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قالوا سبحانك لا علم لنا إلا ما علمتنا انك {
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  صدق االله العظيم



ج  
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  مسؤولية جراء ذلك العمل
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 لما له من دور في نمو       ،اعات في المجتمعات الحديثة   عليمي من أهم القطّ   القطاع التّ يعتبر  

 ولقد شهد   كوادر المؤهلة علمياً،   الأخرى بال  اعات الإنتاجية  ورفد القطّ  ،هذه المجتمعات وتطورها  

 افتتـاح كليـات      حيث تم  ،قطاع التعليم العالي في سوريا نمواً كبيراً في السنوات العشر الأخيرة          

    جديدة في الجامعات الأربعة الأساسي       صة كالمعهد العالي   ة في القطر ، وإنشاء معاهد دولة متخص

  .لحكومي كالتعليم الموازي عليم الإدارة الأعمال وافتتاح أنماط جديدة من التّ

عليم الخاص فقد شهد قفزة نوعية خلال السنوات الخمس الأخيرة حيث أخـذ             ا قطاع التّ  أم

  2004 كبير ، ففي العام      ة يتزايد بشكلٍ  عدد الجامعات الخاص    ة فـي   م كان عدد الجامعات الخاص

ود خطط لدى   م إلى عشر جامعات خاصة مع وج      2009 بينما وصل العدد     ،سوريا ثلاث جامعات  

  .ة أخرى عليم العالي لافتتاح جامعات خاصوزارة التّ

        ومن أهم أهداف هذا التسارع في إنشاء الجامعات الخاص  ـ   ة هو الحد  لاب  من هجرة الطّ

  لبنان ، مصر ، الأردن       (ول المجاورة   السوريين إلى الد (    ة وروسـيا  ودول أوروبـا الـشرقي، 

، والعمل على   من الأموال التي تصرف في الخارج داخلياً        لمواصلة تحصيلهم العلمي والاستفادة     

إحياء المناطق النامية التي تم اختيارها لإنشاء الجامعات فيها ، الأمر الذي يـؤدي إلـى نـشوء              

بون هي التـي     جودة الخدمات ورضا الز    عليمية ، وبالتالي فإن    في سوق الخدمات التّ    منافسة حادةً 

 تصنع التمي  افسي ، ويعد موضوع جودة الخدمات ورضـا العميـل مـن أكثـر             نوق التّ ز في الس

  في مجال تسويق الخدمات  وسبب ذلك يعـود بالدرجـة    الموضوعات التي أشبعت بحثاً ودراسةً    

 مثل المزيـد    ، جديدة متدفقة   إلى أن الجودة هي الشريان الحيوي الذي يمد المؤسسة بدماء          الأولى

ية ، علاوة عن دور الجودة في تحقيق الميزة التنافـسية           من الزبائن الموالين ، المزيد من الربح      

للمؤسسة المعنية ، ولذلك فإن على الجامعات أن تقوم بتقييم جودة خدماتها ضمن جهودها الرامية               

 ،إلى زيادة فعالية خدماتها ، فعلى الرغم من أن الجامعات الحكومية هي منظمات غيـر ربحيـة                

أمراً ملحاً من أجل المحافظة علـى جـودة الخدمـة            إدارة تسويق متخصصة أصبح      وجود فإن

وبالتالي حماية الصورة الذهنية لها ، أما الجامعات الخاصة التي تريد أن تمتلك ميـزة تنافـسية                 

 والمحافظة على عملائها وبناء     ،فإنها تحتاج إلى استخدام أساليب فعالة من أجل لفت الانتباه إليها          

لاب التعليم العالي اليوم مختلفين عن الماضي ، حيث أن          علاقة أقوى مع الطلاب خصوصاً أن ط      

   الطالب اليوم لديه عدد بالماضي بالإضافة إلى أن هذه الجامعـات لا          من الخيارات مقارنةً    كبير 

تواجه فقط منافسة محلية بل منافسة إقليمية ة ودولي.  
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<1I1I<l]ÇjÚ<<ovfÖ]<V< <
 Perceived quality : جودة الخدمة المدركة

= هي الفرق بين توقعات العملاء وبين إدراكاتهم ، أو بمعنى آخر جودة الخدمة المدركـة                      

  )parasurman .etal, 1988( . توقعات العملاء –إدراكات العملاء 

 Perceived value: القيمة المدركة 

والتـي يقيمهـا     ،وهي القيمة أو المنافع التي يحصل عليها العميل نتيجة لاستهلاكه الخدمة                

 مـع مـا     ،المستهلك من خلال التكاليف التي يدفعها للحصول على هذه القيمة أو المنافع مقارنة            

  )(Helgesen&  Nesset ,  2007 .يقدمه المنافسون 

 Image: الصورة الذهنية 

 أو بمعنى آخـر كيـف يـرى         ،هي مجموعة الإدراكات والانطباعات الكلية عن المنظمة            

 (Helgesen & Nesset, 2007 ) ؟نظمةالآخرون الم

 Expectation: التوقع 

 .Zeithaml). وعن كيفية تقـديم الخدمـة   ،هو انطباع العميل عن ماهية الخدمة المقدمة      
Etal,  1993) 

  Satisfaction: الرضا 

 وقعاتشعور العميل بالسعادة أو الخيبة الناتجة عن مقارنة الأداء المدرك للخدمة مع الت            هو        
( parasurman .etal, 1988).  

 Perception: الإدراك 

 parasurman .etal 1983 )0(هو اعتقاد العميل حول الخدمة التي تلقاها       

 Customer Complaint: احتجاج العميل 

  :  ويتمثل بعدة أشياء منها )CCB( نرمز له ،إن عدم رضا العميل يؤدي إلى سلوك احتجاجي

  . البائع طلب التعويض من . 1

  .التحدث بشكل سلبي عن المنظمة أمام الآخرين  . 2

  )(Zeithaml. etal , 1996 . اتخاذ إجراءات قضائية  . 3

    Customer loyalty: ولاء العميل 

 الزبون بشكل إيجابي عن المنظمة أمام الآخرين وعنـدما          يحدث هذا السلوك عندما يتحدث          

   Zeithaml. etal  ,1996 ):( ت المنظمة وخدماتهاخدمايزيد إنفاقه على 
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1I2I<<íÏe^ŠÖ]<l^‰]…‚Ö]<V< <
 ودراسـة   ،يعتبر موضوع جودة الخدمات وأثرها على الاتجاهات الـسلوكية للعمـلاء          

رق إليها  ل المواضيع التي تم التطّ    قمحددات ومنعكسات رضا العميل في قطاع التعليم العالي من أ         

 الانجليزيـة   لعربية قليلة في هذا المجال ، أما باللغة       في الدراسات الأكاديمية ، فالدراسات باللغة ا      

ل المواضيع بحثاً في مجـال تـسويق الخـدمات مقارنـة بالقطـاع               أق فإن الموضوع يعتبر من   

المصرفي والسي ياحي والصح.  

@üëc@Z@µëþa@òa‰†ÛaZ  )Husain . etal, 2009( 

  :  أهم أهداف الدراسة -1

 مـن   ،ر جودة الخدمات المدركة على رضا المـستهلك       هدفت هذه الدراسة إلى تقصي أث     

البيئة المادية ، التقيـيم ، الـدعم الأكـاديمي ،           : ( خلال دراسة تأثير خواص الخدمة التعليمية       

  .على رضا العميل ) الإدارة ، المواد التعليمية ومحتويات المناهج 

  :  أهم نتائج الدراسة -2

 هـي أكثـر     ، التقييم الجيد للطالب من قبل أساتذته      إن البيئة المادية ، الدعم الأكاديمي ،      

  .العوامل تأثيراً على رضا الطالب 

  :  بين الدراسة الحالية والدراسة السابقة  أوجه الشبه والاختلاف-3

ل في  ينلاحظ أن كلتا الدراستين تناولتا دراسة أثر جودة الخدمة المدركة على رضا العم            

  . إدراك العملاء لجودة الخدمات بين جامعتين أو أكثر  دون إجراء مقارنة بين،جامعة واحدة

 بدراسة أثـر الخدمـة      من في أن الدراسة الحالية لم تكتف       فيك ،أما الفرق بين الدراسيتين   

الـصورة الذهنيـة   (  بل احتوت على دراسة أثر المتغيرات الأخرى    ،لية على رضا العم   كالمدر

