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 :السمخز
إلى تقضضع جػدة الخجمصت السقجمي مغ شخؼ  كصلي بػنقضخ لمدضصحي  الدفخ مغ  حص لشص مغ خلبؿ ىحه الجراسي

بأبلصده الخسدي،  الحؼ  (servperf) جيي نطخ زبصئشيص  لارج بمػغ أىجاؼ الجراسي تع الاعقسصد عمى نسػذج الأداء 
يخكد عمى لاضصس الأداء الفلمي لمخجمي السقجمي لملسضل،  تقػـ مذكمي الجراسي عمى محص لي لاضصس جػدة الخجمي 
السرخفضي للبرتقصء بسدقػػ جػدة الخجمي، حضث تع تصبضق الشسػذج مغ خلبؿ اسقسصرة  زعت عمى عضشي لاجرىص 

 لاحقص لاسشص بسلصلتي البضصنصت  اسقسصرة صصلحي لمقحمضل، 150 زبػف مغ زبصئغ الػكصلي، بلجىص تع اسقخجصع 180
24 تحمضميص بصلاعقسصد عمى بخنصمج 

.SPSS 

 في الشيصدي تع القػصل إلى نقضتي مفصدىص أف تقضضع الدبصئغ لتػدة الخجمي السقجمي ليع بػكصلي بػنقضخ لمدضصحي 
الاعقسصددي،   الدفخ ذات مدقػػ مختفع، أمص مغ حضث أبلصد التػدة الجلضل السصدؼ، الأمصف،الاسقتصبي، القلصشف 

 في ندب مققصربي ججا  بصلقصلي نػصي بصلسحصفطي عمى ىحا السدقػػ مغ التػدة في الخجمي
 . الخجمي، جػدة الخجمي، الدبصئغ، أبلصد التػدة، الػكصلي الدضصحضي:الكمسات السفتاحية

 

 

 

 

 

 

Abstract: 
In this study, we tried to evaluate the quality of the services provided by the 

Bounekir Travel and Tourism Agency from point of view of their costumers . In order 

to achieve the aims of the study, we used performance model (servperf) its five 

dimensions, which focuses on measuring the real performance of service provided to 

costumers, the problematic of study is to measure the quality of service provided by 

the travel agency, we applied the model through a questionnaire distributed to a 

sample of 180 costumers of the travel agency, was then retrieved 150 suitable for 

analysis and later collect Data and analyze them using the SPSS
24

 program. 

In the end, it was concluded that customer evaluation of the quality of services 

offered to them by the Bounekir Travel and Tourism Agency is of a high standard, in 

terms of dimensions of physical quality guide, Security, Response, Sympathy, and 

Reliability is in a very close proportions, therefore, we recommend that the agency 

should maintain this level of quality in services. 

Keywords: service, quality of service, customers, quality dimensions, tourist, 

agency
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  ب

 :مــقجمـــة
دلقبخ نذصط الدضصحي أحج الأنذصي الاجقسصعضي القي شيجت تصػرات سخيلي خلبؿ الشرف الثصني مغ  

القخف اللذخيغ نطخا لاسقفصدتيص مغ القصػرات اللجيجة القي مدت لاصصع الخجمصت سػاء فضسص يقلمق بػسصئل 
 الإعلبـ  الاترصؿ بصلإضصفي إلى تػفضخ  سصئل الخاحي  ليحا احقمت تالشقل  خصصي الشقل التػؼ،  تكشػلػجضص

الدضصحي مكصني ىصمي لجػ الج ؿ  الحكػمصت بصلشيػض، فأدخمت القديضلبت الإداريي  القصنػنضي  كثفت مغ 
 .جيػدىص في سبضل تصػيخ الدضصحي

فديصدة الصمب الدضصحي في التدائخ أدػ إلى انلكصسصت عمى القػانضغ القي تشطع  تحجد سضخ الػكصلات  
الدضصحضي فأصبحت الػكصلات الدضصحضي تخزع إلى إجخاءات لاصنػنضي ألال تلقضجا فضسص دخز إنذصء  كصلي 

سضصحضي مسص أدػ ذلظ إلى انقذصرىص بذكل كبضخ  زاد الاىقسصـ بيص فأصبحت تقجـ حدمي مغ الخجمصت القي 
دصمبيص الدبصئغ مغ أجل تضدضخ عسمضي سفخىع  بقػفضخ خجمصت  عخ ض تدصيخ السشصفدي الذجيجة، حضث اتتو 

نطخ الػكصلات الدضصحضي إلى تحدضغ جػدة خجمصتيص  ذلظ مغ أجل الحرػؿ عمى زبصئغ ججد  السحصفطي عمى 
 .الدبصئغ الحصلضضغ

 نطخا لمقبصيغ في مدقػيصت جػدة الخجمصت السقجمي مغ شخؼ  كصلات الدضصحي  الدفخ الشصشصي في  
الدػؽ التدائخيي لاسشص بجراسي شصممي حػؿ جػدة الخجمصت السقجمي مغ شخؼ الػكصلات الدضصحضي بيجؼ القسصس 
جػانب القػة  القرػر فضيص  اللسل عمى تصػيخىص  ذلظ بقدمضط الزػء عمى جػدة الخجمي  كضف دقضع الدبػف 
أبلصد جػدة الخجمي  السقسثمي في الاعقسصددي، الأمصف، القلصشف، الجلضل السصدؼ، الاسقتصبي،  عمى ضػء مص 

 :سبق يبخز القدصؤؿ السحػرؼ الخئضدي القصلي
 :التداؤل الخئيدي-أولا

  ماىؽ تقييػ الدبائؼ لجؽدة الخجمات السقجمة ليػ فعلا مؼ طخف وكالة بؽنقيخ لمدياحة والدفخ
 شمغؽم العيج ميمة؟

 :الأسئمة الفخعية
 مص ىػ تقضضع اللسلبء لسدقػػ بلج السمسػسضي بػكصلي بػنقضخ لمدضصحي  الدفخ شمغػـ اللضج مضمي؟ 

 مص ىػ تقضضع اللسلبء لسدقػػ بلج الاعقسصددي بػكصلي بػنقضخ لمدضصحي   الدفخ شمغػـ اللضج مضمي؟ 

 مص ىػ تقضضع اللسلبء لسدقػػ بلج الاسقتصبي بػكصلي بػنقضخ لمدضصحي  الدفخ شمغػـ اللضج مضمي؟ 

 بػكصلي بػنقضخ لمدضصحي  الدفخ شمغػـ اللضج مضمي؟ؼمص ىػ تقضضع اللسلبء لسدقػؼ بلج القلصط  

 مص ىػ تقضضع اللسلبء لسدقػػ بلج الأمصف بػكصلي بػنقضخ لمدضصحي  الدفخ شمغػـ اللضج  مضمي؟ 



 السقجمي
 

 

  ج

 :فخضيات الجراسة-ثانيا
 :للئجصبي عمى الإشكصلضي الخئضدضي لمجراسي  الأسئمي الفخعضي نزع الفخضضصت القصلضي

 :الفخضضي الخئضدضي
 دقضع الدبصئغ جػدة الخجمصت السقجمي بػكصلي بػنقضخ لمدضصحي  الدفخ شمغػـ اللضج مضمي في السدقػػ السختفع

  دقضع الدبصئغ جػدة الخجمصت السقجمي بػكصلي بػنقضخ لمدضصحي  الدفخ شمغػـ اللضج مضمي مغ حضث
 بلج السمسػسضي في السدقػػ السختفع؛

  دقضع الدبصئغ جػدة الخجمصت السقجمي بػكصلي بػنقضخ لمدضصحي  الدفخ شمغػـ اللضج مضمي مغ حضث
 بلج الاعقسصددي في السدقػػ السختفع؛

  دقضع الدبصئغ جػدة الخجمصت السقجمي بػكصلي بػنقضخ لمدضصحي  الدفخ شمغػـ اللضج مضمي مغ حضث
 بلج الاسقتصبي في السدقػػ السختفع؛

  دقضع الدبصئغ جػدة الخجمصت السقجمي بػكصلي بػنقضخ لمدضصحي  الدفخ شمغػـ اللضج مضمي مغ حضث
 بلج الأمصف في السدقػػ السختفع؛

  دقضع الدبصئغ جػدة الخجمصت السقجمي بػكصلي بػنقضخ لمدضصحي  الدفخ شمغػـ اللضج مضمي مغ حضث
 .بلج القلصشف في السدقػػ السختفع

 :نسؽذج الجراسة- ثالثا
السمسػسضي، الاعقسصددي، الاسقتصبي، . لاج تع تذكضل نسػذج دراسقشص السقسثل في التػدة  أبلصدىص الخسدي 

 .القلصشف، الأمصف

    نسػذج أبلصد التػدة الخسدي(:1)الذكل رقػ 
 

 

 

 
 

 
 
 
 
  

 Cronin. Taylor. steven, (1992,56) :السرجر
 

 التػدة

 الأمصف القلصشف الاسقتصبي الاعقسصددي السمسػسضي



 السقجمي
 

 

  د

 :أسباب ودوافع اختيار ىحا السؽضؽع-رابعا
 :ؼ ثسي أسبصب مقلجدة دفلقشص إلى اخقضصر ىحا السػضػع  البحث فضو بكل ججدي،  القي تكسغ فضسص يل

 شبضلي القخرز الحؼ نشقسي إلضو  ىػ تدػيق الخجمصت؛ 

 الاىقسصـ السقدايج لمج لي التدائخيي بقصصع الخجمصت،  خصصصت لاصصع الدضصحي  الػكصلات الدضصحضي؛ 

 أىسضي جػدة الخجمصت  الشقصئج القي تحققيص؛ 

 السضػؿ الذخري لإنذصء  كصلي سضصحضي. 

 :أىسية الجراسة-خامدا
 تبخز أىسضي ىحه الجراسي مغ خلبؿ الج ر الكبضخ الحؼ تملبو التػدة في السؤسدصت الخجمضي، فيي 

تلقبخ الخكضدة الأسصسضي  السيسي القي تلسل عمى تشسضي جػانب القػة  القصػر السخقمفي لجػ السؤسدي،  بصلقصلي 
 .ضسصف بقصئيص  اسقسخارىص في ضل اشقجاد السشصفدي

 :أىجاف الجراسة- سادسا
 :تيجؼ الجراسي إلى

 الػلاػؼ عمى ضخ رة الاىقسصـ بتػدة الخجمصت في جسضع القصصعصت لأنيص سػؽ مخبح؛ 

  تقجدع نقصئج  تػصضصت مغ شأنيص أف تدصىع في فيع  إدراؾ بلس الشقصئز القي تذػب جػدة
 الخجمي؛

  تد يج السؤسدي بصلحقصئق  السلمػمصت القي مغ شأنيص مدصعجة ىحه الأخضخة في تحقضق أربصح
 .مقػاصمي  حري سػلاضي أكبخ

 :حجود الجراسة-سابعا
 الحجود السؽضؽعية : 

  ركدنص في دراسقشص عمى تقضضع الدبصئغ لتػدة خجمصت الػكصلات الدضصحضي

 الحجود السكانية: 

حضث حرخت الجراسي عمى  كصلي بػنقضخ لمدضصحي  الدفخ شمغػـ اللضج مضمي  ذلظ بقػزيع الاسقسصرات عمى 
 عضشي مغ زبصئغ الػكصلي

 الحجود الدمشية: 

 2019الفقخة القي كصنت مػضع الجراسي ىي مسقجة مغ شيخ فضفخؼ إلى غصدي شيخ جػاف 

 :مشيج البحث-ثامشا
 مغ أجل الإحصشي بتػانب السػضػع  الإجصبي عمى إشكصلضي البحث، اعقسجنص عمى السشيج الػصفي 

القحمضمي،  الحؼ دلج السشيج السلبئع  الأندب لسلصلتي مثل ىحه السػاضضع، فقج اسقخجمشص السشيج الػصفي في 
الفرل الأ ؿ مغ خلبؿ تقجدع نطخؼ لسقغضخ الجراسي فضسص يقلمق بأبلصد التػدة،  ذلظ اعقسصدا عمى مخقمف 
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  ه

 غضخىص بصلمغي اللخبضي  المغي الأجشبضي أمص بصلشدبي لمتصنب القصبضقي ...السرصدر مغ كقب  محكخات  متلبت
 السقسثل في الفرل الثصني فقج اسقخجمشص السشيج القحمضمي مغ خلبؿ اعقسصدنص عمى الاسقبضصف كأداة لتسع 

 24 ندخي spssالسلمػمصت،  ملصلتقيص  تحمضميص بػاسصي بخنصمج 
 :صعؽبات البحث-تاسعا

 : اعقخض البصحثصف خلبؿ انتصزىسص ليحا اللسل اللجيج مغ الرلػبصت،  للل أىسيص
  صلػبي القلصمل مع بلس الدبصئغ نطخا لاخقلبؼ السدقػػ الثقصفي  القلمضسي لأفخاد اللضشي

 السجر سي؛

 تسصشل بلس الدبصئغ في الإجصبي عمى بلس الاسقسصرات،  عجـ إعصدتيص أحضصنص. 

