   ا ه أيض  كما أن  .الفعلي لتلك الخدمات بالبنك محل الدراسة(   داء إدراكهم لمستوى الأ المقدمة وبين  

للأ  المتعدد  الانحدار  الأ   بعاد لتحليل  قبلت  فقد  الملموسة   بعاد الخمسة  المادية  الجوانب  وهي  الثلاثة 

نك بالعمل على الب   إدارة ه من بين التوصيات التي توصل إليها ضرورة قيام  كما أن   .جابة والتعاطفست والا 

وضرورة   ، وما يقدم إليهم بالفعل حتى يحقق رضاهم   ؛بين توقعات العملاء لمستوى الجودة   الفجوةتضييق  

وغيرها ،  تعرف على أسباب عدم رضا العملاء عن بعض الخدمات المصرفيةلالمزيد من البحوث ل   إجراء

 من التوصيات. 

)جودة   الثلاثة  الخارجية  العوامل   يرثتأ  يةكيف  على  التعرف   إلى   هدفت   فقد (  2013)   ينج  دراسة  أما 

 نموذج   على   نادهاستبا  وذلك   ، بها  وثقتهم   العملاء  رضا   على (  الخدمة  وجودة   ، المعلومات  وجودة   ،النظام

 للتحليل   الصالحة   بانات ستالا  جاع است بلغت عينة الدراسة بعد    حيث   ، المعلومات  نظم  لنجاح   وماكلين   ديلون

الإ   مبحوث    306 الخدمات   النمذجة  منهجية  خدام ستبا  تحليلها   تم  حيث  ،المصرفية  يةلكتونمن عملاء 
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 تؤثران   النظام   وجودة  الخدمة   جودة   أن:  اأهمه ئج  من النتا  مجموعة الدراسة    تأظهر   حيث   ،البنائية  بالمعادلة 

 جودة  أن  غير   ، بالصين  لكتوني الإ  المصرف   من  لهم   المقدمة   الخدمات   لك تو   العملاء   رضا   على  كبير   وبشكل

 على  كبير   تأثير  له   الرضا  أن  تأظهر النتائج كذلك    أن  كما  ،العملاء  رضا  على  تأثير  لها  يكن  لم   المعلومات

 بالصين.   يةلكتونالإ   المصرفية  الخدمات   مع  الولاء

ية سلامالتعرف على مستوى جودة الخدمات المصرفية الإ إلى هدفت، (2014دراسة السبئي ) 

وقد ،  المختلفة الممثلة لجودة الخدمة المصرفية  بعادالنسبية للأ  هميةومعرفة الأ،  المملكة العربية السعوديةفي  

 (96ي يبلغ عددها )سلامعلى عينة مقصودة من عملاء مصرفي الراجحي والبلاد الإ   دراسةملت ال اشت

غير أن أهميتها ،  ية مرتفعةسلاممستوى الجودة الكلية للخدمات المصرفية الإإلى أن    وخلصت  ،مفردة

ا    والثقة والجوانب المادية الملموسة مرتفعة  مانالأ   أبعادفنجدها في    ،النسبية تتلف من بعد لآخر  وهذا جد 

 م جابة لرغبات العملاء ومساعدته ست لكنها بالمقابل لم تعط نفس الاهتمام للجوانب التطبيقية كالا،  حسن

وأهم من ذلك كله البعد الذي ،  وكذلك الاهتمام الشخصي بالعميل،  المقدمة لهم الخدمة    تطوير   لىع

 درجة جودة وهي  أدنىفقد حصل على    ،الشرعي   الالتزامية من أجله وهو  سلامتأسست المصارف الإ

(0.05). 

أش   )  ارتكما  الهنداوي  المصرفية    إلى  ،  (2014دراسة  الخدمات  التعرف على مستوى جودة 

الألكتونالإ التجارية  البنوك  في  المقدمة  المصرفية    ،ردنيةية  الخدمات  جودة  عن  العملاء  رضا  ومستوى 

الإ   أفرادراء  آ  لافاتاختوالتعرف على    ، يةلكتونالإ الخدمات  ومستوى رضا لكتونالعينة حول جودة  ية 

وتكونت ،  المتغيرات الشخصية  لافختلا   اتبع    نظر العملاء في البنوك التجارية الأردنية  العملاء من وجهة

ت الدراسة أظهر حيث  ،  مجتمع الدراسة  من   العشوائية   بالطريقة  يارهماختتم    ( عميلا444الدراسة من )  

على رضا عملاء   مان والأ  جابةستوالا، للموثوقية (  =  )0.05ئية عند مستوى إحصادلالة  ي ذأثر  وجود 
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 خدام ستالائية لسهولة  إحصاذو دلالة  أثر    بينما لا يوجد ،  يةلكتونالبنوك التجارية الأردنية عن الخدمات الإ

الأردنية التجارية  البنوك  عملاء  رضا  دلالة  ،  على  ذات  فروق  يوجد  لا  مستوى إحصاوكذلك  عند  ئية 

0.05(=)  ،  بينهما    والعلاقة  ،ية ومستوى الرضالكتونعينة الدراسة حول جودة الخدمة الإ  أفرادراء  آ في

 المهنة(. ،  الدخل،  المؤهل العلمي،  العمر،  المتغيرات الديموغرافية )الجنس  إلى  تعزى

 على  الصحية  عاية ر لل  المقدمة   الخدماتأثر    على   التعرف   إلى   ،  (Bedi  2014)  هدفت دراسة    كما 

 المنهج  خدامستبا  الدراسة  قامت   فقد   ،والخاصة  العامة   الهندية  المستشفيات  بعض  في  الخارجيين  المرضى   رضا

 على   بانةستالا  أداة   خداماستوتم كذلك    ،SERVQUALمقياس    خدام استتم    حيث   ،التحليلي  الوصفي

بالمستشفيات العامة   مبحوث    66و   على المستشفيات الخاصة  مبحوث    284  منهم  ، 350  وعددهم   المبحوثين

 ،والرضا  المقدمة  الخدمة  جودة  بين  كبيرة  علاقة  توجد :  اأهمه الدراسة مجموعة من النتائج    تأظهر و   ،بالهند 

،  SERVQUALمقياس  خدامستوجود فجوة بين الخدمات المتوقعة وكذلك الخدمات المتصورة با أن  كما

المستشفى   ي موظف  على  يجب:  هاأبرز اسة كذلك خرجت بمجموعة من التوصيات وكان من  الدر   أن   كما 

المستشفى   إدارةيجب على    كما   ،ورغباتهم  حاجاتهم  وتلبية  المرضى  لمساعدة   عداداستأن يكونوا دائما على  

 ، معاملاتهم  تليص  في  لهم  اتجراءوتسهيل الإ  ،هفي  وتوجيه المرضى فيما يرغبون   ، خدماتها  من  تحسينال

 ليهم لوقت طويل. وعدم التأخير في الرد ع

القطاع   (ALkarim et. Al, 2014)دراسة   للتعرف على تأثير جودة الخدمة في بنوك  هدفت 

بنغلاديش في  للعملاء  الأ،  الخاص  خلال  من  )الملموسية  بعادوذلك  ، جابةستوالاوالموثوقية  ،  الخمسة 

) ،  والضمان(،  والتعاطف من  المكونة  العينة  مسحية لحجم  دراسة  طريقة  وتوصلت ،  عملاء(  110عن 

 ،جودة الخدمة كان لها الأثر الكبير على العملاء في الرضا   أبعادا أن أهمهمن  التي النتائج أهم   إلى   الدراسة

 جودة الخدمة هي حاسمة لرضا العملاء في القطاع المصرفي التجاري الخاص في بنغلاديش.  أبعاد وأن 
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) أ الأ  إلى   فقد هدفت،  (2015ما دراسة يحياوي  يستخدمها   بعاد الكشف عن  والتي  والمعايير 

لى ع  وتحديد أثرها،  الزبائن لتقييم جودة الخدمة المقدمة لهم من شركة الخطوط الجوية الجزائرية بمطار باتنة

وذلك ،  منهج دراسة حالة  خدام است  إلى   ضافةبالإ ،  المنهج الوصفي التحليلي  خدام استحيث تم  ،  رضا الزبائن

حيث ،  لإبراز مدى رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة لهم،  دراسة حالة مطار باتنة  إلى   من خلال التطرق 

زبون بمطار   100  فيوتمثلت العينة  ،  الدراسةلتي تم تصميمها من أجل  وا  ستبانةالا  مارةاستعلى    مادعتالا تم  

مختلف المسافرين الذين يتعاملون مع الخطوط الجوية الجزائرية في  منحيث تمثل العينة مجتمع الدراسة ،  باتنة

، يتعلق بالمعلومات الشخصية للمبحوثين  الأول: الجزء  جزئينعلى    وتاحت  بانةستالا  كما أن ،  مطار باتنة

الخدمات إلى أن    النتائج  ارتولقد أش،  والجزء الثاني يتعلق بمدى رضا الزبائن عن جودة الخدمات المقدمة لهم

