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 الدور الوسيط لجودة الخدمة وعلاقتها بين الحوكمة ورضا المستثمرين
 الباحث/ حسين محمد حسين عبد الله

 باحث دكتوراه بالأكاديمية العربية للعلوم والتكنولوجيا والنقل البحري 
 ملخص البحث

بفتُ  العِلاقفة في وسفطًاً متغفتَاً الدراسة إلى التعرف على الدور الذام لجودة الخدمة بوصفهااتهدف هذه 
الدراسففففة  بففففالتًعطى علففففى الذطةففففة العامففففة للاسففففت مار والد ففففا ى الحففففرة  اسففففت دم  الحوكمففففة ورلمففففا الد ففففت مر   

 التحلطلي لتحقطى أهداف الدراسة. الوصهي الد اج
رةط ففطة لجمففب العطااففات اعولطففة عفف   ر ففى عط ففة اةتمالطة ع ففواةطة  تم برد ففد قاةمففة اصستقأففاة أداةة 

%  ٜٗ  الأفالحة للتحلطفب ب  فعة  ٖٚٛ  استعااة لعط ة الدراسفة  عفدد  ٕٔٗب طًة  ةطث وزع  عدد  
 ا عة اصستجابة. تم است دام اعسالطب الإةأاةطة الد اسعة صختعار فرلمطات الدراسة.

ذو دصلففة إةأففاةطة للحوكمففة علففى   تففاةج أااففا وأففود أبففر إ ففايتوصففل  الدراسففة إلى لرموعففل مفف  ال
ذو دصلة  ذو دصلة إةأاةطة للحوكمة على رلَما الد ت مر    ه اك أبر إ اي أودة الخدمة  ه اك أبر إ اي

أزةطفًفا بففتُ الحوكمففة ورلمففا  إةأففاةطة لجففودة الخدمففة علففى رلَمففا الد ففت مر    أن أففودة الخدمففة تتوسفف  العِلاقففة
  ت مر  .الد

بسفف  م اق ففة اتففاةج الدراسففة ومقاراتاففا مففب الدراسففات ال ففابقة  وتقففد  التففيبتَات ال  ر ففة والتًعطقطففة 
 وعدد م  الدقتًةات ب ين الدراسات الد تقعلطة.

Abstract 
This study aims to identify the important role of service quality 

as an intermediary variable in the relationship between governance 
and investor satisfaction, by applying it to the General Authority for 
Investment and Free Zones. The study used the descriptive 
approach. 

The survey list was determined as a main tool for collecting 
primary data through a simple (random) probability sample, where 
(412) questionnaires were distributed to the study sample, (387) 
were suitable for analysis, with a (94%) response rate. It was taken 
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Appropriate statistical methods were used to test the study 
hypotheses. 

The study reached a set of results, the most important of 
which is that there is a statistically significant positive effect of 
governance on service quality. There is a statistically significant 
positive effect of governance on investor satisfaction. There is a 
statistically significant positive effect of service quality on investor 
satisfaction. Service quality partially mediates the relationship 
between governance and investor satisfaction. 

Study results were discussed and compared with previous 
studies, and theoretical effects were presented applied and a number 
of proposals of future studies. 

 مقدمة
تتزا د ااطة الحوكمة بدا تتضم ل م  معادئ أساسطة أااا معدأ الإفأاح وال هافطة الذي   مح بتوفتَ 

وابزاذ قرارات است مار ة بدا  معلومات فعالة وةقطقطة ويدك  اصستهادة بها م  أااب الد ت مر   للع اة علطاا
 لبي لطس فق  ةاأات الد ت مر   ولك  بدا يحقى رلما جمطب اصحاب الدأالح وم  بط ام بالًعب 
الد ت مر   داخب الد  مة وفي اهس الوق  تلعطة جمطب ةاأات اصحاب الدأالح داخب الد  مة سواة كااوا 

والحوكمة هي مهاوم ا ري   تَ إلى  م ت مر   أو أصحاب أعمال أو غتَهم م  أصحاب الدأالح 
الإأراةات والعملطات التي ت  ي م  خلالذا الدمارسات الإدار ة والدالطة والإأراةطة التي تضم  استدامة 
الد  مة وبرقطقاا عهدافاا وفي اهس الوق  برقطى رلما الجماور الداخلي والخارأي لذا وم  بط ام 

 .  ٔ الد ت مر  
لحوكمة إلى اختطار الد ار الأحطح بتُ الجاات الهاعلة الد اركة في م كلة و ؤدي تًعطى إأراةات ا

جماعطة تؤدي إلى خلى أو تعز ز أو إعادة إاتاج ال لوك الدقعول وال  ام اصأتماعي"  بععارات عامة  يدك  
 . ٕ وصهاا بينها العملطات التي موأودة داخب الدؤس ات الرسمطة وفطما بط اا

الحوكمة هي الًر قة التي  تم بها ت  طم القواعد والدعا تَ والإأراةات  وفي اهس الوق  فإن 
واستدامتاا. تعتمد درأة ال كلطات على القواعد الداخلطة لكطان اأتماعي معتُ  وخارأطًا على مأًلح 
عملل. وعلى هذا ال حو  قد  ت ذ الحكم أشكاصً عد دة  مدفوعة بالعد د م  الدوافب الد تلهة و ؤدي إلى 
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العد د م  ال تاةج الد تلهة. على سعطب الد ال  قد تعمب ةوكمة في الد  مة على تعز ز ال هافطة بدا  ؤدي 
لز ادة ال قة م  أااب الد ت مر   في أداة الد  مة وكهاةة القاةمتُ علطاا  وهو ما  ؤدي في نها ة الدًاف 

   مة.لتحقطى رلما الد ت مر   وت جطعام على ز ادة است ماراتهم في الد

والحوكمة ب كب عام هي الًر قة التي  تم بها ت  طم القواعد والدعا تَ والإأراةات   واستدامتاا   
وت  طماا وإخضاعاا للم اةلة  ولذلك فقد برول  اختطار ةوكمة ال ركات م  لررد إأراة رقاي للرقابة 

 ركات واستمرارها ب جاح ولضمان على الدورة الدالطة والإدار ة داخب ال ركات إلى شرط م  شروط بقاة ال
برقطى رلما أصحاب الدأالح في الد  مة وم  بط ام الد ت مر      وقد أصعح  الحوكمة لمرورة لضمان 
برقطى رلما الد ت مر   خاصة مب ما ظار م  لسا ر تتعلى بالعطةة الدالطة العالدطة وما  تأب بتزا د الد ا ر 

ة أك ر م  لررد اختطار   وبرول  إلى لمرورة م  لمرورات الإدارة الدالطة  ولذذا ال عب فقد أصعح  الحوكم
الدالطة الحكطمة لل ركات  وهي الضرورة التي تيكدت بعد أن سل لة اصنهطارات الدالطة والهضاةح التي  ال  
الك تَ م  ال ركات العالدطة خلال ال  وات الدالمطة وهى كلاا ظروف تتًك تيبتَها بالدرأة اعولى على 

ت مر   داخب الد  مة   ولذلك فقد  أصعح  الحوكمة هي العد ب الوةطد ع  الد ا رة ب معة الد 
 .   ٖ ال ركات التجار ة التي تعتمد في عملاا على ال معة التجار ة والدالطة

رلما قًاع م  جماور الد  مة  بد  فطام الد ت مر   هو مأًلح أما رضا المستثمرين فيقصد بو 
في تقططم أداة الد  مات ب كب عام  وفي كب اعةوال فإن مأًلح  الرلما  سواة   ت دم ب كب متكرر 

للجماور الخارأي أو الجماور الداخلي للم  مة هو مقطاس لكطهطة تلعطة الد  مة لتوقعات أفراد هذا 
ى الجماور أو بذاوزها  وبالتيكطد فإن الد ت مر   هم قًاع م  أهم القًاعات التي  قوم لصاح الد  مة عل

برقطى رلماهم ع  أداة الد  مة وسلوك القاةمتُ علطاا. و تم تعر ف رلما العملاة على أال "عدد العملاة  
أو ال  عة الدةو ة لإجمالي العملاة  الذ   تتجاوز بذربتام الدعل ة مب ال ركة أو م تجاتها أو خدماتها 

ر   إن تعز ز رلما الد ت مر   وأ ضا  التقططمات  أهداف الرلما المحددة." وهو ما   ًعى على رلما الد ت م
 . ٗ لممان وصةهم للم  مة أمران لمرور ان. لزور ة لضمان استمرار لصاح الد  مات واستمرارها هي اه اا

ولك  مب ذلك فإن مهاوم رلما جماور الد  مة هو مهاوم غامض ولررد  والد ار الهعلي لدرأة 
 كب اعةوال فإن ةالة اصرتطاح تعتمد على عدد الرلما سوف يختلف بح ب  عطعة الجماور م  جماور وفي

م  الدتغتَات ال ه طة على ةد سواة التي تتًاب  مب سلوكطات اصرتطاح م ب العودة ومعدل التوصطة. كما 
م توى الرلما يدك  أن يختلف تععا لخطارات أخرى لدى قًاع أو أك ر م  قًاعات جماور الد  مة وتععًا 

  للعمطب مقاراتاا بد تجات الد  مة لك  مب ذلك فإن وب كب عام فإن رلما للم تجات اعخرى التي يدك
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جماور الد  مة  بد  فطام الد ت مر    هو مأًلح    ر إلطل على اال مؤشر رةط ي  عبر ع  كهاةة اعداة 
صعح الرةط ي داخب الد  مة. وهذا  ه ر أن رلما جماور الد  مة   عتبر أهم عوامب بسطزها وعلى لضو متزا د أ

 . ٘ ع أراً أساسطًا في استًاتطجطة أعمالذا

 مشكلة الدراسة

تدور م كلة الدراسة ةول أودة الخدمة التي تقدماا الد  مة وعلاقتاا بالحوكمة ورلما الد تمر    
 ع  ال ؤال الرةط ي التالي:وتتعلور م كلة الدراسة في الإأابة 

 الد ت مر  ؟ما هي علاقة أودة الخدمة بكب م  الحكومة ورلما  -

 و تهرع م  ال ؤال الرةط ي أسةلة فرعطة هي:

 كطف تتحقى أودة الخدمة داخب الد  مة؟  -

 ما هي  رق قطاس أودة الخدمة داخب الد  مة؟ -

 ما هي أدوات برقطى الحوكمة داخب الد  مة؟ -

 هب يدك  قطاس رلما الد ت مر   ع  أودة الخدمة؟ -

 ودة الخدمة؟ما هي أاطة قطاس الد ت مر   ع  أ -

 أاطة الدراسة

تعود أاطة الدراسة عاطة ال اهرة لزب العحث  ةطث تعتبر أودة الخدمة م  ال روط اعساسطة التي  توقف 
علطاا لصاح الد  مة واستمرارها  وفي اهس الوق  فإن الحوكمة بس ب م اجا تزا د ااطتل مؤخرا في برقطى لصاح 

 لدؤس ات.الد  مات عهدافاا واستدامة هذه ا

وفي اهس الوق  فإن رلما الد ت مر   ع  الد  مة هي واةدة م  أهم لممااات استمرار الد  مة واستدامة 
 ا ا اا بال  ر إلى أن الد ت مر   هم الذ    ضم ون لمح الدز د م  اصموال عغراض اصست مار في الد  مة.

 أهداف الدراسة 

 وت مب:تهدف الدراسة إلى برقطى عدد م  اعهداف 

 الوصول لعلاقة بتُ أودة الخدمة وبتُ الحوكمة  -

 معرفة العلاقة بتُ أودة الخدمة وبتُ رلما الد ت مر   -
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 برقطى فام التيبر والتيبتَ بتُ أودة الخدمة وبتُ الحكومة ورلما الد ت مر    -

قتاا بالحوكمة ورلما التوصب لدعرفة ا ر ة يدك  م  خلالذا ب اة دراسات م تقعلطة ةول أودة الخدمة وعلا -
 الد ت مر  .

 الدراسات السابقة:
: الدراسات العربية:   أولًا

بع وان "العلاقة بتُ إدارة الجودة ال املة وتًعطفى مهافوم الحوكمفة في الإدارة العامفة  ٕ٘ٔٓ بالحارث  دراسة
التعفففرف علففففى واقفففب تًعطفففى إدارة الجفففودة ال ففففاملة للتًبطفففة والتعلفففطم بد ًقفففة لصفففران" هففففدف  هفففذه الدراسفففة إلى 

والحوكمففة في الإدارة العامففة للتًبطففة والتعلففطم  وبرد ففد العلاقففة بط امففا مفف  وأاففة ا ففر الدففد ر   والدففد رات فطاففا  
  مد ر ومد رة وتم توز ب أداة الدراسفة ٘٘واست دم  الدراسة الد اج الوصهي  وتكوا  عط ة الدراسة م   

تم اسففففت دام اعسففففالطب الإةأففففاةطة اللازمففففة لتحلطففففب العطااففففات باسففففت دام الحففففزم الإةأففففاةطة   اصسففففتعااة   و 
وتوصففففل  الدراسففففة إلى أن اسففففتجابات أفففففراد الدراسففففة علففففى تًعطففففى الحوكمففففة وإدارة الجففففودة في الإدارة العامففففة 

تجابات أفففراد أفاةت بدرأففة متوسففًة  ووأففود علاقففة ارتعا طففة  رد ففة دالففة إةأففاةطًا بففتُ الدرأففة الكلطففة صسفف
عط ة الدراسة لمحور تًعطى الحوكمة وأبعادها وبتُ الدرأة الكلطة صستجابات أفراد عط ة الدراسة لإدارة الجودة 

  .ٖٙٛ.ٓال املة ةطث بلغ معامب اصرتعاط  
ة: دراسفة مطدااطفة علفى بع وان "دراسة العلاقة بتُ أودة الخدمفة ورلمفا العمفلا ٕ٘ٔٓ قاسم و على  دراسة

الد افي الخاصة في مد  ة اللاذقطة "هدف  هذه الدراسة التعفرف علفى العلاقفة بفتُ أبعفاد أفودة الخدمفة ورلمفا 
العمطففب في الد ففافي ال ففور ة الخاصففة في مد  ففة اللاذقطففة  واعتمففدت الدراسففة علففى الدفف اج الوصففهي التحلطلففي  

ذ   ارتادوا الد افي الخاصة في مد  ة اللاذقطة  وتم اختطارهم   م  الدرلمى ال٘ٓٔوتكوا  عط ة الدراسة م   
بًر قة العط ة الدط رة  وتوصل  الدراسة إلى وأود أبر إ اي ذي دصلة مع و ة لكب م   التعفا ف والتيكطفد 
والضفففمان والدوبوقطفففة  في رلمفففا العمطفففب في الد فففافي ال فففور ة الخاصفففة  بط مفففا ص  وأفففد أبفففر لكفففلًا مففف  الدلموسفففطة 
وسفرعة اصسفتجابة في رلمفا العمطفب  وأوصف  الدراسفة بضفرورة تًفو ر العمفب في الد فافي لزفب العحفث  وز فادة 

 اصهتمام بالقضا ا الدتعلقة بععد الدلموسطة.
بع فوان " أبفر ةوكمفة الجامعفات في رلَمفا العفاملتُ واصةتهفاظ بهفم" دراسفة  ٕٛٔٓ الجعالي و المحامطد  دراسة