 ىيكل البحث-عاشخا
 لارج الإلسصـ بسخقمف جػانب السػضػع  السحصفطي عمى تدمدل السشصقي  القجرج في شخح الأفكصر 

لاجر الإمكصف تع الاعقسصد عمى خصي تشقدع إلى مقجمي، فرل نطخؼ  فرل تصبضقي  خصتسي،حضث تع في 
السقجمي شخح الإشكصلضي  القرػر اللصـ لمسػضػع،  تصخلاشص في الفرل الأ ؿ إلى مخاجلي أدبضصت الجراسي، 

 .حضث دحقػؼ عمى أربلي مبصحث

عضشي ) أمص في الفرل الثصني فيػ تصبضق لسص جصء في التصنب الشطخؼ عمى  الاع مغ خلبؿ دراسي حصلي 
حضث تصخلاشص في السبحث الأ ؿ إلى الصخيقي  الأد ات السدقخجمي في  (مغ زبصئغ  كصلي بػنقضخ لمدضصحي  الدفخ

الجراسي،ثع لاسشص في السبحث الثصني بصخقبصر الفخضضصت  عخض  تحمضل نقصئج الجراسي،  في الأخضخ لاسشص بققجدع 
 .خصتسي تزسشت بلس الشقصئج  القػصضصت  كحا عخض الالاقخاحصت

 الجراسات الدابقة- إحجى عذخ
  القي ىجفت الى دراسي تأثضخ جػدة الخجمي 2005-2004دراسي عبج الحسضج نلضتصت سشي ،

دراسي حصلي بشظ الفلبحي  القشسضي الخيفضي بػكصلي لغػاط،  لاج بضشت ىحه :البشكضي عمى رضص الدبصئغ
 الجراسي  جػد

o  رضص لجػ الدبصئغ عغ بلجؼ الأشضصء السمسػسي  الاشسئشصف،اذ دلج ىحا الأخضخ مغ أكثخ الأبلصد
 أىسضي في متصؿ البشكي لارتكصزه عمى عشرخؼ الأمصف   الثقي 

o  أمص الأبلصد الخصصي بصلاعقسصددي، الاسقتصبي، القلصشف، فيي لاتقسقع بخضص الدبصئغ كسكػنصت
 .لتػدة الخجمصت الكمضي

  القي ىجفت الى دراسي جػدة الخجمصت مغ حضث 2006-2005دراسي بػعشصف نػر الجيغ سشي  ،
السؤشخات  نسصذج لاضصسيص بصلإضصفي الى القصخؽ الى نطصـ الإصغصء لملسضل كسرجر لحصجصت 

 : تػلالصت اللسلبء  بضشت ىحه الجراسي مص يمي
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  و

o  تػفخ السؤسدي عمى الكثضخ مغ القتيضدات السقصػرة القى تدصىع في رفع جػدة الخجمي
 السضشصئضي    

o  شلػر اللسلبء بصلثقي في القلصمل مع السؤسدي إلا أف ىحه السطصىخ تبقى مقػسصي  لا تأثخ  
 عمى التػدة الكمضي

o  تأثضخ التػدة السجركي لمخجمي السضشصئضي السقجمي مغ شخؼ السؤسدي السضشصئضي لدكضكجة عمى
 رضص اللسلبء

  القى ىجفت إلى دراسي تقضضع جػدة الخجمي مغ  جيي نطخ 2007-2006دراسي رلاصد صمضحي سشي  ،
 الدبػف دراسي حصلي مؤسدي البخيج   السػاصلبت  لاج بضشت ىحه الجراسي مصيمي

o  يختبط مفيػـ التػدة مغ  جيي نطخ الدبػف بسجػ لاجرة السشطسي عمى تقجدع خجمي تقصصبق مع
 تػلالصتو أ  تقتص زىص

o مرجالاضي نسػذج الأداء الفلميServperf  إمكصنضي الاعقسصد عمضو في تقجدع جػدة الخجمي  
 البخيجدي

o  تػجج علبلاي ذات دلالي إحرصئضي بضغ كل بلج مغ أبلصد جػدة الخجمي البخيجدي  رضص الدبصئغ
 عغ التػدة الكمضي لمخجمي البخيجدي السقجمي

  القى ىجفت الى تقضضع جػدة الخجمصت السرخفضي مغ  جيي 2014-2013دراسي عقػف شخاؼ سشي  
البشظ الػششي التدائخؼ بسجيشي لادشصضشي  ذلظ بصسقخجاـ السقضصسضغ مقضصس -دراسي حصلي-نطخ الدبصئغ

 :الفتػات  مقضصس الأداء الفلمي، لاج بضشت ىحه الجراسي مصيمي

o  اف مدقػػ تػلالصت الدبصئغ حػؿ جػدة خجمصت بشظBNA بسجيشي لادشصضشي مختفع ججا،في 
حضغ أف مدقػػ ادراكصتيع حػليص مقػسط، مسص يؤكج  جػد فتػة سصلبي دالي إحرصئضي بضغ 

 1.67829الادراكصت  تػلالصت الدبصئغ تلصدؿ لاضسقيص السقػسصي 

o  اف مدقػػ كل مغ القضسي السجركي مغ شخؼ زبصئغ بشظBNA رضصىع   لائيع لخجمصت  ،
 ىحا البشظ مقػسصي

o  القضسي السجركي تقأثخ في السقصـ الأ ؿ بصلاعقسصددي،في حضغ أنو بصلشدبي لمخضص دلقبخ بلج
 .الأمصف الأكثخ تأثضخا،أمص بلج السمسػسضي فضلقبخ الأكثخ تأثضخا في الػلاء

 دراسي تصبضقضي لقضصس أثخ جػدة خجمصت الػكصلات الدضصحضي 2016ددصب زلاصدؼ  سشي - زاني محمد 
عمى السضدة القشصفدضي مع  جػد الابقكصر كسقغضخا  سضصص بصسقخجاـ الشسحجي بصلسلصدلات اليضكمضي، دراسي 

 التدائخ  لاج بضشت ىحه الجراسي مصيمي-سلضجة–حصلي متسػعي مغ  كصلات 

o  أف مدقػػ جػدة خجمي  كلبء الدضصحي   الأسفصر لا يختقي لمسدقػػ السصمػب الامخ الحؼ
 انلكذ بذكل  اضح عمى مدقػػ الابقكصر  بصلقصلي عمى السضدة القشصفدضي



 السقجمي
 

 

  ز

o  كسص أكجت الشقصئج عمى د ر الفلصؿ للببقكصر كػسضمي في تلديد أثخ جػدة الخجمي عمى السضدة
 .القشصفدضي

 القى ىجفت إلى القلخؼ عمى مصىضي الخجمصت 2018الدشي . بػحجيج لضمي/ د–دحضص ؼ اليصـ /أ د  
الدضصحضي،  القصخؽ الى تقضضع جػدتيص  علبلاقيص بخضص الدبصئغ،  إبخاز  الاع مدقػػ جػدة الخجمصت 

الدضصحضي بصلػكصلات الدضصحضي  رضص الدبصئغ عشيص مغ خلبؿ القصخؽ إلى دراسي حصلي لإحجػ الػكصلات 
الدضصحضي التدائخيي  ىي  كصلي لبضب تػر لمدضصحي   الأسفصر ببصتشي في التدائخ  لاج بضشت ىحه الجراسي 

 :مص يمي

o    أف أفخاد عضشي الجراسي دقضسػف الخجمصت الدضصحضي السقجمي ليع بػكصلي لبضب تػر لمدضصحي
 الأسفصر مغ نصحضي كل ملضصر مغ السلصيضخ جػدة الخجمي، تقضضسص ادتصبضص

o  عجـ  جػد فػارؽ بضغ أراء   انصبصعصت أفخاد عضشي الجراسي نحػ جػدة الخجمصت
التشذ، الدغ، التشدضي، الجخل الذيخؼ :الدضصحضي السقجمي بصخقلبؼ



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

:  الأوللفرلا
 جـــــــــــــؽدة الخجمات
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 :تسييج
      تيقع ملطع السؤسدصت القي تقجـ الخجمصت في الػلات الحصلي بسص دلخؼ بتػدة الخجمي لأنيص أصبحت 
تذكل حتخ الدا يي في عسمضي اتخصذ لاخار الذخاء، فصلدبػف يؤكج عمى التػدة في الخجمي  ىي الدبب الػحضج 

الحؼ يقخكو دقػـ بلسمضي الذخاء  إعصدة الذخاء، مسص أدػ إلى الاجقيصد في ملخفي رغبصت  حصجصت الدبصئغ 
 شخيقي تفكضخىع  محص لي الػصػؿ إلى تػلالصتيع  بصلقصلي خمق ليع صػرة الخجمي التضجة في مخضمقيع  محص لي 
تقجدع خجمي تكػف مصصبقي لقفكضخىع، ىحا أدػ إلى القػجو لستصؿ تدػيق الخجمصت  ذلظ للبسقفصدة مغ أفكصر 

البصحثضغ  السفكخيغ القي تع تكػيشيص مشح زمغ شػيل عغ الخجمصت  شخيقي جحب الدبصئغ  ىحا سػؼ يؤدؼ إلى 
مشصفدي شخسي مغ لابل مؤسدصت الخجمي  بصلقصلي تصػيخ الخجمي  القخكضد عمى أبلصد جػدة الخجمي مغ أجل 
تحقضق السشفلي لمسؤسدي  لمدبػف  سػؼ نقصخؽ في ىحا الفرل إلى الإشصر الشطخؼ لتػدة الخجمصت،  لاج 

 :تشص لشص السبصحث القصلضي
 مفصىضع عغ التػدة؛:السبحث الأ ؿ
 أسصسضصت حػؿ الخجمي؛:السبحث الثصني
 جػدة الخجمي؛:السبحث الثصلث
 .نسصذج لاضصس جػدة الخجمي:السبحث الخابع
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 .مفاىيػ عؼ الجؽدة :السبحث الأول

   تلقبخ التػدة مغ أىع الأمػر القي أصبح التسضع ميقع بيص  ذلظ لسص ليص مغ أىسضي كبضخةفي جسضع 
  ذلظ لإضيصر بلس مغ الخفصدص السقلمقي إلضيصالستصلات الرشصعضي  الخجمضي، في ىحا السبحث سشقػـ بصلقصخؽ 

. لخ مغ السلمػمصتابيص مغ حضث القلخيف، الأىسضي 
تعخيف الجؽدة  :السطمب الأول

: ، أبخزىص مص يميتلخيف امقصزت التػدة كغضخىص مغ السفصىضع في متصؿ الالاقرصد بلجة 
 القي تلشي شبضلي الذخز أ  شبضلي qualitas إلى كمسي اللبتضشضي quality يخجع مفيػـ التػدة- 1

 الإتقصف  يدقخجـ مرصمح التػدة لمجلالي عمى أف مقػج جضج  الذيء  درجي صلببقو،  كصنت تلشي لاجدسص الجلاي
أ  خجمي جضجة، لكغ مغ الخصأ أف نلققج أف السشقتصت أ  الخجمصت ذات التػدة اللصلضي ىي فقط مشقتصت أ  

 تػلالصت اللسلبء مغ حضث   إنسص ىي تمظ السشقتصت أ  الخجمصت القي تقشصسب  حصجصت خجمصت الأكثخ كمفي
، 2007بػعشصف، )الػلات السشصسب  في الأداء السختفع  القكمفي السشخفزي  تػفخ السشقج أ  الخجمي بصلكسضي السصمػبي

2) 
تلخؼ بأنيص السلبئسي للبسقلسصؿ  ذلظ لأىسضي التػدة في القرسضع  الإنقصجضي مغ حضث السدقمدمصت - 2

الزخ ريي لملسل بسص دحقق الأمصف لملصممضغ عشج انتصزىع أعسصليع، بصلإضصفي إلى مذصركي الدبػف في  ضع 
 تػلالصتو إذا  أ   ضع مػاصفصتيص  فقص لمسقصمبصت اللمسضي) مقصمبصت جػدة الدمع  الخجمصت القي دحرل عمضيص

، ر يحقق مػائسي الدمع للبسقلسصؿ الحؼ دقرجه  بيحا الرجد دكػف الدع (كصف غضخ لاصدر عمى القلبضخ عشيص
 مػعج القدمضع في السػعج السحجد،  سيػلي الرضصني  الحرػؿ عمى الأجداء القي تجخل في صشصعي الدمع أ  

 (122، 2011الصصئي، ،  للبصدؼ)تقجدع الخجمي، عشصصخ ميسي تؤثخ عمى الدبػف في اخقضصره مشقج أ  خجمي محجدة
ىي ملبئسي السشقج : اخقمفت الآراء حػؿ تلخيف التػدة لكشيص لع تخخج عغ نصصؽ السفصىضع القصلضي- 3

لأ لى لاسقخجامو  تقمضل اعسل السشقج برػرة صحضحي  مغ السخة ؼ تمبضي احقضصجصت الدبصئغ،  أف  للبسقخجاـ
بضغ أربلي مدقػيصت  (BradlyT.Gale) لقج مضدت . القبصيغ  غضخىص مغ السفصىضع الأخخػ غضخ السقشصلازي

: لمتػدة تتلل مشيص عشرخ اسقخاتضتضص ىصمص  ىي
.   السػاصفصت السحجدة في القرسضع أؼ مصصبقي جػدة السشقج أ  الخجمي لمخرصئز:جػدة السصصبقي - 
.  محص لي تمبضقيص  ذلظ مغ خلبؿ الالاقخاب مشيع،  تفيع احقضصجصتيع:إرضصء اللسلبء - 
.  ذلظ مغ خلبؿ القضصـ بجراسصت الدػؽ :  الخصصي بصلسشصفدضغ القضسي السصمػبي مغ شخؼ الدػؽ  - 
. (اللسضل/القضسي)  مؤشخات تحمضل الللبلاي  لاضسي لملسضل مغ خلبؿ اسقلسصؿ أد ات لاضصسإدارة - 

عمى أف  (Deming)  ددسشغ (Crosby) ؼبكخ س (juran)اف  كج :كسص يقفق ر اد التػدة- 4
 (205 ،42اللجدعقػف، ) السصصبقي لمسػاصفصت  أؼ السلبئسي للبسقخجاـ : السصصبقي التػدة تلشي السلبئسي
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 بأنيص السصصبقي مع السقصمبصت،  تأكضج بأف التػدة تشذأ مغ خلبؿ الأنذصي الػلاصئضي: تلخؼ التػدة- 5
 لضذ مغ الأنذصي القرحضحضي، أؼ الاىقسصـ بصلػلاصدي مغ الأخصصء لابل  لاػعيص،  لاج أشصر إلى أف درجي 
تحقضق التػدة دسكغ لاضصسيص مغ خلبؿ تكصلضف عجـ السصصبقي، حضث أنو كمسص انخفزت ىحه القكصلضف كمسص 

 . اللكذ صحضح كصنت درجي التػدة عصلضي
دسكغ تلخيف التػدة بأنيص متسػعي الرفصت القي دتب أف تقػفخ في السشقج أ  : القلخيف الإجخائي-6
 ىي دلضل دامغ   ىحا ددخع تمبضي حصجصت الدبصئغ  الرضصني  سيػلي الاسقلسصؿ ذلظ مغ حضث القرسضع الخجمي