 في مستوى رضا الزبائن.  رتؤث  بعاد وكذلك بعض الأ،  التي تقدمها ليست بالمستوى المطلوب

إلهام البنوك    إلى  هدفت،  (2015)  ، دراسة  من  المقدمة  الخدمات  التعرف على مستوى جودة 

  SERVPERFخدام مقياس  ستوذلك با،  المصرفية التجارية وأثرها على رضا الزبائن بولاية قسنطينة بالجزائر

الأ،  الخمسة  بعادهبأ قياس  على  يركز  للخدمة  داءوالذي  الأ،  الفعلي  تحديد  للأ  همية كذلك   بعادالنسبية 

الزبائن نظر  المصرفية من وجهة  الخدمات  الخدمات   باراختو ،  المختلفة لجودة  بين جودة  القائمة  العلاقة 

، على عينة من زبائن البنوك التجارية بولاية قسنطينة  استبانة  357حيث تم توزيع،  المصرفية ورضا الزبائن

 بين جودة الخدمة المصرفية ورضا الزبون.   اي  إيجاب  معنويا    اهناك أثر  إلى أن    وخلصت النتائج

 على  الحديثة   المصرفية  الخدمات  جودةأثر    معرفة  إلى  هدفت  ،(2016)  والطاهر   هاجر   دراسة

 الدراسة  خدمت است   حيث  ،الصادرات  تنمية  بنك  خلال  من  وذلك  ،معه  المتعاملين   العملاء   رضا   مستوى

 تنمية  بنك  في  المبحوثين  عملاء ال لجمع بيانات    بانةستالا  أداة  خدمتاست  كما   ،التحليلي  الوصفي  المنهج

الدراسة    وبلغت  ،الصادرات الإ  خداماستتم    كما   ،مبحوث  100عينة  في   SPSSئي  حصا البنامج 
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 بعاد الأ  أكثر   من  كان   جابة ستأن بعد سرعة الا  :ا أهمه الدراسة بمجموعة من التوصيات    وخرجت  ،التحليل

 كان   أنه  كما   ،والرضا   مادية عت الا  بعد   بين   متوسط  طردي  باطارتيوجد    كما   ،العملاء   قطاب استفي عملية  

 الاهتمام:  ا أهمه من التوصيات    جموعة بم  خرجت  ك ل ولذ   ،الملموسية  وبعد  الرضا   بين  إيجاب تأثير    هناك

 بين  المتبادلة  الثقة  وجود   أساس  على   امهاحت و   معه  التعامل  وطريقة  ياجاتهاحتو   رغباته  حيث   من  بالعميل

البنك عليها وكيفية   ،البنك  في  المستخدمة  الحديثة  الأنظمة  على  ماد عت والا  ،الطرفين وتدريب موظفي 

 التعامل معها.

 مؤسسات   من   المقدمة   الخدمات   جودة أثر    على  التعرف  إلى   هدفت   فقد (.  2016)  الخزام   دراسة  أما 

 وقد   ،خدماته  من   المستفيدين   رضا  تحقيق  في  البشرية  للتنمية  الهاشمي  الأردني  بالصندوق  الدولي  المجتمع 

 نتائج  وبينت  ،ا مستفيد    466  من   الدراسة  عينة  وتكونت   ، التحليلي  الوصفي  المنهج  الدراسة  خدمت است

الدراسة بضرورة تطوير   أوصت و   ،جودة الخدمة المقدمة ورضا المستفيدين  أبعاد لجميع  أثر    الدراسة وجود 

 مهارات الموظفين في عملية تقديم الخدمات. 

 ، ماديةعتالا  ،)الملموسية  الخدمات   جودةأثر    معرفة  إلى     ، (2016)   مضوي   دراسة   هدفت  كما 

  2010)التي تقدمها شركة السودان لتوزيع الكهرباء    عملاءال( على رضا  والتعاطف  ،الثقة  ،جابةستالا  سرعة

 التحليلي  الوصفي  المنهج  وكذلك  ،الظاهرة  لتتبع   التاريخي   المنهج  الدراسة  هذه  خدمتاست  حيث  ،(2015  –

النتائج    مجموعة   إلى   الدراسة   وخلصت   ، الظاهرة  وصف   خلال   من  دلالة   ذات   علاقة  وجود :  اأهمهمن 

 متطورة  تقنيات  وجد  الدراسة  نتائج  كذلك   تأظهر  كما  ،ورضا العملاء بالشركة  بعادالأ  جميع   بين  ئيةإحصا

 ،زيارة  أول   ومن  المحدد   الوقت  في   العملاء   على  بالرد   الشركة   واهتمام  ،للعملاء  الخدمات  تقديم   مع   وحديثة

بمجموعة من التوصيات ومنها: الاهتمام بتدريب   أوصتالدراسة    أن   كما   ،الخدمة   تقديم  مواعيد  في  والدقة

 الخدمات   تقنيات  وتحسين   بتطوير  والاهتمام  ،الشركة المقدمة للعملاء  أساليبكافة موظفي الشركة على  
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 قبل  من  الخدمات  جودة  تحسين   تستهدف   التي  الجهود  وتحسين   الفن   الدعم  كافة  توفير  وجوب  ،المقدمة

 العليا في الشركة.   دارةالإ

في   والمتمثلةجودة الخدمة المصرفية    أبعاد أثر    التعرف على  إلى   ( هدفت2016دراسة الرياضي )

والتعاطف( في رضا العملاء في البنك العرب   جابة ستوالا  مانوالأ  ماديةعتوالاجودة الخدمة )لملموسية    أبعاد

( عميلا 418ة ) حيث بلغت عينة الدراس،  للحصول على المعلومات   بانةستالا  ت خدماستكما  ،  بالأردن 

كما أثبتت كذلك ،  لعملاء بشكل عام عن جودة الخدمة المقدمة لهملت النتائج وجود رضا أظهر و ، للبنك

حيث بينت النتائج  ،  على رضا العملاء  المقدمةجودة الخدمة المصرفية    بعادمعنوي لأ  الدراسة عن وجود تأثير

 . خرىالألتحقيق رضا العملاء من بين المتغيرات    اكذلك أن متغير الملموسية هو الأقل تأثير  

فات  اقياس مستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة عب الصر   إلى   ( هدفت 2016دراسة البشير ) 

با ،  بالسودان الآلية   قياس  ست وذلك  نموذج  )الملموسية  ه بعاد بأ(  SERVQUAL) خدام  ، الخمسة 

الا ،  ماديةعتالا العملاء  أثر    ومعرفة،  والتعاطف(،  مان الأ ،  جابة ست سرعة  المقدمةعرضا  الخدمات  ، ن 

، على المراجع العربية والأجنبية الاطلاع خدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي والمرتكز على  است حيث  

خدم كذلك المنهج التطبيقي الذي يعتمد على است ه  كما أن،  التي سبقت هذه الدراسة في هذا المجال

العملاء المبحوثين من بانة على  است   170وقد تم توزيع عدد  ،  على أسئلة محددة   تحتوي   استبانةإعداد  

ية بين إيجاب  باط ارتما توصلت إليه الدراسة وجود علاقة  أهم    ومن ،  فروع البنوك داخل مدينة الخرطوم 

والتأكيد على وجود فجوة في جودة الخدمة بين الفعلية ،  جودة خدمة الصراف الآلي ورضا العملاء   أبعاد

بالجودة   الاهتماموضرورة  ،  التوصيات تشجيع البحوث في هذا المجالأهم    كما كانت من ،  والمتوقعةمنها  

 من وجهة نظر العميل. 
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 ، ماديةعتالا  ،)الملموسية  الخدمات   جودةأثر    معرفة  إلى     ، (2016)   مضوي   دراسة   هدفت  كما 

- 2010)التي تقدمها شركة السودان لتوزيع الكهرباء    عملاءال( على رضا  والتعاطف  ، الثقة  ، جابةستالا  سرعة

 التحليلي  الوصفي  المنهج  وكذلك  ،الظاهرة  لتتبع   التاريخي  المنهج  الدراسة  هذه  خدمتاست  حيث،  (2015

النتائج    مجموعة   إلى   الدراسة   وخلصت   ، الظاهرة  وصف   خلال   من  دلالة   ذات   علاقة  وجود :  اأهمهمن 

 متطورة  تقنيات  وجد  الدراسة  نتائج  كذلك   تأظهر  كما  ،ورضا العملاء بالشركة  بعادالأ  جميع   بين  ئيةإحصا

 ،زيارة  أول   ومن  المحدد   الوقت  في   العملاء   على  بالرد   الشركة   واهتمام  ،للعملاء  الخدمات  تقديم   مع   وحديثة

بمجموعة من التوصيات ومنها: الاهتمام بتدريب   أوصتالدراسة    أن   كما   ،الخدمة   تقديم  مواعيد  في  والدقة

 الخدمات   تقنيات  وتحسين   بتطوير  والاهتمام  ،الشركة المقدمة للعملاء  أساليبكافة موظفي الشركة على  

العليا في الشركة توفير كافة الدعم الفن وتحسين الجهود التي تستهدف تحسين   دارةالإ  على   وجوب   ،المقدمة

 جودة الخدمات. 