مطدااطفة في الجامعفات الخاصفة اعرداطفة تهفدف التعفرف علفى أبفر ةوكمفة الجامعفات بيبعادهفا في رلَمفا العففاملتُ 
  ٕٕٔواصةتهففاظ بهففم  واعتمفففدت الدراسففة علففى الدففف اج الوصففهي التحلطلففي  وتكواففف  عط ففة الدراسففة مففف   

عا أعضففاة الذطةتففتُ التدر  ففطة والإدار ففة وتم تًعطففى أداة الدراسففة  اصسففتعااة  علففطام  وتوصففل  اتففاةج م ففتجط
الدراسففففة إلى وأففففود علاقففففة إ ابطففففة ذات دصلففففة إةأففففاةطة للعدالففففة والإاأففففاف في الرلمففففا الففففوظطهي للعففففاملتُ 
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ظ بالعففاملتُ  وأففود علاقففة واصةتهففاظ بالعففاملتُ  وأففود أبففر ذو دصلففة إةأففاةطة للرلمففا الففوظطهي في اصةتهففا
متغفتَات الحوكمفة في اصةتهففاظ بالعفاملتُ مفف  خفلال الرلمففا  ذات دصلفة إةأفاةطة للعدالففة والإاأفاف إةففدى

الوظطهي  وعدم وأود أبر لعاقي متغتَات الحوكمة في الرلما الفوظطهي واصةتهفاظ بالعفاملتُ وأوصف  الدراسفة 
للعاملتُ في الجامعات م  قعب لرالس الحوكمة لز ادة  الإاأافبضرورة التزام الجامعات بتًعطى معدأ العدالة و 

 الرلما الوظطهي للعاملتُ.
بع ففوان " دور أبعففاد أففودة الخففدمات في تعز ففز قطمففة الزبففون دراسففة اسففتًلاعطة  ٕٛٔٓ ععدالحمطففد  دراسةةة 

في لزاف ففة اط ففوي" هفدف  هففذه الدراسففة إلى لآراة عفدد مفف  الزبففاة  في مأفرف ال ففمال للتمو ففب واصسفت مار 
التعففرف علففى دور أبعففاد أففودة الخففدمات في تعز ففز قطمففة الزبففون في مأففرف ال ففمال للتمو ففب واصسففت مار في 

مهفرد مف   ٓ٘لزاف ة اط وي  واعتمدت الدراسة على الد اج الوصهي التحلطلي  وتكواف  عط فة الدراسفة مف  
سة  اصستعااة  علطام  وتوصل  الدراسفة إلى وأفود علاقفة ارتعفاط مع و فة لرتمب الدراسة وتم توز ب أداة الدرا

عف  أبعفاده  وأن ه فاك تفيبتَ مع فوي إ فاي  بتُ أبعاد أودة الخدمة وقطمة الزبون على الد فتوى الكلفي فضفلًا 
 بففتُ مع ففم أبعففاد أففودة الخففدمات وقطمففة الزبففون باسففت  اة الععففد الدتعلففى بالضففمان  وأوصفف  بضففرورة اعتمففاد
الدأارف على معدأ اصاهتاح ومواكعة التًفورات الحد  فة في لرفال الخدمفة الدأفرفطة لدواكعفة الدأفارف في الفدول 

 الدتقدمة. 
بع فففوان" أبففر الد فففةولطة اصأتماعطففة علفففى وصة العمففلاة: الفففدور الوسففط  لجفففودة  ٕٕٓٓ لزمفففد سففلام  دراسةةة

تًعطقطة على قًاع اصتأاصت في مأر" هدف  الدراسة إلى اختعار العلاقة بتُ تعفتٌ الخدمة الددركة" دراسة 
الد ةولطة اصأتماعطة كمتغتَ م تقب ووصة العملاة كمتغتَ تابب  والتعرف على الفدور الوسفط  لجفودة الخدمفة 

  وقففففد اسففففت دم الددركففففة في العلاقففففة بففففتُ الد ففففةولطة اصأتماعطففففة ووصة العمففففلاة  باسففففت دام الدفففف اج الوصففففهي
اصسففتعطان أداة لجمففب العطااففات وصختعففار الهففروض  وتوصففل  الدراسففة إلى وأففود علاقففة ذات دصلففة إةأففاةطة 
بتُ تعتٌ برامج الد ةولطة اصأتماعطة وكلا م  ووصة العملاة وأودة الخدمة الددركة  وأفود علاقفة ذات دصلفة 

ن أفففودة الخدمفففة تتوسففف  العلاقفففة بفففتُ تعفففتٌ بفففرامج إةأفففاةطة بفففتُ أفففودة الخدمفففة ووصة العمفففلاة كمفففا ابعففف  أ
الد ففففةولطة اصأتماعطففففة ووصة العمففففلاة  وأوصفففف  الدراسففففة اصهتمففففام بععففففدي  اصعتماد ففففة والتعففففا ف  كععففففد 

بضفففرورة تك طفففف اهتمفففام شفففركات اصتأفففاصت لد فففةولطتاا اصأتماعطفففة كونهفففا أساسفففي لجفففودة الخدمفففة الددركفففة و 
 العملاة.الجااب اعك ر تيبتَا في وصة 

الزبفففون"  بع فففوان " دور أفففودة خدمفففة الذفففاتف ال قفففال في برقطفففى رلَمفففا ٕٕٔٓ اسماعطفففب و مأفففًهى  دراسةةةة 
دراسففة ةالففة مؤس ففة أففازى بعففتُ بسوشفف  " هففدف  الدراسففة التعففرف علففى أبففر خدمففة الذففاتف ال قففال علففى 

الزبون والدقدمة م  مؤس ة أازى واعتمدت الدراسة على الد اج الوصهي التحلطلي  وتم جمب العطاافات  رلَما
اصستعااة م  خلال اعبعاد الخم ة للجودة  وتوصل  الدراسة إلى وأود أبر لجودة الخدمة  باصعتماد على 
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الزبفاة   كمفا أظافرت ال تفاةج أن جمطفب أبعفاد أفودة الخدمفة تفؤبر  الدقدمة م   رف مؤس ة أازي على رلَمفا
 على رلَما الزبون  وقد كان بعد الدلموسطة أك ر اعبعاد تيبتَاَ.

الزبففون :  علففى رلَمففا بع ففوان "أبففر التوأفل بالت ففو ى اصبتكففاري  ٕٕٔٓ سف تُ   عمففر  و ععففد الجعففار  دراسةةة
الففففدور الوسففففط  لجففففودة الخففففدمات: هففففدف  الدراسففففة إلى التعففففرف علففففى الففففدور الوسففففط  لجففففودة الخففففدمات في 

بتُ الت و ى الإلكتًوني ورلما الزبون بالتًعطى على الدؤس ات الخدمطة العاملة بوص ة أ فوب دارففور   العِلاقة
وقففد اسففت دم اصسففتعطان أداة لجمففب العطااففات اعولطففة باسففت دام عط ففة  التحلطلففي   اج الوصففهيباسففت دام الدفف

  صفالحة للتحلطفب وب  فعة ٕٖٔ  قاةمفة لعط فة الدراسفة م افا عفدد ٖٗٛع واةطة غتَ اةتمالطفة  وزعف  عفدد 
ة  وتوصفففل  % وتم اسفففت دام ةذأفففة الدعادلفففة الع اةطفففة وأسفففلوب برلطفففب الد فففار صختعفففار فرلمفففطات الدراسفففٔٛ

الدراسة إلى وأفود أبفر إ فاي للت فو ى الإلكفتًوني علفى رلمفا الزبفون وأن أفودة الخدمفة تتوسف  العِلاقفة أزةطفا 
الدًعقففة في  بففتُ الت ففو ى اصبتكففاري ورلمففا الزبففون  وأوصفف  الدراسففة المحاف ففة علففى ا ففم الت ففو ى اصبتكففاري

مؤس ففات القًففاع الخففدمي  بولمففب اسففتًاتطجطة  الزبففون ولمففرورة تعففاون جمطففب الدؤس ففات الففتي تقففود إلى رلَمففا
 الزبون. والمحة ت ام في تعز ز رلَما

بع وان " أبر تًعطى معادئ الحوكمة على أودة الخدمات في وزارة اصتأاصت   ٕٕٔٓ صادق سالم  دراسة
وتك ولوأطا الدعلومات الهل ًط طة" هدف  الرسالة إلى التعرف علفى مفدى تفيبتَ تًعطفى معفادئ الحوكمفة علفى 

صفهي أودة الخدمات في وزارة اصتأاصت وتك ولوأطا الدعلومات الهل ًط طة واست دم  الدراسة الد اج الو 
موظهفا وموظهفة  وتوصفل  الدراسفة إلى أن تًعطفى معفادى الحوكمفة  ٕٕٙالتحلطلي ةطث تم اختطار عط ة م  

لذا تيبتَ معاشر وإ اي على أودة الخدمات الدقدمة وكاا  اتاةج الدارسة إلى رفض الهرلمطة الأهر ة وقعول 
عطى معادئ الحوكمة بيبعادها علفى أفودة الهرلمطة العد لة التي ت ص على اال  وأد ابر ذو دصلة إةأاةطة لتً
  .ٜٛ٘.ٓالخدمات بيبعادها وان درأة اصرتعاط إ ابطة بدرأة كعتَة ت اوى 

بع وان " أبر أودة الخدمات على رلماة العملاة بدراكز خِدْمَات  ٕٕٕٓ اعطم معارك و سمتَ رشدى  دراسة
ف  الدراسففففة إلى برد ففففد أبعففففاد أففففودة الخفِفففدْمَات الدقدمففففة بدراكففففز خِففففدْمَات الد ففففت مر  " دراسففففة مطدااطففففة" هففففد

الد ت مر   باعتعار أن أودة الخدمفة مف  العوامفب الدفؤبرة علفى مفدى اسفتمرار ة وقفدرة الد  مفات الخدمطفة علفى 
مهردة مف  عمفلاة  ٖٗٛبرقطى مطزة ت اف طة  واست دم  أداة الدراسة قاةمة اصستقأاة ووزع  على عدد 

مراكففز الخففدمات التابعففة للاطةففة العامففة للاسففت مار والد ففا ى الحففرة  وتوصففل  الدراسففة إلى وأففود ابففر ذو دصلففة 
إةأاةطة موأعة عبعاد أودة الخدمة على رلماة العملاة  وأوص  بضفرورة تهعطفب م  ومفة الفرب  الإلكفتًوني 

ز الخدمات  لمرورة اصهتمفام بعطةفة العمفب بتُ الجاات الدأدرة للتًاخطص والدوافقات والتأار ح والدم لة بدراك
 الداخلطة بالذطةة العامة للاست مار مب ولمب استًاتطجطة للتح تُ الد تمر وتهطةة الد اخ الداعم ل قافة الجودة.
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التعلطمطة بع وان "أبر تًعطى معادئ الحوكمة على بر تُ أودة الخدمات  ٕٕٕٓ خالدى و مقطمح  دراسة
الجزاةر "هفدف  الدراسفة إلى برد فد مفدى تفيبتَ تًعطفى معفادئ الحوكمفة علفى بر فتُ أفودة -بجامعة سكطكدة

التحلطلي مب است دام قاةمة اصستقأاة كيداة للدراسة  الخدمات التعلطمطة  تم اصعتماد على الد اج الوصهي
%  م  التغتَات ٕ.ٖٙأن ما قطمتل     عامب وتوصل  الدراسة إلىٕٖٛوزع  على عط ة ع واةطة بلغ   

في م توى أودة الخدمة ااتج ع  التغتَ في م توى تًعطى معادئ الحوكمة بالجامعة  وأوص  بضرورة ز فادة 
اصهتمففام بالحوكمففة لدففا لذففا مفف  أاطففة في برقطففى أففودة الخففدمات والتوسففب في تًعطقاففا بالجامعففات  ولمففب ا ففام 

 ة بتًعطقل.للحوكمة معل  لكافة اع راف الدع ط
 ثانياا: الدراسات الأجنبية: 

العمفلاة  رلَمفا تفيبتَ ةوكمفة ال فركات علفى  " بع فوان(Nugraheni & Fauziah, 2019)دراسةة
ووصةافم ل فركة التففيمتُ الإسفلامطة في إادواط ففطا " هفدف  إلى دراسفة تففيبتَ الحوكمفة علففى رلمفا العمففلاة ووصة 

شفففركات التفففيمتُ  واعتمفففدت الدراسفففة علفففى عط فففة مففف  عمفففلاة التفففيمتُ الإسفففلامي وتم اختطفففارهم العمفففلاة في 
بيسففلوب العط ففة الذادفففة  واسففت دم اصسففتعطان أداة للدراسففة  وتوصففل  الدراسففة إلى أن الحوكمففة تففؤبر ب ففكب 

لى وصة العملاة  العملاة  ؤبر ب كب إ اي ع إ اي على رلما العملاة ووصة العملاة  كما أظارت أن رلَما
وأوصفف  الدراسففة بضففرورة تعز ففز تًعطففى الحوكمففة لتعز ففز أاذبطففة شففركة التففيمتُ الإسففلامطة وإعًففاة تففيبتَ علففى 

 العملاة ووصة العملاة. رلَما
بع ففوان " تففيبتَ أبعففاد أففودة الخدمففة الدتأففورة علففى   (Kassim & Abdullah, 2010)دراسةةة 
العمفففلاة وال قفففة والفففوصة في إعفففدادات التجفففارة الإلكتًواطفففة " هفففدف  هفففذه الدراسفففة إلى التحقطفففى الففف اج  رلَمفففا

التجر بي في العلاقة بتُ أودة الخدمة الدتأورة والرلما وال قة والوصة في بطةات التجارة الإلكتًواطفة في بقفافتتُ 
على م توى أبعاد الع اة  وتم است دام نهج  ر قة الد ح في هذه الدراسة صختعار أبعاد  -طز ة وقًر ة مال -

تم اختعفففار varimaxأففودة الخدمفففة  تم برلطفففب جمطفففب الع اصفففر الع ففر   باسفففت دام الفففدوران الداةفففب ودوران 
التعفففا   أةفففادي الدتغفففتَ   الهرلمفففطات باسفففت دام ةذأفففة الدعفففادصت الذطكلطفففة وال مفففوذج الخًفففي العفففام لتحلطفففب

العمفلاة وأن رلمفا العمفلاة لفل تفيبتَ   وتوصل  الدراسة إلى أن أودة الخدمة الدتأفورة لذفا تفيبتَ كعفتَ علفى رلَمفا
كعتَ على ال قة  وك ه  ال تاةج أن كب م  رلما العملاة وبقتام لذما تيبتَات كعتَة علفى الفوصة مف  خفلال 

 الكلام ال هاي.
بع فوان " تقطفطم تفيبتَ (Lomendra, Sharmila, Roubina , & Ganess, 2019)دراسةة

أبعاد أودة الخدمة على رلما العملاة في الع فوك التجار فة في مور  فطوس " هفدف  هفذه الدراسفة إلى التعفرف 
ستجابة والضمان على تيبتَ أبعاد أودة الخدمة على رلَما العملاة وذلك م  خلال دراسة آبار الدوبوقطة واص