 أفزل مدقػيصت الإشبصع لجؼ الدبػف في  عمى أف السشقج الحؼ دحسل صفي التػدة دكػف بإمكصنو تقجدع أحدغ
 لا تكػف لو   دلسخ كثضخا السشقج تسضد أدزص كػف  غصلب الأحضصف  ىي مضدة يشفخد بيص أصحصب الجخل السختفع،

. أثصر جصنبضي في حصلي الاسقخجاـ
 (24،21، ص ص2012كػرتل،  كحضمي، ) التطؽر التاريخي لمجؽدة :السطمب الثاني

     رغع لاجـ مفيػـ التػدة لاجـ الرشصعي نفديص إلا أنيص لع تطيخ كػضضفي رسسضي للئدارة إلا في الآ ني 
الأخضخة، أصبح يشطخ إلضيص في الفكخ الإدارؼ الحجيث عمى أنيص  ضضفي تسصثل تسصمص بصلاي الػضصئف 

 لضدت ثػريي مخت بلجت   عمضو فصلتػدة عسمضي تصػريي. الخ...  القدػيقالإسقخاتضتضي في السشطسي كصلإنقصج
مخاحل،  

. فضسص يمي شخح مفرل لكل مخحمي حدب تدمدميص الدمشي
: مخحمة الفحز .1

الحؼ اىقع بجراسي الحخكي  الدمغ في " فخيجريظ تصيمػر"دصدة ر     القي ضيخت مع مصمع القخف اللذخيغ ب
إشصر نطخيي القشطضع اللصلسي لملسل أ  مص ددسي بصلإدارة اللصلسضي، القي لاجمت لملصلع الرشصعي سبل تخفضس 

ف ذاؾ،  لاج تسضدت أتكمفي الإنقصج مغ خلبؿ الحج مغ اليجر  الزضصع في اللسل القرشضلي الحؼ كصف سصئجا 
ىحه السخحمي مغ تصػر التػدة بطيػر مرصمح ججيج أشمق عمضو فحز التػدة دقرج بو عبصرة عغ فحز 

الدملي لمقأكج مغ شبضلقيص  مصصبققيص لمسػاصفصت الخصصي لغخض القأكج أف الإنقصج ددضخ بصلذكل الحؼ يختئضو 
. السذخ ع

  بشصء عمى ىحا القلخيف انققمت مدؤ لضي فحز جػدة السشقج مغ السذخؼ السبصشخ الحؼ كصنت عمضو 
مدؤ لضي القحقق مغ التػدة، إلى مفقذضغ مخقرضغ بصللسل الخلاصبي عمى التػدة،  كصنت تيجؼ الخلاصبي في 

 ىحا مص أسسصه  عشو لقػلاضع اللقػبي السشصسبي بحقو  السدؤ ؿ ىحه السخحمي إلى تحجيج الانحخاؼ أ  الأخصصء
 بو ىحه السخحمي ىػ فرل بضغ  ضضفقي الإنقصج تءجص مصتصيمػر بصلخلاصبي البػلضدضي، إذف دسكغ القػؿ أف أىع 

 القفقضر القي أصبحت مدققمي 
 :مخحمة الخقابة الإحرائية عمى الجؽدة .2

ف أ الحؼ أصبح 1931 ضيخت الخلاصبي الإحرصئضي عمى التػدة مع ضيػر أسمػب الإنقصج الكبضخ عصـ 
ذاؾ مفيػـ تشسضط،  تػحضج الإنقصج كػسضمي للئلالبؿ مغ أخصصء ترشضع الدملي، لأف السشقج ذ  مػاصفصت 
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لاضصسضي نسصضي مػحجة ىحه الشسصضي مكشت مغ اسقخجاـ الأسصلضب  الأد ات الإحرصئضي في متصؿ الخلاصبي،  كصف 
أشيخىص نطخيي الاحقسصلات بصسقخجاـ أسصلضب  الأد ات الإحرصئضي في متصؿ الخلاصبي،  كصف أشيخىص نطخيي 
الاحقسصلات بصسقخجاـ أسمػب اللضشصت الإحرصئضي في متصؿ فحز التػدة، يلج اد ارد ددسشج رائج التػدة 

 شبق الخلاصبي الإحرصئضي عمى التػدة،  لاج نقل ددسشج أفكصره عغ الخلاصبي  الأمخيكضي أبخز مغ اسقخجـ
 الإحرصئضي إلى التػدة إلى الضصبصف بلج الحخب اللصلسضي الثصنضي،مغ خلبليص اسقصصعت الضصبصف أف تغد ا أسػاؽ

  حدصب الشقز فضيص لا  الخجمي القي دسكغ لاضصسيص اللصلع بدمليص ذات التػدة السقسضدة لأف اللسمضي الإنقصجضي أ
غضخ  غضخ محدػبياؿيبضغ الشقز  الدمبضصت فضيص  مغ ثع اللسل عمى تلجيميص فصللسمضي الإنقصجضي اللذػائضي 

مغ  ضع السلصيضخ القي تلج   مغ ثع تع إفخاغيص مغ نقضتي لحلظ لابج خصضلي لمسلصيضخ درلب تقدضسيص
 مجػ القصػر أ  الانحجار فضيص  ىحا مص عشقو تمظ السخحمي   مخجلضي في لاضصس اللسمضي الإنقصجضي

: مخحمة تأكيج الجؽدة .3
 لع يقع فقج أشخنص سصبقص إف فقخة الخسدضشضصت كصنت فقخة تختكد إف إف القفكضخ بصللسل لا دلشي القضصـ بو 

ثع تصػر بلج ذلظ لضأخح د ره كأسمػب فلصؿ في ، ـ1906عمى التػدة لكغ القفكضخ بسفيػـ تأكضج التػدة عصـ 
 لكغ لضذ في فقخة الخسدضشضصت بل  إدارة التػدة الذصممي فضسص بلج عمضو اعقسجت التػدة، متصؿ الخلاصبي عمى

إف الػصػؿ إلى مدقػػ عصؿ مغ التػدة،  تحقضق إنقصج د ف :بلج ذلظ، يقػـ ىحا السفيػـ عمى فمدفي مفصدىص
أخصصء، يقصمب رلاصبي شصممي عمى كصفي اللسمضصت لأف تتصىل عسمضي مغ اللسمضصت  تخكيص تدضخ ضسغ الاتتصه 
الدمبي لاج دقػد إلى تجمضخ كل مص تدلي إلضو عسمضي التػدة  لحلظ بجءا مغ مخحمي ترسضع السشقج  انقيصء إلى 

السلشضي بقشفضح ىحه  مخحمي  صػلو لمدػؽ لضج السدقيمظ،  ىحا دلشي  جػد جيػد مذقخكي مغ جسضع الإدارات
 القي انقيت إلى  صػؿ تقػيج إدارة التػدة بشقصئج لا غشى عشيص حػقى تدقصضع السشطسي القجرة عمى  السخاحل

السحمضي  اللصلسضي  السدػؽ مغ الدػؽ  السشصفدي في ضل الرخاع  القكصلب بضغ السشطسصت عمى الأسػاؽ
 اللسضل  

: مخحمة التدييخ الكمي لمجؽدة .4
ـ نقضتي لمخدصئخ القي تكبجتيص الأسػاؽ  الذخكصت الأمخيكضي 1980 ضيخ مفيػـ إدارة التػدة الذصمميعصـ

،  لقج اسقخجمت الػلادصت السقحجة الأمخيكضي  الأ ر بضي إدارة التػدة الذصممي كػسضمي دفصعضي تىحا الػؽ في 
 الأفخاد  لرج غد  الرشصعي الضصبصنضي لأسػالايص لكغ إدارة التػدة الذصممي ليص مفيػـ أ سع دذسل كل الػضصئف

 .داخل السشطسي
  يسكغ تلخيفيص بأنيص القحدضغ السدقسخ للسمضصت السشطسي مغ أجل زيصدة لاجرتيص عمى تحقضق 

 .تػلالصت اللسلبء بألال تكمفي مسكشي
  أدزص إدارة التػدة الذصممي تجؿ عمى أف السبجأ الخئضدي لمسشطسي دحجده  يجعسو الالقداـ الثصبت

بقػفضخ حصجي اللسضل مغ خلبؿ نطصـ مقكصمل مغ الأد ات  الأسصلضب  القجريب الحؼ دذسل أدزص 



 جػدة الخجمصت  :                                      الفرل الأ ؿ
 

 

6 

  خجمصت ذات مدقػػ رفضع د افع القصػر السدقسخ للؤعسصؿ القي تفخز في نيصدي السصصؼ مشقتصت
 : ىي تذسل مص يمي 

 .اتدصع مفيػـ التػدة لأبلج مغ جػدة السشقج- 
 .مذصركي كل فخد في القشطضع في عسمضي تحدضغ التػدة- 
. لاضصدة  الالضي،   الإدارة اللمضص بجءا بزصبط القشفضح الخئضدي  ضصبط اللسمضصت الخئضدي شسػلا لاػيصإضيصر- 
. تػجضو القخكضد إلى تحقضق رضص اللسلبء،  تلجيمو- 
:  شلصرىص دارة الإنقصجضيالإإذف التػدة الذصممي ىي أسمػب عسل ييجؼ إلى إرضصء السدقيمظ  تحدضغ - 

 أفلل الذيء الرحضح بصخيقي صحضحي مغ أ ؿ مخة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (20، 2012كؽرتل وكحيمة، ): السرجر
 

 (123، 2016بغ أحدغ، )أىجاف الجؽدة: السطمب الثالث
:      بذكل عصـ ىشصؾ نػعصف مغ أىجاؼ التػدة ىسص

: أىجاف تخجم ضبط الجؽدة .1

عمى  (السلصيضخ) ىي القي تقلمق بصلسلصيضخ القي تخغب السؤسدي في السحصفطي عمضيص، ىي ترصغ 
الأمصف،رضص :مدقػػ السؤسدي ككل  ذلظ بصسقخجاـ مقصمبصت ذات مدقػػ أدنى تقلمق برفصت مسضدة مثل

الخ ...الدبػف 

 التطؽر التاريخي لمجؽدة: (2)الذكل رقػ

 

 الفحص
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: أىجاف تحديؼ الجؽدة 
 ىي غصلبص تشحرخ في الحج مغ الأخصصء  السلضب  تصػيخ مشقتصت ججيجة تخضي حصجصت الدبصئغ 

:  يسكغ ترشضف أىجاؼ التػدة بشػعضيص إلى خسذ فئصت ىي ،بفلصلضي أكبخ
 ؛أىجاؼ الأداء لمسشقج  تقشص ؿ حصجصت الدبصئغ  السشصفدي- أ

 ؛ البضئي  الستقسع أسػاؽأىجاؼ الأداء الخصرجي لمسؤسدي يقزسغ- ب
 ؛أىجاؼ اللسمضصت  تقشص ؿ مقجرة اللسمضصت  فصعمضقيص  لاصبمضقيص لمزبط- ت
 ؛أىجاؼ الأداء الجاخمي  تقشص ؿ مقجرة السؤسدي  فصعمضقيص  مجػ اسقتصبقيص لمقغضخات  محضط اللسل- ث
 .أىجاؼ الأداء لملصممضغ  تقشص ؿ السيصرات  القجرات  القحفضد  تصػيخ اللصممضغ- ج

 . يؽضح أىجاف الجؽدة:(3)الذكل 

 (2016،124بؼ أحدؼ،):السرجر
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 (2011،157اللبصدؼ  الصصئي،  ):أىسية الجؽدة :السطمب الخابع

تحقل التػدة أىسضي إسقخاتضتضي سػاء عمى مدقػػ السشطسي أ  عمى مدقػػ الستقسع،  بخزت الأىسضي 
ؼ  صخحت الضصبصف بأف التػدة ىي اليجؼ الأسصس1950ففي عصـ  (Brown.1996.189)مشح الخسدضشضصت 

حرػؿ عمى السػلاع القشصفدي الحؼ تصسح اؿ بصلقصلي  في بشصء الالاقرصد  الارتقصء بصلإنقصجضي  القسضد بصلدػؽ 
 لاج تحقق ليص ذلظ القفػؽ، ففي خلبؿ مخحمي الدبلضشضصت تفػلات الضصبصف بذكل بصرز  إلضو في الأسػاؽ اللصلسضي

في متصؿ التػدة عمى الػلادصت السقحجة الأمخيكضي  يكسغ بضصف أىسضي التػدة لمسشطسصت مغ خلبؿ تأثضخىص في 
. الفقخات القصلضي
 : لمسؤسدةبالشدبة .1

تدقسج السؤسدي شيختيص مغ مدقػػ جػدة مشقتصتيص،  يقزح ذلظ مغ خلبؿ الللبلاصت القي تخبط 
السؤسدي مع السػرديغ  خبخة اللصممضغ  ميصرتيع،  محص لي تقجدع مشقتصت تمبي رغبصت  حصجصت عسلبء 

السؤسدي، فإذا كصنت مشقتصتيص ذات جػدة مشخفزي فضسكغ تحدضشيص لكي تحقق الذيخة  الدسلي الػاسلي  القي 
. تسكشيص مغ السشصفدي مع السؤسدصت السسصثمي في نفذ الشذصط

: السدؤولية القانؽنية .2
دتب أف تيقع السشطسي بصلسدؤ لضي القصنػنضي القي لاج تقحسميص نقضتي القرسضع الخصشئ لمدملي أ  نقضتي 

انتصز اللسصؿ غضخ السيخة،فصلسحصكع عصدة تصمب اسقتػاب كل شخز في سملي  القػزيع  لسدؤ لضي عغ 
السشقج القصلف الحؼ ددبب إضخارا في الرحي اللصمي لضخزع لمسدصئمي لاصنػنضص عغ كل أذؼ دحرل نقضتي 