 رضا  على  وأثرها  يةلكتونالإ  الخدمات  جودة  معرفة  إلى  هدفت(  2017)  الحلبي  دراسة

 من  400  الدراسة  عينة   بلغت   كما   ،زةغ  في  بلس   برق  موقع  على   الدراسة  تطبيق  تم  حيث   ، المستخدمين

 الخدمات  عن  المستخدمين  رضا  ؛الدراسة  لها  توصلت   التي   النتائجأهم    ومن  ،بلس  برق  لموقع   المستخدمين 

 بين   ئيةإحصا  دلالة   ذات  علاقة  وجود  كذلك   ، عال    بمستوى  وكانت   بلس  برق   موقع   قبل  من   لهم   المقدمة

 وخرجت  ، المستخدمين  ورضا   الفن  الدعم   بين  علاقة  وجود   كذلك  ،المستخدمين  ورضا   المعلومات   جودة 

 والعمل  ،يةلكتونلتطوير وتحسين جودة الخدمات الإ  دارة دعم الإ  أهمية:  اأهمهبمجموعة من التوصيات وكان  

  .بلس  برق  موقع   خدام استعلى تدريب المستخدمين الجدد على كيفية  

 رضا  تحقيق   في   المدركة   الخدمات  جودةأثر    على   التعرف   إلى   (2017)   فارس   دراسة  هدفت   كما 

 ،ماديةعتالا  ،جابة ستالا  ، جودة الخدمة الخمسة )الملموسية  بعادبأ  وذلك   ،موبليس  مؤسسة   لدى  العملاء
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 مبحوث    60  في  الدراسة  عينة  تمثلت   حيث   ،بانةستالمستخدمة هي الا  داةالأ  ت وكان  ،(مانوالأ  ، التعاطف

 ورضا  المقدمة   الخدمة   جودة   بين   قوية   علاقة   وجود  الدراسة  نتائج أهم    من   كانت  حيث  ، من مؤسسة موبليس

 ورغبات  حاجات  لتلبية  الخدمة  جودة  على  الحفاظ  تحقيق  توصيات  من   الدراسة  به  خرجت  مما  وكان   ،العملاء

 . المؤسسة  عملاء

 من  ية لكتونالإ  المصرفية  الخدمات  جودة أثر    معرفة   إلى  ( 2018)   الحريشة  دراسة  هدفت   كما 

 المنهج   خدام استتم    حيث   ،العملاء  رضا   على  ،(الوقت  توفير  ،السرية  ، مان الأ   ، خدامستالا)سهولة    خلال

 البنوك  عملاء جميع   عن   عبارة   وهم   ، مبحوث 100 الدراسة   مجتمع بلغ   كما   ،التحليلي  الوصفي   ئي حصاالإ

 حيث  ،دمشق  السورية   العاصمة   في   الفرنسي  السعودي  بيمو  بنك   عملاء   من   ، سوريا  في  العاملة   الخاصة

على رضا العملاء من خلال الخدمات   إيجاب أثر    : وجود هاأبرز من النتائج    مجموعة   إلى  الدراسة   توصلت 

 الخدمات   وتطوير  وجودة  كفاءة  رفع   وجوب  الدراسة  بها  خرجت  التي  التوصياتأهم    من  أن   كما    ،لهم  المقدمة

 . العملاء  على  والمحافظة  المقدمة

 على   ركزت  السابقة  الدراسات   أغلب   أن   يلاحظ   ،الخاص  القطاع  في  السابقة  الدراسات  خلال   من

 ، (2004)  شعشاعة  كدراسة  ،يسلامالإ  الآخرو   التجاري  منها  ،المصرفي  القطاع  في  يةلكتونالإ  الخدمات

من   كذلك ه  إن  حيث   ،العملاء  رضا   على(  2018)   الحريشة  دراسة  وكذلك  ، (2014)   الهنداوي  ودراسة

أن   مقياس    أغلبالملاحظ  على  ركزت  الخاص  القطاع  في   وادي   كدراسة،  SERVQUALالدراسات 

الخدمات الصحية أثر   بعض الدراسات ركزت على  أن   كما   ،(2016)  البشير  ودراسة  ، (2005)  وعاشور

 الكشف  على   ركزت (  2015)   يحياوي   ودراسة  ،(Bedi  2014)المقدمة في المستشفيات الخاصة كدراسة  

التي تقدمها شركة الخطوط الجوية   بعادوالأ  المعايير  عن تقييم جودة الخدمات  الزبائن في  التي يستخدمها 

 الجزائرية.
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 السابقة  الدراسات  أن  في  الحالية  والدراسة  السابقة  الدراسات  بين  والتشابه  لاف ختالا  يظهر  حيث

التي تسعى الدراسة   هدافالأ  في  معها  تتلف  ولكن  ،بعادوالأ  المتغيرات  بعض  في   الحالية  الدراسة  مع   تتشابه

 المقدمة   الخدمات  على   مباشرة   بصورة   تركز  الدراسة  هذه أن  و   لاسيما   ،الحالية لتحقيقها والبيئة ومجتمع الدراسة

 ا أنه  كما   ،للمراجعين  الخدمات   بتقديم  مباشرة  بصورة   معنية  وبدائرة   ،واحدة  وزارة  وفي  الحكومي   القطاع   في

 تستهدف جميع المراجعين لدائرة خدمة المراجعين بالوزارة. 

 كومي الدراسات في القطاع الح   2،4،3

تقييم جودة الخدمات المقدمة من مديرية القوى العاملة   إلى  (2005هدفت دراسة اليعقوب )

من الخدمات   المستفيدين جهات نظر  و   من  التحقق من خلال    وذلك   ،في سلطنة عمان   ةاهر ظبمنطقة ال 

وذج في نم   المستقلةفي المتغيرات    المتمثلةتلك العوامل  أثر    تحديد   إلى   أيض ا كما هدفت  ،  المديرية  تقدمها التي  

دعم ،  التعامل الحسن،  الموضوعية في المعاملة،  نجازودقة الإ   سرعة   ،الإمكانات المادية،  ماديةعتالدراسة )الا

كما ،  ات العمل( وذلك على مستوى جودة الخدمة المقدمةإجراء نظم و ،  التنظيميةالثقافة  ،  القيادة العليا 

المشكلات والصعوبات التي تواجه المستفيدين من الخدمة أثناء طلبهم أهم    التعرف على  إلى  ا هدفت أيض  

البيانات  أداةك  بانةست الا  خدام استحيث تم  ،  لها   ،مبحوث    704  الدراسة  عينة  وبلغت،  للدراسة لجمع 

المستفيدين من   تملاشتحيث  ،  ( فقرة40على )  وتاحتكما    ،أجزاء   ةوتكونت من ثلاث على جميع 

 الكفيلةت نتائج الدراسة أن العوامل  أظهر وقد  ،  الظاهرةللقوى العاملة بمنطقة    العامةخدمات المديرية  

في جميع  مرتفعةملائمة بدرجة    العاملةفي الخدمات المقدمة من قبل المديرية العامة للقوى   الجودة تحقيق  ب

ضوء تلك النتائج خرجت   علىو   ،  مرتفعةالخدمات التي تقدمها المديرية ذات جودة  وأن    ،  الدراسة  أبعاد 

 ، المستفيدين  مع   التعامل  كيفية   على  المديرية  موظفي  تدريب  ضرورة:  ا أهمه الدراسة بمجموعة من التوصيات  
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 ،للمستفيدين  الخدمات   تقديم   أثناء   بدقة  والعمل  ،المواعيد   على  كالمحافظة  المهمة  الجوانب  في  لاسيما و 

 .العمل  في   الأخطاء  من  والتقليل 

نحو   ماعي جت الاالمستفيدين من الضمان    اتجاهات معرفة    إلى  هدفت،  (2007دراسة الحبسي ) 

ا: معرفة مدى رضا أهمه حيث تضمنت عدة تساؤلات من  ،  الخدمات المقدمة إليهم في سلطنة عمان 

وكذلك معرفة مدى تحسين أوضاع المستفيدين من خلال ،  ماعيجتالا ات الضمان  إجراء المستفيدين عن  

لهم  الخدمات  المسح    خداماست وتم  ،  تقديم  العينة    ،ماعيجتالا منهج  حجم  وقد ،  مبحوث    230وبلغ 

الدراسةأهم    خلصت أن    نتائج  عن  إلى  عام  بشكل  المستفيدين  من  رضا  الضمان إجراء هناك  ات 

 كما أن ،  ماعيجتالا ات قبل وبعد الحصول على الضمان  جراء الإ   فيمع وجود صعوبات    ،ماعيجتالا

بمجموعة   ا يض  أ خرجت    كما   ،ماعيجت الالمنازل المستفيدين من الضمان    المتابعة في مستوى    ا هناك تدني  