والتعفففا ف والجواافففب الدلموسفففة علفففى رلمفففا العمفففلاة في ب فففوك مور  فففطوس باسفففت دام ةفففوذج أفففودة الخدمففففة  
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عمطففب مأففرفي ب ففكب ع ففواةي  وتم برلطففب العطااففات مفف  خففلال الإصففدار  ٕٓٓوتكوافف  عط ففة الدراسففة مفف  
ة وأداة م اسففعة لقطففاس .  وتوصففل  الدراسففة إلى ولمففب ةففوذج أففودة الخدمففة كعوامففب موبوقففSPSSمةةن  22

وتقطفففطم ودعفففم وبر فففتُ أفففودة الخفففدمات في الأففف اعة الدأفففرفطة  أشفففارت ال تفففاةج إلى أن جمطفففب عوامفففب أفففودة 
العمفلاة في الع فوك  وك فف برلطفب اصلضفدار أن التعفا ف  الخدمة الخم ة تفؤبر ب فكب إ فاي كعفتَ علفى رلَمفا

 هو مؤشر مام لرلما العملاة بتُ أبعاد الجودة الخم ة.
بع وان  "لشارسات إدارة الجفودة وأداة الد فار ب (Lu, Cai, Wei, song, & Wu, 2019)دراسة 

بتُ الد  مات: التيبتَ الوسط  لآلطات الحوكمة "هدف  هذه الدراسة إلى التعرف على الدور الوسط  لآلطات 
لشارسففات إدارة الجففودة بيبعادهففا  الدتعلقففة بففاعفراد  الدتعلقففة الحوكمففة  إدارة العقففود وال قففة  علففى العلاقففة بففتُ 

مهفففردة وتم توز فففب أدارة الدراسفففة  ٕ٘ٙبالعملطففة  وأداة الد فففار ب بفففتُ الد  مففات  وتكواففف  عط فففة الدراسفففة مفف  
 اصسففففتعااة   وتوصففففل  الدراسففففة إلى أن لشارسففففات إدارة الجففففودة ت ففففاهم ب ففففكب إ ففففاي في أداة الد ففففروعات 

تُ الد  مات  وأن إدارة العقود تعمب على تض طم التيبتَ الإ اي لدمارسات إدارة الجودة على أداة الد تًك ب
الد ففروع بففتُ الد  مففات بط مففا  كففون التففيبتَ الدعتففدل لل قففة لمففةطلًا  وأوصفف  الدراسففة بضففرورة إأففراة مز ففد مفف  

 العحوث ةول الدز د م  العوامب ال طاقطة لدمارسات إدارة الجودة.
بع وان" أبار ةوكمة ال ركات علفى توصفطات العمفلاة" دراسفة عف   (Ltifi & Hichr, 2022 )دراسة

" تهفدف هففذه الدراسفة إلى اعتمففاد نهفج لسففتل   المحاسفعة وبطااففات  ٜٔ-القًفاع الدأفرفي وقفف  اات فار كوفطففد 
عرفة بالد ؤولطة اصأتماعطة ومواقف وسلوكطات اععمال  لتحلطب آبار ةوكمة الدؤس ة الدالطة على كب م  الد

-COVIDالد تالك  واختعار الدور الوسط  لتعر ف العلامة التجار ة في القًاع الدأرفي خلال أاةحة 
مهردة م  مد  تتُ توا طتتُ  أظارت ال تاةج أن  ٓٓٙ. على رلما العملاة  وتكوا  عط ة الدراسة م  19

تَ إ ففاي علففى معرفففة الد ففؤولطة اصأتماعطففة لل ففركة  لشففا  ففؤبر ب ففكب إ ففاي الحوكمففة الجطففدة لل ففركات لذففا تففيب
العمطفب   على صورة علامتاا التجار ة. وبذلك تؤبر صورة العلامفة التجار فة لل فركة ب فكب إ فاي علفى رلَمفا

وأوصف   (،(COVID-19لشا  ؤبر ب كب إ اي على ال لوك الدوصي بل للمؤس فات الدالطفة في عأفر 
بدواصلة هذا العحث مب ةجم عط ة أك ر بس طلَا  صست دام  ر قة أخرى عخذ العط ات و ر قة أخرى لجمب 
العطااات للتحقى م  صحة اتاةج الد ح م  خلال الدراسات الدقاراة التي ت مب العلدان اعخرى وقًاعات 

 ال  اط اعخرى لتعمطم ال تاةج.
بع فوان" أبفر ةوكمفة ال فركات وإدارة الجفودة الدتكاملفة والد فؤولطة اصأتماعطفة   (Junaidi, 2022)دراسة

علفففى الت اف فففطة واعداة الت فففغطلي " هفففدف  هفففذه الدراسفففة إلى برلطفففب تفففيبتَ ةوكمفففة ال فففركات وإدارة الجفففودة 
ات التأفففف طب  وتكوافففف  عط ففففة الدتكاملففففة والد ففففؤولطة اصأتماعطففففة علففففى القففففدرة الت اف ففففطة وأداة ال ففففركة  ل ففففرك
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موظهًففففا مفففف  مففففوظهي شففففركات التأفففف طب. تم برلطففففب العطااففففات مفففف  اصسففففتعطان باسففففت دام  ٜٕٔالدراسففففة مفففف  
SEM-AMOS وتوصل  الدراسة إلى أن ه اك تيبتَ إ اي وهام للحوكمة والإدارة الدتكاملفة للجفودة  

الحوكمفففة الرشفففطدة في شفففكب العدالفففة  علفففى ت اف فففطة ال فففركة  ةطفففث ت افففر اتفففاةج التحلطفففب أن جمطفففب مؤشفففرات
وال هافطة والد اةلة والد ؤولطة واصستقلالطة لذا تيبتَ إ اي على تًعطى الحوكمة في ال ركات الأف اعطة وتفيبتَ  
كعتَ على القدرة الت اف طة  كمفا أن لذفا تفيبتَ إ فاي علفى  أداة ال فركة  وأن الد فؤولطة اصأتماعطفة في شفكب 

اعطة واقتأاد ة وتًوعطة عصفحاب الدأفلحة لذفا تفيبتَ لمفةطب علفى القفدرة الت اف فطة لل فركة أبعاد بطةطة واأتم
ص  ففرتع  ارتعا فًفا معاشففراً بالقففدرة الت اف ففطة وبر ففتُ أداة ال ففركات   وذلففك عن برقطففى الد ففؤولطة اصأتماعطففة

إ فففاي علفففى اعداة   تفففيبتَاً بالإلمفففافة إلى أن جمطفففب مؤشفففرات الحوكمفففة الرشفففطدة  والإدارة الدتكاملفففة للجفففودة لذفففا
الت ففغطلي  ب ففكب غففتَ معاشففر مفف  خففلال القففدرة الت اف ففطة  ا أن للقففدرة الت اف ففطة تففيبتَ إ ففاي علففى اعداة 

 الت غطلي.
 التعليق على الدراسات السابقة

مضمون الحوكمة وأودة الخدمات ورلما العملاة والدتغتَات والهرلمطات  بدراأعة الدراسات ال ابقة في
مففف  ةطفففث وال تفففاةج الد ت لأفففة والعلاقفففات بطففف ام سفففواة كااففف  دراسفففات عربطفففة أو أأ عطفففة  فففدر م اق فففتاا 

والوسفففاةب لعطااففات ااعهففداف الففتي ةففددتها والعط ففات الففتي اعتمفففدتها واعدوات الد ففت دمة في الحأففول علففى 
  وتم تق ففطماا لمحاولففة الوصففول بففتُ أوأففل اصتهففاق واصخففتلاف الإةأففاةطة الففتي اسففت دم  لدعالجففة العطااففات

 فطما بط ام على ال حو الدعتُ بالجدول:
أعفففلاه بالجفففداول في اعتمفففاد الدففف اج  اتهقففف  الدراسفففات ال فففابقة في مع مافففا وال فففابى الإشفففارة إلطافففا

و تعفدد قًاعفات  اسفة والعطاافات اعولطفة في جمفب العطاافات مف  خفلال ةفوذج اصسفتعااةالوصهي التحلطلي للدر 
التًعطففى في لرفففال ال  ففاط الخفففدمي م ففب الع فففوك والد ت ففهطات والجامعفففات و التففامتُ وخفففدمات اصتأفففاصت  

ب الدراسفة التجار ة م فب التجفارة الإلكتًواطفة  شفركات التأف طب  الد فار ب الد فتًكة  واتهقف  مف اعا ًةقًاع 
  في اختعار الدور الوسط  لجودة الخدمفة في ٕٕٔٓ    لزمد س تُ  ٕٕٓٓالحالطة فق  في دراسة  أسامة  

 العِلاقة بتُ متغتَات م تقلة وأخرى تابعة لستلهة ع  الدراسة الحالطة.
في اختلهفف  الدراسففة الحالطففة عفف  الدراسففات ال ففابقة في ت اولذففا مولمففوع الففدور الوسففط  لجففودة الخدمففة 

 الد ت مر   في لرال خدمات اصست مار. رلًماالعِلاقة بتُ الحوكمة وتيبتَها على 
  عففففدم تففففوفر دراسففففات في ةففففدود علففففم العاةففففث اهتمفففف  بالففففدور الوسففففط  لجففففودة الخدمففففة في قًففففاع

 خدمات اصست مار  
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  بعفففض الدراسفففات الفففتي ت اولففف  الفففدور الوسفففط  للمتغفففتَات كااففف  اختفففبرت دور الوسفففا ة لدتغفففتَات
ى م فففب  القفففدرة الت اف فففطة  العلامفففة التجار فففة  رلمفففا الزبفففون  آلطفففات الحوكمفففة  بخفففلاف أفففودة أخفففر 

 الخدمة.
  ُبعفففض الدراسفففات اتهقففف  في دراسفففة اختعفففار الوسفففا ة للمتغفففتَ أفففودة الخدمفففة لدراسفففة العِلاقفففة بفففت

 متغتَات م تقلة وتابعة لستلهة ع  الدراسة الحالطة كما بالجدول.
 ًعطقطففة الففتي أأر فف  علطاففا الدراسففات ال ففابقة في مع ماففا كاافف  في بطةففة الدراسففات الدطدااطففة والت

ولرففاصت لستلهففة عففف  خففدمات اصسفففت مار  لشففا دففففب العاةففث للقطفففام بدراسففة مطدااطفففة لدعرفففة الفففدور 
 بتُ الحوكمة ورلما الد ت مر  . الوسط  لجودة الخدمة في العِلاقة

 منهج الدراسة:
علففففى الدفففف اج الوصففففهي التحلطلففففي متععًففففا أسففففلوب دراسففففة الحالففففة اعتمففففد العاةففففث في الدراسففففة الحالطففففة 

الدقففدم  وذلففك باسففتعراض كافففة الدهففاهطم الدتعلقففة بدتغتَاتهففا ولزاولففة برلطاففا واختعففار  العحففثتت اسففب مففب  الففتي
فرولمفاا  وذلفك باصعتمففاد علفى الدراأفب مفف  كتفب ودراسفات علمطففة العربطفة واعأ عطفة مفف  الفدور ات وشففعكة 

 لعالدطة الإاتًا  .الدعلومات ا
 تقسيم الدراسة:

 ق م العاةث هذا العحث إلى مقدمة وبلابة معاةث كما  لي: 
 مقدمة، وتحتوي على مشكلة الدراسة وأىمية الموضوع وأىدافو

 المبحث الأول: الحوكمة
 المبحث الثاني: جودة الخدمة

 المبحث الثالث: رضَا المستثمرين
 المبحث الأول: الحوكمة

 المقدمة
تعُفففد الحوكمفففة بد ابفففة العمفففود الهقفففري في لستلفففف ال فففركات  لفففذا ةفففازت علفففى اهتمفففام الدؤس فففات والد  مفففات 

هففذه الدعففادئ لمففم  القففوااتُ واللففواةح والت ففر عات   الإقلطمطففة والدولطففة ذات الأففلة بتًعطففى الحوكمففة  وتوأففد
ذي   وده اصاهراد "والتأفومب" لد اعدة الدول التي تتع اها للتحول م  ص ب ال طاسات بال اج التقلطدي ال

إلى نهففج أك ففر تكففاملًا؟  وكطففف يدكفف  للمقاربففات بففتُ القًففاعتُ العففام والخففاص أن بزلففى تففوازن بففتُ الدأففالح 
 . ٙ لتحقطى أهداف الت مطة الد تدامة سعطًا
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تلفك للحوكمة لرموعل م  الدعادئ التي أصدرتها الد  مات والذطةات ذات الألة بتًعطفى الحوكمفة وعلفى رأس 
الدؤس فففات م  مفففة التعفففاون اصقتأفففادي والت مطفففة  صففف دوق ال قفففد والع فففك الفففدولطتُ  ومفففب تعفففدد الد  مفففات 
والذطةات الدع طة بدعادئ الحوكمة ارتيت الدراسة أن تتًرق في هذا الهأب التعرف إلى الحوكمة مهاوم وتعر ف 

 ات الإقلطمطة والدولطة.وأهداف وأاطة ومعادئ والخأاةص واعبعاد م  قعب الدؤس ات والد  م
 مفهوم الحوكمة:

أففاة مهاففوم الحوكمففة مهاففوم معاصففر صففاغتل الدؤس ففات الدولطففة في العقففد اعخففتَ مفف  القففرن الع ففر   كهكففرة 
معتكففففرة لت فففففطتَ أمفففففور الع فففففر ب فففففكب  ضفففففم  لذففففم ةطفففففاة كريدفففففة علفففففى الد فففففتو ات اصقتأفففففاد ة  ال طاسفففففطة و 

أ ففففففففر إدارة شففففففففةون الدولففففففففة وا تمففففففففب  فعرففففففففف  الوكالففففففففة  تجففففففففاوز ةففففففففدود الحكومففففففففات إلى اصأتماعطففففففففة  و 
للت مطفففة الدولطفففة الدهافففوم بيافففل: " قفففدرة الحكومفففة علفففى الحهفففاظ علفففى ال فففلام اصأتمفففاعي  ولمفففمان  اعمر كطفففة

" القففااون وال  ففام  وخلففى ال ففروف الضففرور ة لل مففو اصقتأففادي ولمففمان الحففد اعدع مفف  التففيمتُ اصأتمففاعي
تحدة الإةفاةي مهاومًفا أ فب وأعفم للحكفم الجطفد وهفو مهافوم الت مطفة الإا فااطة إذ  ركفز وتعتٌ براامج اعمم الد

علفففى الإا فففان بفففدص مففف  الدولفففة  كمفففا عرفففف  لج فففة الد فففاعدات الت مو فففة التابعفففة لد  مفففة التعفففاون اصقتأفففادي 
موارده م  أأب برقطى  والت مطة الدهاوم بيال: " است دام ال لًة ال طاسطة ولشارسة ال طًرة في ا تمب لإدارة

 الت مطة اصقتأاد ة واصأتماعطة ".
 اتم بالعلاقات التي ترب  الدولة با تمب  أولهماا ت لص لشا سعى تركطز مهاوم الحوكمة على ابذاهتُ؛ 

توأطففففففل إدارة مففففففوارد ا تمففففففب لتحقطففففففى الت مطففففففة اصقتأففففففاد ة  وثانيهمةةةةةةاالدففففففدني وعلاقففففففة الحكومففففففة بففففففالدوا  تُ  
ة  وفى كفففب الحفففاصت بذمفففب مع فففم اعدبطفففات أافففل ص يدكففف  برقطفففى الت مطفففة الد فففتدامة دون تهعطفففب واصأتماعطففف
 . ٚ ا تمب وص سطما آلطات الد اركة والد اةلة في الحوكمة