  .) الولاء ، الاحتجاج ( ل يضا العمها تناولت منعكسات ركما أنّ) والقيمة المدركة 

@bîãbq@Z@òîãbrÛa@òa‰†ÛaZ Al ves&Raposo, 2006) (  

  :  أهم أهداف الدراسة -1

هدفت الدراسة بشكل أساسي إلى اختبار نموذج مبتكر حول رضا العميـل فـي قطـاع                

  . من أجل تحديد المتغيرات الأكثر تأثيراً على رضا الطالب ،التعليم العالي

  : نتائج الدراسة  أهم -2

  :  تتألف جودة الخدمة المدركة من قسمين .أ

  .ر بشكل كبير على رضا الطالب جودة خدمة تقنية تؤثّ* 

  .الطالب على رضا جودة خدمة وظيفية تؤثر بشكل أقلّ* 
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 علـى رضـا     اً معنوي اً تملكان تأثير  ، وقيمة الخدمة المدركة   ،الصورة الذهنية للجامعة  .ب

  .الطالب

  :الب ينتج عن اتجاهين سلوكيين  رضا الط.ج

  .ولاء الطالب * 

   )Word – of – mouth(الكلمة المنطوقة * 

  : به والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسة السابقة  أوجه الشّ-3 

        ورة الذهنيـة ، قيمـة الخدمـة        كلتا الدراستين تناولتا تأثير جودة الخدمة المدركة ، الص

 ـل كأحد منعكسات رضـا العم     يراسة ولاء العم  المدركة على رضا العمل ود      ـ  ي ا أوجـه   ل ، أم

   هذه الدراسة استندت في تقييم جودة الخدمة المدركة على نظرية الفجوة            الاختلاف فيكمن في أن 

 كأحد منعكسات عـدم رضـا       ،ليع والإدراك ، كما أنها تناولت موضوع احتجاج العم        بين التوقّ 

  .العميل 
  

@brÛbq@Z@òrÛbrÛa@òa‰†ÛaZ )Li Weimai, 2005 (  

  :  أهم أهداف الدراسة -1

 ، إدراك جودة الخدمات التعليميـة     فيهدفت الدراسة بشكل أساسي إلى تحليل الاختلاف        

  .بين جامعة أمريكية وجامعة بريطانية وتحديد مدى رضا الطلاب في كل منهما 

  :  أهم نتائج الدراسة -2

 وجـودة   ،فـي الجامعـات الأمريكيـة     يوجد فروق جوهرية بين جودة الخدمة المدركة        

      غم من أن الطلاب في كـلا البلـدين أبـدو           الخدمات المدركة في الجامعات البريطانية على الر

 لأن الجامعـات    ، من الرضا ، إلا أن الطلاب في أمريكا أبدو مستويات رضا أعلى            اًمستوى جيد 

ت المتحدة للدراسة ، كمـا      الأمريكية تقوم بتأمين فرص عمل للطلاب القادمين من خارج الولايا         

م بعض التسهيلات في دفع رسوم الدراسة أنها تقد.  

  : به والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسة السابقة  أوجه الشّ-3

 جودة الخدمات مـن     ميتقيكلتا الدراستين تناولتا تأثير جودة الخدمات على رضا العميل و         

 فتكمن في أن الدراسة الحالية قامت بدراسة        ،ختلافخلال استخدام نظرية الفجوة ، أما أوجه الا       

 المدركـة ،    مة بالإضافة إلى جودة الخد    ،لياثر الصورة الذهنية والقيمة المدركة على رضا العم       

الولاء ، الاحتجاج ( رضا العميل عدم قت إلى دراسة منعكسات كما أنها تطر (.  
  

@bÈia‰@Z@òÈiaŠÛa@òa‰†ÛaZ Ne sset & Helegesen, 2007)  (  

  :  أهم أهداف الدراسة -1
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     ي العلاقة بين رضا الطّ    هدفت الدراسة بشكل أساسي إلى تقص    ورة الب وإدراكـه للـص

 من طلاب الدرجـة     اً طالب )389( من خلال دراسة ميدانية على       ، وولاء الطالب  ،الذهنية للجامعة 

   . جالجامعية الأولى في جامعة أيسلندا شمال النروي
  

2-الدراسة  نتائج  أهم :  

  . يوجد علاقة معنوية بين رضا الطالب وولائه .أ

  . يوجد علاقة معنوية بين إدراك الطالب للصورة الذهنية ورضا الطالب .ب

   .الطالب يوجد علاقة معنوية بين إدراك الطالب للصورة الذهنية وولاء .ج

  :  أوجه الشبه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسة السابقة -3 

ا أوجه الاختلاف فتكمن    ل ، أم  يكلتا الدراستين تناولتا أثر الصورة الذهنية على رضا العم        

 الدراسة تناولت دراسة أثر كل من جودة الخدمة المدركة وقيمة الخدمة المدركـة علـى                في أن 

  .ورة الذهنية  بالإضافة إلى تأثير الص،رضا العميل

@bßb@Zòßb¨a@òa‰†Ûa:   ) Raposo & Alves , 2010 (   

  :  أهم أهداف الدراسة -1

هدفت الدراسة بشكل أساسي إلى دراسة أثر الصورة الذهنية للجامعة على رضا الطالب             

  . طالب من طلاب الجامعات البرتغالية الحكومية )2687(وولائه من خلال دراسة ميدانية على 

  :  أهم نتائج الدراسة -2

 من أهم محددات رضا العميل ، كما        تعتبرلذهنية  توصلت هذه الدراسة إلى أن الصورة ا      

  .أن هذه الدراسة توصلت إلى وجود علاقة معنوية بين الصورة الذهنية للجامعة وولاء العميل 

  :  أوجه الشبه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسة السابقة -3

 ـكلتا الدراستين تناولتا دراسة أثر الصورة الذهنية علـى رضـا العم     ، أمـا أوجـه   ل ي

الاختلاف فتكمن في أن الدراسة الحالية تناولت أثر كل من جودة الخدمة المدركة وقيمة الخدمـة          

، كما أن الدراسة الحالية تناولت الاتجاهات السلوكية الناتجـة علـى            لي على رضا العم   ،المدركة

  .رضا أو عدم رضا العميل 

@b…b@ZČ…bÛa@òa‰†Ûa@@òZ Palacio. etal, 2002) (  

  :  أهم أهداف الدراسة -1

       مـن خـلال     ،ورة الذهنية للجامعة  هدفت الدراسة بشكل أساسي إلى تحديد مكونات الص 

دراسة معظم التصنيفات المسبقة للصورة الذهنية ودراسة العلاقة بين مكونات الصورة الذهنيـة             

 طلاب الجامعة    من اً طالب )6775(وبين رضا الطالب عن الجامعة من خلال دراسة ميدانية على           

  .الحكومية الأسبانية 
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  :  أهم نتائج الدراسة -2

  ن  ومكـو  ،تكون من مكون عقلاني    الصورة الذهنية للمؤسسة التعليمية الجامعية ت      .أ

  .عاطفي        

  .ن العاطفي  المكون العقلاني للصورة الذهنية هو الذي يؤدي إلى نشوء المكو.ب

   علـى   اًيجابياً إ  يملكان تأثير  ،ني للصورة الذهنية   المكون العاطفي والمكون العقلا    .ج 

  .رضا الطالب         

  :  أوجه الشبه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسة السابقة -3

كلتا الدراستين تناولتا دراسة أثر الصورة الذهنية علـى رضـا العميـل ، أمـا أوجـه        

 وجـودة الخدمـة وقيمـة       ،لصورة الذهنية الاختلاف فيكمن في أن الدراسة الحالية تناولت أثر ا        

  ل ، ي أو عدم رضا العم، كما أنها تناولت دراسات نتائج رضال،يالخدمة المدركة على رضا العم

@bÈib@ZòÈibÛa@ò‰a†ÛaZ@ KUKUO & Donye, 2009) (  

1-أهداف الدراسة  أهم  :  

 ، ورضا العميـل   ،ية والصورة الذهن  ،دراسة العلاقة بين جودة الخدمة    هدفت الدراسة إلى    

  . اً طالب)321(وولائه في الجامعات التايوانية من خلال دراسة على عينة من 

  :  أهم نتائج الدراسة -2

 من المعايير الأساسية    ان تعتبر ،هنية للجامعة  والصورة الذُّ  ،جودة الخدمة المدركة   .أ

  .في الحفاظ على رضا الطالب 

 ـ  تؤثران على ولاء العميل من خلال      ، والصورة الذهنية  ، جودة الخدمات  .ب ر متغي 