ماعي في جميع الخدمات جتالمزيد من التجارب البحثية تص الضمان الا   إجراء   ضرورةبمن التوصيات  

 ماعي خاصة.  جت وتبسيطها لفئة الضمان الا   ات جراء الإ   تسهيل  وكذلك  ،التي تقدمها السلطنة للمستفيدين

قياس جودة   ها أبرز   ؛هدافالأ   من  مجموعة   إلى  هدفت  قد ،  (2007دراسة النادي )  كما أن   

، من خلال وجهة نظر المستفيدين من خدمات البلدية  وذلك  ،الخدمات المحلية التي تقدمها بلدية الزرقاء 

بين تقييم المستفيدين لمستوى جودة الخدمات المقدمة لهم من   العلاقة  توضيح  إلى  هدفت  كذلك  ا أنه  كما 

 تكونت   حيث   ،المستفيدينمن خلال وجهة نظر    وذلك   ،المستقلةتغير من المتغيرات  مقبل البلدية وبين كل  

: أن جودة الخدمات المحلية التي ها أبرز ت الدراسة مجموعة من النتائج  أظهر وقد  ،  فردا  440  من   العينة

ئية إحصا علاقة ذات دلالة    ووجود،  الزرقاء من وجهة نظر المستفيدين كانت بدرجة متوسطةتقدمها بلدية  

 ا هناك فروق    كما أن  ،المستقلةوبين كل متغير من المتغيرات    البلدية بين جودة الخدمات المحلية التي تقدمها  
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تقدمها بلدية الزرقاء تعزى للمتغيرات ئية في تقييم المستفيدين لجودة الخدمات المحلية التي  إحصا ذات دلالة  

 .(≤0.05ة ) ئيحصا الشخصية وعند مستوى الدلالة الإ

جودة الخدمة الصحية على رضا المستفيدين أثر    قياس  إلى  هدفت،  (2010دراسة تيلخ )   كذلك

مع الدراسة الذي ت الدراسة تم تحديد مج  أهدافولتحقيق  ،  منها في المستشفيات العامة والخاصة في الأردن 

مل اشتو ،  2009مستشفى لعام    103مل على المستشفيات الأردنية في القطاعين والبالغ عددها  اشت

على   وت احت من هذه المستشفيات بلغت عشر مستشفيات    ةحيث تم أخذ عين،  اسرير    11043على  

نسبة لعدد كمن هذه المستشفيات    يارهم اختتم    ا مريض    450وبلغت العينة من المرضى  ،  اسرير    3052

الفعلي لقياس   داءمقياس الأ  خداماست تم    ؛جودة الخدمة على رضا المرضى أثر    ولتحديد ،  فيها   الأسرة

أهم  ومن، المختلفةة يلقياس جودة الخدمة في القطاعات الخدم ا المعد سلف    SERVPERFجودة الخدمة  

وجود  الدراسة  لها  خلصت  التي  في أثر    النتائج  منها  المستفيدين  رضا  على  الصحية  الخدمة  لجودة 

جودة الخدمة الصحية أثر    ئية فيإحصا وجود فروق ذات دلالة    إلى  ضافةبالإ،  المستشفيات العامة والخاصة

على مستشفيات القطاع العام لصالح المستشفيات   ا في مستشفيات القطاع الخاص قياس    ىعلى رضا المرض

 الخاصة.

مستوى جودة الخدمات الفعلية من قبل   معرفة   إلى  هدفت  فقد،  (2010دراسة مصلح )  ما أ 

ئية في إجابات حصا والتعرف على الفروق الإ ،  الموظفين والمرضى في المستشفيات العاملة في مدينة قلقيلية

تبع   العلمي،  العمر ،  ماعيةجتالا الحالة  ،  الجنس ،  المبحوث،  )المستشفى  للمتغيرات   ا المبحوثين  ، المؤهل 

الحكومي،  والوظيفة( نزال  درويش  مستشفى  في  والمرضى  الموظفين  من  الدراسة  مجتمع  تكون   ،حيث 

الدوليةو  الغوث  وكالة  العينة    ،مستشفى  الد   ا ومريض    ا موظف    126وشملت  مجتمع  خدم استو ،  اسةر من 

الدليل المادي ة ) يلقياس جودة الخدمات المدركة والفعل   SERVPERFالباحث المنهج الوصفي ومقياس  
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ت أظهر حيث  ،  وخصائص المستشفى(،  التعاطف،  والثقة  مان الأ،  جابةستقوة الا ،  ماديةعت الا،  الملموس

 كذلك : أن جودة الخدمة المدركة والفعلية من قبل المبحوثين الموظفين و ا أهمه من النتائج    مجموعة  دراسةال 

والثقة والتعاطف تعزى   مان جابة والأست ئية في قوة الاإحصا ووجود فروق ذات دلالة  ،  المرضى كانت عالية

 لمتغير الجنس وكانت لصالح الذكور. 

جودة الخدمة المقدمة أثر    التعرف على  إلى   هدفت(  Sumaedi et. Al, 2011) دراسة    أن   كما 

الباحث في الدراسة المنهج التحليلي خدم  استحيث  ،  على رضا الطلبة  بإندونيسيا بالجامعات الحكومية  

وتوصلت ،  المتعدد   الانحدارالدراسة تحليل    خدمتاست و ،  ا ( طالب  155عينة الدراسة )  بلغت  كما ،  الوصفي

: أن تصور الطلاب نحو جودة الخدمات التي تقدمها الجامعات ها أبرز النتائج    من  مجموعة  إلى  الدراسة

أدت   الحكومية  الجامعات  من   المقدمة  اتجودة الخدم  حيث إن ،  إيجابالحكومية بإندونيسيا كان له تأثير  

 بضرورة تطوير وتحسين الخدمات المقدمة للطلاب بالجامعات الحكومية  أوصتو   ،لى تحقيق رضا الطلابإ 

 . أكثر 

راء المراجعين للوزارات في دولة الكويت عن آالتعرف على    إلى  هدفت،  (2011الفريج )  دراسية

لجمع   تطويرها بانة تم  استميداني يعتمد    قصاء استوذلك من خلال  ،  الخدمات التي تقدمها مستوى جودة  

على عدة   اشتمل  ،الفعلي لجودة الخدمة  داءلقياس الأ   SERVPERFعلي مقياس    مادعت بالاالمعلومات  

، طريقة التعامل،  التجاوب،  اتهإجراء و نظم العمل  ،  للجودة هي: التسهيلات المادية في مواقع العمل  أبعاد 

ووزارة    ،وزارة التبية  :أربع وزارات وهيعينة عشوائية من    ياراختوقد تم  ،  والدقة والمهارة في تقديم الخدمة

وذلك من ،  فرد   500  بلغ عدد العينة  حيث  ،العدلووزارة    ، والعمل  ماعيةجت الا ووزارة الشؤون    ،الصحة

توصلت لها الدراسة تبين أن هناك   التي  نتائجال ومن خلال مجموعة  ،  قائمة تم إعدادها من قبل الباحث

 ،المراجعين يقيمون جودة الخدمة المقدمة لهم بشكل كبير  أن  كما ،  الخدمة المقدمة  أبعادبين جميع    ا ترابط  
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 ،لجميع المتغيرات الشخصية للمراجعين  ا تبع  ،  في تقييم المراجعين لمستوى جودة الخدمات   هناك تفاوتا  وأن  

هناك معوقات يمكن من خلال معالجتها تحسين وأن    ،والمتغيرات التنظيمية الخاصة بموقع تقديم الخدمة

ضرورة التغلب على المعوقات التي من شأنها  ب الدراسة    أوصتو   ،بأك   المقدمة بدرجة  دماتمستوى الخ

 . الخدمات  تقديم   في العالي  المستوى  إلى  ل الوصوليتقل

قياس جودة خدمات القطاع التعاوني الزراعي   إلى  هدفت فقد ( 2012) رحمن عبد ال دراسة  أما 

 بعاد النسبية لأ  همية والتعرف على الأ،  SERVPERFنموذج    م خداستالمصري من وجهة نظر المستفيدين با

التي تربط   العلاقةوكذلك التعرف على طبيعة  ،  مهم لجودة الخدمةيالجودة التي يستخدمها العملاء عند تقي 

 امستفيد    238  حيث بلغ عدد العينة العشوائية  ،بين جودة الخدمة المقدمة ودرجة رضا المستفيدين منها 

وذلك عن طريق ،  بمركز سيدي سالم بمحافظة كفر الشيخ،  من التعاونيات الزراعية بقريتي شالما والخوالد 

خدام برنامج ستئية المناسبة باحصا الإ   ساليبلأ با وتم معالجة البيانات    ،تم التأكد من صدقها وثباتها   بانةاست

SPSS يم المستفيدين من مستوى جودة الخدمة يا: أن تقأهمه عدة نتائج ومن    إلى   . فقد توصلت الدراسة

وكان رضا المستفيدين عن ،  ا الدراسة كان سلبي    منطقةالمقدمة من القطاع التعاوني الزراعي المصري في  