 :تعريف الحوكمة
  الحوكمففة IFCولفطس ه ففاك إجمففاع علففى تعر فف موةففد لدأففًلح الحوكمففة فتعفرّف مؤس ففة التمو ففب الدولطففة 

بينهففا "ال  ففام الففذي  ففتم مفف  خلالففل إدارة ال ففركات أو الدؤس ففات والففتحكم في أعمالذففا" كمففا عرفتففل م  مففة 
بينها: "لرموعة م  العلاقات الفتي تفرب  بفتُ القفاةمتُ علفى إدارة  (OECD)التعاون اصقتأادي والت مطة 

 ." ال ركة ولرلس الإدارة وحملة اعسام وغتَهم م  أصحاب الدأالح
بهدف عمومًا  فإن الحوكمة تعتٍ وأود ا م بركم العلاقات بتُ اع راف اعساسطة في ال ركة أو الدؤس ة  

 .  ٛ برقطى ال هافطة والعدالة  ومكافحة اله اد
 أىداف الحوكمة:

إن برقطى م فتو ات متقدمفة مف  الحوكمفة الرشفطدة  أفودة الحكفم  تعفزز الت مطفة الد فتدامة وبزهفف مف  اتفاةج 
 اعزمات ال طاسطة واصقتأاد ة للدول وتهدف الحوكمة.
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إلى إعادة تعر ف دور الدولة في إدارة الدأالح العامة  ت جطب سطاسات و برامج أد دة لل راكة  الدول في
داخففب الدولففة بر ففى بتي طففد و رعا ففة الد  مففات الدولطففة  وذلففك في إ ففار سففطاق لرتمففب قففاةم علففى الديدقرا طففة 

ام ةقففوق الإا ففان  تعز ففز قففدرات الدففوا  تُ علففى الد ففاركة والدعففادرة  بسكففتُ م  مففات ا تمففب  والد ففاةلة واةففتً 
مففف  م فففاركة الحكومفففة في ا فففا ات الت مطفففة اصقتأفففاد ة و اصأتماعطفففة  سفففواة علفففى الد فففتوى الكلفففي القًفففاع 

 . ٜ الخاص  الجمعطات اعهلطة  ال قابات أو على الد توى الجزةي الدوا  ون
إلى المحاف فة علفى الدفال العفام لكوافل وسفطلة الدولفة في تقفد  وبر فتُ أفودة الخفدمات  الحكةوميفي القطةاع 

الدقدمففة للمففوا  تُ  ولمففمان ةقففوقام بحطففث تكففون الخففدمات الحكومطففة متمطففزة بالولمففوح والتحد ففد وعالطففة 
ة القفففرارات الجففودة وبرقطفففى ز ففادة ا فففعة رلمففا الدفففوا  تُ عفف  الخفففدمات الدقدمففة  مففف  خففلال الت ًفففط  ومراأعفف

 بغرض التح تُ والتًو ر  بالإلمافة إلى إ اد معا تَ وقوااتُ بابتة وعادلة تتمطز بال هافطة والولموح.
إلى حما ففة أصففولذا ولشتلكاتهففا  وإدارة اسففت ماراتها بكهففاةة  كمففا تففوفر اص مة ففان لففدى الدفففلاك  فةةي الشةةركات

الحهاظ على ةقوقام  م  خلال م اعدة إدارة والد ت مر    لضو برقطى عاةد م اسب صست ماراتهم ولممان 
ال ففركات في برقطففى اعهففداف وابزففاذ القففرارات الد اسففعة  وت ففاعد أعففب الدؤس ففة أك ففر أاذبطففة للم ففت مر   

 .  ٓٔ والعملاة والدوظهتُ
 أىمية الحوكمة:

ومواأاة تأحطح الد ار اصقتأادي للم  مات عبر مراقعة تأرفاتها  الذدف الرةط ي م  الحوكمة هو
  وبر ففتُ إدارتهففا وز ففادة فاعلطففة وكهففاةة اعداة  وتففوفتَ م ففاخ  ت ففم بال ففهافطة وإمكااطففة الد فففاةلة أي الضففراف

 . ٔٔ في عدة اقاط م اا وتكم  أاطة تًعطى الحوكمة كما أشارت العد د م  الدراسات
 اصبذفففففففاه أ فففففففاد مؤس فففففففات م فففففففتقلة  لذفففففففا لرفففففففالس ولجفففففففان ةاكمفففففففة م فففففففةولة عففففففف  برد فففففففد  ت فففففففام في

 للمؤس ة  والتيكد م  فعالطة إدارتها. اصستًاتطجي
 تًعطى التوازن بتُ الد ؤولطات بعطدة الددى والد ؤولطات الت غطلطة قأتَة الددى 
 ت اعد في تعز ز القدرة الت اف طة 
 تضم  ة   اصست دام اعم ب لدوارد الد  مات 
 ذات العلاقة تضم  ةقوق ومأالح العاملتُ والد ت مر   وجمطب اع راف 
  ت ففام في إ ففاد م  مففات م ففتقلة  لذففا لرففالس ولجففان ةاكمففة م ففؤولة عفف  برد ففد اصبذففاه اصسففتًاتطجي

 للم  مات  والتيكد م  فعالطة إدارتها
 تضم  م اعدة الد  مات في برقطى أهدافاا بيفضب ال عب الدمك ة 
 .ت اهم الحوكمة في استقًاب اصست مارات الداخلطة والخارأطة 
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إلى العد د م  الخبرات الدولطة والمحلطة للم  مات  أصعح ه اك ما   عل الإجماع على لمرورة تًعطى  ادًاواست 
الحوكمفففة واسفففت دام سطاسفففات و فففرق لقطفففاس اعداة الدؤس فففي  وقطفففاس مفففدى قفففدرتها علفففى برقطفففى اعهفففداف 

 وبر تُ أودة الخدمة الدقدمة.
 مبادئ الحوكمة 

معفففا تَ توصفففل  إلطافففا م  مفففة التعفففاون اصقتأفففادي والت مطفففة   فففتم تًعطفففى معفففادئ الحوكمفففة وففففى  فففس
اع ففر القااواطففة والدؤس ففطة لتًففو ر مهاففوم ةكومففة ال ففركات وبسفف  مراأعتاففا  بتقر رهففا متضففمً ا ٜٜٜٔسفف ة

وإلمافة معدأ سادس إلطاا وبذلك أصعح هذا الإ ار الدعدل م فتمب علفى لرموعفل  ٕ٘ٓٓس ة  وتعد لاا في
 ٕ٘ٔٓ/ٕٗٔٓت ب فين ةوكمفة ال فركات كمفا تم اصسفتعراض ال فاني للمعفادئ فيم  الدعادئ في س  لراص
باسففم معففادئ لرموعففل الع ففر   / م  مففة التعففاون والت مطففة اصقتأففاد ة ب ففان  ٕ٘ٔٓوتم إقراراهففا في سففعتمبر 

ةوكمففة ال ففركات علففى ال حففو التففالي: تففوافر إ ففار فعففال لحوكمففة ال ففركات بدففا  ضففم  كففلا مفف  تعز ففز شففهافطة 
سففواق وكهاةتهففا واصلتففزام بالت ففر عات والقففوااتُ  الحقففوق والدعاملففة الدتكافةففة للم ففااتُ والوظففاةف الرةط ففطة اع

عصحاب ةقوق الدلكطة م  خلال ت اطب لشارسة ةقوقام و كهب الدعاملة الدتكافةة بط ام  الد ت مرون مف  
و اع فففراف الدرتعًفففة بال فففركة الدؤس فففات وأسفففواق اعسفففام وغفففتَهم مففف  الوسفففًاة  دور أصفففحاب الدأفففلحة أ

وت مب اةتًام ةقوقام القااواطة  والتعو ض ع  أي ااتااك لتلك الحقوق وكذلك آلطفات م فاركتام الهعالفة 
وال هافطة عف   ر فى الإفأفاح عف  كفب تلفك الدعلومفات بًر قفة عادلفة بفتُ   في الرقابة على ال ركة  الإفأاح

 .  ٕٔ ل هطكب لرلس الإدارة وواأعاتل القااواطةجمطب الد ااتُ  م ةولطات لرلس الإدارة ةو 
لفذا  فرى العاةففث أن تًعطفى الحوكمففة الجطفدة تعففدأ بدجلفس إدارة كفففة  لتفزم بففالقوااتُ واللفواةح و ت ففذ 
القرارات م  شينها لممان ة   استغلال اعصول وإدارة الدوارد للوصفب إلى برقطفى أهفداف ال فركة ومأفالح 

 دخول اعسواق واصستمرار فطاا.الد ت مر   وإِلمهاة ال قة في 
 :أبعاد الحوكمة

لقد اصعح  لتًعطى أبعاد الحوكمة دور هام ومع وي في ال  وات اعختَة لدا لل م  مردود إ اي  تم ب 
ز ادة بقة الد ت مر   ورلماةهم في ال ركات والدؤس ات التي تًعى ألطات الحوكمة لشا  تًك ابره في وأود   في

لخفففدمات الدالطفففة بدفففا يحقفففى الدأفففداقطة في الدعلومفففات والإفأفففاح ع افففا وشفففهافطتاا لتحقطفففى لمفففمان لدقفففة تقفففد  ا
أن مففا  قففرب مفف   -بو ففان –ةقفوق الد ففت مر   وأصففحاب الدأففالح ورلمففاة الد ففت مر    كمفا أكففدت دراسففة 

% مففف  الد فففااتُ لفففد ام ال قفففة والرلمفففا في اصسفففت مار في شفففركات وم  مفففات تتمتفففب بتًعطفففى ٓٛ% إلى ٓٚ
مففة أطففدة لشففا  ففؤبر إ ابطفًفا علففى اسففتقرار ال ففوق والحففد مفف  هففروب رؤوس اعمففوال  وقففد تعففتُ أ ضففا مفف  ةوك

الدراسفففة أاالحوكمفففة الجطفففدة ت فففجب الدفففد ر   علفففى تولطفففد أربفففاح م فففتمرة اتطجفففة ارتهفففاع اعداة الدتوقفففب  وبالتفففالي 
 . ٖٔ جة توقعام للأداة الإ اي الجطدبر تُ م هعطة وأودة اعرباح  لشا  هطد الد ت مر   في اعأب الًو ب اتط
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تتيسس أبعاد الحوكمة على لرموعل مف  الدعفا تَ والفدعاةم والفتي ت فكب إ فار يدكف  مف  خلالفل تهعطلفة 
لضفففمان الإفأفففاح وال فففهافطة وعدالفففة ومأفففداقطة  وباسفففتعراض الدراسفففات ال فففابقة للعحفففث عففف  اعبعفففاد الفففتي 

عبعففاد الحوكمففة في الدراسففة وهففي  الإفأففاح وال ففهافطة  المحاسففعة الإ ففار الهكففري  تتهاعففب فطمففا بط اففا لت ففكب
 والهاعلطة  التجاوب  كما  لي. والد اةلة  الد اركة  الكهاةة

 :الإفصاح والشفافية 
تزا ففد اصهتمففام بدولمففوع الإفأففاح وال ففهافطة مفف  أااففب الدارسففتُ ةطففث تم ت اولذففا مفف  خففلال م  ففور   

 (،Backof et al، 2102)  مار وت عؤات المحللتُ الدالتُ كدراسةاعول مدى تيبتَها على قرار اصست
 Bucevska، 2102والد  ففففور ال ففففاني ت ففففاول العوامففففب الدففففؤبرة علففففى شففففهافطة الإفأففففاح كدراسففففة 

Arsov&  ،)  أشففارت إلى الإفأفففاح  ٕٛٓٓ راشفففد ال ففمرى  أمففا في دراسة ، ٕٕٔٓ لزمففد القففزاز
وال هافطة " بضمان توفر معلومفات كافطفة وبطاافات ملاةمفة عف  جمطفب اعا فًة والإأفراةات وال طاسفات 
دون تعففففرض مأففففالح الدؤس ففففة اصسففففتًاتطجطة لل ًففففر" كمففففا   عغففففي أن تكففففون م  ففففجمة واك ففففر مكاشففففهة 

ة الإرشادات والتعلطمات والإفأاح ع  كاف، وااهتاةا مب الجمطب وكذلك مب أصحاب الدأالح الخارأطتُ
الته تَ ة والتعد لات الدتعلقة بالخدمات  والدعلومفات الجوهر فة الدتعلقفة بفيداة وأا فًة الد  مفة الفتي  توقفب 
أن تؤبر ب كب معاشر على أةداث قد تؤدي إلى تغطفتَ أفوهري في الخفدمات  وتعفتٌ ال فهافطة الولمفوح 

 ا م  أاة أخرى.في التعاملات مب الد ت مر   وبتُ مزودها وم  ما
 :المحاسبة والمساءلة 

 عتبر الكاتب " مط ال ما تَ" الت اؤل أو الد اةلة اا أوهر الهل هة والتهكتَ ع ده  عتٌ  فرح اعسفةلة 
والقدرة على اصست كال" و  تَ مهاوم الد اةلة الإدار ة أن اصفراد والد  مات الدلتزمون بالقطام بيا فًة 

الد ؤولطة وأستجوبهم علفى أداةافم وإلصفازهم للواأعفات و فتم الحكفم علفى  أو تقد  خدمات  تم برمطلام
 لدعا تَ والمحة ومعل ة. هذه الد ؤولطة أو قطاساا وفقًا

وتؤدي الد اةلة دوراً ماماً كع أر فعال في ت كطب وتوأطل مقدرات الد  مة ةطث تعتبر الد اةلة العمود 
أففففر المحاسفففعة ةطفففث ص غففففتٌ عففف  بعضفففاا الففففععض في الهقفففري في إ فففار القفففطم والدعففففادئ و تًتفففب علطفففل ع 

 .  ٗٔ العملطات الإدار ة
 :المشاركة 

يدك  القول إن الد اركة بات  م  الدهاهطم التي تهرض اه اا وبقوة في ال  وات اعختَة  في العد د مف  
اتُ ا فففاصت وص سفففطما لرفففال تقفففد  الخفففدمات  إذ تفففدعو الد فففاركة إلى تعفففدى الهجفففوة بفففتُ الد فففرع للقفففوا

والقففففاةمتُ علففففى ت هطففففذها ومتابعتاففففا ومتلقطاهففففا بدا ففففة مفففف  صفففف ب ال طاسففففات إلى تأففففمطم الففففبرامج وابزففففاذ 
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القرارات ةتى  تم إةداث شراكة ةقطقطة مف  أأفب ال افوض بالخفدمات وأودتهفا  ويدكف  تعز فز الد فاركة 
ب فكب م اسفب ع   ر ى بسكتُ الجاات والدؤس ات الفتي  فتم عف   ر قافا ا فر الدعلومفات ذات الأفلة 

في الوقفف  الد اسففب بحطففث  ففتمك  جمطففب اعشفف اص الدع طففتُ مفف  التععففتَ عفف  آراةاففم بًر قففة غففتَ مقطففدة 
 لأ ب القرار وت هطذه.