   .وسيط هو الرضا 

  :  أوجه الشبه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسة السابقة -3

 والصورة الذهنية على رضا العميـل ،        ،كلتا الدراستين تناولتا أثر جودة الخدمة المدركة      

 ـ    فتكمن فـي أن    ل ، أما أوجه الاختلاف    يوأثر الجودة المدركة على ولاء العم      ة  الدراسـة الحالي

 بالإضافة إلى جودة الخدمة المدركـة والـصورة         ،تناولت أثر القيمة المدركة على رضا العميل      

  .الذهنية ، كما تناولت الأثر المباشر وغير المباشر لجودة الخدمة المدركة على احتجاج العميل 

@bäßbq@Z@@òäßbrÛa@òa‰†ÛaZ Baranes , 2007) (  

1-أهداف الدراسة  أهم  :  

وإدراكهم لمستوى جودة الخدمـة     هدفت الدراسة إلى تحليل الفجوة بين توقعات الطلاب         

 طالـب مـن طـلاب       )102(في الجامعات الصينية ، وتحديد اتجاه هذه الفجوة بالتطبيق علـى            

  .الدراسات العليا في المدرسة العليا للإدارة في بكين 
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  :  أهم نتائج الدراسة -2

   .إدراكاتهم بالنسبة لأبعاد جودة الخدمة  أكبر من عات الطلاب توق .أ

  . مستوى جودة الخدمات منخفض في برنامج الدراسات العليا .ب

  :  أوجه الشبة والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسة السابقة -3

 ـ           كل لإدراك ع وا تا الدراستين تناولتا تقييم جودة الخدمات وتحديد اتجاه الفجوة بـين التوقّ

باستخدام نظرية الفجوة ، أما أوجه الاختلاف فتكمن في أن الدراسة الحالية تناولت تأثير فجـوة                

  .) الولاء ، الاحتجاج (  وعلى الاتجاهات السلوكية للعملاء ،الخدمة على رضا العميل

@bÈbm@Z@@òÈbnÛa@òa‰†ÛaZ Zafiroroulous & vrana , 2007) (  

1-أهداف الدراسة أهم  :   

هدفت الدراسة بشكل أساسي إلى المقارنة بين مستويات جودة الخدمة المدركة من قبـل              

 ـ )262( من خلال التطبيق على      ،الإداريين والطلاب في الجامعة اليونانية      مـن طـلاب     اً طالب

  . من الإداريين في الجامعية الرسمية اليونانية )73(الدراسات العليا والدرجة الجامعية الأولى و

  :  نتائج الدراسة هم أ-2
 أفضل من إدراك الإداريـين      ،توصلت هذه الدراسة إلى أن إدراك الطلاب لجودة الخدمة        

 ـ             ،لها في الجامعات اليونانية     د حيث أن الفجوة بين الإدراك والتوقع ظهـرت بـشكل كبيـر عن
  .الإداريين 
  :  أوجه الشبة والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسة السابقة -3
ظر الطـلاب باسـتخدام نظريـة       تا الدراستين تناولتا تقييم جودة الخدمات من وجهة ن        كل

ع من  ، أما أوجه الاختلاف فتكمن في أن الدراسة الحالية قامت بقياس فجوة الإدراك والتوقّ             الفجوة
 وعلـى الاتجاهـات     ،وجهة نظر الطلاب فقط ، كما أنها تناولت أثر الفجوة على رضا العميـل             

  .ملاء السلوكية للع

@aŠ‘bÇ@ZñŠ‘bÈÛa@òa‰†Ûa:    ) 2007عاشور ، العبادلة(    

  :  أهم أهداف الدراسة -1
 فـي تقـديم خـدمات       ، بشكل أساسي إلى تقييم دور الجامعات الفلسطينية       هدفت الدراسة 

 ،عليم العالي من خلال دراسة حالة برنامج ماجستير إدارة الأعمال في الجامعة الإسلامية بغزة             التّ
  .بتطبيق نظرية الفجوة وذلك 

2-نتائج الدراسة  أهم  :  
  وبالتـالي فـإن    )0.17( بمقدار   ،بين إدراك الطلاب وتوقعاتهم   سلبية   توجد فجوة    .أ

   . من المستوى الذي يتوقعونه %)83(مستوى الجودة المدركة يعادل 
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  . جميع محددات الجودة دون مستوى توقع الطلاب .ب
  .مان  أفضل محددات الجودة هو الأ.ج
  . أسوأ محدد من محددات الجودة هو الاستجابة .د

  :  والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسة السابقة به أوجه الشّ-3
ا أوجـه   التعليمية باستخدام نظرية الفجوة ، أم     كلتا الدراستين تناولتا تقييم جودة الخدمات       

ة الناتجة عـن الفـرق بـين الإدراك         الاختلاف فتكمن في أن الدراسة الحالية تناولت أثر الفجو        
  .لوكية للعملاء جاهات الس وعلى الاتّ،والتوقع على رضا العميل

1I3<I<<ovfÖ]<í×ÓÚ<V< <
  ة من مؤسسات القطّ   تعتبر الجامعات الحكومي   مـن سـعر     م الخدمة بأقلّ  اع العام التي تقد 

 مما يؤدي إلى    ، الخدمات  ومفهوم جودة  ، على أنشطة التسويق    الأمر الذي ينعكس مباشرةً    ،التكلفة

 ورة الذهنية للمؤسسة التّ   الإضرار بالصعليمي     ة صـاحبة التجربـة     ة ، أما بالنسبة للجامعة الخاص

  الحديثة في الس  التزايد الملحوظ   ة تلك الراغبة في تحقيق ميزة تنافسية في ظلّ        وق السورية خاص 

مفهوم جودة الخدمات وتأثيرها على سلوك       ة فإن ة والإقليمي  والمنافسة المحلي  ،في أعداد الجامعات  

  .العميل من الأمور الحاسمة في هذا المجال 

ؤال الرئيسي التالي وتتمثل مشكلة البحث بالس :  

جاهات السلوكية للعملاء في  وانعكاسها على الاتّ، ومفهوم جودة الخدمة المدركة،ما هو واقع

   ؟؟ العاملة في السوق المحلية،مؤسسات التعليم العالي

  : ويتفرع عن السؤال الرئيسي الأسئلة الفرعية التالية 

دراكات وتوقعات العملاء لمستوى جودة الخدمـة فـي مؤسـسات           هل يوجد فجوة بين إ     . 1

  .التعليم العالي في سوريا ؟ 

  .ي أكثر العوامل تأثيراً على رضا العميل ؟ ههل جودة الخدمة المدركة  . 2

  ؟لى القيمة المدركة في مؤسسات التعليم العالي هل يوجد تأثير لجودة الخدمة المدركة ع . 3

  ؟هل يوجد تأثير لجودة الخدمة المدركة على الصورة الذهنية في مؤسسات التعليم العالي . 4
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1I4Il^é•†Ê<<ovfÖ]<<V< <
  : يتضمن البحث اختبار الفرضيات التالية 

  : الفرضية الأولى 
يث تم التوصل إلى أن رضا   ح)parasurman. etal, 1985(استناداً على نتائج بحث  

أن جودة الخدمة هي من أهـم محـددات         قييمه لجودة الخدمة ، بمعنى آخر       العمل يتوقف على ت   
  : ل ، يمكن صياغة الفرضية الأولى بالشكل التالي يرضا العم

)H 1(  لجودة الخدمة المدركة على رضا العميل في مؤسسات التعليم ايجابي معنوي يوجد تأثير
  .العالي 

  : رضية الثانية الف
 حيث تم التوصل إلـى أن تجـاوز   ،) (Zeithaml.etal, 1996استناداً إلى نتائج بحث 

يمكـن  بالتالي   تؤدي بدورها إلى بناء ولاء العميل ، و        ،توقعات العملاء يؤدي إلى خدمة ممتازة     
  : صياغة الفرضية الثانية كما يلي 

)H 2(  في مؤسسات التعليم ولاء العميل ركة على لجودة الخدمة المدايجابي معنوي يوجد تأثير
  .العالي 

  : الفرضية الثالثة 

 الأمر يؤدي إلى جودة خدمات      ذا فه إدراكهمعندما يكون مستوى توقع العملاء أكبر من        
غير مقبولة مما قد يؤدي إلى شعور العميل برغبة في الاحتجـاج والتـذمر ، وبالتـالي يمكـن        