ذات   باطية ارتوجود علاقات    إلى  ا النتائج أيض    ارتكما أش  ، ا الخدمات المقدمة لهم بشكل عام منخفض  

جودة الخدمة المقدمة من القطاع التعاوني الزراعي المصري   أبعاد ئية بين رضا المستفيدين وجميع  إحصا دلالة  

 والتعاطف مع المستفيد.،  مان والأ،  جابةست والا ، ماديةعت والا،  الجوانب الملموسة للخدمة  :والمتمثلة في

 لخدمة المطار )الوصول  أبعادإيجاد العلاقة بين سبعة    إلى   هدفت   (Widarsyah, 2013) دراسة    

 إلى والجمارك( والتطرق،  والهجرة،  والبيئة، والأمن، ن الموظفينؤو ودائرة ش، والتسوق ،  والطعام،  المطار إلى

من إجمالي مسافري   ركاب (  304وتكونت العينة من )،  التصورات العامة للركاب حول جودة الخدمة

، حيث تم جمع البيانات،  في المنطقة الغربية من الولايات المتحدة الأمريكية  ةرئيس  دوليةمطارات    ةأربع
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ية في التصور إيجابو ،  إيجاد علاقة مهمة  إلى  وتوصلت الدراسة،  الخطي المتعدد   الانحدارخدام  ستوتحليلها با

 ودة خدمة المطار. لج  أبعاد حول أربعة  ، العام للركاب

حيث هدفت   SERVQUAL  داء خدام نموذج الأ ست كانت باف(  2014أما دراسة حسان )

شارك و الجزائر بمدينة علمة.    الاتاتص جودة الخدمة على رضا الزبون بمؤسسة  أثر    دراسة  إلى  هذه الدراسة

الدراسة   العلمة(اتص لخدمات    ا حالي  مستعملا  140في هذه  على   ماد عتالاوتم    ،الات الجزائر )وكالة 

ولقد أجري تحليل الانحدار ،  والمنهج التحليلي في الجانب التطبيقي،  المنهج الوصفي في الجانب النظري

أجل   الزبون   بين   العلاقةبار  اختمن  ورضا  الخدمة  ، ماديةعتالاأن    إلى  النتائج   ارتأشحيث    ، جودة 

في ،  اتجاهات الزبائن فيما يتعلق برضاهم  على  إيجاب معنوي  أثر    والتعاطف كان لهم  مان الأ،  جابةست الا

ا    حين كان هناك تأثير بسيط  الزبون جد   بها  خرجت  التي  التوصياتأهم    ومن   ،للملموسية على رضا 

 . المحدد   الوقت في ها إنجاز و   الزبائن  إلى   الخدمات  تقديم  على  الحرص  الدراسة

  المؤسسة   تقدمها   التي  الخدماتأثر    معرفة  إلى    ،(2014)  وعبود   المبيضين  دراسة  هدفت  كما 

 من  عشوائية  عينة  ياراختتم    حيث   ،المؤسسة  من  المنتفعين  رضا   على  ماعيجت الا   للضمان   الأردنية  العامة

 توصلت  حيث  ،البيانات  لجمع   بانةست الا  أداة  خداماست تم    كما   ،افرد  120  وعددهم  المؤسسة  من  المنتفعين

 وكذلك  ماعيجت الا   الضمان  مؤسسة  تقدمها   التي  الخدمات  مستوى  :ا أهمه من النتائج    مجموعة  إلى  الدراسة

 مستوى  على  المؤسسة   تقدمها   التي  للخدمات   ئية إحصا   دلالة   ذوأثر    يوجد  هأن  كما   ،ا كان مرتفع    داء الأ

ماعي جتدعوة مؤسسة الضمان الا:  منها من التوصيات    جموعةبم  الدراسة  وخرجت   ،داء الأ   عن   الرضا 

 إلى   تعود   والتي   الآراء   طلاع ستالدراسات الدورية التي يشارك بها العاملون ومتلقو الخدمة لا  إجراءلتبن  

 . المنتفعين  رضا   تحقق التي  لخدماتا   وتطوير   تحسين
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قياس مستوى جودة الخدمات الصحية  إلى، (2015قادر ) عبد ال فيما هدفت دراسة الطاهر و 

على  الدراسة  وأجريت  والمراجعين.  المرضى  نظر  وجهة  من  السودان  في  الحكومية  المستشفيات  في 

، يار عينة ميسرة من المرضى المنومين والمراجعيناختالمستشفيات التعليمية الكبى في ولاية الخرطوم. وتم  

س مستوى جودة الخدمات الصحية فيها. وتوصلت ( عبارة لقيا 22ملت على)اشتبانة  استخدام  است و 

لدى المرضى والمراجعين لمستويات جودة الخدمات الصحية الواجب   ا تام    ا هناك إدراك  إلى أن    الدراسة

ئية لمستويات إحصا عدم وجود فروقات ذات دلالة  أيض ا  توافرها في المستشفيات الحكومية. كما بينت  

( تبعا للمتغيرات 0.05ن )مأقل    جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية عند مستوى معنوي

للعينة   و الديمغرافية  السكن.  ومكان  والدخل  والتعليم  والعمر  النوع  في  بتهيئة   أوصتالمتمثلة  الدراسة 

المطلوبة والمعدات  الحكومية بالأجهزة  المؤهلة،  المستشفيات  المساعدة  والكوادر  الطبية  الكوادر  ، وتوفير 

 نفوس المرضى في  مان لزرع الثقة والأ،  مرارها في العمل بها استوتوفير التقييم المادي المناسب لها لضمان  

 .والمراجعين لها 

)ي وآخر   أحمدآدم    دراسة  أما  هدفت2016ن  فقد   الخدمات  جودة  على   التعرف  إلى  (. 

 تكون  حيث  ، التحليلي  الوصفي   المنهج  الدراسة  عت اتب  كما   ،العملاء   رضا  تحقيق  في  الخدمية  بالمؤسسات 

 توثر   الخدمة   جودة  نأ :  الدراسة  لها   توصلت   التي   النتائجأهم    من  وكان   ،عميلا    165  من   الدراسة  مجتمع 

 أبعاد بين  يةإيجابتوجد كذلك علاقة  كما   ،على رضا العملاء بالمؤسسات الخدمية السودانية ا ي  إيجاب اتأثير  

 برامج   عمل:  ا أهمه بمجموعة توصيات من    ت انتهو   ،(الملموسية  ،الضمان   ،جابةست جودة الخدمات )الا

 .للعملاء   الخدمات  وتقديم   التعامل  كيفية  في للموظفين  فعالة  تدريبية

التعرف على تقييم الطلبة لجودة الخدمات التعليمية في   إلى  (. هدفت2016دراسة الشعيبي ) 

 ات كانت هناك فروق ذ إذا    ومعرفة فيما ،  جامعتي ذمار الحكومية والحكمة الخاصة بمدينة ذمار اليمنية



 

 

80 

نوع  إحصا دلالة   لمتغير  تعزى  الديموغرافية  الجامعة ئية  مقياس است حيث  ،  والخصائص  الباحث  خدم 

SERVPERF  وبلغت عينة ،  خدم كذلك في البحث المنهج الوصفي التحليلي است و ،  لقياس جودة الخدمة

النتائج أن تقييم الطلبة لجودة الخدمات التعليمية في الجامعتين   أبرزوكان من  ،  وطالبة  ا ( طالب  584الدراسة )

الذي جاء في المدى   جابةست الابعد سرعة    ثناء ستبا ،  بعاد الأ  ياتعلى كافة مستو   كان في المدى المتوسط

ئية في عينة المبحوثين تعزى لمتغير نوع إحصا ا ذات دلالة  كذلك بينت الدراسة أن هناك فروق  ،  الضعيف

لمتغيرات الجنس ونوع   ا ئية في المبحوثين تبع  إحصا دلالة    ات ذ   ا ت فروق  أظهر بعض النتائج    كما أن،  ةالجامع

 الكلية والعمر. 

التعرف على جودة الخدمة التعليمية وتطبيقها بمرحلة   إلى  (2016كما هدفت دراسة عايدة )

وأهم ،  جودة الخدمة التعليمية المقدمة  أبعاد وإظهار  ،  )مدارس القبس الخاصة(  الأساس بولاية الخرطوم

الباحثة المنهج الوصفي الذي يقوم   خدمت استحيث  ،  التعليميةالصعوبات التي قد تعيق تطبيق الجودة  

وكانت عينة البحث تتكون من فئتين معلمين ويبلغ ،  على وصف الحقائق الراهنة المتعلقة بطبيعة المشكلة

ما خلصت أهم    ومن،  حيث تمثل هذه العينة عينة المجتمع كاملا  ،  مشرفين  10و  ومعلمة  ا معلم    50عددهم  

ئية موجبة بين واقع جودة الخدمة التعليمية وتطوير إحصا تائج وجود فروق ذات دلالة  الدراسة به من ن

التعليمية التعليمية وتطوير   أبعاد ئية موجبة بين  إحصا ووجود فروق ذات دلالة  ،  العملية  جودة الخدمة 

ئية موجبة بين الصعوبات التي تعوق جودة الخدمة إحصا كذلك وجود فروق ذات دلالة  ،  العملية التعليمية

 التعليمية وتطوير العملية التعليمية.  