 والفاعلية: الكفاءة 
ل تاةجاففا الدرأففوة في الوقفف    ففرتع  معففدأ الهاعلطففة بتوأطففل مراةففب صفف اعة القففرارات لضففو برقطففى الد  مففات

في بر فففففف  اسففففففت مارها للمففففففوارد الع ففففففر ة والدالطففففففة والداد ففففففة الدتاةففففففة لتلعطتاففففففا الد اسففففففب وبيقففففففب التكففففففالطف و 
صةتطاأفات بدففا  عكفس اصسففتغلال الجطفد للمففوارد  بدراأعفل اعدبطففات والدراسفات وأاففود العفاة تُ وأففد 

عفرف  (Peter Druckerلكتابات" بطفتً داركفر"  اهتمام الك تَ بدهاومي الكهاةة والهاعلطة واست ادًا
باعتعارها "فعب اعشطاة بًر قة صحطحة ومف  ا تهفتم الكهفاةة بإلصفاز اعشفطاة ب فكب اقتأفادي  الكهاةة

 "فعب اعشطاة الأفحطحة "ومف  ا تقفطس Peter Druckerأما مهاوم الهاعلطة اعتعارها بطتً دراكر 
 الهاعلطة قدرة الد  مة على برقطى اعهداف والغا ات التي تم برد دها.

والهعالطففففة هففففي" اسففففت دام افضففففب الدففففوارد الداد ففففة الدتاةففففة  كفففف  القففففول بففففين الكهففففاةةوفى هففففذا الإ ففففار يد 
 .  ٘ٔ واست مارها لتيد ة الخدمات بيقب تكلهة وأاد وبيعلى أودة لشك ة"

 :التجاوب 
تتًلففب الحوكمففة التجففاوب مففب متًلعففات ا تمففب وجمطففب ال ففراةح الد ففتادفة مفف   العمففلاة  مفف  خففدمات 

لزففددة متهففى علطاففا وغففتَ قابلففة للتغففتَ وأن بزففدم الدؤس ففات والعملطففات جمطففب الد  مففة لمففم  أ ففر زم طففة 
أصحاب الدألحة ب اولة وبًر قة سفر عة وم اسفعة بحطفث تفتم حما فة مأفالح جمطفب الدفوا  تُ  وأن تكفون 
تلفففففك الد  مفففففات أك فففففر اا فففففجامًا مفففففب اةتطاأفففففات عملاةهفففففا وأن تتجفففففاوب وتتعفففففاون جمطفففففب القًاعفففففات 

لدلحقففففة بالد  مفففات وت ففففتجطب لدتًلعففففات العفففاملتُ وأصففففحاب الدأفففالح علففففى ةففففد والإدارات والجافففات ا
 ال واة.

 محاور تطبيق الحوكمة:
إن وأود سطاسة أو استًاتطجطة است مار ة شاملة وةد  ة وفعالة تعد م  أهفم الدتًلعفات الواأفب توافرهفا في  

ر قااواطفففة وقضفففاةطة وا فففم أي دولفففة ت فففعى لز فففادة معفففدصت اصسفففت مار فطافففا  وهفففو مفففا   فففتوأب وأفففود أ ففف
معلومففات وإأففراةات لدمارسففة أا ففًة اععمففال مفف  خففلال تقففد  خففدمات مط ففرة ولشطففزة للم ففت مر   تت ففم 
بال ففففهافطة والولمففففوح والجففففودة العالطففففة  وتففففوفر الخففففدمات اللوأ ففففتطة وهففففو مففففا   ففففام في  مياففففة الد ففففت مر   

كمة الدكواة م    ال هافطة والحوكمفة  اصبتكفار وت جطعام على اصست مار  وتضم  استًاتطجطاتها القطم الحا 
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والهاعلطة  الت اف طة  الد اةلة  ع    ر ى دعفم بفرامج الحوكمفة والإدارة الفتي تم إدراكافا في  والإبداع  الكهاةة
 م  خلال تًعطى عدة لزاور م اا :  ٙٔ  ٖٕٓٓالخًة اصستًاتطجطة والدتوافقة مب اعهداف العامة للدولة

  تًو ر الإ ار الت ر عي 
 تًعطى اللامركز ة في تقد  خدمات اصست مار 
 تع ط  وتًو ر ومكط ة كافة خدمات اصست مار لتقد  خدمات مط رة ولشطزة 
 إقامة مراكز لتقد  الخدمات لط مب كافة المحاف ات التوسب في 
  التوسب في إصلاةات م اخ اصست مار 
 ب كب وأسلوب   اب على الجماور الوصول إلطاا ال هافطة وأتاةل الدعلومات وا رها 
 تعد ب وتضمتُ الذطكب الت  طمي أدارة م تقلة لدرةلة تًعطى الحوكمة 

 المبحث الثاني: جودة الخدمة
 مفهوم جودة الخدمة: 

كفان اصعتقفاد ال ففاةد في الدالمفي بفين برقطففى الجفودة العالطفة  رأففب إلى تكلهفة عالطفة للوةففدة اعمفر الفذي كففان 
أمفففام الوةفففدات اصقتأفففاد ة في التًكطفففز علفففى أفففودة مفففا  قدموافففل مففف  سفففلب أو خفففدمات تهاد فففاً مففف   ةفففاأزاً 

التكالطف العالطة  ومب بدا ة سععط ات القرن الدالمي تغتَ اصعتقاد للوةدات اصقتأاد ة إلى أن برقطى الجودة 
لفففى اصسفففت مار  لشفففا دفعافففم إلى العالطفففة للم تجفففات أو الخفففدمات الفففتي  قفففدمونها تفففتًك أبرهفففا في ز فففادة العاةفففد ع

 التًكطز على م تجات أو خدمات برمب أودة عالطة.
 رتع  مهاوم أودة الخدمة ب كب خاص بدهاوم الرلمفا وبالتفالي بتقطفطم الزبفاة  لل دمفة مف  وأفل ا فرهم مفب 

ى الععطفد لزاولة التمططز بتُ الدهاومتُ  ةطث تعرف أفودة الخدمفة وفقفاً لفذلك بينهفا : تقطفطم معفرفي علفى الدفد
لل دمات التي تقدم م  قعب الوةفدة اصقتأفاد ة وبينهفا الدرأفة الفتي يدكف  م افا العفدة في إرلمفاة العمطفب مف  

وبس ب أودة الخدمفة مف  وأفل ا فر الزبفون بينهفا" الهفرق ، خلال تلعطة ةاأاتل ورغعاتل وتوقعاتل ب كب م تمر
روس علففى أنهففا اتطجففة عملطففة تقطففطم "  قففارن فطاففا أففر وافف فطمففا عرفاففابففتُ الخدمففة الددركففة والخدمففة الدتوقعففة " 
 ."  ٚٔ العمطب توقعاتل بد توى الخدمة الدقدمة لل

ومف  خفلال مفا سفعى ذكفره مف  تعفار ف لستلهفة لجفودة الخدمفة يخلفص العاةفث إلى تعر فف أفودة الخدمفة بانهففا 
 مؤشر على تلعطة ةاأات وإشعاع رغعات واطب رلما العملاة.

 اىمية جودة الخدمة :
إن الذففدف اعساسففي مفف  تًعطففى براففامج  إدارة أففودة الخدمففة هففو تًففو ر الجففودة للم تجففات والخففدمات مففب 
إةففراز بزهففطض في التكففالطف والإقففلال مفف  الوقفف  والجاففد الضففاةب لتح ففتُ الخدمففة الدقدمففة للعمففلاة وك ففب 
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لمفطح أاطفة أفودة ةطث أصعح تًعطقاا اعك ر استحواذا واهتمامفاً في م  مفات اععمفال ويدكف  تو رلماةهم 
 الخدمة فطما  لي:

 .مأدراً م  مأادر الحهاظ على العملاة الحالطتُ وك ب وصةام وأذب عملاة أدد 
 وسطلة لأ ب الدكااة الت اف طة للم  مة بالدقاراة مب الد  مات الد اف ة لذا في لرال اععمال 
 الإساام في حما ة العملاة م  الغش وتعز ز ال قة في خدمات الد  مة 
 ت مطة رلماة العملاة م  خلال تقد  خدمة دقطقة م  ةطث اصلتزام بالوق  واعداة 
 أبرز الدؤشرات الت اف طة التي تعتمد علعاا الدؤس ة فى تدعطم مركزها الت اف ي. 
 .بر تُ اصقتأاد ب كب عام 
 .إتاةة الهرص في اكت اف اعخًاة وتلافطاا لتج ب برمب تكالطف إلمافطة 

 الخدمة: أبعاد جودة 2-2
إن الدعا تَ التي  عتمد علطاا في تقططم أودة الخدمة هفي تلفك الفتي يحفددها الد فتهطد مف  تلقفى الخدمفة  وبعفد 
ا لاع ا على بعفض الدراسفات الفتي ت اولف  أبعفاد أفودة الخدمفة وأفداا أنهفا ص تتهفى فطمفا بط افا ةفول ماهطفة 

شادت تعد لات ك تَة تتهى وتتماشى مب معًطفات  تلك الدعا تَ  فقد بسطزت بالت وع والتعا   بتُ العاة تُ و 
 . ٛٔ كب دراسة  ولذذا س عرض أشار وأاات ال  ر ةول هذا الدولموع

  :  رى أن لجودة الخدمة بلاث أبعاد تتم ب في:Lettermen( ،0292حسب تصنيف – 0
 و رتع  هذا الععد بالأورة الذه طة للمؤس ة لدى العملاة؛جودة المؤسسة : 
 والتي تتضم  الجوااب الداد ة لل دمات م ب التجاطزات والدعاني؛الجودة المادية : 
 هي الجودة ال ابذة ع  التهاعب بتُ مؤدى الخدمة والعملاة  والتهاعب فطما بتُ الجودة التفاعلية :

 العملاة.
أاففل يدكفف  تأفف طف  ٕٜٛٔ   ففرى في دراسففة لفل (Gromoss, 1984,1982حسةب تصةةنيف - 2

 ث أبعاد واا:أبعاد أودة الخدمة إلى بلا
  :وت تَ إلى مدى قدرة الخدمة الدقدمة على أداة ما   عغي أن تؤد ل  ويدك  قطاساا الجودة الفنية

 ب كب مولموعي م  قعب العمطب.
 :وهي بس ب التهاعب والتواصب ال ه ي واصأتماعي بتُ مقدم الخدمة والعمطب الجودة الوظيفية 
 وهفي الأفورة الفتي تعكفس ااًعاعفات ٜٗٛٔراسفة  : تم ألمفافتاا في دالصورة الذىنيةة للمنممةة  

العملاة ةول الد  مة وتتكفون مف  الجفودة اله طفة والجفودة الوظطهطفة لل فدمات الفتي تقفدماا الد  مفة 
 والتي تؤبر ب كب معاشر في اخذ صورة ةول الد  مة الدتعامب معاا.
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التأ طف  عد   Parasuraman, Zeithaml et Berry ٜٛٛٔ.ٜ٘ٛٔ  حسب تصنيف - 3
أهفففففم الإسفففففاامات الدتعلقفففففة بجفففففودة الخدمفففففة أذ ةفففففددوا ع فففففر أبعفففففاد وهفففففي:  ٜ٘ٛٔفي عفففففام  الفففففذي قفففففدموه

 اصعتماد ة  الدلموسطة  اصستجابة  ساولة الوصول  اللعاقفة  فافم العمطفب  الجفدارة والتمكفتُ  اصتأفاصت  
وا باختأفار اعبعفاد الع فرة في قام ٜٛٛٔالدأداقطة  اعمان  وفى دراسة أخرى أأر   ل هس العاة تُ س ة 

  الدلموسطة  م ب ٔ  ولخأوا ذلك. في (Servqualلجودة الخدمة أ لى علطاا مقطاس      ة  كمقا طس
  ٖ  الدوبوقطة م ب القدرة على أداة الخدمات ب كب صفحطح وموبفوق   ٕالدرافى الداد ة  وظاور الدوظهتُ   

  التعا ف ٘  الضمان م ب الدعرفة ولراملة الدوظهتُ  ٗعة   اصستجابة م ب التأرف في خدمة العملاة ب ر 
م فففب المحادبفففة الداذبفففة واصةفففتًام الدتعفففادل أي اصهتمفففام ال  أفففي بكفففب عمطفففب  وقفففد سفففاا  هفففذه الدراسفففة 

 توصل  إلطاا في إرساة القواعد اعساسطة لهام اوعطة الخدمة وكطهطة قطاساا. واعبعاد التي
 وهي: استقراة الدراسات ال ابقة على لرموعل م  اعبعاد كما اعتمد العاةث م  خلال

 :درجة الملموسية 
الدلموسطة أمر ةطوي للغا ة في الخدمة وبذفذب اهتمفام العمفلاة بد افر اعففراد مف  مفزودي الخدمفة ومفدى 
تفففوفر الدراففففى الداد فففة والدعفففدات واعأافففزة الحد  فففة الد فففت دمة في أداة الخفففدمات  كمفففا تضفففم  الدلموسفففطة 

أكففبر مفف  الدوبوقطففة في تقففد  الخدمففة بدففا في ذلففك مفف  اكت ففاب بقففة العمففلاة وتو طففد العلاقففة بهففم    قففدراً
وبسكفففف  مففففزودي الخدمففففة مفففف  القففففدرة علففففى تقففففد  وأداة ماففففامام كمففففا تم التعاففففد بهففففا وال ففففماح للعمففففلاة 

ة بخدماتها  وفى ال طاق اه ل أاذبطة وتيبتَ الدواد الدرتعً باست دام التك ولوأطا والدعدات الد اسعة  وأختَاً
قطفام خدمفة بفيداة وظطهتافا الدقأفودة دون ف فب  يدك  ا تعر ف الدوبوقطة واصعتماد ة م  م  ور اععمفال 

 أو تراخي وفى الدعا تَ التأمطمطة.
  :درجة الًعتمادية/الموثوقية 

 تفؤبر وبرفدد بدرأفة  تأ ف اصعتماد ة كواةفدة مف  الدتغفتَات الذامفة مف  بفتُ متغفتَات أفودة الخدمفة الفتي
كعففتَة درأففة رلمففاة العمففلاة  وبرففدد كهففاةة الد  مففة في أداةاففا لل ففدمات بدففدى وفاةاففا والتزاماففا بوعودهففا 
للعملاة سواة في الوق  المحدد أو دقة الخدمة وأودتها  وبالتالي م  الجطد أن  كون لدى مزودي الخدمة 

متًلعاتهففا لدواصففلة قطففام الخدمففة بففيداة وظطهتاففا مفف  الدففوظهتُ الدعلومففات اعساسففطة عفف  الخدمففة وتًففورات 
 الد  ودة دون ف ب أو تراخي وفى الدعا تَ الدأممة.