   : صياغة الفرضية الثالثة كما يلي 
)H 3(  لجودة الخدمة المدركة على احتجاج العميل في مؤسسات سلبي معنوي يوجد تأثير

  .التعليم العالي 
  : الفرضية الرابعة 

 حيث تم التوصل إلى أن البعـد  ،) Alves & raposo, 2007 (استناداً إلى نتائج بحث
 يمكن  وبالتالينية للجامعة ،   يملك تأثيراً ايجابياً على الصورة الذه      ،المادي لجودة الخدمة المدركة   

  : صياغة الفرضية الرابعة بالشكل التالي 
)H4 (   لجودة الخدمة المدركة على الصورة الذهنية فـي مؤسـسات          ايجابي  معنوي  يوجد تأثير

  .التعليم العالي
  : الفرضية الخامسة 

ؤسـسة  إن القيمة المدركة تتأثر إيجابياً بجودة الخدمة المدركة ، وبالصورة الذهنيـة للم            
  :   كما يلي الخامسة، وبالتالي يمكن صياغة الفرضية  )(Alves&  Raposo,  2007التعليمية  

)H5 (   لمدركة فـي مؤسـسات     لجودة الخدمة المدركة على القيمة ا     ايجابي  معنوي و يوجد تأثير

  .التعليم العالي
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  : الفرضية السادسة 

ث تـم التوصـل إلـى أن     حي،) Alves & Raposo  2007(استناداً إلى نتائج بحث  

الصورة الذهنية تعتبر من أكثر المتغيرات تأثيراً على رضا العميل في مؤسسات التعليم العالي ،               

  : ويمكن صياغة الفرضية السادسة بالشكل التالي 

)H 6( للصورة الذهنية على رضا العميل في مؤسسات التعليم العاليأيجابي معنوي  يوجد تأثير .  

  : الفرضية السابعة 

 &Alves) العمـل  وجودة الخدمة المدركة والسعر يعتبر مـن محـددات رضـا    المدركة إن القيمة

Rraposo, 2007)  وبالتالي يمكن صياغة الفرضية السابقة كما يلي   :  

)H 7( ايجابي للقيمة المدركة على رضا العميل في مؤسسات التعليم العاليمعنوي  يوجد تأثير.  

  : الفرضية الثامنة 

 fornell etal)لاء العميل هو أحد منعكسات رضا العميل في مجال خدمات البنوك والنقلإن و

  :  بناء على ذلك يمكن صياغة الفرضية الثامنة على الشكل التالي (2002

)H 8(  ايجابي لرضا العميل في ولائه في مؤسسات التعليم العاليمعنوي يوجد تأثير .  

  : الفرضية التاسعة 

 حيث تم التوصل إلى أن رضا العميل ،) (Fornell. etal ,1992تائج بحث استناداً إلى ن

  : يملك تأثير سلبي على احتجاج العميل ، ويمكن صياغة الفرضية التاسعة على الشكل التالي 

)H 9(  سلبي لرضا العميل على احتجاجه في مؤسسات التعليم العاليمعنوي يوجد تأثير .  

1I<5<I<<ovfÖ]<tƒç´<V< <
< <
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قيمة الخدمة 
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  الذهنية
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1I6I<<ovfÖ]<Í]‚â_<V< <
  : ما يلي تتجلى أهداف البحث في

1 . سات التعليم العالي التعرف على واقع جودة الخدمات في مؤس.  

  .تأثيراً عليه أكثر تحديد أي من محددات الرضا المطروحة في نموذج البحث  . 2

لذهنية في مؤسـسات التعلـيم       على الصورة ا   ،تحديد أثر جودة الخدمة المدركة     . 3

  .العالي

  .لمدركة في مؤسسات التعليم العاليتحديد أثر جودة الخدمة المدركة على القيمة ا .4

 على ولاء العميل واحتجاجه فـي مؤسـسات         ،أثر جودة الخدمة المدركة   تحديد   . 5

  .التعليم العالي 

<1I7I<<ovfÖ]<íéÛâ_<V< <
  : الأهمية التطبيقية 

وإدارة  عـام العـالي بـشكل     تتحقق الأهمية التطبيقية من خلال استفادة وزارة التعلـيم          

 وذلك بهدف   ،التسويق في المعهد العالي لإدارة الأعمال بشكل خاص من نتائج البحث وتوصياته           

  .إدارة جودة الخدمات بكفاءة أعلى ، وبالتالي تحقيق النتائج المرجوة منه بشكل أفضل 

  

  : الأهمية الأكاديمية 

 والاتجاهـات   ،يـل  ورضـا العم   ،يعتقد الباحث بأن موضوع جودة الخـدمات       . 1

 في مجال التعليم العالي لم يلق في المكتبة العربية عموماً والـسورية             ،السلوكية

خصوصاً الاهتمام الكافي من حيث الدراسات النظرية والعملية ، وقد تكون هذه            

  .الدراسة إحدى الجهود المبذولة من أجل سد هذه الفجوة 

 فـي تحقيـق     ،الخدمة المدركة  الدور الذي تلعبه جودة      سد أهمية البحث في   جتت . 2

 . ودعم الصورة الذهنية لمؤسسات التعليم العالي ،رضا العميل وولائه

1I<8<I<ovfÖ]<íßéÂæ<ÄÛj¥<V<< <
) الدرجة الجامعة الأولى ، الدراسات العليـا      (جميع طلاب المعهد العالي لإدارة الأعمال       

 استبيان على طـلاب     280ع  حيث تم توزي  ، وتم اختيار عينة عشوائية طبقية من طلاب المعهد         

 منهـا بنـسبة اسـتجابة       170وتـم اسـترجاع     ، المعهد وفقا لقانون كريجـسي وديمورغـان      

  %).61(تعادل
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1I9<I<ovfÖ]<íérãßÚ<V<< <
 ،تعتمد على دراسة وتحليل أهم المقالات والدراسات والكتب       : الدراسة النظرية    . 1

ن العربيـة   بـاللغتي ، ورضـا الزبـون  ،التي تحدثت عن موضوع جودة الخدمة  

  .والانجليزية 

 التي تعتمد علـى     ،يعتمد الباحث على أسلوب الدراسات الكمية     : الدراسة العملية    . 2

  .استخدام الاستبيانات وبرامج التحليل الإحصائي 

1I10I<ovfÖ]<l]‚¦<V< <
     توجد لدى البحث بعض المحددات والتي تؤثر على قابلية النتائج للتعمـيم علـى المجتمـع                

  :، وتتمثل هذه المحددات في ما يلي الإحصائي 

لم يتمكن الباحث من إجراء مقارنة بين مستوى جودة الخدمة المدركة بين أكثـر مـن                 -1

  .جامعة 

 . في تقييم جودة الخدمة لم يتطرق البحث إلى دور السعر -2

لم يتطرق البحث إلى مستوى جودة الخدمة المدركة من وجهة نظر الجمهور الـداخلي               -3

 .للمنظمة 

 لقياس جودة الخدمة المدركة وبالتالي قد تختلف ( Ford , 1993 )تخدام مقياس تم اس -4

  .النتائج فيما لو استخدمت مقاييس أخرى 
  

1I11I<ovfÖ]<ØÓéâ<V<< <
  : يتضمن هذا البحث بالإضافة إلى الإطار العام للبحث الفصول التالية 

  .مفهوم جودة الخدمة : الفصل الثاني 

  . العميل ومحدداته في قطاع الخدمات مفهوم رضا: الفصل الثالث 

  .الاتجاهات السلوكية وعلاقتها برضا العميل وجودة الخدمات : الفصل الرابع 

  .النتائج والتوصيات : الفصل السادس 
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  الفصل الثا�ي
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<<íÚ‚Ï¹]V< <
  حدي الكبير الذي أصبح يواجه المؤسسات الخدم       التّ إنهـو ازديـاد المنافـسة       ،ة اليوم ي 

ما كان لزاماً عليها أن     حسب ، وإنّ  ، فالمؤسسات والشركات لم تعد تهتم بالمنافسة المحلية ف        ةالعالمي

   ن المؤسسات من مواكبة مستجدات العصر إلا من خلال         ة ، ولن تتمكّ   تنتبه لخطر المنافسة العالمي

  .ترسيخ جودة منتجاتها وخدماتها 

     وق التنافسية لا تستطيع أن تنتج وتستمر إذا لم تـستطع أن            فالمؤسسات الخدمية في الس