 التعليمية  الخدمات  جودة  مقياس  تطوير   إلى  (2016)  والتويجري  العجمي   دراسة  هدفت  حيث

  HEDPERFعلى مقياس    ماد عتبالا   وذلك   ،يةسلامالإ   سعود  بن  محمد  الإمام   جامعة  لطلاب   المقدمة

والمرافق والتجهيزات   داريةالفرعية منها: رصد درجة جودة الخدمات الإ   هدافمن الأ  مجموعةحيث    من



 

 

81 

 خدام است تم  حيث  ،والرضا العام لدى طلاب قسمي الرياضيات والفيزياء بكلية العلوم الطبيعية بالجامعة

 ،صالحةال   غير  باناتستالا  بعاد استوذلك بعد    ،افرد    119  من  العينة  تكونت  كما   ،المسحي  الوصفي  المنهج

  ، داريةالإ   الخدمات  جودة   على   الموافقة  من  ا متوسط    هناك  ن أ :  ا أهمه الدراسة لمجموعة من النتائج    وتوصلت

المقدمة بالجامعة من قبل   أن   كما   ، والتجهيزات  المرافق  جودة  وكذلك العام عن الخدمات  الرضا  درجة 

: ا أهمه خرجت الدراسة بمجموعة من التوصيات    حيث  ،الطلاب كان كذلك بدرجة متوسطة من الرضا 

 وتطوير   ،جودة الخدمات التعليمية  أبعادمن خلال الاهتمام بكافة    داءمستويات الأ   على لأ  الوصول  محاولة

 . يةنسانال وكذلك العلاقات الإتص الموظفين الإداريين في مجال الا  أداء 

 الجامعية  المكتبات  خدمات  واقع   على  التعرف   إلى     ،(2018)  وموراد   ميمونة  دراسة  هدفت  كما 

 المنهج  خداماستتم    حيث  ،المستفيدين  رضا   على  تأثيرها   ومدى  الجامعي   للمركز  المركزية  المكتبة  تقدمها   التي

 1400  الدراسة  عينة بلغت  حيث ،والملاحظة والمقابلة  بانة ستالا  إلى   الدراسة  أداةتنوعت    كما   ،الوصفي

 رضا   على  إيجاب : وجود تأثير  ا أهمه الدراسة العديد من النتائج    تأظهر و   ،من موظفي المكتبة والطلبة افرد  

تبين كذلك عن طريق المقابلة أن المستفيد   كما   ،الجامعي  بالمركز   المقدمة  المكتبية  الخدمات  من  المستفيدين

مجموعة   إلىالدراسة    وخلصت  ،المستفيدين  لمجتمع   المكتبة  قبل  من  المقدمة  المكتبية  الخدمات  كل  عن  راض

التوصيات    جميع   بين  التعامل  حسن  وجود  ووجوب  ،للمستفيدين  التدريب  خدمات  توفير:  ا أهمه من 

 . الأطراف

 رضا   على   الصحية   الخدمات   جودة أثر    على   التعرف  إلى   ت هدفف (  2018)   الجدي   دراسة   أما 

 ، التحليلي  الوصفي  المنهج  على  ماد عتالا  تم   حيث  ،غزة  محافظات  في  الأهلية  المستشفيات  في  المرضى

 وتوصلت  ،للتحليل  صالحة  هي  والتي  باناتاست   404  جاع است   وتم  ،مبحوث    480  الدراسة  عينة  وبلغت 

 ،على رضا المبحوثين من المرضى  بعادالأ  لكل  إيجاب: وجود تأثير  ا أهمه من النتائج    مجموعة  إلى   الدراسة
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ت الدراسة كذلك وجود أوضح  كما   ،المرضى  خدمة  تجاه العليا    دارةالإ  لدى  الالتزام  من  نوع  يوجد   كما 

بمجموعة من التوصيات   وخرجت  ،المطلوب  داء جودة الخدمات الصحية ومستوى الأ  أبعاد علاقة قوية بين  

 الملموسية   ببعد   الاهتمامو     ،المرضى والاهتمام بها والرد السريع عليها   شكاوى: وضع نظام فعال لتلقي  ا أهمه 

 سلبي على الرضا.    تأثير  له  كان   حيث السيارات  مواقف  وخاصة

 العمومية  المؤسسة  في  الصحية  الخدمات  جودة   على  التعرف  إلى  هدفت (  2018)  آمنة  دراسة

جودة الخدمات الصحية ومدى تأثيرها على   أبعاد على    مادها عتبا   وذلك  ،مستغان   لولاية  شفائيةستالا

 حيث  ،فقط  افرد    60  المبحوثة  العينة  عدد   وبلغ   ،التحليلي  الوصفي  المنهج  على  ماد عتالا  وتم   ،رضا المريض

جودة الخدمة   أبعاد التي توصلت لها الدراسة أن المريض المبحوث غير راض عن    النتائجأهم    من   كان

)الا له  خرجت   حيث  ،والتعاطف  جابةستالا  بعدي  عدا  ما   ،(والملموسية  ،الضمان   ،ماديةعت المقدمة 

 ياجات احت: وجوب تطوير الخدمات الصحية بما يتناسب مع  ها أبرز الدراسة بمجموعة من التوصيات من  

 . المادي  الجانب  وتحسين  تطوير   طريق عن  التكنولوجي   التطور  مواكبة  خلال  من  وذلك   ،المريض

 المقدمة  الخدمة  جودة بين  المباشرة  العلاقة   على   ركزت  السابقة  الدراسات  أغلب   أن   الملاحظ  من

( على الخدمات المقدمة 2014( ودراسة المبيضين )2007ركزت دراسة الحبسي )   حيث  ،المراجعين  ورضا 

 المقدمة  الصحية  الخدمات  على  الدراسات   من مجموعة ركزت  كما   ،ماعيجتالا  الضمان   من للمستفيدين

 الخدمات  على  ركزت  الدراسات  بعض  وهناك  ،(2018)   الجدي  ودراسة(  2010)  تيلخ  كدراسة  للمرضى

حين   في  ،(2018)  وموراد   ميمونة  دراسة  وكذلك(  2016)   الشعيبي  كدراسة  للطلاب  المقدمة  الجامعية

 . للمستفيدين  المقدمة  وخدماته  الزراعي  القطاع  بدراسة  اهتمت(  2012)  رحمنال   عبددراسة   أن 

  ،(2010كما في دراسة تيلخ )   SERVPERFعلى مقياس    مدتاعت الدراسات    أغلب   إن   حيث

)  غير  ،(2012)  رحمنال   عبد دراسة    وكذلك  ،(2010)   مصلح  ودراسة حسان  دراسة  ( 2014أن 
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مقياس    مدت اعت )  ودراسة،  SERVQUALعلى  والتويجري   على  تا مد اعت(  2016العجمي 

HEDPERF . 
 الجوانب  بعض  في   الحالية  الدراسة  مع   تتشابه  السابقة  الدراسات   هذه   أن   يلاحظ ه  إن  حيث

هذه الدراسات في مجتمعات   إجراء   رغم   ،المختلفة من حيث الهدف العام للدراسة وكذلك المجتمع   بعاد والأ

 بعض  خدامها است هذه الدراسات عن الدراسة الحالية في    لافاختيلاحظ    لذا   ،مختلفة عربية منها وأجنبية

 يؤدي   هبدور   وهذا  ،وكذلك وجود متغيرات تفاعلية )تحكمية( بين جودة الخدمات المقدمة والرضا   ،بعاد الأ

 جودةأثر    قياس  إلى  الدراسة  هذه  تسعى  حيث  ،السابقة  الدراسات  عن  ومختلفة  متفاوتة  نتائج  وجود   إلى

والتعليم في سلطنة عمان   وزارة   في  المراجعين   خدمة  دائرة  من  مباشرة  بصورة  المقدمة  الخدمات  ،التبية 

تنظيمية( كمتغيرات تفاعلية )متحكمة( في ل العليا والثقافة ا   دارةالإ )دعم    المنظمة   خصائص أثر    ودراسة

  العلاقة بين جودة الخدمة المقدمة في وزراة التبية والتعليم ورضا المراجع.