. اسقخجاـ السشقج
 :العالسية السشافدة .3

 في كضفضي  تػلاضت تبصدؿ السشقتصت إلى درجي كبضخة في سػؽ ؤثخإف القغضخات الدضصسضي  الالاقرصددي ست
د لي تشصفدي،  في عرخ السلمػمصت  اللػلسي،تكقدب التػدة أىسضي مقسضدة إذ تدلي كل مغ السؤسدي 

 الستقسع إلى تحقضقيص بيجؼ القسكغ مغ تحقضق السشصفدي اللصلسضي  تحدضغ الالاقرصد بذكل عصـ  القػغل في 
. الأسػاؽ اللصلسضي،فكمسص انخفس مدقػػ التػدة في مشقتصت السؤسدي أدػ ذلظ إلى إلحصؽ الزخر بأربصحيص

: حساية السدتيمغ .4
تصبق التػدة في أنذصي السؤسدي   ضع مػاصفصت لاضصسضي محجدة تدصىع في حسصدي السدقيمظ مغ 

 .الغر القتصرؼ  تلديد الثقي في مشقتصت السؤسدي
حتصـ السدقيمظ عغ شخاء مشقتصت السؤسدي، إعشجمص دكػف مدقػػ التػدة مشخفزص يؤدؼ ذلظ إلى 

 في .  عجـ رضص السدقيمظ ىػ فذل السقػج الحؼ دقػـ شخاءه مغ لاضصـ بصلػضضفي القي يقػلاليص السدقيمظ مشو
غمب الأحضصف يقختب عمى ذلظ أف يقحسل السدقيمظ كمفي إضصفضي سػاء كصنت مقسثمي بزضصع الػلات اللبزـ أ

لاسقبجاؿ السشقج أ  إصلبحو بصلخدصرة الكصممي لمسبصلغ القي دفليص السدقيمظ ثسشص بصىطص،  بدبب انخفصض 
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لحسصيقو  إرشصده إلى أفزل ،التػدة أ  عجـ جػدة السػاصفصت السػضػعي ضيخت جسصعصت حسصدي السدقيمظ
 السشقتصت  الخجمصت  الأكثخ جػدة  أمصنص

: التكاليي وحرة الدؽق  .5
تشفضح التػدة السصمػبي لتسضع عسمضصت  مخاحل الإنقصج مغ شأنو أف يقضح الفخص لاكقذصؼ الأخصصء 

  الآلات عغ شخيق تقمضل تالسصكضشص تفصدييص لقتشب تحسل تكمفي إضصفضي إلى الاسقفصدة القرػػ مغ زمغ 
الدمشصللصشل عغ الإنقصج  بصلقصلي الكمفي  زيصدة ربح الذخكي  الذكل القصلي يػضح كضف أف تحدضغ التػدة 

. دسكغ أف تؤدؼ إلى زيصدة الحري الدػلاضي  تخفضس القكمفي  بصلقصلي زيصدة ربحضي السؤسدي
الجؽدة عمى التكمفة والحرة الدؽقية  تأثيخ (:4)الذكل رقػ 

 
 (33، 2005عمؽان، ):السرجر
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أساسيات حؽل الخجمات :الثاني السبحث
لأنيص أصبحت   القصػرات اليصئمي القي دذيجىص اللصلع إلى زيصدة الاىقسصـ برشصعي الخجمصت، ذلظأدت

 الخجمصت بستسػعي مغ ت الفخد  الستقسع، لاج تسضدحضصةعشرخ لا دسكغ الاسقغشصء عشو لسصليص مغ د ر في 
ؼ  ذلظ لرلػبي  صفيص لأنيص تلقبخ غضخ ممسػسي  ذلظ ىػ الذيء الحؼ دسضدىص عغ الدمع  تخؾ ؼالقلصر

 .البصحثضغ في ججاؿ مدقسخ
الخجمات  :السطمب الأول

احقمت الخجمي مكصف كبضخ في الشقصشصت القي دارة بضغ السفكخيغ  سػؼ نقلخؼ عمضيص مغ خلبؿ ىحه 
 .القلصريف 

مفيؽم الخجمة  :الفخع الأول
 الحؼ دأخح ملشي اللسل " خجـ"مغ الشصحضي المغػيي يخجع أصل كمسي خجمي إلى الفلل الثلبثي الستخد

أمص . تحت أمخؾ أ  ترخفظ ، ألسشفلي أ  في خجمقظ"خصدـ"لمغضخ أ  امقيصف اللسل لحصجي غضخه إذا فيػ 
القخانديت  إعصدة   يلج ف مشيص  ىي عشج الالاقرصديضغ تقسثل في الرصدرات غضخ مشطػرة، جسليص فخجمصت

 مغ الشصحضي الاصصلبحضي فكمسي خجمي تتجليص صلػبي في تبشي مفيػـ . الاصصضصؼ  القرجيخ  الدضصحي
كمسي -مػحج أ  شصمل رسص عمضو الكقصب  السقخررػف في ىحا السضجاف  كحلظ لأسبصب كثضخة نحكخ مغ أىسيص

ذلظ أف بلزص مغ أصحصب القخار بصلسؤسدصت الخجمضي مغ دحكع .في ذاتيص لضدت مققرخة عمى لاصصع ملضغ
عغ اعقبصر مؤسدي ضسغ القصصع الخجمي ككل لكشو دلقبخىص في نفذ الػلات أنيص تشقسي إلي لاصصع ملضغ 

 كأف الأمخ لا يؤ ؿ في الشيصدي إلي القصصع  كصلقصصع البشكي أ  القصصع القأمضشصت، أ  لاصصع الرحي  غضخىص
 (5 ،2018نلضتصت، )الخجمي ككل 

 القي تحقق مشفلي لمدبػف أ   دقػؿ أف الخجمي ىي الشذصشصت الغضخ ممسػسي (1997)تلخيف لدقصنقػ 
 القي لضدت بصلزخ رة مختبصي ببضع سملي أ  خجمي أخخػ أؼ أف إنقصج الخجمي السلضشي أ  تقجدسيص لا  السدقفضج

 (64، 2009تل، رؾ) يقصمب اسقخجاـ سملي مصددي

ممسػسي  القي تقزسغ بلس القفصعل مع  غضخاؿ تلخؼ الخجمي بأنيص نذصط يخافقو عجد مغ اللشصصخ 
 (58 ،2007بػعشصف، ). مع خصصضي الحضصزة،  لضذ نقضتي انققصليص لمسصلظ أ الدبصئغ 

الخجمي ىي عبصرة عغ نذصط أ  سمدمي أنذصي ذات :" الخجمي كسص يمي GRONROOS يلخؼ 
 لضذ مغ الزخ رؼ مكصف في القفصعلبت بضغ الدبػف  لال ممسػسضي، القي تأخح مغ الصبضليأشبضلي أكثخ أ  

 القي تقجـ، أؼ الخجمي، كحل  أ  مػردؼ الخجمصت/ سمع  مػارد مصددي،  / السػضف في السؤسدي الخجمضي، أ 
 (82، 2016بغ أحدغ، )لسذصكل يػاجييص الدبػف 

 القرخفصت القي تدقيجؼ تحقضق رضص الدبصئغ عغ   عخفت الخجمي أدزص بأنيص متسػعي مغ الأنذصي
 اسقيلبكيص يقع في نفذ الػلات دققزي   لائيع ليص،  لكػف إنقصج الخجمي ملصملبتيع مع السؤسدي،  تشسضي
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 بصلقصلي مغ السدقحدغ أف دكػف مخقز في القدػيق نقضتي لج ر  الأمخ أف دكػف مشقج الخجمي ىػ مدػلايص
 (4، 2018بغ نضمي، )اللصـ الحؼ يملبو في كدب رضص الدبػف 

تلخؼ الخجمي بأنيص خمق مشفلي لمغضخ مغ آجل تمبضي حصجي مص  ىي لا تققرخ عمى :القلخيف الإجخائي
متصؿ  احج  كحالظ تحسل نفذ الاسع في متسػعي مغ القصصعصت  تقسضد عغ الدملي بأنيص غضخ ممسػسي يقع 

 لاج لا  (خجمصت الصبضب، خجمصت الحلبؽ) مقمقضيص إدراكيص بصلحػاس  يكػف ىشصلظ تفصعل مع مقجـ الخجمي
.  (خجمصت البشصء،خجمصت الشتصر)دكػف ىشصلظ تفصعل 

خرائز الخجمة  :الفخع الثاني
 الخرصئز السقفق عمضيص مغ لابل البصحثضغ       تشفخد الخجمي بصلسقصرني مع الدملي بلجد مغ الدسصت

:  الخرصئز الآتضي السخقرضغ  مغ أبخز ىحه الدسصت
:  عجم السمسؽسية .1

     تلج اللبممسػسضي الخصصضي الأسصس القي تسضد الخجمصت بذكل  اضح عغ الدمع، ىي تلشي عجـ 
لاجرة الدبصئغ عمى رادي الخجمصت، لسديص، تح لايص أ  شسيص، لحلظ نتج أف مشطسي الخجمصت تقبشى اسقخاتضتضصت 

  السقلمقي بكل مص ىػ إضصفضيتدػيقضي خصصي تتلل الغضخ ممسػس ممسػسص،  يقع ذلظ مغ خلبؿ تقجدع أدلي 
جل الحرػؿ عمى ثقي الدبػف، نزخا لأف الدبػف أالخ،  ىحا كمو مغ ...مخئي مغ مكصف، أفخاد،ملمػمصت 

 (76، 2010رلاصد، ).يقكػف لجدو الانصبصع الأ لي عغ جػدة الخجمصت مغ خلبؿ اللشصصخ السصددي السمسػسي

: التلازمية  .2
 بضغ مقجميص،  يقختب عمى ذلظ في الكثضخ مغ الأحضصف        نلشي بيص القخابط بضغ الخجمي ذاتيص

ضخ رة حزػر الدبػف شخرضص لمحرػؿ عمى الخجمي الأمخ الحؼ دتلل عسمضي الاترصؿ السبصشخ ذات أىسضي 
 (76، 2010 رلاصد، ).بصلغي في تػشضج تسقضغ الللبلاي، مثصؿ عمى ذالظ السػضف البشكي

:  عجم السمكية .3
 صفي عجـ نقل السمكضي دسكشيص إعصصئشص الفخصي لقفخيق (Judd 1964 ;Rathmel.1994):      حدب

حتد مقلج في شصئخة لا )د شخائشص الخجمصت فإنشص لا نحرل عمى السمكضي، فسثلب ف الخجمصت،فع بضغ الدمع
بضشسص في حصلي شخاء سضصرة فإنيص تربح مسمػكي لشص  لشص حق القرخؼ  (دلصضشص حق ممكضي ذلظ السقلج للؤبج

إذا كصف السدقيمظ لا دحرل عمى السمكضي، فسصذا  فضيص كسص نذصء، مغ جيي أخخؼ دقػؿ لػفمػؾ  لاصمدتػ
دتصد نسػذج ججيج لسفيػـ الحرػؿ عمى مبجأ الإدتصر إدذقخؼ إذا مغ ىحا القدصؤؿ انصلبلاص في محص لقص 

 مصدؼ، شيءأؼ دسكغ لمسدقيمظ الحرػؿ عمى مشصفع مغ خلبؿ إعصصئو الحق في اسقلسصؿ ،  الػلػج  الشفصذ
أ  الشفصذ إلى شبكصت ملمػمصت أ  ملخفي،  لاج تػصلب إلى مفيػـ السمكضي في . الخ...الاسقفصدة مغ نرصئح

جخ إلى  لات مص،  لاج أسدػا فخضضي ججيجة في تدػيق الخجمصت أالخجمصت لا دلشي عجـ انققصؿ السمكضي لكشيص ت
 القدلضخ حضث اعقبخ ا أف  تقػـ عمى الاسقئتصر  ليص آثصر عشج إدارة الخجمصت خرػصص في متصؿ الدمغ



 جػدة الخجمصت  :                                      الفرل الأ ؿ
 

 

12 

 اللصلضي خجمقو مختبصي بسجة حضصتو، فيشصؾ مغ الكفصءة ذ  حدبيع فصلصبضب  الدمغ جدء مغ رأس مصؿ الخجمي
 (25، 2007غضذي، ) الخجمصت مص يملب فضيص الدمغ د ر كبضخ لمغصدي

: عجم القجرة عمى التخديؼ  .4
نو ددقحضل تخديشيص لخمق مص دلخؼ إ لضذ شيء مصددص ممسػسص ؼ ف الخجمي ىي أداء أ  جيجلأنطخا 

 نو لا دسكغ تخديغ الخجمي في  لات لاإ بلبصرة أخخػ، ؼ بصلسشفلي الدمشضي كسص ىػ الحصؿ في الدمع السصددي
 الأجيدة السدقخجمي  شبع تخديغ السلجاتاؿشمب فضو عمضيص إلى  لات يػجج فضو شمب عمضيص، في حضغ دسكغ ب

 في حصلت زيصدة الصمب عمى الخجمي في  لات ملضغ بصلسقصرني مع مص دسكغ إنقصجو .  تقجدع الخجمي في إنقصج
رلاصد، ).، أ  ربسص عجـ القجرة عمى أداء الخجمي بذكل جضجالانقطصرف الشقضتي الحقسضي سقكػف إ تقجدسو مشيص، ؼ

2008 ،22) 
 (عجم التجانذ)التبايؼ  .5

،  عجد مغ اللسلبء يقلحر تشسضصيصاسقخجاميص يذقخؾ في   الخجمي السشقتي لإشبصع مشفلي  احجة أفأؼ
القغضخيي أ  "إذ يػجج دائسص اخقلبفصت  لػ سصحضي مغ عسضل إلى أخخ،  يصمق أدزص عمى ىحه الخصصضي

: حضث تػافخ ىحه الخصصضي في الخجمي يخجع إلى مص يمي"الشػعضي
 ؛اشقخاؾ اللسضل في إنقصج الخجمي بصحقضصجصتو الخصصي السسضدة- 
 ؛ لاجرات السشقج في إنقصج ذات الخجمي مغ عسضل لأخخ اخقلبؼ السيصرات- 
 (25، 2011بػسصي، ) . درجي الخصأ سقكػف أكبخ عمضيص في الدمع السمسػسي- 

 (132، 2017مدصلقي، ) مكؽنات الخجمة :الفخع الثالث

جػدة ؿ مكػنصت الخجمي  القي تأثخ عمى إدراؾ اللسلبء ؿZeithaml and Bitner حجد البصحثصف 
 فضسص يمي  اللسمضصت، اللشرخ البذخؼ، السكػنصت السصددي لمخجمي: السقجمي ليع في ثلبث عشصصخ أسصسضي ىي
: تػضضح لكل عشرخ مغ اللشصصخ الثلبثي 

: العسميات .1
       تذقسل عمى الأسصلضب القي يقع بيص الػصػؿ إلى السػاصفصت أ  الخرصئز القي يخغبيص الدبػف 

: في الخجمي  تلكذ اللسمضصت في أداء الخجمي اللشصصخ القصلضي 
 ؛تجفق  تقصبع اللسمضصت القي تؤدػ بيص الخجمي 
 ؛خصػات أداء كل عسمضي مغ اللسمضصت 
  تفصعل اللشرخ البذخؼ الحؼ دقجـ الخجمي لملسلبء مع القكشػلػجضص السدقخجمي في أداء

 .الخجمي
:  العشرخ البذخر  .2
: ىحا اللشرخ عمى ملتدر

  مقجمي الخجمي (السػضفضغ)اللصممضغ .
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 اللسضل الحؼ دقضع الخجمي السقجمي لو .