مون بها ، وبما     التي يتقد  كاوى وأن تعالج الشّ   ، وتحافظ عليهم  ،ذبهم إليها  وتج ،تلفت انتباه الزبائن  

ها مؤسسات خدم  ف على أنّ   الجامعات والمعاهد العليا تصنّ    أنفهي بحاجة إلى ايـلاء اهتمـام        ،ةي 

 مـن جـودة     اً جيـد  م مستوى  وتحاول أن تقد   ،خاص بالطلبة الذين يشكلون العملاء الحقيقيين لها      

  جديـدة   المؤسسة بدماء  ريان الحيوي الذي يمد    الجودة تعتبر الشّ   لأن" إرضائهم  الخدمة من أجل    

ة ، علاوة على دور الجـودة فـي          والمزيد من الربحي   ،بائن الموالين  مثل المزيد من الز    ،متدفقة

  . )2009  ،العلاق ، الطائي(  "تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة المعنية 
  

2M1M@@òß†¨a@âìèÐß@Z@ @
م  أو أنشطة أو أداء يقد     عبارة عن تصرفات  " ها  الخدمات على أنّ  ) 1999 ،ادالحد(ف  رع  

 ـ                ة أو  من طرف إلى طرف آخر ، وهذه الأنشطة تعتبر غير ملموسة ولا يترتب عليها نقل ملكي

   ."  تقديم الخدمة قد يكون مرتبطاً أو غير مرتبط بمنتج مادي ملموس  كما أن،شيء

 ممـا   ،لعزها عن الس   الخدمات تتميز بالعديد من المزايا التي تمي       اً أن ومن المعروف أيض    

يجعل الأنشطة التسويقية الخاصة بها أكثر تعقيداً ، ومن هذه المزايـا علـى سـبيل المثـال لا                   

 ولا يمكن نقلها ولا يمكن تخزينهـا ولا يمكـن           ،مات هي منتجات غير ملموسة    د الخ  أن ،الحصر

  ـ      ها تتلاشى بمجرد الاستخدام ، كما أنَّ      مها ، إنِّ  فصلها عن مقد  زات ها ليست نمطية ، وهـذه المي

  .جعلت عملية إدارة تسويقها مختلفة في كثير من جوانبها عن تسويق السلع الملموسة 

أن منظمات الخدمات تقـوم بتحويـل مجموعـة مـن      ) : " 2002  ، المصري(ويعتبر    

 في صورة   ،ها محسوسة  ولكنَّ ،غير ملموسة مادية   إلى مخرجات    ،المدخلات المادية وغير المادية   

بها العملاء خبرات وتجارب يمر  ".  

 ـ     ) 2009ائي ،    ، الطَّ  العلاق(وبحسب     رق مـن سـلع     يمكن تصنيف ما يعرض في الطّ

ة وخدمات أو مزيج منها إلى أربع فئات أساسي :  

1 . ح الطعام ومن أمثلة ذلك معجون الأسنان والصابون ومل%) 100(ة بنسبة سلع مادي.  

2 .  ة ملموسة في المقام الأول يرافقها خدمة أو أكثر ، مثـل             سلع مادي : لاجـات  ارات والثّ الـسي

والغسالات والخدمات التي ترافقها مثل الضإلخ..يانة والتأمين مان والص.  
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يران  خدمات الطَّ  :لة مثل  يرافقها سلع مكم   ،خدمات غير ملموسة في المقام الأول      . 3

الوجبـات والمجـلات    : لع مثـل    الأساس لكن يرافقها بعض الس    فهي خدمة في    

  .والمشروبات وغيرها 

  .فسي والجسدي خدمات العلاج النَّ: ومثال ذلك ) 100(خدمة خالصة بنسبة  . 4

    وعلى ،%)100(عليم العالي هي خدمات خالصة       خدمة التّ  ويرى الباحث أن غم مـن    الر

ابقة  الس الخدمات  إلا أن  ،ةب وأوراق وأساتذة وأدوات تعليمي     وكت ،ة تعليمي ها تستلزم وجود مبانٍ   أنَّ

عام والمـشروبات فـي     ة كوجبات الطّ  ة وليست منتجات كمالي    وسائل لإتمام الخدمة التعليمي    هاكلّ

  .يران خدمة الطَّ

  

2M2M@@òß†¨a@âbÓc@Z@ @
علـيم  مة التَّ ونأخذ خد،ةالخدمة إلى أربع مكونات رئيس )Zeithaml .etal, 1985( قسم  

ضيح العالي كمثال للتو :  

  : تقديم الخدمة  . 1

     هنية المعارف الذِّ :  منظمة الخدمة لعملائها ، مثالها       مههو الشيء غير الملموس الذي تقد

مها الجامعات لعملائها التي تقد.  

   : تخطيط الخدمة . 2

    تـصميم  : مة والمصاحبة لتقديم الخدمـة ، مثـل         هو الجزء الخاص بالإجراءات المصم

  .ة راسي ووضع الخطط الدالمقرراتعليمية من خلال تحديد البرامج التَّ

   : بيئة الخدمة . 3

  .عليمية الحرم الجامعي ، القاعات التَّ: وهو المجال المادي المحيط بالخدمة ، مثل 

   : توصيل الخدمة . 4

ة للجامعـة مـع     ة والأكاديمي ق تعامل الهيئة الإداري    طر  الخدمة ، مثال   وهي كيفية تقديم  

  . الطلاب
    

2M3M@@òß†¨a@ñ…ìu@âìèÐßZ@ @
     ف عر)Parasuraman. etal ,1985(َّها  جودة الخدمة بأن "من خلالها قياس مدى هي وسيلة يتم 

 )  Parasuraman.etal 1988 عـاد  ، ثـم "، وبين توقعات العميل طابق بين مستوى أداء الخدمةالتَّ

وبين إدراكاتهم ،ناقض بين توقعات المستفيدينها حالة التَّنَّف جودة الخدمة على أوعر .  
The discarpancy between customers expectations and perceptions 

معتقدات العملاء بشأن الخدمة التي تلقوها :  الآراء هي حيث أن.  
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لمنتج بخصائص  وقعات فهي تطلعات أو أفكار العملاء بشأن احتمالية ارتباط أداء ا          أما التّ 

 .ابقة غبات والخبرة الس وتتأثر هذه الأفكار بالر، متوقع الحصول عليها منه،ومزايا معينة

 فإن العمـلاء سـيكونون   ،وقعات الحصول عليها فعلاً تفوق التَّفإذا كانت الجودة المدركة التي تم 

      ا إذا كان الأداء أقلَّ من التَّ      راضين عن الخدمة وسعداء بها ، أم العملاء سيكونون غير    وقعات فإن 

 إلـى  )Gronroos ,1987(ن وجهة نظر دمة ، في حين تقسم جودة الخدمات مراضين عن الخ

  : قسمين أساسيين 

وهي تشير إلى الجوانب الكمية للخدمة ، وبمعنى آخر تلك الجوانـب          : جودة خدمة تقنية     . 1

  .عبير عنها بشكل كمي التي يمكن التَّ

 ة التـي يـتم  ة أداء الخدمة ، وبمعنى آخر هي الكيفيتشير إلى كيفي: جودة خدمة وظيفية     . 2

  .فيها نقل الخدمة إلى العميل 

  المقارنة التي يجريها العميل بين توقعاته مـن الخدمـة         : " ها  ف جودة الخدمة بأنَّ   وتعر، 

  . )Wood side . etal ,1989(وبين الأداء الفعلي للخدمة 

م وقد)Boulding .etal,1993(هم في ل العملاء آراء للعملية التي بمقتضاها يشكِّاً نموذج

   :اليكل التّالشّعلى جودة الخدمة 

  )1  (الشكل رقم
  

  نموذج عملية ديناميكية لجودة الخدمة

  

  

  

  

  

  
  

  

  ),Boulding .etal,1993 12( :المصدر

  : وقعات  من التّي تتشكّل نتيجة المقارنة بين نوعينفه

  .) توقعات سوف(ي الخدمة بقة لتلقّاوقعات السالتّ . 1

  .) عات ينبغيتوقّ(اتجة من أحدث خدمة تلقاها العميل وقعات النّالتّ . 2

 ،املةر في الجودة الشَّ التي تؤثِّ) (Perceived qualityوهذه المقارنة ينتج عنها الجودة المدركة 