 العربية الدراسات وبين  والخاص  العام القطاعين بين عامة بصورة السابقة  الدراسات خلال ومن

 لذا  ، للمراجعين  والرضا   المقدمة  الخدمات   جودة ربطت  التي  الدراسات  في   وتنوع   تعدد  يلاحظ   ،والأجنبية

 .يلي   فيما   الجوانب  جميع   من  السابقة  الدراسات  مناقشة  سيتم 

 

 السابقة   الدراسات   على  العام   التعقيب  2،5

  ،الحالية  الدراسة  بموضوع   علاقة  لها   كان   والتي  السابقة   الدراسات  من  مجموعة  عراضاستما تم    بعد 

  ،)الحبسي  ودراسة(  2005)  اليعقوب  كدراسة  متنوعة  بدراسات  السابقة  الدراسات  تنوعت  حيث

 ودراسة  ،(2018  ،)الحريشة  ودراسة  ،(2017  ،)الحلبي  ودراسة  ،(2017  ،)فارس  ودراسة  ،(2007

 (2010Bena  ( ،ودراسة  Bedman,2015)   .) 
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 من  فقط  ما   حد   إلى  قريبة  تعد   كانت  والتي  الحديثة  الدراسات  على  التكيز   الدراسة  حاولت  كما   

 حيث  ،(2003)  وأقدمها (  2018)   الدراسات  هذه   أحدث  كان  لذا  ،خرىالأ  السابقة  الدراسات

والبيئات   هدافالأ  لافختبا  لفت اختو   تعددت  قد   الدراسات  هذه  أن   الدراسة  وجدت والقطاعات 

 المنهج  خدمتاست الدراسات    أغلبف  ،عتها اتب المنهجيات التي    كذلك   ،والعوامل والمتغيرات التي تناولتها 

منهج المسح   خدمت است   فقد (  2007  ،)الحبسي  كدراسة  الدراسات  بعض  عدا  ما   ، التحليلي  الوصفي

 دراسة  وكذلك  ،ماعيجتالا   الضمان  من  للمستفيدين  الخدمات   جودة   معرفة  على   ركزت  والتي  ماعيجتالا

التي  2016  ،)مضوي  ،التويجريو   )العجمي  دراسةأما    ،الظاهرة  لتتبع  التاريخي   المنهج  خدمتاست ( 

 . المسحي  الوصفي  المنهج  خدمتاست  فقد (  2016

لمعظم الدراسات السابقة والدراسة الحالية أن تكون   رئيس من الملاحظ أن الهدف ال   هأن  كما   

 معرفة  مؤسسة  كل   غاية  كون توأن    ،لجودة الخدمات المقدمة للمراجعين )العملاء(  ةهناك تنمية مستدام

المؤسسات   أهداف  إلى   رضاهم غاية كل المؤسسات وذلك للوصول  أن   كما   ،المراجعين  وحاجات   متطلبات

 ولكسب ولاء المراجعين والمحافظة عليهم.   ،والتي تطمح لها 

 وبيئتها   مؤسسة  كل  حسب  المستخدمة  المقاييس   وأنواع  أساليب  السابقة  الدراسات  تأظهر   حيث

في الدراسة   كما   SERVPERFمقياس    خدماست من    فمنهم   ،(وخاص  ،)عام  القطاع  ناحية  من  ونوعها 

 ودراسة  ،(2012  ،رحمنال   عبد)  ودراسة   ،(2010  ،)مصلح  ودراسة  ،(2009  ،)درويش   ودراسة  ،الحالية

 ومنهم   ،الدراسات  من  وغيرها   ،(2018  ،)آمنة  ودراسة  ،(2016  ،)الشعيبي  ودراسة  ،(2015  ،لهامإ )

 ،(2014  ،)حسان   ودراسة  ،(2006  ،)الخالدي  دراسة  في  كما   SERVQUALمقياس    خدماستمن  

)العجمي   HEDPERF  مقياس  خدماست الآخر  البعض    كذلك  ،(2016  ،)البشير  ودراسة  كدراسة 

هذه أ   بارعت با  ،للجامعات  العالي  للتعليم   ا خاص    ا مقياس    بارهعتبا  وذلك(  2016  ،التويجريو  جميع  ن 
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 أن هناك بعض الدراسات   رغم  ، خدامست الا  في  لافها اخت المقاييس لها درجة عالية من الصدق والثبات رغم  

 كما   ، SERVQUALمقياس   خداماست وعدم الوصول للنتائج المرضية من حيث  ،انتقادات أظهرتقد 

 يةإيجابكانت الخدمات الفعلية    حيث  ،(2007  ،)الخالدي  ودراسة  ،(2005  ،وعاشور)وادي    دراسة  في

 باطية رتالاالقيم    ن أ   تأظهر   حيث  ،(2007  ،)العنزي  دراسة  كذلك  ، العملاء   توقعات  إلى  ترقى  لا  ولكنها 

  ، )شعشاعة   دراسة  في  كما ،  SERVQUALأقوى من تلك التي على مقياس    SERVPERFعلى مقياس  

 ،توقعاتهم   إلى   للعملاء  المقدمة  لخدمات ا   عن  الرضا   وصول   محاولة  التوصيات   ضمن   منه  إن  حيث(  2004

الدراسات    لذلك هذه  على  وماكلين    خداماست غلب  ديلون  في   لاسيما نموذج  القائمة  الدراسات  في 

 . التحليلي  الوصفي   المنهج  خداماستالقطاعات الخدمية لنجاح المقياس و 

 خداماست الدراسات السابقة اتفقت مع الدراسة الحالية في    أغلبيلاحظ أن  ف   داةالأ  حيث  من  ما أ 

 ودراسة  ،(2018  ،الجدي)  ودراسة  ،(2017  ،لجمع البيانات كما في دراسة )الحلبي  أداةك  بانةستالا  أداة

 بانةستالا  مع   خدمتاست ( فقد  2018  ،وموراد )ميمونة    دراسةأما    ،(2018  ،)والحريشة  ،(2018  ،)آمنة

 سمتها  كما أو    من الملاحظ أن الدراسات السابقة لم تتناول متغيرات وسيطيه  أن   كما   ،والملاحظة  المقابلة

المقياس المستخدم كمتغير   أبعادالدراسات وضعت    أغلبكانت    حيث  ،(ة)تفاعلي   تحكمية  الحالية  الدراسة

في  خدامها استالخمسة التي تم    بعادغير الأ  أبعاد   خدم است هناك من    أن  كما   ،مستقل والرضا كمتغير تابع 

  ،العليا والثقافة التنظيمية  دارةالإ  دعم   بعدي  خدماست ( فقد  2005  ،)اليعقوب  دراسة  في  كما   المقاييس 

 (.2016 ،والطاهر )هاجر    دراسة في   كما   التص الا  بعد   وكذلك

 الخدمات  بين   ا ي  إيجاب  اتأثير    ت وجد  من  منها ف  ،الدراسات  لفت اختمن حيث النتائج فقد    ما أ 

 ، والرضا   المقدمة  الخدمات  بين  ا متوسط    اتأثير    هناك  أن   وجدت  من  ومنها   ،كبيرة  وبدرجة   والرضا   المقدمة

المقدمة والرضا كما هو الحال في دراسة )  ا ضعيف    اتأثير    وجد   الآخر  والبعض  عبد بين جودة الخدمات 
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المقارنة   خدمت است من الملاحظ أن هناك بعض الدراسات السابقة    كذلكه  إن  حيث  ،(2012  ،رحمنال 

 أغلبفإن    ولذلك  ،(,Bedi  2014)بين القطاع العام والخاص في تقديم الخدمات وتحقيق الرضا كدراسة 

 مساعدته  على  والعمل  ،امهاحت و   بالعميل  الاهتمام:  ا أهمه من التوصيات و   جموعةبم  خرجت  الدراسات

 لاسيما التكثيف من عمل الدورات التدريبية لجميع الموظفين    كذلكو     ،عليه  والمحافظة  هكسب  أجل  من

مقدمي الخدمة في الصف الأمامي في كيفية التعامل مع العملاء والتحسين والتطوير المستمر في العمل 

  وكسب ولاء العملاء.

 

 ما يميز هذه الدراسة عن غيرها من الدراسات   2،6

 ، كثرة الدراسات السابقة التي أجريت حول جود الخدمة المقدمة لمستقبلي الخدمةعلى الرغم من  

ومنهم من سماه  ، ومنهم من سماه الزبون ،  فمنهم من سماه العميل  ؛ في مسمى متلقي الخدمة  لافهماختورغم  

غير أنه   ،الحاليةكما هو في الدراسة    المراجع   ؛ كما يطلق عليه البعض   ،ومنهم من سماه الجمهور  ،المستفيد 

فركزت على قياس جودة ،  نماذج قياس جودة الخدمة  أهمية   إلى   ارت ومن الملاحظ أن الدراسات السابقة أش

مقياس   خلال  من  الفجوات استوالبعض    ،SERVPERVالخدمة    أداءالخدمة  مقياس  خدم 

SERVQUAL  ، الركائز أهم  أحدقياس  حيث يعد الم ،  محددة للجودة  أبعادفي قياسها على   مدتاعتكما

المراجعين تلبية حاجات ورغبات  التأكد من  الخدمية في  المؤسسة  عليها  تعتمد  التي  ما ،  الأساسية  وهو 

 كما هو الحال كذلك في الدراسة الحالية. ،  غالبية الدراسات السابقة  ه إلي  ارت أش

منهج التحليل الوصفي بين الدراسات السابقة   خداماستفي    امن الملاحظ أن هناك تشابه    ه إن  إذ