 القي تأثخ بج رىص عمى إدراؾ    يلقبخ اللشرخ البذخؼ مغ أىع اللشصصخ القي تأثخ عمى مكػنصت الخجمي
 اللسلبء إمص  اللسضل لتػدة الخجمي،  السقرػد بصللسضل كل مغ يقأثخ بأبلصد التػدة أ  لو د ر في تحقضقيص

عسلبء داخمضضغ أ  خصرجضضغ،  فضسص يقلمق بصللسلبء الخصرجضضغ دتب عمى إدارة السؤسدي بقحجيج بجلاي اللسضل 
أمص .السدقيجؼ  أف تقلخؼ عمى مدقػػ التػدة الحؼ يخغبو ثع تخجسي ذلظ إلى مػاصفصت لمخجمي السخضضي

  الاىقسصـ بقشسضي ميصراتيعاءة فضسص يقلمق للسلبء الجاخمضضغ فضتب عمى الإدارة الاىقسصـ، بصخقضصر أحدغ الكف
 أ لائظ الحيغ ليع اترصؿ مبصشخ بصللسلبء،  يتب أف تقػفخ في عسضل السؤسدصت الخجمضي متسػعي مغ ةصاخ

: السػاصفصت تقسثل في
 ؛ الاىقسصـ بآرائيع القجرة عمى الاترصؿ بصللسلبء 
 ؛ الاىقسصـ بآرائيع القجرة عمى اتخصذ القخارات لمػفصء 
 ؛الشذصط الجائع عشج القلصمل مع الدبصئغ 
 ؛حدغ السطيخ  الاسقلجاد التضج لمقصء اللسضل 
 ملصلتي مذكلبتيع لاجرة عمى القكضف مع مدقتجات الصصرغ  تمبضي رغبصت اللسلبءاؿ  .

:  السكؽنات السادية السمسؽسة لمخجمة .3
 مل عمى الأجيدةت     دلكذ مجػ ملبئسي السكػنصت السصددي لمخجمي لقػلالصت اللسلبء  ىحا اللشرخ در

.  الخصرجي لمسؤسدي  القديضلبت السصددي السطيخ الجاخمي
 خصرجيص  الدلبمي داخل السؤسدي تػافخ الاحقضصشصت الأمغ  .

 د رىص في (اللسمضصت، اللشرخ البذخؼ، السكػنصت السصددي) لأىسضي ىحه اللشصصخ الثلبث ا     نطخ
 بلس الكقصب بأنيص تسثل مديتص تدػيقضص بصلشدبي لمخجمي لضزصؼ إلى اعقبخىصتحجيج مدقػؼ جػدة الخجمي، فقج 
حضث أصبح في لاصصع الخجمصت السديج القدػيقي يقكػف مغ سبلي .(ps4)السديج القدػيقي السقلصرؼ عمضو

 .7ps)عشصصخ 
 (234،237، ص ص،2009سػيجاف، ) دورة حياة الخجمة :السطمب الثاني

الققجـ، الشسػ،  (الدملي)     تقكػف د رة حضصة الخجمي مغ نفذ السخاحل الأربلي لج رة حضصة السشقج 
 دكسغ في الاخقلبؼكسص أف خرصئز كل مخحمي ىي نفديص كسص في د رة حضصة السشقج، لكغ .الانحجارالشزػج،

سقخاتضتضصت د رة حضصة السشقج دسكغ تصبضقيص عمى الخجمصت  تمظ إالاسقخاتضتضصت السسكغ اسقخجاميص فمضذ كل 
. القي دسكغ تصبضقيص دتب تلجيميص

: مخحمة التقجم .1
دصمق عمى الخجمي أنيص في مخحمي الققجدع عشجمص تقجـ لمسخة الأ لى أ  أف شكل الخجمي الحصلضي لاج تع 
تغضضخه،  كسص ىػ الحصؿ بصلشدبي لمدمع التجيجة، لا تحرل الكثضخ مغ الخجمصت التجيجة عمى درجي لابػؿ مغ 
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 ىشص تطيخ مضدة الخجمي عمى الدمع بأف اللجيج .  لا تطيخ إلى أبلج مغ ذلظ في د رة الحضصة لابل السدقيمكضغ
مغ الخجمصت دسكغ تقجدسيص عمى نصصؽ ضضق  يسكغ تػسضليص إذا لقضت القبػؿ مغ السدقيمكضغ،  ىحا بج ره 

 في ملطع الحصلات تكػف الخدصئخ ألال تكمفي، تسقصز  دقمل درجي السخصشخة السصلضي السرصحبي لسخحمي الققجـ
 ضػح    ىصمر الخبح، تجفق نقج سمبي، عجـانخفصضلامي السشصفدضغ، : ىحه السخحمي بصلخرصئز الآتضي

 احجة مغ الاسقخاتضتضصت الشصجحي ىػ في القأكج مغ لابػؿ الخجمي .  صلػبي تحجيجىص القصصعصت الدػلاضي
 السدقلسمضغ الحصلضضغ لمخجمي الحصلضي في  ترسضع الخجمي التجيجة  بإشخاؾ ذلظ  التجيجة لجػ السدقخجمضغ ليص

مغ %2.5 في ىحه السخحمي عصدة مص يمتأ إلي تبشي الخجمي ىع السبقكخ ف   الحيغ دذكمػف مص ندبقو 
. الستقسع

: مخحمة الشسؽ .2
لخجمي، حضث تطيخ القجفقصت الشقجدي الادتصبضي لجػ ملطع السشطسصت، افي مخحمي الشسػ يدداد نسػا 
ف ذلظ يقبلو شمب كبضخ عمى الخجمي مسص ددسح لملجيج مغ السشطسصت مغ رفع إ سبب نسػ  اتدصع الرشصعي ؼ

أسلصرىص،  الأسلصر اللصلضي تلشي ىػامر عصلضي  أربصح كبضخة،  بدبب ىحه الأربصح تطيخ مشطسصت ججيجة لققجدع 
 تطيخ لاصصعصت سػلاضي ججيجة،  لكي تبقي السشطسصت في  ضع تشصفدي  نفذ الخجمي مسص تدداد ملو السشصفدي

نسػ خجمي سخيع، :  تسقصز ىحه السخحمي بصلخرصئز الآتضي جضج عمضيص أف تقػـ بقصػيخ مضدة تشصفدضي داعسي
. تجفقصت نقجدي ادتصبضي، أربصح عصلضي، ازددصد عجد السشطسصت التجيجة القي تقجـ نفذ الخجمي، ازددصد السشصفدي

 في ىحه السخحمي دسكغ لمسشطسصت مغ اسقخجاـ عجة اسقخاتضتضصت مشيص تصػيخ  صضصغي مضدة تشصفدضي، تصػيخ 
 يقػـ بذخاء ىحه .أفزمضي لمللبمي القتصريي مغ خلبؿ زيصدة الػلاء لمسشطسي أ  تصػيخ سمػؾ إعصدة الذخاء 

مغ الستقسع  أمص الفقخة %13.5الخجمي في ىحه السخحمي جسصعي السقبشضضغ الأ ائل،  الحيغ دذكمػف مص ندبقو
مغ الستقسع  الحيغ دصمق عمضيع بصلأغمبضي السبكخة بقبشي %34الدمشضي القي تفرل بضغ الشسػ  الشزج فضقػـ 

. الخجمي
: مخحمة الشزؽج .3

في ىحه السخحمي ترل مبضلصت السشطسصت إلى أعمى مص دسكغ  لكغ في الشيصدي ىحه السخحمي تلػد 
  تدداد حجة السشصفدي، إذا أنيص الصخيقي الػحضجة أمصـ السشطسصت لإبلصد السشصفدضغ عغ للبنخفصضالسبضلصت 

 أربصح ملطع السشطسصت انخفصضشخيقيص لديصدة حرقيص الدػلاضي أ  زيصدة أربصحيص،  تكػف نقضتي ىحا القشصفذ 
 الزلضفي لمخخ ج مغ الرشصعي،  في ىحه السخحمي أدزص لا يخػ السدقيمكػف أدي مفخ لاصت بضغ مص تلخضو

:  برػرة عصمي تسقصز ىحه السخحمي بصلخرصئز الآتضي السشطسصت السخقمفي لمخجمي
 ؛ مبضلصت السشطسصتاسققخار  
 ؛ السشصفدياحقجاـ  
 ؛خخ ج السشطسصت الزلضفي  
 لاصصعصت سػلاضي مسضدة   اضحي. 
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 234، 2009سػيجاف، : لسرجر

 لمخخ ج مغ ىحه السخصشخ في ىحه السخحمي دتب أف تقبع السشطسصت  احجة أ  أكثخ مغ الاسقخاتضتضصت 
 :الآتضي

 ؛تقمضل تكصلضف القذغضل 
 ؛ جػدة الخجمي فشضص تلديد نػعضي 
 ؛ جػدة الخجمي  ضضفضص القخكضد عمى لاصصعصت محجدة تلديد نػعضي  
 إضصفي خجمصت متصنضي.  
 مغ الستقسع بقبشي ىحه الخجمي خلبؿ ىحه السخحمي  %34  يقػـ ألإلاشصعي، الإعلبف اسقخجاـ

. الأغمبضي السقأخخةب الحيغ دصمق عمضيع  مصبضغ الشزج  الانحجار
: مخحمة الانحجار .4

في ىحه السخحمي تشخفس مبضلصت جسضع السشطسصت،  يلدؼ سبب انخفصض السبضلصت إلى الققشضي التجيجة 
 القي تع تصػيخىص، فسثلب خجمي صضصني الآلي الصصبلي لاج انخفزت لأف آلات الصبصعي لاج اسقبجلت  السدقخجمي

بأجيدة الحصسػب،  بصسقخجاـ تقشضي الحصسػب  السبخمتضغ،  بدبب انخفصض الصمب تزصخ اللجيج مغ 
انخفصض السبضلصت لكل السشطسصت، .-  تسقصز بصلخرصئز الآتضي السشطسصت إلى إلغصء ىحه الخجمي أ  تمظ

 القي دسكغ   مغ الاسقخاتضتضصت اليصمي. انخفصض القجفقصت الشقجدي انخفصض الأربصح- انخفصض حجة السشصفدي
اسقخجاميص في ىحه السخحمي ىي إلغصء الخجمصت السقجمي الخصسخة  لإبقصء الاسقسخار في تقجدع الخجمي السخبحي 

الذكل .  الحيغ دصمق عمضيع بصلسققصعدضغ مغ الستقسع بقبشي الخجمي في ىحه السخحمي%16 غصلبص مص دقػـ 
 .ةالقصلي يػضح د رة حضصة الخجـ

 دورة حياة الخجمة: (5)الذكل

 
 (234، 2009سؽيجان، ): السرجر

 الدمؼ
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 (16، 2007غضذي، )حدمة السشافع والخجمة الجؽىخ :الثالث السطمب

تصػر سػؽ الخجمصت بذكل كبضخ بدبب السشصفدي مسص أدؼ إلى ضيػر الخجمي الأسصسضي  القي تلخؼ 
 بصلخجمي التػىخ  خجمصت تصبع ليص تلخؼ بصلخجمصت القكسضمضي

 :حدمة السشافع .1
 الزسشضي، ىحا السرصمح دلج ميسص في فيع سمػؾ       تقزسغ القديضلبت الجاعسي لمخجمصت السجركي

فصلسدقيمكػف عسػمص  (filzummons 1999)السدقيمظ، فيػ دلكذ مص يقػلاع السدقيمكػف الحرػؿ عمضو 
 القكصلضف القي سػؼ يقحسمػنيص، محص لضغ الحرػؿ عمى مضداف  دقصرنػف بضغ الفػائج القي دحرمػف عمضيص

صفقي في صصلحيع، فيع دقػمػف بصلكثضخ مغ السقصرنصت، لسص تقزسشو حدمي السشصفع السلخ ضي عمضيع، 
فمسدقيمظ لا دكقفي بصلخجمي الأسصسضي كصلشػـ مثلب في حصلي الفشصدؽ،  لكشو د مص يبحث عمى خجمصت إضصفضي، 

الخ إف ىحه الأفكصر جلمت السدػلاضغ دقدسػف ...كخجمي السرصعج، الأكل، القخفضو، الأمغ عمى الدضصرات
 بصلخجمصت ا   الخجمصت السحضصي تجعى أحضصف<<Core Serviceالجوهرالخجمي إلى لادسضغ، الخجمي 

 peripheral Service (Normann. 1991)القديضمضي 

 :الخجمة الجؽىخ .2
أمص الخجمصت السحضصي فيي تمظ - الشػـ مثلب-لدبػف ا     ىي حقضقي الإشبصعصلحؼ يبحث عشو 