  .ة وايا السلوكير بدورها في النّوالتي تؤثّ

 الجودة المدركة الجودة الكلية النوايا السلوكية

  توقعات 

 سوف

  توقعات 

 ينبغي
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    هي الفرق بين توقعات العميل لجودة الخدمـة        : الخدمة المدركة    جودة   ويرى الباحث أن

 العميل لجودة الخدمة    إدراك قبل وأثناء استهلاك الخدمة وبين       ،من حيث جوهرها وطريقة أدائها    

  . بعد استهلاك الخدمة ،من حيث جوهرها وطريق أدائها

  م جودة الخدمة وفق معيارين أساسيين أي أنالعميل يقو  :  

  . لدى العميل  موجودةً والتي تشبع حاجةً، المنافع النهائية للخدمةعلى أساس . 1

  .ة تقديم الخدمة يعلى أساس جودة عمل . 2

@@2M4M@pbvnä½bi@òã‰bÔß@pbß†¨a@pb@Z@@ @
  تقويم المخرجات وطريقة الأداء ، ونتيجة لـذلك تقـسم           :يم الخدمة تتضمن   عملية تقي  إن 

  : جودة الخدمة إلى نوعين أساسيين 

  .وهي تتضمن القيمة النهائية التي تلقاها العميل : خدمة تقنية جودة  . 1

  .) Gronroos ,1978(وهي تتضمن طريق تسليم الخدمة للعميل : جودة خدمة وظيفية  . 2

 ، جودة الخدمات أكثر تعقيداً من تقويم المنتجاتإلى أنParasuraman .etal, 1988 (( في حين أشار

 أقل مـن    ،ة التي يمكن استخدامها في تقويم الخدمة       الوسائل المادي   فإن ،منتجاًه عندما يشتري العميل     لأنّ

 وأهـم  ، أخرى لتقويم جودة الخدمة العميل يلجاً إلى أدوات ونتيجة لذلك فإن ،المستخدمة في تقييم المنتج   

عر هذه الأدوات هي الس ،ث بينما تحد)Lehtinen ,1982( ين فاعل ب جودة الخدمة تنتج من التّعن أن

د ثلاثة أبعاد لجودة الخدمة العميل وأقسام المؤسسات التي تقدم الخدمة ، وحد :  

1 . وتتضمن الأبنية والأجهزة والمعدات  : ةالجودة المادي.  

2 .  ةالجودة المؤسساتي :  أو  ، سواء أكانت سلبية   ،هنية للمؤسسة الخدمية  ورة الذّ وتتضمن الص 

  .إيجابية 

3 . خصية بين الموظف والعملاء صالات الشّ الاتّ:نوالتي تتضم : ةالجودة التفاعلي.  
الية قاط التّ الفرق بين المنتجات والخدمات يتلخص بالنّويرى الباحث أن :  

عر ،  ة كالس ه يعتمد على وسائل غير مادي      لأنّ ،تقويم الخدمات أصعب من تقويم المنتجات      . 1
  .وطريقة أداء الخدمة 

ي ة التي تلب  وهو المنافع النهائي    واحد تمد على عاملٍ  ه يع عندما يقوم العميل بتقويم منتج فإنّ      . 2
  :  يستند إلى عاملين أساسيين ه فإنّا عندما يقوم بتقويم خدمة لديه ، أم غير مشبعةحاجةً

لة النّالمحصة هائي :Final outcome 

 Service delivery process:  أداء الخدمة ةطريق

2M5M@˜aì@òß†¨a@@Z@ @
  : ة  أساسي الخدمات تتمتع بأربع صفاتأنetal ,1985) Zeithaml( . اعتبر

ة ، التَّاللاملموسيلب  ، تذبذب الطّ)جانسعدم التّ(التماثل ة ، عدم لازمي.  
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   tangibil  IN :ةاللاملموسي -أ

إن   أبرز ما يمي    ه ليس لهـا     بمعنى أنّ  ، هو أن الخدمة غير ملموسة     ،لعةز الخدمة عن الس
 الحاجة إليهـا ،  ، أو يتم الانتفاع بها حسب    ثم تستهلك  ، أو تحضر  ،ها تنتج بعد من أنّ  وجود مادي أ  

  ومن الناحية العملي عمليتي الإنتاج والاستهلاك تحدثان في آنٍ      ة فإن  ويترتـب علـى ذلـك        واحد 
خاصي 2009  ،  ، الطائي  العلاق(ة أو تجربتها قبل شرائها      ة وهي صعوبة معاينة الخدم    ة فرعي(، 
 الخدمات لا يمكن تخزينها ، ولا يمكن الحصول         ة بعض المشاكل منها أن     عن هذه الخاصي   وتنتج

   )etal , 1985 Zeithaml.(   وصعوبة عرضها بشكل سريع ،على براءة اختراع لها
  ويرى الباحث أن   بناء صورة ذهني  ة  ة قوي ، هي أبرز   ،ة الكلمة المنطوقة  ودعم إستراتيجي 

يم الخدمة  ه في غياب الوسائل الملموسة لتقي     لأنّ، ية اللاملموسية   جة عن خاص  اتالحلول للمشاكل النّ  
د وولاء العميل المتمثل بالكلمة المنطوقة من أهم العوامل التي تحـد          ، ية  ة القو ورة الذهني ن الص فإ

ة المتنافسةخيار العميل اتجاه المنظمات الخدمي.  
ة التلازمي :Inseparability   

خص الـذي يتـولى تقـديمها ،        رابط بين الخدمة ذاتها وبين الشّ      درجة التّ  ة هي التلازمي
 ويترتب على ذلـك حـضور طالـب         ،رابط أعلى كثيراً في الخدمات قياساً إلى السلع       فدرجة التّ 

  .إلخ ..جميل  كما في الخدمات الطبية أو خدمات الحلاقة والتّ،الخدمة إلى مكان تقديمها
  

  )2(الشكل رقم 

  تاج السلع والخدماتالفرق بين إن

  )أ(الشكل     

  

  

  

  

  

  )ب(الشكل     

  

  

  

  
  

  

  )377، الطائي، العلاق : ( المصدر

 التجهيز

 المستلزمات

 مواد أولية

 عمل

التجهيز 

 والتحضير

 المستهلك السلعة إنتاج

 المورد

 الخدمات مصنع الخدمة

 المستفيد
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  :) 2(نلاحظ في الشكل رقم 

 "ة إنتاج السلع يتطلب توفر ثلاث     أن  ة   عوامل أساسي:   جهيـزات  ة ، العمال ، التّ    هي المواد الأولي

ة التي بدورها تسهم في إنتاج السلعة وإيصالها إل        المادي    ا في عملية إنتاج    ى المستهلك النهائي ، أم

 من الخدمة التي يرعب     للانتفاع ، الأمر يتطلب من العميل الحضور شخصياً ومكانياً       الخدمة فإن 

  )2009العلاق ، الطائي ، (. " في الحصول عليها 

    الخدمات التّ  ويرى الباحث أن اتجـة عـن هـذه      ة يمكن أن تتجاوز المـشاكل النّ      عليمي

كما في حالة الجامعـة      ، والتعليم عن بعد   ،عليم الالكتروني ة من خلال تطبيق خدمات التّ     الخاصي 

ة في سوريا الافتراضي.  

    Variability: جانسماثل أو عدم التّعدم التّ

  عدم القدرة في كثير من الحالات على تنميط الخلافات وخاصة تلـك      :ةتعني هذه الخاص 

د ه يصعب على مور   بشكل كبير وواضح ، وهذا يعني ببساطة أنّ       التي يعتمد تقديمها على الإنسان      

 وبالتالي فهو لا يستطيع ضمان      ،الخدمة أن يتعهد بأن تكون خدماته متماثلة ومتجانسة على الدوام         

2009العلاق ، الطائي ، (لع مستوى جودة معين لها مثلما يفعل منتجو الس (.  