  :درجة الًستجابة 
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ماما في التيبتَ علفى رلمفاة العمفلاة لشفا   فاعد الد  مفة علفى تعفد ب أو بر فتُ أداة  بس ب اصستجابة دوراً
  فتوأب اسففتعداد وبستففب مفزودي الخدمففة مفف  الدففوظهتُ صةتطاأففات العمفلاة الدتغففتَة  لففذا  الخفدمات وفقًففا

 على قدر كعتَ م  اصلتزام والتدر ب سواة ل داة و لب العملاة أم إكمال الخدمة في الوق  الد اسب.
  :درجة الأمان/ الضمان/ الثقة 

عففب تتم فب في الجافود الففتي  عفذلذا مقففدمي الخدمفة لغففرس ال قفة لففدى العمفلاة مفف  خفلال سففلوكطاتهم الفتي بذ
العمطفففب   فففعر بال قفففة واعمفففان في الخدمفففة الدقدمفففة وتعًفففى اصاًعفففاع للعمطفففب بفففين اختطفففاره للم  مفففة كفففان 

 صاةعًا.
 :درجة التعاطف / الًىتمام/ التواصل 

  اففر التعففا ف في شففكب إبففداة روح الأففداقة والحففرص علففى العمطففب وإشففعاره بياطتففل والرغعففة في تقففد  
اسفت دام مفزودي الخدمفة مافارات اصتأفال م فب التحفدث ب فكب الخدمة ة ب ةاأاتل  ومف  اعاطفة 

 فعال وكهاةة والتيكد م  فام العمطب لدتًلعات الخدمة لتج ب الخلاف م تقعلًا.
 نماذج قياس جودة الخدمة

المحففففففففاور اعساسففففففففطة لتًففففففففو ر أففففففففودة الخدمففففففففة والد تجففففففففات عمومًففففففففا  كمففففففففا  تعففففففففد عملطففففففففة القطففففففففاس إةففففففففدى 
  Pearson,1999يدك  قطاسل ص يدك  تًو ره  وألماف أ ضًا  أن ماص  (Oakland,1995)ذكر.

في تًفففو ر أفففودة الخفففدمات خأوصًفففا   إن تواأففد ا فففام لزكفففم للقطفففاس هفففو الخًفففوة اعولى للتكامفففب والإبفففداع
الحواس  لقد أفرزت أدبطات ودراسات قطاس أودة الخدمة عدة ةاذج  تدركل لكونها أداة أك ر م ة شية ا راً

أك فر  سف عرضإص أا ا ةوذأًفا ٜٔ   في(Seth,N, Deshmukh,S.G, and Vrat,Pأةأفاها 
 . ٜٔ ةوذأتُ شارة وتًعطقًا

 -Parasuraman, Berry and Zeithaml-( Servqualنمةةةوذج ) – 0
(0295.) 

تقفاس أفودة الخدمففة ة فب ال مفوذج مفف  خفلال برد فد الهجففوة بفتُ توقعفات العمففلاة ةفول م فتوى الخدمففة 
ععفارة  متعلقففة بالتوقعفات ومقطفاس أخففر  ٕٕمكفون مفف  مقطفاس   الهعلفي باسففت دام اسفتعااة لفلأداةوإدراكافا 

ععففارة  تتعلففى بالإدراكففات  ا الدقاراففة بففتُ اصب ففتُ يدكفف  برد ففد ةجففم الهجففوة بففتُ التوقعففات والإدراك  ٕٕ 
 يحأطاا في  س فجوات يدك  أن تؤدى إلى لمعف أودة الخدمة وتعتٌ الهجوات: التي

 : الهجوة بتُ توقعات الزبون وتأورات إدراكات الإدارة لذذه التوقعات.الفجوة الأولى
 الهجوة بتُ تأور الإدارة ومواصهة أودة الخدمة. :الفجوة الثانية
 بتُ مواصهات أودة الخدمة وتقد  الخدمة. الهجوة :الفجوة الثالثة
 الخارأطة.الهجوة بتُ تقد  الخدمة واصتأاصت  :الفجوة الرابعة
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 الهجوة بتُ الخدمة الدتأورة والخدمة الدتوقعة. :الفجوة الخامسة
ص  ركز فقف  علفى اتفاةج الخدمفة  بفب أ ضفا علفى عملطفات ت فلطم الخدمفة  (SERVQUAL) إن ةوذج

 .والعلاقة التهاعلطة بتُ مقدمي الخدمة والزباة 
 .Servperf- (1992) Tayler and Cranimنموذج   - 2

 "علفى  فد  ٕٜٜٔظافر هفذا ال مفوذج سف ة  "اصبذفاه ةفوذج اعداة ةفوذج" اسفم ال مفوذج ذاهف علفى  ًلفى
ayler& Cranim"الزبفاة  برلمفا  تأفب ابذاهطفا مهاومًا بس ب الجودة أن معدأ على ال موذج هذا و رتكز 

 أفودة تقطفطم في الهجفوة فكفرة رففض أسفاس علفى ال موذج هذا فعلطا  و قوم لذم الدقدمة الدأرفطة الخدمة ع 
 &Taylerاسفت دم  فقفد الخدمفة أفودة بيبعفاد  تعلفى فطمفا فقف   أمفا اعداة مقطفاس الخدمفة واعتمفاد

Cranim  1991أقتًةافا  اهس اعبعفاد والععفارات الد تجفة الفتي (PZB  وتم قطاسفاا باسفت دام مقطفاس
م  أهم ال ماذج الد ت دمة لقطفاس  « Servperf »  « Servqual» لطكرت ال عاعي  و عد ةوذأي

 الحالمر. وقت ا في شتى ا اصت أودة الخدمة في
 المبحث الثالث: رضَا المستثمرين

علففى الد  مففات الربحطففة وغففتَ الربحطففة  لشففا  تًلففب مفف  كففب  العمففلاة  ففوبر إ ابطفًفا رلَمففاأظاففرت الدراسففات أن 
طة والغا ة اعسمى التي تعذل هذه الد  مات لراودًا م  مة الحهاظ على قاةمة عملاةاا كونهم الجزة اعك ر أا

للاةتهففاظ بهففم باعتعففارهم ال ففعب الرةط ففي الففذي  ضففم  لذففذه الد  مففات اصسففتمرار ة وال جففاح والقففدرة علففى 
 برقطى الدطزات الت اف طة.

ة هففذا مفف  ه ففا ظاففر لففد  ا ةقففب إرلمففاة العمففلاة أةففد الضففرورات الدلحففة لتحقطففى كافففة الغا ففات  وا ففراً عاطفف
 الجااب اختًاا أن  تحدث العاةث ع  الرلما مهاوم وتعر ف وأاطة وفواةد وأاواع وخأاةص.

 مفهوم وتعريف الرضا: 
العمطب في جملة الجاود التي تعذلذا مؤس ات اععمال الد تلهة لك ب رلما الد تالكتُ   رلَما تم ب مهاوم 

لففففففففففذا فففففففففففإن ز ففففففففففادة م ففففففففففتوى رلمففففففففففا العمففففففففففلاة هففففففففففو هففففففففففدف اسففففففففففتًاتطجي ماففففففففففم لفففففففففف دارة  كمففففففففففا أشففففففففففار 
بااففة "ةالففة إا ففااطة اه ففطة ت ففتج بعففد برقطففى ال تففاةج واعهففداف الدرأففوة "و عتففبر  -سهطتلاااستَأطه ادمت ففورا

ةطااا بد ابة تقططم العمطب لد توى خأاةص و أودة الخدمات الدقدمة و ب اة على تقططم الرلمفا يدكف  الرلما أ
  بففين مأففًلح مهاففوم الرلمففا (2104) فالكوفةةا،للم  مففة برد ففد اعا ففًة الففتي يدكفف  بر ففط اا  كمففا أشففار

ة علففى بففلاث بياففل: " بد ابففة درأففة الإدراك الع ففري لد تجففات وخففدمات الد  مففة  ةطففث يحتففوى رلمففا العمففلا
مكوافات تكمطلطففة " الهواةفد الرةط ففطة" الخدمففة وأفودة عملطففة تقفد  الخدمففة  القطمففة الددركفة لل دمففة الدففوأده "  
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كما  عتبر الدؤلفف أافل مف  الدافم  ب فكب خفاص سفرد الهواةفد الرةط فطة للعمطفب الفتي تفؤبر علفى رلمفاة والدتم لفة 
 .  ٕٓ والدوقب الد اسب للحأول على الخدمةأودة الخدمات وال عر الدعقول وخدمات اصمت ال  في

خاصففة برلمففا العمففلاة متعلقففة بففرد الهعففب عفف  الخففدمات اففذكر م اففا: عرفففة مففاز وركلوبو  عةةدة تعريفةةاتوه ففاك 
ت ففط ك بياففل: "اسففتجابة العمطففب العا هطففة اتطجففة الجمففب بففتُ بذاربففل وم ففاعرة بعففد اسففت دام الخدمففة والقطمففة 

ط فزكات بياففل: "رد فعفب الد ففتالك العفا هي الإ ففاي علفى تقطففطم الد ففتج أو الدتأفورة " كمففا عرفافا فالكوسففى ت
 . ٕٔ الخدمة"

العمطفب افاتج عف  الدقارافة بفتُ توقعاتفل مف  الخدمفة واعداة الهعلفي لذفا و   فر إلطفل  رلَمفاعمومًا يدكف  القفول إن 
 على اال مؤشر اعداة الرةط ي داخب قًاع اععمال.

 أىمية وفوائد الرضا: 
العمفففلاة في تفففوفتَ ا فففام قطفففاس يدكففف  الد  مفففات الدع طفففة مففف  اسفففت دامل لتح فففتُ خفففدماتها  رلَمفففاتكمفف  أاطفففة 

وبالتالي مضاعهة ا عة ال جفاح لكوافل يحلفب مفوا   القفوة والضفعف في اعداة وتًفو ر وبذفدد الدعفا تَ الدعتمفدة 
 :  ٕٚٔٓ سطد احمد  لدى الد  مة وم اا 

 أةد الع اصر الرةط طة لخدمة العملاة 
 أول معدأ في إدارة الجودة ال املة. 
 أاواع الت و ى ال جاح لخدمات الد  مات م  أةد مقومات استمرار أو استدامة الد  مة. أقوي 
 .  لممان استمرار است دام العمطب لخدمات الد  مة وتقد  ال أح والإرشاد للعملاة الآخر 
 ة والتقططم والتقو  في أي م  مة.أةد ألطات الدتابع 
 الد  مات. وبر تُ أداة فرق الدعم فيلخدمات لتًو ر ا دا وأساسيهالر 

 : ٕٕ تكت عاا الد  مات بالوصول إلى الرلما م  أااا وىناك عدة فوائد
  إن مهتاح ال جاح عي م  مة تعمب في ظب أسفواق برتفوي علفى م اف فة عالطفة هفو  كسب الولًء

العمففففففلاة والد ففففففتهطد   للم  مففففففة في علامتاففففففا التجار ففففففة أو خففففففدماتها هففففففو الد ففففففتوى ك ففففففب وصة 
في أ روةتففففل فمفففف   (Mostghel.2003)الففففتي ت ففففعى إلطففففل الد  مففففات  كمففففا ولمففففح الإ ففففاي

مففف  قعففب العمفففلاة دون أن اأففب إلى الرلمفففا لفففد ام  الفففوصة خففلال الدراسفففات فإاففل ص يدكففف  ك ففب
 أودتها إلى م توى أعلى م  م تو ات توقعات العمطب.بواسًة تًو ر الخدمات ورفب م تو ات 

 (العبةارات الإيجابيةةWOMأو ) (Word of Mouth)  عف  الد  مفة مف  أقفوى وسفاةب
لكونهففا صففادقة مفف  غففتَ ذي مأففلحة وبففدون مقابففب وهففو مففا   ففمى  التففيبتَ علففى العمففلاة الآخففر  

 ,Wiltz( و )Mittal at el.,2005 بالععفارات الإ ابطفة للعمطفب  كمفا أظافرت دراسفات 
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أن رلما العمطب  علل  تحدث ع  الدعاملفة الح ف ة أو أفودة الخفدمات للم  مفة وبفدون ( 2003
 مقابب  لذا فم  الدام للم  مة اص لاع ومتابعل ردود أفعال العملاة بعد الخدمة.

 علفففى الد  مفففات الفففتي ترغفففب مز فففدًا مففف  العمفففلاة  فففب علطافففا اصهتمفففام  اسةةةتقطاب عمةةةلاء جةةةدد
 عنهم مأدر استقًاب لزملاةام والآخر  . عملاةاا أوصً ب
  ر أشفففاالًحتفةةةاا بةةةالعملاء القةةةدامىWilliam&Curtis,2005  في ةالفففة الد  مفففات الفففتي

لخفففدمات  تهففتم بأففف اعة الرلمفففا لفففدى العمطففب ففففين عفففدد الفففذي يدكفف  اصةتهفففاظ بهفففم أو اسفففتعادتهم
 الد  مة  زداد ب كب أكبر م  الد  مات التي ص تهتم برلما العمطب.

  بذففاه  العمطففب فففإن سففلوك العمطففب سففتغتَ ب ففكب إ ففاي رلَمففاع ففدما  ففزداد تغييةةر سةةلوكيات العميةةل
 لد  مة و ز د تكرار الحأول على الخدمات.خدمات ا

 أظافففرت إةفففدى العحفففوث الت فففو قطة   رضةةةاء العةةةاملين بالمنممةةةةSiadat,2008 أن رلمفففا  
العمففلاة  ز ففد مفف  مكاسففب الد  مففة وبالتففالي  لففب  رلَمففاالعمطففب  لففب رلمففا العففاملتُ  وذلففك صن 

علفى خدمفة العمطفب ب فكب  رلما العاملتُ  وم   رف أخر فرلما الدوظهتُ  لب مز دًا م  القفدرة
 أكبر وبر س ةاأاتل وز ادة م توى الخدمة.

 :ص اعة ال قة بجودة الد تجات والخدمات  وترتع العملاة ال قة بالد  مة وخدماتها  رلَما لب  الثقة
 .ودقة التعاملات مب العملاة والد تهطد   بقدرة العاملتُ على التواصب معام

 صناعة الرضا:
وأاود م تمرة بالإلمافة إلى اصستهادة م  ألطفات  العملاة والد تهطد   عبر إلصازات رلَماالوصول إلى يدك  

    Analyze Survey,2008القطففاس للتعففرف علففى ردود أفعففال العمففلاة والد ففتهطد   واختففار موقففب  
 رلَمفففا  وزمففلاؤه إلى عففدة أسفففعاب لأفف اعة ٜٛٛٔ Parasuraman& Berry كمففا توصففل  دراسفففة

لجودة  القطمة  الزم   الكهاةة  ساولة الوصول  سلوك الدتعفاملتُ مف  مقفدمي الخفدمات مفب العملاة م اا: ا
العملاة  اصلتزام للعمطب  الإبداع  التًكطز على الجااب الدلموس م  الخدمة  كاعأازة واعدوات الد ت دمة 

تماد فة ةطفث تقفدم الخدمفة في تيد تاا  اعمان بين تكفون الخدمفة خالطفة مف  الد فا رة والدغفامرة وال فك  اصع
 للعمطب بدقة يدك  اصعتماد علطاا  ال قة ةطث    ر العاملتُ بالد  مة إلى العمطب بوصهة أد راً بال قة.

العملاة ع  الخدمات الدقدمة لل بغض ال  ر رلَماالتي تأ ب وبرقق هذه الع اصر هيو رى هؤصة العاة ون أن 
 ع  اوعطة الخدمة.

 أنواع الرضا:
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:   تَ الرلما الجزةي إلى ع أفر معفتُ مف  الخدمفة أو الد فتج  كالإشفارة إلى الشاملأو  الجزئيالرضا  -0
جمففال شففكب الد ففتج أو الدتااففة أو الت ففغطب اعمفف  للم ففتج أو الخدمففة  أمففا الرلمففا ال ففامب فاففو لرمففوع 

غي مراعاة الرلما الجزةي عال متعلى بجمطب الخدمات  وم  أأب التمططز بتُ هذه اعاواع م  الرلما   ع
 مدى الدراسة ومدتها والإشارة إلى الد اف ة.