حضث لاصمت : تصػيخ دائع الخجمصت القي تديل الحرػؿ عمى زبصئغ لقدػيق الخجمي التػىخ، فيي محل بحث
. الكثضخ مغ الذخكصت بقحػيميص مغ خجمي مديمي فقط إلى خجمي أسصسضي ججيجة

 :الخجمات السحيطة .3
     إف الخجمصت السحضصي غصلبص مص تدقلسل لإدتصد مضدة تشصفدضي، مسص جلل السشطسصت تقػـ بقرشضفيص 

، Lovlock(1996)لغصدي إدتصد الحدمي السشصسبي للسميص سػلايص السدقيجؼ،  بشصءا عمى ذلظ لاصـ لػفمػؾ
بقرشضف الخجمصت السحضصي إلى ثسصف متسػعصت نحكخىص مع أمثمي عمضيص ممخري في التج ؿ أدنصه 
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 ترشضف الخجمصت السحضصي: (1)التج ؿ

 

 الخجمي السحضصي أمثمي

 الزسصنصت - لاصئسي الأسلصر- لػحصت إرشصددي عغ مػلاع الخجمي
 الحتدتأكضجات  

 السلمػمصت
Information 

 الاسقذصرات الاسقذصرات الفشضي  الإداريي- نرصئحذخرضي 

 اللزػيي في الشصدؼ أ  بخنصمج أ  اشقخاؾ فضصلخجمصت،شمبصت :شمبصت
- مغ مػلاع محجد،أ  بخيج أ  ىصتف:إدخصؿ الصمب- القدتضل
 السقصعج،الصص لات،الغخؼ،مػاعضج مع السحقخفضغ:لحتػزات

 الصلببضصتاسقلبـ

 الزضصفي الأمصف  الحسصدي- حسصمصت- القخحضب 

 اللشصدي بصلأشفصؿ - :اللشصدي بصلسسقمكصت القي دتلميص اللسضل مليع
 حسصدي الدمع السذقخيصت أ  السدقأجخة مغ -خجمصت مػالاف الدضصرات

 لابل اللسلبء

حسصدي مسقمكصت 
 اللسضل

 حصجصت الأشفصؿ - :شمبصت خصصي مقجمي عشج تقجدع الخجمي
 حل : حل السذصكل-الالاقخاحصت-الذكص ػ -: ملصلتي اترصلات خصصي

لزسصنصت  الكصفلبت - الرلػبصت الشصتتي عغ اسقخجاـ السشقج
 متصني لمدمع غضخ الدمضسيحد، ترميعصدة الشقػ: السدقخجلصت -

 القلػيس عغ الخجمي غضخ التضجة

 الاسقثشصءات

 آلي للخض القضسي السدقحقي -  د ريي عغ حدصبصت اللسضلتكذػفص
 إعجاد الفػاتضخ الفػاتضخ السلجة مغ لابل اللسلبء- فػاتضخ عغ السلصملبت الفخددي- لمجفع

مقجار السبمغ السصمػب   ضلو في الآلي ....الخجمي الحاتضي .1 الجفع 
 (17،2007غضذي،): السرجر
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 (74، 2010رلاصد، )أىسية الخجمات: السطمب الخابع
 الالاقرصديضغ، حضث مضد أدـ سسضث في  لع دحع لاصصع الخجمصت بأؼ اىقسصـ يحكخ مغ لابل البصحثضغ

 الخجمصت  اصفص أف الخجمصت فصلاجة لأؼ لاضسي،  لاج سصد ىحا  كقصبصتو في القخف الثصمغ عذخ بضغ السشقتصت
الاعققصد حقى الخبع الأخضخ مغ القخف القصسع عذخ لسص صخح ألفخد مصرشصؿ بأف مقجـ الخجمي ىػ شخز لاصدر 

 %70إذ احقمت مص ندبقو  عمى تقجدع مشفلي، حضث أنو خلبؿ الدشػات الأخضخة عخفت الخجمصت تصػرا كبضخا،
إذا تذضخ الإحرصئضصت إلى أف ىحا القصصع   حققت لاضع الاقرصددي مزصفي مختفلي لمج ؿ، مغ إجسصلي القػضضف

  ارتفلت الشدبي إلى مص دقصرب 1965 مغ متسػع القػة اللصممي في اللصلع عصـ %25كصف ددقحػذ عمى حػالي 
 %67،  في الج ؿ السققجمي كصنت الشدبي في الفقختضغ 2007 إلى 1990 في الفقخة السسقجة مغ 57%
. عمى القػالي 83% 

 عمى ىحا فقج تدايج الاىقسصـ بقدػيق الخجمصت بسخقمف أنػاعيص،  مغ بضغ الأسبصب القي أدت إلى 
:  مص يمي الاىقسصـ بيحه الرشصعي،

 ؛إف لاصصع الخجمصت دلج مغ القصصعصت السخبحي لاضصسص إلى لاصصع الدمع 
  إف فخص الشسػ في لاصصع الخجمي كبضخة، اف القحجدصت فضو تحفد السيقسضغ عمى الجخػؿ إلضو مغ أ سع

 ؛الأبػاب
  إف الجخػؿ لقصصع الخجمصت يقصمب القخرز السبشي عمى الاحقخافضي  الحؼ دأتي مغ خلبؿ الجراسي

 ؛الشطخيي  السضجانضي السقلسقي لقدػيق الخجمصت كشذصط إبجاعي مقتجد
  رغبي أعجاد مقدايجة مغ السجيخيغ القشفضحيضغ إلى الجخػؿ لقصصع الخجمصت رغبي مشيع في تحقضق القفػؽ

 ؛ الخلاي
  إف الخجمصت أصبحت في الآ ني الأخضخة تحطي بأىسضي كبضخة لسص ليص مغ د ر فلصؿ  أسصسي في حضصة

 ؛ ذلظ لأسبصب عجيجة أىسيص الإندصف  لاج أصبح مغ السدقحضل الاسقغشصء عشيص
  ارتفصع ندبي اللصممضغ في لاصصع الخجمصت حضث تذضخ الجراسصت إلى أف أكثخ مغ ثمثي متسػع القػػ

 ؛اللصممي في اللصلع تلسل في لاصصع الخجمصت
 الديصدة في أعجاد الدمع القي تحقصج إلى خجمصت مقخرري مثل القخكضب  الرضصني  القجريب  لاصع 

 ؛الغضصر
  زيصدة ارتفصع مدقػؼ الجخػؿ في كثضخ مغ الج ؿ اللصلع حضث جلمت ىحه الجخػؿ الإضصفضي الإنفصؽ عمى

 ؛الكثضخ مغ الخجمصت أمخا مسكشص  مضدػرا
  تدايج القلقضجات  القشػع في لاصصع الخجمصت السقجمي،دفع الكثضخ مغ السشذآت إلى البحث عغ شخكي

. مقخرري أ  تػضضف أخرصئضضغ لأداء
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  جؽدة الخجمة: السبحث الثالث
ضيخ مفيػـ جػدة الخجمي في الآ ني الأخضخة  ذلظ بفزل القصػرات القي حجثت في اللصلع بدبب 

 :الانفقصح الحؼ دذيجه  سػؼ نقصخؽ إلضيص في ىحا السبحث كسص يمي
جؽدة الخجمة  :السطمب الأول

 :  ذلظ لسص ليص مغ أىسضي كبضخة في متصؿ الخجمصتالقلصرؼحصزت جػدة الخجمي عمى كثضخ مغ 
 جؽدة الخجمة تعخيف :أولا

 تلشي القػافق مع تػلالصت الدبصئغ  رغبصتيع لمسشفلي القي سػؼ دحرل عمضيص مغ السشقج أ  الخجمي  .1
 اف زيصدة جػدة السشقج لاصدة مشطسصت الأعسصؿ إلى تحقضق القسضد في سػلايص السدقيجؼ مغ خلبؿ 

 تمجاخلبتقمضل الكمفي الكمضي جخاء تقمضز كمف السلضب  القصلفػتقمضل حتع اللسل السلصد تخفضس 
الإنقصج السدقخجمي في ملصلتي السلضب أ  لمقلػيس عغ القصلف، فزلب عغ إمكصنضي فخض أسلصر 

 (276، 2018اليػش، ) يقػد كل ذلظ إلى تحقضق ىصمر ربح أعمى مغ السلجؿ  أف أعمي لمتػدة عمى

 ىي جػدة الخجمصت السقجمي سػاء كصنت السقػلالي أ  السجركي أؼ القي يقػلاليص اللسلبء أ  يجركػنيص  .2
لسحجد الخئضدي لخضص اللسضل أ  عجـ رضصه حضث دلقبخ في الػلات نفدو مغ افي الػالاع الفلمي،  ىي 

 (65، 2007بػعشصف، )يج تلديد مدقػػ التػدة في خجمصتيص زالأ لػيصت الخئضدضي القي ت

جػدة -دحجد بلجيغ ىصمضغ لتػدة الخجمي Coombs(1976) كػمبذ  Swanدلخؼ كل مغ سػاف  .3
  ىي ترف التػانب السصددي لمخجمي بضشسص يختبط البلج القلبضخؼ Instrumenralالػسضمي

Expressive ،لاجمتخ نخ ز بصلتػانب اللبمصددي أ  الشفدضيGronroosمقصػرا  تلخيف 1984عصـ
 التػدة الفشضي إلى شير ثFunctionat  الػضضفضي Technicalليحه الفكخة مضد بضغ التػدة الفشضي 

 لأنيص  التػانب القصبمي لمقضصس ندبضص لمخجمي القي يقمقصىص السدقيمكػف في تفصعميع مع شخكي خجمصت
دسكغ لاضصسيص بديػلي مغ جصنب كل مغ السدقيمظ  مقجـ الخجمي، فيي تذكل أسصسص ىصمص لمحكع عمى 

جػدة الفشضي تقزسغ  لات الانقطصر عشج خداني الدضبخمصركت  انقطصـ خجمصت : جػدة الخجمي أمثمي
لأف الخجمصت . القصصر عمى الخغع مغ ذلظ، لا دلقبخ ىحا اللشرخ الػحضج الحؼ دذسل جػدة الخجمي

 السدقيمظ، فصلسدقيمكػف أدزص يقأثخ ف بكضفضي تػصضل التػدة  تقزسغ تفصعل مبصشخا بضغ السشقج
 ىحا مص درفو جخ نخ ز بصلتػدة الػضضفضي  لا دسكغ لاضصسيص بسػضػعضي كسص ىػ الحصؿ مع  الفشضي ليع

الصصبػر  مذصعخ :التػدة الفشضي ففي حصلي الصصبػر عمى الدػبخ مصركت، تقأثخ الػضضفضي بلػامل مثل 
السدقيمكضغ تتصه الدمػؾ الحؼ يقلصمل بو مػضفػ الدػبخ مصركت مع ىحا الصصبػر كحلظ يخؼ 

جخ نخ ز د را ىصمص لمرػرة اللصمي لذخكي الخجمصت في تحجيج مذصعخ اللسلبء تتصه التػدة، مع كػف 
ىحه الرػرة اللصمي لذخكي الخجمصت في تحجيج مذصعخ اللسلبء تتصه التػدة، مع كػف ىحه الرػرة 

 مفيػـ جخ نخ ز لتػدة الخجمي كسص 9-1 الػضضفضي يػضح الذكلدي تلقسج عمى كل مغ التػدة الفغ
يقع تصبقيص عمى نذصط خبضخ برخيصت 
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إذا مص تع تلخيف التػدة بأنيص مجػ  فصء الخجمي بسقصمبصت اللسلبء، تبقي السذكمي في تلخيف مصىضي 
ىحه السقصمبصت، فغضصب ملصيضخ سيمي الفيع لققضضع التػدة دتلل بمػرة مقصمبصت اللسلبء  تػصضل مدقػؼ 

التػدة السلخ ضي أصلب بكثضخ مسص ىػ عمضو مع الدمع فتػة الخجمي فكخة ملشػيي لمغصدي، عمى الشقضس مغ 
الدمع حضث تدػد التػانب الفشضي لمتػدة لحلظ تبجأ الكثضخ مغ عسمضصت  ضع الإشصر ألسفصىضسي لتػدة الخجمي 

بقشص ؿ القػلالصت السلشػيي لملسلبء بصلشدبي لمتػدة،  تبلص لحلظ دحكع السدقيمكػف عمى جػدة الخجمي شبقص 
لسجؼ ارتقصء الخجمي السقجمي مع ىحه القػلالصت السبجئضي بيحه الصخيقي فصلخجمي القي دحكع عمضيص بأنيص ذات 

مدقػؼ غضخ جضج بصلجرجي الكصفضي دسكغ أف تلبخ عمى جػدة عصلضي عشج مقصرنقيص بقػلالصت بدضصي  أنيص عمى 
 (237، 2009بصلسخ، )جػدة مقجنضي عشج تقضضسيص مقصرني بقػلالصت كبضخة

الشػعضي ىي حكع لمسدقيمظ نصتج عغ مقصرني، لأف الفخد لا دسمظ  (:olivier .1997)تلخيف ألضفضي .4
 .ملشي ضسشضص لمشػعضي إلا بلج لاضصمو بسقصرني نسصضي

الشػعضي  (kasper.VanHelsdingen.& deVries.1999)تلخيف كصيبخ  فصف ىضمدجنتغ  فخؼ  .5
تػلالصت -الخجمي،خجمي مشطسي الخجمي،تقجدع-ىي الخلالي أ  الامقجاد الحؼ تخضي مغ خلبلو

 .السدقيمكضغ
نػعضي الخجمي السجركي ىي نقضتي لقضصـ السدقيمظ بسقصرني بضغ  (Bojanic.1999)تلخيف بػجصنضظ  .6

 تػلالصتو لمخجمي  الخجمي السجركي
نػعضي الخجمي ىي القدمضع أ  الشصتج  (Mangold&Babaku.1991) تلخيف مصنغػاد بصبصكضذ .7

 (58، 2007غضذي، ) لمخجمي السقجمي حصلضصـإدراكص توالشصشئ مغ مقصرني تػلالصت السدقيمكضغ لمخجمصت مع 