  تها من أبرز الخدمات التي يعتمد تقـديمها        عليم العالي بصف   خدمات التّ  ويرى الباحث أن

ماثل تظهر بشكل كبير فيهـا ،        خاصية عدم التّ   فإن) الكادر الإداري ، والتدريسي   (على الإنسان   

  .ويمكن حل المشاكل الناتجة عن هذه الخاصة بتصميم خدمات وفق توقعات العميل 

    Demand Fluctuc:لب تذبذب الطّ

إن  تستخدم فـي وقـت آخـر        لا هان الوقت الذي تؤدى فيه لأنّ      قيمتها م   الخدمات تستمد

  .  )etal 1985  Zeithaml.(ق خسارة نتيجة عدم الاستفادة الكاملة من إمكاناتها الي تتحقّوبالتّ

    ويرى الباحث أن هذه الخاص     حيث  ،ة ودور السينما  ية تظهر في مجال الخدمات السياحي 

أن الس    كثيراً في الشّ  ة يتقلص   فر إلى المنتجعات الصيفي      يف ، ودور   تاء بينما يزدهر فـي الـص

            السينما تمتلئ في أيام معينة من الأسبوع ، أما في مجال الخدمات التعليمي   ة لا  ة فهذه الخاصـي

  .ة  وليس خدمة موسمي،عليم خدمة دائمة ومستمرةتظهر لأن التّ
  

2M6M@@òß†¨a@ñ…ìu@bîÓ@Z@ @
  : بخصوص قياس جودة الخدمة ، نستطيع القول بأن هناك محاولتين بارزتين في هذا المجال 

  حيث اسـتطاعوا تـصميم المقيـاس    (Parasuraman. etal ,1985): المحاولة الأولى 

SERVQUAL    عرف بنموذجفي الشكل التالي " الفجوات الخمسة لجودة الخدمة " وهو ي

  : )3(رقم 
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  )3الشكل رقم (

  وذج الفجوات الخمسة لجودة الخدمةنم

  

  

  

  
  )5(الفجوة رقم         العميل   
  

  

      
  

  )3(الفجوة                                                   

                                )3(الفجوة رقم                     

  
  )2(الفجوة رقم   

  

  

  

  

  (Parasuraman. etal ,1985,44) :المصدر

ويعتمد بناء هذا النموذج على تحديد الخطوات التي يجب أخذها بالاعتبار عنـد تحليـل                 

وتخطيط جودة الخدمة ، وقد حدد نموذج الفجوة الفجوات التي تسبب عدم النجـاح فـي تقـديم                  

  .) 3( وتتمثل في خمس فجوات يمكن توضيحها من خلال الشكل رقم ،الجودة المطلوبة

   Reasearch gap "فجوة البحث " تي تسمى وال: الفجوة الأولى * 

 وتوقعات العملاء أنفـسهم ،      ،وهي تتمثل في الفرق بين إدراك الإدارة لتوقعات العملاء          

 فإذا عرف المدراء مـا الـذي        ،بمعنى آخر مدى معرفة أو إدراك الإداريين يما يتوقعه العملاء         

 ـ   التّ كان بمقدورهم تقديم الخدمات وفقاً لهذه        ،يتوقعه العملاء  الي سـوف تكـون     وقعـات ، وبالتّ

 لهذه الفجوة عدة أسباب     بل توقعاتهم ، ويرى الباحث أن     ها تقا الخدمات مرضية بالنسبة للعملاء لأنّ    

  :منها ما يأتي 

  . أو نقص في التفاعل بين الإدارة والعملاء ،نقص في بحوث التسويق -1

  .عمليات الاتصال الخارجي غير مناسبة  -2

لاحتياجات العمي  التجربة السابقةاتصالات شفوية بالغير

الخدمة المتوقعة

الخدمة المدركة

        تقديم الخدمة
اتصالات المنظمة 

 بالعملاء

مواصفات  ترجمة إدراك الإدارة

  محددة الجودة

  إدراك الإدارة لتوقعات العميل

  )1(الفجوة رقم 

 المقدمة المنظمة
 للخدمة
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   Design gap "صميم فجوة التّ" والتي تسمى : نية الفجوة الثا* 
Management expectations – service quality specification 

وهي تتمثل في الفروق بين إدراك الإدارة لتوقعات الزبائن وقدرة الإدارة على ترجمـة              
 يكفي ، ولكـن     هذا الإدراك إلى معايير ، وهذا يعنى أن مجرد إدراك الإدارة لتوقعات الزبائن لا             

يجب ترجمة هذا الإدراك إلى معايير ومحددات تكفل تقديم الخدمة بالمستوى الذي يتوقعه العميل              
  : ، ولهذه الفجوة مسببات منها ما يأتي 

  .عدم الالتزام بمعايير الجودة   -أ 
  .عدم الإدراك الصحيح لما يحتاجه العملاء   -ب 
  .الإجراءات أو عمليات وضع المعايير غير سليمة   -ج 
  . تحديد أهداف دقيقة عدم  -د 

 Delivary Gap قدموالتي تسمى فجوة التّ: الثة الفجوة الثّ* 
Service quality specification – service delivary Gap 

وتتمثل في الفرق بين المعايير الموضوعة والخدمة المقدمة بالفعل ، بمعنـى أن مجـرد               

 من أن يلتزم مقدمو الخدمة بهذه المعـايير         بدوجود معايير مناسبة للجودة أيضاً لا يكفي ، بل لا           

الي نقابل توقعات العملاء ،     ى نضمن تقديم الخدمة وفقاً للمعايير الصحيحة الموضوعة ، وبالتّ         حتّ

  : ولهذه الفجوة أيضاً عدد من المسببات منها 

  .عدم وضوح الأدوار   -أ 

  .ناقض بين الأدوار التّ  -ب 

  .ضعف العاملين   -ج 

  .خدمة كنولوجيا المستضعف التّ  -د 

  .قابي غير جيد ظام الرالنّ  -ه 

  .عدم العمل بنظام الفريق   -و 

 Communication gap صالى فجوة الاتّوالتي تسم: الفجوة الرابعة * 
Service delivery – External Communication gap 

 والوعود التي قطعتها المنظمة على نفـسها  ،ل في الفرق بين الخدمة المقدمة بالفعل    وتتمثّ
ة قد تعطي العملاء معلومات مبالغـاً فيهـا حـول            المؤسس صالها بالعملاء ، بمعنى أن    تّخلال ا 

 فتكون  ،عات إلى أعلى الدرجات   مستوى الجودة وطرق تقديمها مما يؤدي إلى رفع مستوى التوقّ         
 مما  ،وقعات التي تشكلت   من التّ   الإدراك مهما كان مرتفعاً سوف يكون في الغالب أقلّ         النتيجة أن 

  : مة ، ولهذه الفجوة أسبابها  انخفاض في مستوى رضا العملاء عن الجودة المقدهتح عنين
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 في  اخليةصالات الد  عن سوء الاتّ   وهذا قد ينتج  : ة غير مناسبة    صالات الخارجي الاتّ  -أ 

 أو مستوى جودة    ،ولي قسم الإعلان لطبيعة العمليات    المنظمة ، فمثلاً عدم فهم مسؤ     

منظمة مها الالخدمات التي تقد.  

  .عطاء وعود مبالغ فيها إ  -ب 

  ابقة ظهرت خلال استقصاء المدراء ، بمعنى أن جميع هذه الفجوات           وجميع الفجوات الس

  .تقع من جانب الإدارة 

  Reality gap ةوالتي تسمى الفجوة الحقيقي: الفجوة الخامسة * 
Expected Service – Perceived service  

عونهـا ،   من قبل العملاء والخدمة التي كانوا يتوقّ       المدركة   وتتمثل في الفرق بين الخدمة    
   مون جودة الخدمة عن طريق مقارنة الإدراك بالتّ       حيث أن العملاء يقي    وقعات ، ومن دون شك فإن  

          هذه الفجوة سوف تنتج بشكل طبيعي إذا ظهرت إحدى الفجوات الس    ظهور  ابقة أو جميعها ، لأن 
أي    ابق فجوة من الفجوات الس    ة أو جميعها يعني أن   م بما يتفق مع توقعات العملاء ،        الخدمة لن تقد

  ومما لا شك  فيه أن     الفجـوة الخامـسة ،      ابقة سيؤدي إلى عدم ظهور     علاج الفجوات الأربع الس 
 = Gap 5  :  للجودة من وجهة نظر العملاء ، وباختصار فإنالأمر الذي ينتج عنه تقدير عالٍ

F (Gap 1 , Gap 2 , Gap 3 , Gap 4)  
ظهـرت نتـائج بعـض    أانية لقياس جودة الخدمة ، فلقد ظهرت عنـدما      أما المحاولة الثّ  

راسات الأخرى والتي قام بها الد)  Taylor & corin 1992(عديدة تنطوي عليهـا   صعوبات 
كت نتـائج   حيـث شـكَّ   ،   SERVQUALوقعات والأداء   عملية استخدام مقياس الفجوة بين التّ     