هففو تقطففطم الد ففتوى الحففالي للرلمففا عفف  الخدمففة أو الد ففتج الففذي   ففت دم في وقفف   الرضةةاء الحةةالي: -2
 ومكان معط تُ.

هو اتطجة لخبرات العملاة الدتًاكمة م  التعامب في أاواع لستلهة م  الخدمات مفب الرضاء المتراكم:  -3
 قات لزددة عي م تج أو خدمة.الد  مة وفي أو 

الففذي  قففوم علففى تقطففطم رلمففا العمففلاة عفف  عففرض لزففدد مقففدم مفف   الرضةةاء المسةةتقل أو المعةةزول: -4
 الد  مة في توقطتات وأماك  لزددة.

 قارن بتُ ال ركات الدت اف ة الد تلهة ةطث م توى الرلمفا هفو اتطجفة الرضاء النسبي أو المقارن:  -5
تواصفب ال فركة بعفد أداة الخدمفة وبذربفة العمطفب ومتًلعفات الد فتج   خأاةص الد تج أو الخدمة ومفدى 

كمففا أن بعففض لشطففزات عففروض ال ففركات تكففون بغففرض الد ففااة فقفف  في م ففب اسففتطاة العمففلاة كمطففزة 
 . ٖٕ وقاةطة

 : أبعاد رضَا المستثمرين2-01
  Mane and Olive,1993   (Oliver, 2002)   1987كفففب مففف     أشفففارت أبحفففاث

(Westbrook  أن رلمى العمطب عمومًا مهاومًفا   فت د علفى التقطفطم الدعفرفي وال فعوري  التجربفة  لتجربفة
الدعرفطفففة وال فففوابى ال فففعور ة  فففؤدي إلى تكفففو   الدهافففوم ال فففامب   وإن اأتمفففاع كفففب مففف  ال فففوابى اصسفففتالاك

د   علفى مهافوم ب فاةي الععفد" وفطمفا  لفي سف تعرض كفب مف  الععف " الرلمفى" للرلمفى  اعمفر الفذي  عفب مف 
 ةدي.

 . البعد المعرفي للرضى:0

 قعفب الزبفون في عقفب ت  في الفتي الدعرفطفة التوقعفات علفى   فت د كوافل هذه الت فمطة الدعرفي الععد   تمد
 التًاكمطفة  الدعلومفات ب فاة علفى برأفطلاا في  رغفب الفتي الد فتج والد فافب أو الخدمفة اسفتالاك اقت فاة أو
 م  إلطل وما   قب   تجمعل قد ما إلى إلمافة أو مت ابهة لذا  الخدمة ال ابقة ل هس الخبرة ع  ال ابذة

 أو ا تمب عمومًا. العاةلة أو أفراد كاعصدقاة آخر   أفراد م  معلومات
 :للرضى) الشعوري (. البعد العاطفي2
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 اه فطة ع اصفر علفى برتفوي الفتي كلمفة عوا فف علفى أنهفا " الد فاعر  (Feldman R.S)عفرف 
 لدهافوم الع فط  التولمفطح في توأاط فل" وبعفد هفذا رةط فطا دورا ال فلوك وتلعفب علفى تفؤبر وإدراكطفة
 بذربفة أفراة العمطفب لفدى الفذي  ت فكب ) العفا هي ال فعوري الععفد مهافوم  تضفح العمطفب عوا فف

اصستالاك أو الحأول على الخدمة   وأفاة هفذا الععفد صسفتكمال أوأفل الف قص الفتي كفان  عفاني م افا  
 اهفتم ه فا الدعفرفي   ومف  الععفد علفى كلطفا اسفت د والفذي "التوقعفات تيكطفد عفدم أو تيكطفد" ةفوذج

 .  ٕٗ الزبون لرلمى الععد ال عوري  العا هي  بدراسة العاة ون
 : نماذج قياس الرضا2-00

 عد قطاس رلَما العملاة أااعًا مامًا للغا ة في عمب أي م  مة  خاصة في ظفروف ال فوق الدتغفتَة  إن قطفاس 
العمففلاة الدأففمم أطففدًا لطقففدم إأابففة علففى ال ففؤال: هففب العمففلاة رالمففون؟ ومفف  اعدوار الدامففة في قطففاس رلَمففا 

رلما العملاة برد د العوامب التي تفؤبر علفى عفدم وأفوده  تفوفتَ الدعلومفات اعك فر قطمفة للم  مفة خاصفةً مف  
ة سفففواة  الإ ابطفففة قعففب العمفففلاة غفففتَ الرالمفففتُ ب فففكب خفففاص  كمفففا يدكفف  أن ت فففاعد معلومفففات رلمفففا العمفففلا

وال ففلعطة  في توأطففل الدؤس ففة لدعالجففة الد ففكلات الدتعلقففة بتلعطففة متًلعففات العمطففب الدففذكورة  و فاففم توقعففات 
مقفا طس للرلمفا افذكر  العمطب والتعامب معاا  أو الد كلات الدتعلقة بتأور العمطب لل دمة أو الدؤس ة ومف 

 .  ٕ٘ م اا
  أامعة مطت غان و عتمد ال موذج في ClaesFornell,1996  مقياس رضَا العملاء الأمريكي -0

 تكو  ل على معدأ ال عب وال تطجة و تكون م  عدة معادصت ر المطة هي:
 الجودة الدلموسة وهي درأة تلعطة الخدمة صةتطاأات العمطب ودرأة بقة العمطب بها 
 توقعات العملاة وتتم ب في ااًعاعات العملاة ع  سلب أو خدمات الدؤس ة 
 القطمة الدلموسة وتهتم بدراسة تيبتَ ال عر الددفوع في ال لعة أو الخدمة م  قعب الد تهطد 
  رلما العملاة ويد ب هذا الدؤشر متوس  الرلما الدوزون للمكواات ال لابة ال ابى الإشارة إلطام 
 شكاوى العملاة و تم قطاساا ك  عة مةو ة م  العملاة الذ   قدموا شكوى للمؤس ة 
 ملاة وهو مؤشر   تدل م  خلالل على الربحطة م  خلال معرفة اةتمالطة تكرار ال راة أو وصة الع

 اصستهادة م  الخدمة.
: وهففو ععففارة عفف  بعففض الًففرق الذكطففة لتحو ففب التغذ ففة العك ففطة أو مقتةةرح نمةةوذج سةةكوت سةةميث -2

لاة واقفتًح سفكوت   التي برأب علطاا الدؤس ة إلى أداة مهطدة وبر تُ رلمفا العمفFeedbackالراأعة  
  رأى العمطففب في ال ففلعة أو الخدمففة الدقدمففة  ٖ  وصة العمطففب   ٕ  الجففودة الددركففة   ٔأربففب عوامففب وهففي  
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  اطففة إعففادة ال ففراة أو إعففادة اصسففتهادة  كمففا أشففار بففين رلمففا العمففلاة هففو أسففاس ةالتففل ال ه ففطة    عغففي ٗ 
 توخى الحذر في الجاود الدعذولة في القطاس الكمي.

 ( والذي ركز على ثلاث أنواع من الًحتياجات وىي:Kano Modelنموذج كانو ) – 3
 تلك ال روط والدتًلعات الد لم بوأودها في الد تجالمتطلبات الأساسية : 
 وت فففتَ إلى مفففدى الت اسفففب والد فففاواة بفففتُ مفففا يحققفففل الد فففتج مففف  المتطلبةةةات ذات الًتجةةةاه الواحةةةد :

 اةتطاأات تتماشى مب ةاأة العمطب
 ت فففمب متًلعفففات الدعفففا تَ الواأفففب توافرهفففا في الد فففتج وتفففتًك أبفففر كعفففتَ في اهفففس تطلبةةةات الجاذبةةةةالم :

 العمطب وبرقى رلماة  بدعتٌ أدق كلما الد تجات إشعاعًا للعمطب زاد رلماه.
 العلاقة بين جودة الخدمة والرضا:

علففى الففرغم مفف  وأففود أراة لففععض العففاة تُ أن الرلمففا  ففدخب لمففم  مهاففوم أففودة الخدمففة وأن أففودة الخدمففة 
تؤدى إلى الرلما ولطس العكفس  بط مفا  فرى أخفرون أن الرلمفا  عفبر عف  اهفس مهافوم الجفودة  والفععض اعخفر 

  الآراة ةففول كففون  ففرى أنهمففا م هأففلان وأن الرلمففا عامففب وسففط  بففتُ إدراك الجففودة واوا ففا ال ففراة. وتضففارب
أن رلمفا العمطفب (Booms  et Lewis,1983) بط مفا  فرى الرلمفا سفابى للجفودة أم صةفى لذفا  

 تأدر أودة الخدمة  وأن اوا ا  لب الخدمة لدى العمطب تفرتع  ب فكب أوبفى مفب م فتوى الرلمفا قطاسفاً إلى 
وأففودة الخدمففة ةطففث ةففوذج يدففزج بففتُ الرلمففا  ) (Oliver,1983إدراكففات أففودة الخدمففة   وقففد اقففتًح 

 ,RA Spring, RD Mackoyأفففتًض أن أففودة الخدمففة الدقدمففة ت ففعى الرلمففا وفى دراسففة  
ةول ال موذج  أشار إلى أن التًابى مفب الرغعفات مافم و  فعى رلمفا العمفلاة  فالرلمفا  ت فكب مف    1996

دمففة لل دمففة اصعتقففاد بفففين الدقاراففة بففتُ التوقعففات الدت عففر بهففا وإدراك اعداة  وعلطففة فااففة علففى الد  مففات الدق
تًابى وبذاوز التوقعات سطحوز على رلما العملاة  وم  ه ا فإن التوقعفات تفؤبر إ ابطفًا علفى كفلا مف  الرلمفا 

  ٕٙ وأودة الخدمة ةالة تًابى التوقعات مب أداة الخدمة الدقدمة
 : المستثمر2-03

ألهفاظ مت فابهة في معااطافا  لك افا بزتلفف  العمطب أو الد تهطد أو الزبون أو الدتعاملون متلقفى الخفدمات كلافا
بح ب واقب الد  مات وبزأأاتها كما ورد بالدراسات ال ابقة  أما العمفلاة  الد فت مر    متلقفى الخفدمات 
بالدراسففففففففففة الحالطففففففففففة فقففففففففففد قففففففففففدم اقففففففففففتًاح مفففففففففف  م  ففففففففففور لرموعففففففففففة التهففففففففففاوض متعففففففففففدد اع ففففففففففراف ب ففففففففففين 

 Negotiating Group on the Multilateral Agreement onاصسفت مار
Investment - (MAI)-  تعر ف الد ت مر بيال: " أي ش ص  عطعي يحمب أ  طة  رف متعاقد

أو  قفففطم فطفففل ب فففكب داةفففم وفقًفففا لقااوافففل الدعمفففول بفففل؛ أو شففف ص اعتعفففاري أو أي كطفففان آخفففر تم ت فففكطلل أو 
ص  وسفواة كفان لشلوكًفا ت  طمل بدوأب القااون الدعمول بل لًرف متعاقد  سواة كان ذلك مف  أأفب الفربح أم 
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أو خالمعًا ل طًرة القًاع الخاص أو الحكومة  و  مب شركة أو اةتمان أو شراكة أو ملكطة فرد ة أو م روع 
 كما شرع  بعض التعر هات وفى قوااتُ الدول وم اا.   (OECD, 1997)م تًك أو جمعطة أو م  مة 

 في الهقففرة  ه   مفف  الدففادة اعولى م ففة عففرف الد ففت مر  السةةعودي فةةي نمةةام الًسةةتثمار الأجنبةةي
اعأ ففبي بياففل: " ال ففف ص اصعتعففاري الففذى ص  تمتفففب جمطففب ال ففركاة فطفففل بج  ففطة الدملكففة العربطفففة 

فعففرف الد ففت مر اعأ ففبي بياففل ال فف ص الدع ففوي أو ال فف ص   اللبنةةانيال ففعود ة " أمففا الد ففروع 
ذى   ت مر أموالفل في لع فان وففى أةكفام قفااون اصسفت مار اللع فاني  الًعطعي العري أو اعأ بي وال

بيافففل" ال ففف ص اصعتعفففاري أو الًعطعفففي الفففذى   فففت مر في الدملكفففة  وفقفففا الأردنةةةي وعرففففة الد فففرع 
  ل فففف ة ٖٔرقففففم  العراقةةةةي لقففففااون اصسففففت مارات اعردني الدؤقفففف   كمففففا عرفففففة قففففااون اصسففففت مار 

لفففذى ص يحمفففب الج  فففطة العراقطفففة في ةالفففة ال ففف ص الحقطقفففي هفففو افي فقرتفففل  ط  بيافففل: " ٕٙٓٓ
واختلهففف     ٜٕٔٓ الكفففطلاع  بلفففد أأ فففبي إذا  كفففان ش أًفففا مع و فففاً أو ةقوقطفًففا" في وم فففجب 

الت ر عات في تضمتُ الد ت مر المحلى والد ت مر اعأ بي  أما الد ت مر في القااون ال فوداني بيافل: 
"  قأففد بففل أي شفف ص سففوداني أو غففتَ سففوداني   ففت مر أموالففل في ال ففودان وفقففاً عةكففام هففذا 

 الففذى ص القففااون" هففذا التعر ففف   ففمب الد ففت مر الففو تٍ الففذى يحمففب أ  ففطة الدولففة  واعأ ففبي
 يحمب أ  طتاا سواة كان ش أا  عطعطا أو مع و ا.

 لمفمااات وةفوافز اصسفت مار في قفااون   -وقد عرَفَ الد فت مر :في القانون المصري  المستثمر
هو " كب شف ص  عطعفي أو اعتعفاري   ٕٚٔٓ  ل  ة ٕٚرقم  الدأري في مادتل اعولى الأادر 

مأففر اً كففان أو أأ عطففاً  أ ففا كففان ال  ففام القففااوني الخالمففب لففل   قففوم باصسففت مار في جماور ففة مأففر 
 . ٕٚٔٓ لرلس ال واب  العربطة وفقاً عةكام هذا القااون." 

الت  طمففي لكففي  كففون أاذبففاً   ففتلزم وأففود ت ففر ب موةففد ا ففت لص لشففا سففعى إن الإ ففار الت ففر عي و 
و تمطفففز بال ففهافطة  وال عفففات  افففاتج مففف  الد ففاركة   تضفففم  المحاسفففعة والد فففاةلة  بالحوكمةةةةللاسففت مار  مغلفففف 

وخال م  الغموض  و وفر ةوافز إ ابطة للم ت مر لزلى كان أو أأ بي  و قدم الضمااات الكافطفة للحما فة 
والتيمطم  وةر ة برو ب اعربفاح لفدول الد فت مر  مفب وأفود ا فام قضفاةي كففة وفعفال في م  لسا ر الدأادرة 

 ت هطذ التعاقدات  وةب ال زاعات والد اكب التي يدك  أن ت  ي بتُ الدولة الدضطهة والد ت مر المحلى واعأ بي.