 بيص في مخضمي اللسضل بسص القشبؤتلخؼ جػدة الخجمي بأنيص مقصرني القػلالصت القي تع  :الإجخائيتلخيف اؿ
 الحصجي القي عمى أسصسيص تع أ  الخغبي إشبصعالأداء الفلمي لمخجمي  ىي تلشي مع  أؼ رغبصتو لاىػ مػجػد فع

 .شمب تمظ الخجمي
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 إدراؾ السدقيمظ لمتػدة الفشضي  الػضضفضي : (6)الذكل 

 (539أدريان بالسخ،مبادئ تدؽيق الخجمات،):السرجر
 (.39، 2010جلبؿ محسػد،  ).أبعاد جؽدة الخجمة:رالسطمب الثان

لتػدة الخجمي متسػعي مغ الأبلصد  ىي القي عمى أسصسيص يقع ترشضف الخجمي عمى أنيص ذات جػدة 
 :مشخفزي أ  مختفلي  ىي عمى الشحػؼ القصلي

: الثقة في أداء الخجمة .1
 ىحه الثقي تقأثخ مغ خلبؿ  بػعػده،  القدامو مرجالاضقو،ػ  تلبخ عغ درجي الثقي بسقجـ الخجمي، مج

. الدسلي القي يقسقع بيص مقجـ الخجمي
: لسزسؽن الحاتي لمخجمةا .2

يقسثل في السيصرة القي دتب أف يقسقع بيص مقجـ الخجمي  ذلظ فضسص يقلمق بصخيقي عخض الخجمي  إلاشصع 
 .اللسلبء بيص
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الخجمي، السقجرة عمى أداء الخجمي بشفذ الكفصءة شػاؿ  تػضضف السيصرات  السلخفي لانتصز :الاستسخارية .3
 .الػلات

 ىي القتصنذ بضغ تصملصت اللسضل  الخجمي السقجمي،أؼ تحقضق الخجمي لجرجي الإشبصع القي  :السطابقة .4
 .يقصمع إلضيص اللسضل

 .أؼ إمكصنضي تقجدع الخجمي في الػلات السحجد الحؼ يخيجه اللسضل :التؽقيت .5
يقسثل في اسقلجاد مقجـ الخجمي لإعصصء الػلات الكصفي لملسضل لمقحجث  إبجاء  جيي  :الفيػ والإدراك .6

.  الخفضي  احقضصجصتيعنطخه د ف ممل بيجؼ فيع رغبصت اللسلبء
 كحا القجرة عمى تد يجىع  ىي القجرة عمى الإصغصء لملسلبء لفيع رغبصتيع  تصملصتيع، :الاترال .7

بصلسلمػمصت بصلغي القي دفيسػنيص، تقجدع القػضضحصت  الذخح اللبزـ حػؿ شبضلي الخجمي  تكمفقيص 
 . البجائل السسكشي

 . ىػ القحخر مغ الخصخ أ  الذظ لجػ اللسضل، الحرػؿ عمى السشفلي السقػلالي مغ الخجمي :الأمان .8
 أؼ الػجػد أ  الإضيصر السصدؼ لمخجمي،فقج يقصمب تقجدع بلس الخجمصت اسقلسصؿ بلس :السمسؽسية .9

 .الأد ات السصددي، ىشص يقػلاع اللسضل أف دكػف عمى درجي عصلضي مغ الكفصءة
 (66، 2007بػعشصف، )خطؽات تحقيق الجؽدة في تقجيػ الخجمة :السطمب الثالث

   لقحقضق التػدة في تقجدع الخجمصت دتب إتبصع الخصػات القصلضي  
 :جحب الانتباه وإثارة الاىتسام بالعسلاء  .1
 بيع خلبؿ السػالاف الادتصبضي القي يبجييص مقجـ الخجمي ـإضيصر الاىقسصف جحب انقبصه اللسلبء  إ

  الدمػؾ الادتصبي الفلصؿ فصلاسقلجاد الشفدي  الحىشي لسلبلاصصت اللسلبء  حدغ السطيخ،  الابقدصمي التحابي
الخ، تلقبخ كميص بسثصبي مثضخ يؤدؼ إلى إدقصظ الخغبي لجؼ اللسلبء مغ أجل الحرػؿ عمى .... الثقي بصلشفذ 

الخجمي القي يخيجىص إلى جصنب ذلظ فإنيص تلدز الػلاء الجائع لملسلبء مغ أجل الحرػؿ عمى الخجمي القي 
يخيجىص إلى جصنب ذلظ فإنيص تلدز الػلاء الجائع لملسلبء مغ أجل الحرػؿ عمى الخجمي  تكخار الحرػؿ عمضيص 

: بصسقسخار،  يسكغ تحقضق ذلظ مغ خلبؿ السػالاف الادتصبضي القصلضي
 ؛الاسقلجاد الشفدي  الحىشي لسقصبمي اللسلبء  الاىقسصـ بيع  الخغبي في تقجدع الخجمي ليع .1
 ؛حدغ السطيخ .2
 ؛ السحبي في مدصعجتيع  ر ح الػد  إضيصر الجؼء في القلصمل مع اللسلبء  الخلايالابقدصمي  .3
 ؛الخ ح الادتصبضي نحػ اللسلبء بغس الشطخ عغ التشذ، اللسخ، السطيخ .4
 ؛لجلاي القصمي في إعصصء السػاصفصت عغ الخجمي د ف المتػء إلى السبصلغيا .5
 . تشقيي بو في تػفضخ الخجمي القخكضد عمى أف السؤسدي تبجأ بصللسضل .6
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: خمق الخغبة لجر العسلاء وتحجيج حاجاتيػ  .2
     إف خمق الخغبي  تحجيج احقضصجصت اللسلبء تلقسج عمى السيصرات البضلضي  القدػيقضي لسقجـ الخجمي 

:   مغ السقصمبصت الأسصسضي لحلظ مص يمي
 ؛اللخض الدمضع لسدادص الخجمي السقجمي بصلقخكضد عمى خرصئريص   فختيص .1
مع الالقداـ بصلسػضػعضي في إلاشصع  القخكضد عمى نػاحي القرػر في الخجمصت القي دلقسج عمضيص اللسضل .2

 ؛اللسضل بصلقلص ف في خجمي أخخؼ لقفصدؼ القرػر
 تغشي عغ  الخ الشطخ  المسذ اعقسصد كصفي السلجات البضلضي كػسضمي لمقأثضخ عمى حصسي الدسع .3

 ؛الاسقسصع
 أف دكػف مقجـ الخجمي  تخؾ الفخصي لملسضل لكي ددقفدخ عغ كصفي الأمػر القي دتب أف ددقػضحيص .4

 دلاي مسص دتلل اللسضل مدقلجا لاسقكسصؿ إجخاءات الاقشصء  مدقلجا لمخد عمى تمظ الاسقفدصرات بسػضػعضي
 ؛الخجمي

لقخكضد عمى جػانب الإندصنضي في القلصمل كصلقخحضب  الابقدصمي  الذلػر بأىسضي تػفضخ الحصجصت ا .5
 .الحصلضي  السدققبمضي لملسلبء

 :إقشاع العسلاء ومعالجة الاعتخاضات لجييػ .3
 إنسص تقصمب مغ مقجـ الخجمي       إف عسمضي إلاشصع اللسضل بصلاقشصء تمظ الخجمي لضدت بصلأمخ الديل

اللجيج مغ التيػد الدمػكضي القصدرة عمى خمق القشصعي لجؼ اللسلبء عشج تقجدع الخجمصت  كحلظ ملصلتي 
الاعقخاضصت القي يبجييص اللسضل عشج الذخاء أ  دزع اللخالاضل أمصـ إتسصـ ذلظ رغع الاقشصعو بتػدة الخجمي 

 الدلخ السلقػؿ في بلس الأحضصف،فضخؼ البلس أف عسمضي البضع لغ تقع د ف  جػد اعقخاض مغ لابل اللسضل 
لحلظ فصخيقي الخد عمى الاعقخاض تخقمف مغ مػلاف لأخخ لحلظ فيشصلظ متسػعي مغ القػاعج القي دسكغ 

:  اللسلبء  يسكغ تػضضحيص كسص يمياعقخاضصتالاعقسصد عمضيص في الخد عمى 
 (أف اللسضل دائسص عمى حق)أف يمقدـ مقجـ الخجمي بصلقصعجة الحىبضي في فغ القلصمل مع اللسلبء  ىي  .1

  جو  فيبحضث دتب أف دكػف مقجـ الخجمي دبمػمصسضص في الخد عمى اللسضل  لا دلسل عمى تأكضج خصأ
:  لكغ دتب أف دلقسج عمى متسػعي مغ السبصدغ في ىحا الستصؿ  ىي  اللسضل مبصشخة

لاؿ مغ الاعقسصد عمى الشفي السبصشخ مع الاعقسصد عمضو في الحصلات القي لا دكػف مشيص مفخ مغ ؽالإ .2
 ؛المتػء إلضو

 تقػـ عمى تلػيس اعقخاض اللسضل عمى الخجمي مغ نصحضي الدلخ مثلب بإضيصر : شخيقي القلػيس .3
 ؛جػدتيص

شخيقي الاسقتػاب،  تقػـ ىحه الصخيقي عمى أف يمتأ مقجـ الخجمي إلى تػجضو بلس الأسئمي عمى  .4
 .اللسضل بحضث دكػف في الإجصبي عمضيص تقضضج لاعقخاضو
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دتب أف دكػف مقجـ الخجمي مدقسع جضج لملسضل  أف دطيخ الاىقسصـ  الضقطي مع تج يغ الآراء  .5
 ؛ السلبحطصت القي يبجييص اللسضل حقى يقع إرضصء كبخيصءه

دتب عمى مقجـ الخجمي آف لا دأخح اعقخاضصت اللسضل لازضي مدمع بيص، فقج دكػف اللسضل راغبص في  .6
الاقشصء خجمي ملضشي لكشو يثضخ الاعقخاض فقط مغ أجل إنيصء السقصبمي لحلظ فضتب أف دكػف مقجـ الخجمي 

 ؛دقطص لحلظ  إذا مص تأكج مغ اسقحصلي القلصمل ملو دتب إنيصء السقصبمي بذكل لبق
دتب عمى مقجـ الخجمي أف لا دتلل اللسضل دذلخ بصنيدامو في السشصلاذي أنو لاج انقرخ عمضو لأف ىحا  .7

 .الذلػر لاج يؤدؼ إلى فذل عسمضي البضع بلجمص كصدت أف تشقيي بشتصح
 :التأكج مؼ استسخارية العسلاء بالتعامل مع السؤسدة  .4

 خمق الػلاء لجػ اللسلبء دأتي مغ خلبؿ       إف عسمضي القأكج مغ اسقسخاريي القلصمل مع السؤسدي
: بلس الخجمصت البضلضي  القدػيقضي القي تذكل ضسصنص لػلاء اللسلبء لمسشطسي  مشيص

الاىقسصـ بذكص ؼ اللسلبء  ملبحطصتيع، بحضث دتب عمى مقجمي الخجمصت أف دكػنػا عمى درجي  .1
 ؛عصلضي مغ الربخ في اسقضلصب شكص ؼ اللسلبء  اتخصذ الإجخاءات القي دسكشيص ملصلتي ذلظ مغ خلبؿ

 ؛الاعقحار ليع  إشلصرىع بأىسضي الذكػػ السقجمي ليع .2
 ؛تلػيزيع عغ الخدصرة الشصجسي عغ ذلظ .3
 ؛اسقبجاؿ الدمع السدقخجمي في الخجمصت .4
 ؛ تػفضخ الخجمصت التضجة برػرة دائسي تقجدع الذكخ لملسلبء  تلطضع د رىع في دعع السؤسدي .5
تػفضخ خجمصت البضع بلج إتسصـ عسمضي البضع  القلصلاج فلمى مقجمي الخجمصت أف يقصبلػا بصسقسخار تقجدع  .6

 بصلقصلي  فققجدع ىحه الخجمصت بكفصءة عصلضي ددصعج عمى اسقسخار اللسلبء في القلصمل مع السؤسدي الخجمي
 . جػدىص  اسققخارىص اسقسخار

 .(594،597 ص،ص،2009بصلسخ، )السؽسع مؼ آجل الجؽدة إدارة مديج التدؽيق :السطمب الخابع
     تلقسج جػدة الخجمي عمى متسػعي كبضخة مغ القخارات الإسقخاتضتضي السجر سي مغ جصنب 

السجيخيغ، سػؼ نخبط مػضػع جػدة الخجمي بلشصصخ السديج القدػيقي  لا دسكغ الشطخ في مػاصفصت الخجمي 
بسلدؿ عغ القخارات السقلمقي بلشصصخ السديج، في ىحه السيسي دتب عمى الذخكي الاعقخاؼ بأف الللبلاي بضغ 

تػلالصت  آراء اللسلبء ىي علبلاي ديشصمضكضي،فستخد الحفصظ عمى مدقػػ التػدة لجؼ اللسلبء غضخ كصفي إذا مص 
.  تػلالصتيع بسخ ر الػلات،إمص بقحدضغ الخجمي السلخ ضي أ  تحجيج تػلالصت اللسلبءتدايجت
: التخويج .1

     إف لاخارات القخ يج ليص أثخىص في تصػيخ تػلالصت اللسلبء بصلشدبي لتػدة الخجمي،حضغ تكػف مرصدر 
 رسصلي  كحلظ  سضمي ىصالقدػيق القي دحكسيص  جيي نطخ السدػؽ أسصس تقضضع  انققصء الخجمصت السشصفدي،فصف

 غصلبص مص دزع القخ يج تػلالصت تكصفح .القػاصل دسكغ أف تدصىع بصخيقي كبضخة في تػلالصت اللسلبء لمتػدة
 ؼتػضيالسشطسي لمػفصء بيص عمى الخغع مغ ذلظ  في بلس السشصسبصت فصف الرػرة القي دخمقيص القخ يج لاج 
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بصلفلل إلى جػدة الخؤيي،  ىحا شصئع مع الدمع ذات الاسقيلبؾ السمحػظ حضث تصبق الرػرة غضخ السصددي 
السرصحبي لمسشقج مثل السذخ ب الغصزؼ تؤدؼ بصلفلل إلى اعققصد السدقيمكضغ أنيص ذات جػدة أعمى مغ نػع 
أخخ دسصثمو في التػدة  الحؼ تع القخ يج لو بذكل مخقمف  إمكصنضي تحقضق ذلظ مغ خلبؿ الخجمصت عصدة مص 