، ئيةحصائي في المعالجة الإحصاالبنامج الإ   SPSS  خداماستالدراسات كذلك في    أغلبشابه  توت،  والحالية

 . AMOSئي  حصاالبنامج الإ  وكذلك SPSSئي  حصاالبنامج الإ   خدمت است  التي  بخلاف هذه الدراسة
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المراجعين أو    الدراسات السابقة تناولت موضوع خدمات العملاءالعديد من  فإن    آخر  من جانب

بالدرجة   الخاص  القطاع  مؤسسات  والمصرفية  الأولىفي  والخدماتية  الصناعية   الاتتصوالا كالقطاعات 

والتعليم أنها    ،والصحة  السابقة تحدث    لفتاختغير  الدراسات  الحالية في كون  الدراسة  عن بعضها  عن 

ففي القطاع الخاص مثلا ،  الدراسة تتحدث عن الخدمات المقدمة في التبية والتعليم  وهذه   ، التعليم العالي

قياس مستوى جودة خدمات المصارف   التعرف على  إلى  الدراسة  هدفت  ،(2006)  كما في دراسة الخالدي 

 فقد هدفت،  ( 2011)   صيام   أبو وكذلك دراسة  ،  ية العاملة في فلسطين من وجهة نظر العملاءسلامالإ

عن الخدمات    المقدمة من شركة مكتوب على رضا العملاء لكتونيدراسة تأثير جودة خدمة البيد الإ  إلى

 والتي هدفت ،  ( 2016دراسة الشعيبي )كما في    اوفي القطاع الحكومي والخاص مع  ،  ية في الأردن لكتونالإ

ذمار الحكومية والحكمة الخاصة بمدينة التعرف على تقييم الطلبة لجودة الخدمات التعليمية في جامعتي    إلى 

والخصائص  الجامعة ئية تعزى لمتغير نوع إحصادلالة   اتكانت هناك فروق ذإذا   ومعرفة فيما ،  ذمار اليمنية

جودة الخدمة الصحية على رضا المستفيدين أثر    قياس   إلى  والتي هدفت ،  (2010)   دراسة تيلخ و ،  الديموغرافية

ودراسات قليلة في القطاع الحكومي مثل دراسة اليعقوب ،  العامة والخاصة في الأردن منها في المستشفيات  

في سلطنة   الظاهرةتقييم جودة الخدمات المقدمة من مديرية القوى العاملة بمنطقة    إلى  ( والتي هدفت2005)

كما هو   يميةالتنظالعليا والثقافة    دارةوتناولها بعدي دعم الإ،  المستفيدينعمان من خلال وجهات نظر  

عن دراسة اليعقوب في   لفت اختغير أن هذه الدراسة    ، البعدين  إضافةتمت    فقد في الدراسة الحالية    الحال

الدراسة   أن  كما،  المراجع   ورضا   الخدمة  جودة   بين(  تفاعلية)  متحكمة  كمتغيرات  البعدين  خدمتاستأنها  

 مما(  الموظف  عن  والرضا   ، التقن  الرضا   ،تكون من )الرضا العامإذا    الحالية تمثل المتغير التابع من رضا المراجع

 ،الخدمي  القطاع  في  المقدمة  الخدمات   جودةأثر    لمعرفة  تسعى  التي  الدراسة  في  ةجديد   إضافة  هذه  يعطي

الحبسي )  كذلك الضمان    اتجاهاتمعرفة    إلى  هدفت،  (2007دراسة  نحو   ماعيجتالاالمستفيدين من 
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إليهم في سلطنة عمان  المقدمة  من  ،  الخدمات  تساؤلات  عدة  معرفة مدى رضا أهمهحيث تضمنت  ا: 

 وغيرها من الدراسات. ماعيجتالاالضمان  ات  إجراءالمستفيدين عن 

جودة خدمة المراجعين أثر    ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة تركيزها المباشر على   كما أن

رضا المراجعين و ياجات  احتمعرفة    حيث إن ،  وزارة التبية والتعليم في سلطنة عمانبفي دائرة خدمة المراجعين  

لدول المتقدمة في اواكبة  لموذلك    ،لمقدمة للمراجعين وتميزهار وتحسين الخدمات ايتطو   على يساعد الوزارة  

 جودة الخدمات. 

فهناك  ،  تميزت الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في العوامل الديموغرافية للمبحوثين  ذلكك

ئية إحصاالتي يتم مراجعتها والتي بدورها ستوفر معلومات    ةمعلومات مرتبطة بنوع المراجع والمراجعة والجه

هذه المعلومات يمكن ربطها برأي المراجع   كما أن ،  المراجعةم رأي المراجع )المبحوث( حول جهات  يتقي  عن

ا ، إذ إنه العليا  دارة حيث ستوفر هذه المعلومات البيانات التي تساعد بدورها الإ،  حول جودة الخدمة المقدمة

وهو عبارة عن تعبير كتاب يصدر   ،مثل الشكوى  المراجعة نوع  و ،  خارجي(،  ركزت على نوع المراجع )داخلي

لى الخدمة عدم حصوله عأو    ،ه حول إحدى الخدمات التي تقدمها الوزارةمن المراجع يتضمن ملاحظات

 اذهاتوالتظلم ويقصد به طلب الإنصاف من قرار تم  ،  المستحقة حسب التشريعات المعمول بها في الوزارة

 المراجعينبناء  على رغبات    أخرى  إلى  النقل ويقصد به طلب النقل من محافظة تعليميةو ،  يتعلق بالمراجع 

العملأو    يةلكتونالإالنقل    مارةاستالموظفين( في  ) يتم بموجبه   ثنائياستوهو ظرف    الانتدابو ،  لمصلحة 

قرار   على    انتدابإصدار  بناء   الطلب  الطلب   ظروفهلمقدم  في  والمرفقة  والتعليم   الموضحة  التبية  ،  )وزارة 

الأقسام أو    الدوائرأو    والتعليم بإحدى المديريات والتوظيف وهو طلب وظيفة في وزارة التبية  ،  (2017

ير المسمى الوظيفي من مسماه الحالي الذي ي وكذلك تغيير المسمى الوظيفي وهو طلب تغ،  التابعة للوزارة

حيث ركزت الدراسة على هذه العوامل ،  منه  أعلى أو    يعادلهآخر    مسمى  إلى  ، يشغله وتم التوظيف به
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 هوئيات دائرة خدمة المراجعين بالوزارة كما  حصالإ  اعدد وفق   أعلىالديموغرافية بالتحديد وذلك بناء  على 

 (. 2،1مبين بالجدول رقم ) 

جودة خدمات المراجعين التي تقدمها أثر    خاصة لتناولها موضوع  أهميةوعليه تكتسب هذه الدراسة  

 أكثر  وزارة التبية كونها تعتب من  همية لأوذلك  ،  خدمة المراجعين بوزارة التبية والتعليم في سلطنة عمان دائرة  

التكيز على جودة الخدمات المقدمة للمراجعين تعتب فإن    وبالتالي ،  سلطنةومنافسة في ال  ثمارااستالوزارات  

، تقديم الخدمات في القطاع الحكومي بسلطنة عمان   علىفي المنافسة    اأساسي    امن الأمور التي تشكل عنصر  

تعتب من المهام والمسؤوليات المناطة بالكوادر البشرية العاملة داخل الوزارة خاصة   االدراسة أيض    أهمية  كما أن

مجال نوعية للمكتبة العربية عامة ولسلطنة عمان خاصة في    إضافة لذا سيكون لهذه الدراسة  ،  المسؤولين

في   اكبير    اجودة الخدمة بشكل عام وعلى رضا المراجعين بشكل خاص. فهذه الدراسة سوف تسهم إسهام  

ا ستفتح المجال للباحثين في هذا المجال كما أنه،  مجال جودة الخدمة المقدمة للمراجعين في القطاع الحكومي

أصالتها   إلى   يضيف  مما   ، توصيات  في مواصلة البحث عما تقف عليه هذه الدراسة من نتائج ومن   لانخراطل

 عمان في القطاع الحكومي.  العلمي والعملي في هذا الإطار في سلطنة  وإسهامها 

 

 ة من الدراسات السابق فادةست الاأوجه    2،7

 فادةستالاالسابقة والتي سيحاول الباحث    ساتاالدر من    فادة ستالامن أوجه    مجموعة سيكون هناك  

 منها في الدراسة الحالية وهي: 

ئية وكيفية تحليل حصاالإ   ساليبمنهج الدراسة والأ  يار اختمن الدراسات السابقة في    فادةستالا .1

 البيانات في هذه الدراسات. 

 من الدراسات السابقة في عرض الإطار النظري.  فادةستالا .2
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 .بانةستالامن الدراسات السابقة في تكوين   فادةستالا .3

 عليها الدراسات السابقة لتوفير الوقت والجهد.   مدت اعتمن المراجع والكتب التي   فادةستالا .4

 ومقارنتها بما تميزت به هذه الدراسة.   السابقة الربط بين نتائج هذه الدراسة مع نتائج الدراسات   .5