 خابسة 
 وتًعطى الحوكمة داخبظار م  خلال الدراسة أن ه اك ه اك علاقة تيبتَ وتيبتَ بتُ أودة الخدمة 

الد  مة وبتُ برقطى رلما الد ت مر    وفي اهس فإن برقطى الجودة وتًعطى قواعد الحوكمة هي أداة م  أدوات 
تلعطة ةاأات اصحاب الدأالح داخب الد  مة سواة كااوا م ت مر   أو أصحاب أعمال أو غتَهم م  
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اةات والعملطات التي ت  ي م  خلالذا أصحاب الدأالح  والحوكمة هي مهاوم ا ري   تَ إلى الإأر 
الدمارسات الإدار ة والدالطة والإأراةطة التي تضم  استدامة الد  مة وبرقطقاا عهدافاا وفي اهس الوق  برقطى 

 رلما الجماور الداخلي والخارأي لذا وم  بط ام الد ت مر  .
 نها ة الدًاف أودة الد تج وفي والحوكمة هي عملطة ابزاذ القرارات وت هطذها داخب م  مة بدا يحقى في

اهس الوق  برقطى رلما الد ت مر   ع  م تو ات اصداة في الد  مة سواة للجماور الداخلي او الخارأي 
 وفي مقدمة هذا الجماور الد ت مر   الذ   يد لون مأدر التمو ب اعساسي للم  مة. 

 ال تاةج

  ظار م  خلال الدراسة عدد م  ال تاةج تتضم  ما  لي:
أن تًعطى إأراةات وشروط الحوكمة داخب الدؤس ة  ؤدي لتح تُ لسرأاتها م  الخدمات او  -ٔ

 الد تجات.
 أن تًعطى اأراةات الحوكمة داخب الد  مة  ضم  برقطى الجودة -ٕ
 أن برقطى الجودة  ؤدي لرلما جماور الد  مة الداخلي والخارأي بدا  ؤدي لتحقطى رلما هذا الجماور. -ٖ
 ول على رلما الجماور الداخلي والخارأي للم  مة  تضم  برقطى رلما الد ت مر  .أن الحأ -ٗ
 أن رلما الد ت مر    ؤدي الي برقطى الت مطة الد تدامة في الدؤس ة ويحقى اهدافاا في اصستمرار وال مو -٘

 التوصيات
 في لموة الدراسة ال ابقة  وصي العاةث بدا  لي

 ة داخب الد  مات على اختلاف ا ا ااالعمب على تًعطى اأراةات الحوكم -ٔ
 العمب على ان تكون اأراةات تًعطى الجودة مرتعًا بتًعطى اأراةات الحوكمة -ٕ

 توعطة جماور الد  مة الداخلي بياطة برقطى الجودة لد رأات الد  مة. -ٖ

 الحرص على وأود عملطة اتأال بتُ القاةمتُ على الد  مة وبتُ الد ت مر  . - ٗ

الدز د م  الدراسات ةول مولموع ال اهرة لزب الدراسة واصستهادة م  الدراسات ال ابقة في اأراة  -٘
 هذا ا ال.

 قائمة المصادر والمراجع
 أوصً: الدأادر والدراأب العربطة



 الأولالجزء                                      الدور الوسيط لجودة الخدمة وعلاقتها بين الحوكمة ورضا المستثمرين

997 
 

 

 

 . أبر الد ةولطة اصأتماعطة علفى وصة العمفلاة: الفدور الوسفط  ٕٕٓٓأسامة لزمد لزمد سلام.   .ٔ
  ٓٗأامعففة   ًففا  ا لففد -كلطففة بذففارة -الددركففة. القففاهرة: لرلففة التجففارة والتمو ففبلجففودة الخدمففة 

 .ٖٔ-ٔ  ص ص :ٕٕٓٓ  د  مبر ٗٓالعدد
 . أبفر أفودة الخفدمات علفى رلمفاة العمفلاة بدراكفز ٕٕٕٓأمتَ اعطم معارك  وأحمد سمتَ رشفدى.   .ٕ

عربعفون  العفدد اعول  ص ا لد الحفادي وا -خدمات الد ت مر  . القاهرة: لرلة العحوث الإدار ة
 .ٖٗ-ٔص :

 . دور أبعففاد ةوكمففة ال ففركات في الك ففف عفف  لشارسففات ٕٔٔٓأففادو سماسففم كامففب موسففى.   .ٖ
ق فم المحاسفعة والدراأعففة   -كلطففة التجفارة   -إدارة اعربفاح والحفد م افا. القففاهرة: أامعفة عفتُ  فس 

 .ٓ٘ٗ-ٜٗٗ  ص ص:ٕٓ  العدد ٘ٔلرلد 
 . درأفففة تًعطفففى معفففادئ الحوكمفففة وعلاقتافففا بجفففودة إأفففراةات ٕٙٔٓجمفففال معفففزوز سفففلطم لزمفففود.   .ٗ

 .ٜٗالعمب. فل ًتُ: لرلة  عة شعكة الدعلومات العربطة التًبو ة  ص:
 . أاطة تًعطى معادئ الحوكمة في بر تُ أودة الخدمة ٕٕٕٓة ط ة خالدي  وصبري مقطمح.   .٘

 -ٚٓا لفففد  -الت مطفففة الد فففتدامةالتعلطمطفففة بجامعفففل سفففكطكدة. الجزاةفففر: لرلفففة التمو فففب واصسفففت مار و 
 .ٜٗ٘-ٓٛ٘  ص ص:ٔٓالعدد 

 . تدعطم أفودة الخدمفة الع كطفة وتقططمافا مف  خفلال رلمفى العمطفب. الجزاةفر: ٕٗٔٓةلوز وفاة.   .ٙ
 .ٖٓ-ٕٚكلطة العلوم اصقتأاد ة والتجار ة وعلوم الت طتَ  ص ص:

بحففث في تًففور -هاعلطففة . التيصففطب ال  ر لمهاففومي الكهففاةة والٕ٘ٔٓدعففاة رلمففا ر ففاض لزمففد.   .ٚ
-ٖأامعففففففة القففففففاهرة  ص ص: -الهكففففففر الإداري. القففففففاهرة: كلطففففففة اصقتأففففففاد والعلففففففوم ال طاسففففففطة

 . مرأففففب سففففعى ذكففففره. الجزاةففففر: لرلففففة اصقتأففففاد ٕٚٔٓ.عط ففففى مرازقففففة  وسففففطاام لسلففففوف.  ٓٔ
 .ٜٖٓ-ٜٖٛالأ اعي  ص ص :

قطمففففففففة الزبففففففففون  . دور أبعففففففففاد أففففففففودة الخففففففففدمات في تعز ففففففففز ٕٛٔٓرفففففففففب مؤ ففففففففد ععففففففففد الحمطففففففففد.   .ٛ
دراسففففففففة اسففففففففتًلاعطة لآراة عففففففففدد مفففففففف  الزبففففففففاة  في مأففففففففرف ال ففففففففمال للتمو ففففففففب واصسففففففففت مار في 

كلطفففففففة الإدارة واصقتأفففففففاد لرلفففففففة ت مطفففففففة الراففففففففد      -لزاف فففففففة اط فففففففوي. العفففففففراق: أامعفففففففة الدوصفففففففب 
 .ٖٗ-ٕ٘  ص ص:ٜٔٔ  العدد ٖٚا ب د

 . ةوكمفففففففففة ٕٕٓٓ فففففففففر  سفففففففففارة ف فففففففففطون  كار  فففففففففا لط فففففففففدبرع  وإرا فففففففففتو سفففففففففور ا مفففففففففورالطس.  فبرا .ٜ
كطففففففف يدكفففففف  قطففففففادة دقففففففة برقطقففففففا بيسففففففرع مففففففا يدكفففففف . دي: مقالففففففة -أهففففففداف الت مطففففففة الد ففففففتدامة

 .ٕٕٓٓبدجلة دي لل طاسات  العدد فبرا ر 
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 . دراسفففة العلاقفففة بفففتُ أفففودة الخدمفففة ورلمفففا ٕ٘ٔٓسفففامر احمفففد قاسفففم  وسفففلطمان سفففلطم علفففى.   .ٓٔ
  فففة اللاذقطففة. اللاذقطفففة: لرلففة أامعفففة ت فففر   العمففلاة: دراسفففة مطدااطففة علفففى الد ففافي الخاصفففة في مد

 .ٔٙ-ٜٛ  ص ص:ٖٓ  العدد ٖٚللعحوث والدراسات العلمطة  ا لد 
 . الهرق بتُ ةكومة ال ركات والوزارات. ال عود ة: ٕٙٔٓ  ٙٓ ٚٓسًام ععد العز ز الدقرن.   .ٔٔ

 .ٕٙٔٓ واطو ٚٓمقالة  اقلًا ع  صحطهة الو   
 . أبفففر ةوكمففة الجامعفففات في رلمففا العفففاملتُ واصةتهفففاظ ٕٛٔٓ  سمففتَ الجعفففالي  وال ففعود المحامطفففد. .ٕٔ

بهم: دراسة مطدااطفة في الجامعفات الخاصفة اعرداطفة. اعردن: لرلفة ابرفاد الجامعفات العربطفة للعحفوث 
 .ٔٙٔ  ص:ٕ-  العددٖٛفي التعلطم العالي  لرلد 

ت مر اعأ فبي في لمففوة  . الدركفز القففااوني الدفالي للم ففٜٕٔٓسفوزان أفلال ععففد ال فافي الكففطلاني.   .ٖٔ
. القفففففاهرة: لرلفففففة الدراسفففففات القااواطفففففة  ص ٕٚٔٓ  ل ففففف ة ٕٚقفففففااون اصسفففففت مار الدأفففففري رقفففففم  

:ٕٜٔ. 
 . أبففر هطكفب الدلكطفة علففى م فتوى شففهافطة الإفأفاح بالتقففار ر ٕٕٔٓال فطد جمفال لزمففد القفزاز.   .ٗٔ

 .ٗأامعة الزقاز ى  ص: -الدالطة ل ركات الد ااة. القاهرة: كلطة التجارة 
 . الحوكمفة دلطفب عمفب ل صفلاح الدفالي والدؤس في. العفراق: كلطفة ٕٛٓٓصادق راشد ال فمرى.   .٘ٔ

 .ٕ٘ٔالعدد ال ابب ع ر  ص:-بغداد للعلوم اصقتأاد ة
 . أاطففففة أففففودة الخدمففففة لتحقطففففى الرلمففففا لففففدى ٕٚٔٓعط ففففى مرازقففففة  وسففففطاام لسلففففوف.   واطففففو   .ٙٔ

 .ٗٓٗ-ٖٙٛ  ص ص :ٕٚٔٓ   ٕٔ العدد  -العمطب. الجزاةر: لرلة اصقتأاد الأ اعي
. القففففففاهرة: وزارة ٕٚٔٓ  ل فففففف ة ٕٚ . قففففففااون اصسففففففت مار رقففففففم  ٕٚٔٓقففففففرار لرلففففففس ال ففففففواب.   .ٚٔ

 .ٖاصست مار والتعاون الدولي  ص:
 . فاففففففففففففرس دلطففففففففففففب الد ففففففففففففت مر لخففففففففففففدمات ٕٛٔٓلرلففففففففففففس إدارة الذطةففففففففففففة العامففففففففففففة للاسففففففففففففت مار.   .ٛٔ

 والد ا ى الحرة. اصست مار الداخلي. القاهرة: الذطةة العامة للاست مار
 . أبففففففففففر التوأففففففففففل بالت ففففففففففو ى ٕٕٔٓلزمففففففففففد سفففففففففف تُ  أبكففففففففففر عمففففففففففر  ومقعولففففففففففة ععففففففففففد الجعففففففففففار.   .ٜٔ

الإلكفففففففتًوني علفففففففى رلمفففففففا الزبفففففففون: الفففففففدور الوسفففففففط  لجفففففففودة الخفففففففدمات. ال فففففففودان: لرلفففففففة العلفففففففوم 
 .ٕٓٗ  ص:ٛالعد  -ٕا لد-الإا ااطة والًعطعطة

هعطففففففب الحوكمففففففة وةر ففففففة تففففففداول  . معففففففادئ الحكومففففففة الد هتحففففففة وتٕٛٔٓلزمففففففد ععففففففد الذففففففادي.   .ٕٓ
. القفففففاهرة: الدركفففففز العفففففري للعحفففففوث والدراسفففففات    فففففا ر ٖٕٓٓالدعلومفففففات في لمفففففوة رؤ فففففة مأفففففر 

 .ٖ٘-ٖٖ  ص ص: ٕٛٔٓ
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 . واقفففففففب تًعطفففففففى قفففففففادة ٕٛٔٓلزمفففففففد ععفففففففداللا افرالقرني  ولزمفففففففد ععفففففففد الكفففففففر  علفففففففى عًطفففففففة.   .ٕٔ
ا لففففد  -لتًبطففففة  أامعففففة اعزهففففرمففففدارس التعلففففطم العففففام للم ففففاةلة الإدار ففففة. القففففاهرة: لرلففففة كلطففففة ا

 ٘ٔ٘-ٚٙٗ  أزة اعول  ص ص :ٖٚ
 . دور أففففففودة خدمففففففة الذففففففاتف ال قففففففال في ٕٕٔٓمففففففراد إسماعطففففففب  ورد ففففففف مأففففففًهى.    ففففففا ر   .ٕٕ

دراسفففففففة ةالفففففففة مؤس فففففففة أفففففففازى بعفففففففتُ بسوشففففففف  . الجزاةفففففففر: أامعفففففففل ععفففففففد -برقطفففففففى رلمفففففففا الزبفففففففون
-ٕ٘ٛدد اعول  ص ص:العففففففف -ٔٔالحمطفففففففد بففففففف  بفففففففاد س م فففففففتغاةمجلة اصسفففففففتًاتطجطة ا لفففففففد 

ٖٓٗ. 
أحمد ب  لزمد الرز    ةوكمة ال ركات الد ااة  م  ورات براامج دعم رساةب وأبحاث  لاب  .ٖٕ

   الر اض. ٕٕٔٓالدراسات العلطا  

ة تُ ععد الجلطب الغزوي    ولطد ااأي الحطالي   ةوكمة ال ركات وأبرها على م توى الإفأاح  .ٕٗ
 عمان -ٕٕٔٓ  –ب اعكاديدي مركز الكتا -في الدعلومات المحاسعطة

 
 . العلاقفففففة بفففففتُ إدارة الجفففففودة ال فففففاملة وتًعطفففففى ٕ٘ٔٓمفففففر  ة فففففتُ لزمفففففد بالحفففففارث.  أبر فففففب   .ٕ٘

  -مهاففففففوم الحوكمففففففة في الإدارة العامففففففة للتًبطففففففة والتعلفففففففطم بد ًقففففففة لصففففففران. القففففففاهرة: أامعففففففة ب افففففففا 
 .ٖٗٓ-ٕٔٛ  ص ص ٕٙ  ا لد ٕٓٔكلطة التًبطة  العدد 

 . أفففففودة الخدمفففففة الدأفففففرفطة وأبرهفففففا علفففففى رلمفففففا الزبفففففاة . الجزاةفففففر: ٕ٘ٔٓاطفففففو  افففففا لى إلذفففففام.   و  .ٕٙ
  ص ص: ٛٓلرلففففففففة رؤى اقتأففففففففاد ة  أامعففففففففة ال ففففففففاطد حمففففففففل لخضففففففففر الففففففففوادي الجزاةففففففففر  العففففففففدد

ٖٔٗ. 
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