 اقترح الباحثان مقياساً آخر بـديلاً أطلقـا عليـه مقيـاس             في طريقة القياس ، ومن ثم     دراستهم  
SERVPERF بحيـث يقـيس آراء   ، حيث يعتمد على طريقة أكثر بساطة لقياس جودة الخدمة 

  .العملاء واتجاهاتهم نحو الأداء الفعلي للخدمة المقدمة لهم 
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عشرة أبعـاد  )  (Parasuraman etal.,1985م خدمة ، فلقد قدجودة البخصوص أبعاد 

  . تستخدم كمعايير للحكم على جودة الخدمة ،لجودة الخدمة

، قـاموا فيهـا    ( Parasuraman et al.,1988 )أخـرى ثم أعقبوا دراستهم بدراسـة  

  : باختصار الأبعاد العشرة إلى خمسة أبعاد فقط وهي 

1 ( ة الملموسة النواحي المادي          Tangibles 

2 ( ة الاعتمادي)ةالمصداقي (           Reliability 

 Responsiveness      ) جاربالتّ(الاستجابة لمطالب العملاء  ) 3

  Empathy                                )عاطفالتّ ( ) 4

  Assurance                                الأمان  ) 5



 26

1 (ة الملموسة الأشياء الماديTangibles  

 شـيء   لوسائل والأدوات المادية ومظهر الأشخاص الخارجي ، بمعنى آخر أي         تتضمن ا       

القاعـات  : يؤثر على إدراكه كجودة الخدمة ، ومثال ذلك في مجال خدمات التعلـيم العـالي                

  عليمية التّ

  .عليم من أجهزة وأدوات حديثة ، بالإضافة إلى المظهر الخارجي لموظفي الاستقبال ووسائل التّ

  Reliability) ةالمصداقي(ة يالاعتماد) 2

 ويعتمد عليـه ، ومثـال    ،وتتضمن القدرة على توفير الخدمة للعميل بشكل دقيق وصحيح              

  .التزام الأساتذة المحاضرين بأوقات المحاضرات : عليم العالي ذلك في مجال خدمات التّ

  Responsivenessسرعة الاستجابة لمطالب العملاء ) 3

  . وتوفير الخدمات بشكل سريع ،الفريق الإداري في مساعدة العميلتتضمن رغبة       

  Empathy عاطفالتّ) 4

ويشير إلى درجة العناية بالعميل ورعايته بشكل خاص والاهتمام بمشاكله والعمل علـى                   

  .إيجاد حلول لها بطرق إنسانية راقية 

  Assurance الأمان ) 5

 جعـل العميـل يـشعر بالثقـة          وتدريبهم على  ،وظفونة التي يتمتع بها الم    يتضمن حجم المعرف  

  .والأمان
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عليم العـالي اسـتناداً إلـى       ناقشت الكثير من الدراسات أبعاد جودة الخدمة في مجال التّ         

ة لجودة الخدمة المقاييس الرئيسي(Parasurman. etal 1988) و ) Corin& taylor. 1992( 

  : إلى أن أبعاد الجودة تتمثل بالآتي   ( Yuan& dean ,2006)قد أشار ف

 البيئة المادي  ـ  الب من قبل أساتذته     ف للطّ نصة ، التقويم الم   ة والوسائل التعليمي  م ، مدى تفه

   .الب ، محتويات المناهج الإدارة لاحتياجات الطّ
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  )4( الشكل رقم

   أبعاد جودة الخدمة التعليمية

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  )Yuan & dean 2006,(:المصدر

 أبعاد جودة الخدمة الأكثر تأثيراً علـى رضـا   إلى أنGruber. Etal, 2010 ((وأشار 

  : ل فيما يلي الب تتمثَّالطّ

  الخدمات التي تقد  لاب ، التّ  ة للطّ مها الهيئة الإداري ة وخاصة فيمـا يتعلـق      جهيزات المادي

   م الأكاديمي من قبل الأساتذة الجامعيين ، مظهر الحرم الجـامعي ،            عبتكنولوجيا المعلومات ، الد

ة ، محتويات المناهج المكتبة ، القاعات الدراسي.  
 العلاقة بين الأستاذ الجامعي والطّ     كما أن       ةلاب تعتبر أهم أبعاد جودة الخدمة التعليمي،  حيث أن  

 أو بشكل غيـر     ،تقبالهم في مكتبة  ل اس  سواء بشكل مباشر من خلا     ،لاباستجابة المحاضر لأسئلة الطّ   
      ـ   مباشر عن طريق البريد الالكتروني ، وتفه   ـ مه لاحتياجـات الطّ والتزامـه بأوقـات     ،ةلاب الخاص 

 ـ)Voos. etal, 2010 (البرة على رضا الطّ من أهم العوامل المؤثّ،المحاضرات ة  ، كما أن احترافي
 لاب وتفه زامها بمساعدة الطّ  ة والتّ الهيئة الإداري  يؤثر في رضا العميل بـشكل       ،ةمها لاحتياجاتهم الخاص 
  .)  (Shekarchizadeh. etal, 2011دراكاتهمإلاب وص الفجوة بين توقعات الطّإيجابي ، ويقلّ

 حيـث   ، في استقطاب العمـلاء مـن الخـارج        اً كبير اً تلعب دور   جودة الخدمات  كما أن 
 من أهم العوامل التي تؤثر فـي  ،تفعة جودة الخدمات المرإلى أن (Padlee. etal ,2010)أشار

  .لاب المغتربين للجامعات الماليزية اختيار الطّ
العناصـر  أما في هذا البحث فقد توصل الباحث إلى أن أبعاد جودة الخدمة تتمثـل فـي    

  .الملموسة ، التعاطف ، الالتزام ، الثقة ، الاحترافية 
  
  
  

أبعاد جودة 

 الخدمة التعليمية
قويم الت

 المنصف 

البيئة 

 المادية

محتويات 

 المناهج 

الدعم 

 الأكاديمي 

تفهم  

 الاحتياجات
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 بحاجـة إلـى تعزيـز    ،اً تلك التي لا تتلقى دعماً حكومي     عليمية وخاصةً المؤسسات التّ إن  

وسـع فـي     من أجـل التّ    ة المالي ةالوفر وتحقيق   ،جهودها من أجل الحفاظ على استقرارها المالي      
        من تعزيز مفهوم جودة الخدمة ، فلقد ظهرت دلائل          أعمالها ، ومن أجل تحقيق هذه الغاية فلا بد 

ةقويصها لخَّحب على علاقة الجودة بالر)(Zeithaml .etal , 1996ّالي كل التّ بالش:  

  )5الشكل رقم (

  تائج المالية لجودة الخدمةالنّ

  النتائج المالية الاتجاهات السلوكية   جودة الخدمة 

    

  

  عائد مستمر 

  مزايا سعرية 

  عملاء من شركات منافسة 

  

  

  

  

  

  

  

  انخفاض العائد 

  لعائد فقدان ا

  تكاليف إضافية لاجتذاب عملاء جدد

  )Zeithaml .etal , 1996(: المصدر 

  :وتتلخص آثار تطبيق برامج تحسين الجودة على زيادة الأرباح كما يلى 

  . ة وتحقيق وفورات اقتصادي،شغيلكلفة نتيجة زيادة كفاءة التّض فى التّاخفنا -

 . اضينالعملاء الرناقل الإيجابى لآراء  نتيجة التّ،جذب عملاء جدد -

 .  نظر العميلةها جيدة وتستحق من وجه لأنّ،القدرة على رفع أسعار الخدمات -

  .ةبحي طال بقاء العميل زادت الر وكلما، لأكبر وقت ممكنيالاحتفاظ بالعميل الحال -

  

<í‘ø¤]<V< <

في هذا الفصل دراسة مفهوم جودة الخدمة       تم ،  ـ      حيث أن   ل جودة الخدمة المدركـة تمثّ

  :  هي ةخمسة أبعاد أساسيمثل في ت وت،الفرق بين إدراك العملاء وتوقعاتهم

  )ة عاطف ، سرعة الاستجابة ، الماديالأمان وسرعة الاستجابة ، التّ(

  : في للى سمات الخدمة التي تتمثّطرق إم التّتّكما 

)لب لازمية ، تذبذب الطّجانس ، التّية ، عدم التّاللاملموس(  

   .الأرباحجودة الخدمة المدركة في تحقيق رضا العميل وتحقيق ديث عن دور  الحتمكما 

 ولاء 

 احتجاج

 مرتفعة

 منخفضة