تكػف ألال بدبب اشقخاؾ اللسلبء السقدايج في عسمضصت الإنقصج  الاسقيلبؾ  الكثضخ مغ فخص الحكع عمى 
التػدة عمى الخغع مغ ذلظ فيحا مسكغ في حصلي بلس الخجمصت السدقيمكي بذكل عصـ حضث دزضف الإعلبف 

السكثف إلى جػدة الخجمي،  ىكحا فصف الإعلبف عغ صصلي الأللصب ريصضضي مقفخدة لاج دلصي اللسضل شلػرا 
. بأنيص تشقسي إلى متسػعي رفضلي السدقػػ،  بج ف الإعلبف لغ يجرؾ الآخخ ف القضسي اللصلضي لرصلي الأللصب

: الدعخ .2
     تؤثخ القخارات الخصصي بصلدلخ عمى كل مغ تػلالصت  أراء اللسلبء بذأف جػدة الخجمي،  كحلظ 
لاجرة مشطسي الخجمي عمى إنقصج خجمصت ذات جػدة، في حصلي تدص ؼ كل اللػامل لاج دكػف الدلخ بصلشدبي 

للسلبء محقسمضغ أسصسص لمحكع عمى جػدة الخجمي، فإذا لاصـ مصلسصف مقذصبيصف بػضع أسلصر مخقمفي لػجبي 
مقذصبيي، فصف الافقخاض ىػ أف السصلع الأعمى سلخا دقجـ مدقػػ أعمى مغ التػدة القي سضقػلاليص اللسضل، 

 بشصء عمى ذلظ السقضصس سضقع تقضضع جػدة الخجمي، مثصؿ عمى ذلظ الأسلصر السشخفزي القي تلخفيص الكثضخ مغ 
الذخكصت الدضصحضي بصلسسمكي السقحجة  القي تلج أسلصرىص ندبضي مع مدقػيصت السفخ ضي في الكثضخ مغ الأسػاؽ 

عبخ البحصر لاج نقج عشيص ىػامر غضخ كصفضي لققجدع خجمي عصلضي التػدة،  كصف مغ بضغ نقصئج ذلظ مقأخخات 
.  غضخ ملبئسي نطخا لتج ؿ الصضخاف أ  الحتدأ ضصع
: (الجليل السادر) وسيؽلة الؽصؽل الإتاحة .3

 كحلظ الأداء  دسكغ أف تأثخ القخارات الخصصي بصلإتصحي  سخعي الػصػؿ عمى تػلالصت اللسضل لمتػدة
الفلمي، فصلخجمي رديئي التػدة السبصعي مغ خلبؿ  كضل مختفع التػدة لاج دخمق تػلالصت مختفلي بذأف التػدة، 

 يخفس الكثضخ لسصذا صل الخجمي السقػاضع لاج دزخ برػرة الػكضل، الأمخ الحؼ دفدخ جدئضص ـ بصلقصلي فصف 
 يبجأمغ  كلبء الدفخ الاسقسخار في كػنيع  سصصء لذخكي سضصحضي ذات ستل جػدة مقػاضلي فصلصخيقي القي 

 الػسضط، دلسل  يقصبع عسمضي تػصضل الخجمي غصلبص مص تؤثخ في التػدة القي يقمقيص اللسضل فصلػكضل الحؼ بيص
 لات السغصدرة عمى تحكخة الحصفمي دزخ بتػدة الخجمي القي يقمقيص اللسضل، ليحه الأسبصب، أ في ددتل خط

 التػدة تكمضف  مخالابي شبكي عسل الػسصصء القصدريغ عمى السذصركي مع الخجمي إدارةيقزسغ عشرخ ىصـ مغ 
في الالقداـ بسلصيضخ التػدة، فصلتػدة لاج يشزخ إلضيص عمى أنيص مختفلي إذا أصبح الػصػؿ لمخجمي محمضص أكبخ 

.  لسجة أشػؿ مغ الػلات إتصحي
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: القؽة البذخية .4
تلقسج القػة البذخيي  خصصي الأفخاد اللصممضغ في اترصؿ مبصشخ عشصصخ ىصمي في أراء اللسلبء بذأف 
التػدة الػضضفضي،  لحلظ فصبضلي القفصعل بضغ البصئع  السذقخؼ تربح أمخا ىصمص في إدارة جػدة الخجمي لحلظ 

مديج القدػيقي الحؼ يؤثخ عمى اؿ الدضصخة عمى الأفخاد تلقبخ عشصصخ ىصمي في  فصف تتشضج، تجريب، تحفضد
ملصيضخ التػدة فصلسػضفػف اللصممػف في السػالاع الأ لى مبصشخة يقصح ليع خبخة مخالابي ملصيضخ التػدة  ىع ألاجر 
 عمى تحجيج أؼ مذكمي، أمص إذا كصف ىؤلاء لجييع القجرة أ  تقصح ليع لاشػات إدزصح ىحا القرػر فيحا أمخ آخخ

نقلخؼ في ىحا السبحث عمى نسػذج الفتػة  نسػذج الأداء الفلمي  ىسص ددقلسلبف مغ أجل تقضضع جػدة 
 الخجمصت مغ  جيي نطخ الدبصئغ  كحالظ ملخفي الانققصدات السػجيي 

نساذج قياس جؽدة الخجمة  :السبحث الخابع
ىشصلظ متسػعي مغ الشسصذج القي دلقسج عمضيص البصحثػف في تقضضع جػدة الخجمصت  ذلظ بيجؼ ملخفي 

. نسػذج الفتػات  نسػذج الأداء الفلمي: رغبصت الدبصئغ،  مغ بضغ ىحه الشسصذج
 (96، 89، ص،ص2015عصشػر، )نسؽذج الفجؽة: السطمب الأول

دلقبخ نسػذج الفتػة مغ أشيخ الشسصذج لقضصس جػدة الخجمي  سػؼ نقصخؽ إلضو مغ : نسػذج الفتػة
. أجل القلخؼ عمضو

 Servqaual  نسؽذجنذأة: الفخع الأول
لاصصع البشكي، لاصصع : ىي  كشقضتي للؤبحصث القي أجخيت في مؤسدصت لأربع لاصصعصت خجمضي مخقمفي

، Berry(1985)و Zeithaml وParasuraman ػ الرضصني ؿ الاترصؿ، لاصصع القصمضغ،  لاصصع القرمضح
 الحؼ دقضذ الفتػة بضغ جػدة الخجمي السقػلالي لابل عسمضي  Gap Model القي نقج عشيص نسػذج الفتػة 

الخجمي  جػدة الخجمي الفلمضي بلج عسمضي الخجمي،  يقزسغ ىحا الشسػذج خسدي فتػات كسص مػضح بصلذكل 
: القصلي
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  لتػدة الخجميالفتػةنسػذج :(7)شكل

 Parasumen. Zeithaml. berry )  ):السرجر 
نلبحع أف الشسػذج يقزسغ جدئضضغ، التدء اللمػؼ خصص بصلدبصئغ، أمص التدء الدفمي مختبط أسصسضص ت إدارة 

 الإجخاءات القي تقع فضو،  فضسص يمي شخح ليحه الفتػات  السؤسدي
 :لفجؽة الأولىا

 ،  تقسثل في الفخؽ بضغ إدراؾ الإدارة لقػلالصت الدبصئغ(Research Gap)   تدسى بفتػة البحث
 تػلالصت الدبصئغ أنفديع، أؼ مجػ ملخفي أ  إدراؾ الإداريضغ لسص يقػلالو الدبصئغ فإذا عخؼ السجراء مص الحؼ 

 بصلقصلي سػؼ تكػف الخجمصت مخضضي  يقػلالو الدبصئغ كصف بسقج رىع تقجدع الخجمصت  فق ليحه القػلالصت
: بصلشدبي لمدبصئغ لأنيص تقصبل تػلالصتيع،  مغ أسبصب ىحه الفتػة مص يمي 
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   نقز في بحػث القدػيق، فإمص أف دكػف نقز في عجد الأبحصث، أ  أف الأبحصث غضخ مشصسبي أ
 ؛ الدبصئغ نقز في القفصعل بضغ الإدارة

 ؛عسمضصت الاترصؿ الخصرجي غضخ مشصسبي 
 عجد كبضخ مغ السدقػيصت الإداريي .

 :الفجؽة الثانية
 لاجرة  ،  ىي الفخؽ بضغ إدراؾ الإدارة لقػلالصت الدبصئغ(Design Gap)      تدسى فتػة القرسضع

 لكغ  الإدارة عمى تخجسي ىحا الإدراؾ إلى ملصيضخ، ىحا دلشي إف متخد إدراؾ الإدارة لقػلالصت الدبصئغ لا دكفي
 مغ   محجدات تكفل تقجدع الخجمي بصلسدقػػ الحؼ يقػلالو الدبصئغ دتب تخجسي ىحا الإدراؾ إلى ملصيضخ

: يمي  مدببصت ىحه الفتػة مص
 ؛عجـ الالقداـ بسفصىضع التػدة 
 ؛عجـ الإدراؾ الرحضح لسص دحقصجو الدبصئغ 
 ؛غضخ سمضسي إجخاءات أ  عسمضصت  ضع السلصيضخ 
 عجـ تحقضق أىجاؼ دلاضقي. 

: الفجؽة الثالثة
 الخجمي السقجمي بصلفلل  ،تسثل الفخؽ بضغ السلصيضخ السػضػعي(Delivery Gap)تدسى فتػة الققجدع

بسلشى أف متخد  جػد ملصيضخ مشصسبي لمتػدة أدزغ لا دكفي، بل لابج أف يمقدـ مقجمػ الخجمي بيحه السلصيضخ 
 ليحه الفتػة   بصلقصلي نقصبل تػلالصت الدبصئغ حقى نزسغ تقجدع الخجمي  فق السلصيضخ الرحضحي السػضػعي

: أدزغ عجد مغ السدببصت مشيص
  ؛عجـ  ضػح الأد ار  الرخاع بضشيص 
   ؛ضلف أداء السزفضضغ 
  ؛ضلف القكشػلػجضص السدقخجمي 
  ؛الشطصـ الخلاصبي الغضخ جضج 
  عجـ اللسل بشطصـ الفخيق. 

: الفجؽة الخابعة
، ىي عبصرة عغ الفخؽ بضغ الخجمي السقجمي (Communication Gap)      تدسى فتػة الاترصؿ

 الػعػد القي لاجمقيص السؤسدي مغ خلبؿ اترصلاتيص بصلدبصئغ، أؼ أف السؤسدي لاج تلصي الدبصئغ  بصلفلل
ملمػمصت مبصلغ فضيص حػؿ مدقػػ التػدة مسص يؤدؼ إلى رفع مدقػػ القػلالصت إلى إعلبف الجرجصت فقكػف 

الشقضتي أف الإدراؾ ميسص كصف مختفلص سػؼ دكػف في الغصلب ألال مغ القػلالصت القي تذكمت، مسص يشقج عشو 
انخفصض في مدقػؼ رضص الدبصئغ عغ التػدة السقجمي، مغ أمثمي ذالظ لاضصـ الدبػف بحتد غخفي فشجؽ 
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 عشج اسقلبمو الغخفي  جج أف السػاصفصت القي  بسػاصفصت ملضشي بشصء عمى مص جصء في إعلبنصت الفشجؽ
 :أضيختيص الإعلبنصت لا تقصصبق مغ مص اسقمسو أ  مع مص شمبو،  ليحه الفتػة أسبصبيص

 ىحا لاج يشقج عغ سػء الاترصلات الجاخمضي في السؤسدي مثلب عجـ : الاترصلات الخصرجضي غضخ مشصسبي
 ؛ لادع الإعلبف لصبضلي اللسمضصت أ  مدقػؼ جػدة الخجمصت القي تقجميص السؤسديمدئػؿفيع 

  إعصصء  عػد مبصلغ فضيص. 
 :الفجؽة الخامدة

مغ لابل  (p)تقسثل في الفخؽ بضغ الخجمي السجركي  (Reality Gap)      تدسي الفتػة الحقضقي 
فسسص أ ضحقو الجراسي القي  ،G=P-Eأي أن  (E)الدبصئغ مغ لابل الدبصئغ  الخجمي القي كصنػا يقػلالػنيص 

. أجخيت عمى الدبصئغ أنيع دقضسػف جػدة الخجمي عغ شخيق مقصرني الإدراؾ بصلقػلالصت
     بج ف شظ فصف ىحه الفتػة سػؼ تشقج بذكل شبضلي إذا ضيخت إحجػ الفتػات الدصبقي أ  

جسضليص،لأف ضيػر أؼ فتػة مغ الفتػات الدصبقي دلشي أف الخجمي لع تقجـ بسص يقفق مع تػلالصت الدبصئغ،  مسص 
لا شظ فضو أف علبج الفتػات الأربلي الدصبقي سضؤدؼ إلى عجـ ضيػر الفتػة الخصمدي الأمخ الحؼ يشقج عشو 

. تقجيخ عصلي لمتػدة مغ  جيي نطخ الدبصئغ
 Gap5=f (Gap1.Gap2.Gap3.Gap4) : بصخقرصر فصف

  زملبئو، مغ أجل Parasuraman مغ شخؼ Gap Model       لقج تع تحدضغ نسػذج الفتػة
، حضث Servqual أصبح نسػذج الفتػة ملخ فص بصسع 1988لاضصس إدراؾ الدبػف لتػدة الخجمي  في سشي 

السمسػسضي، الاعقسصددي، : لاصمػا بققمضز عجد أبلصد جػدة الخجمي مغ عذخة أبلصد إلى خسدي أبلصد  ىي
. الاسقتصبي، الزسصف، القلصشف

 عبصرة، تيجؼ الستسػعي الأ لى إلى 22     يقكػف ىحا السقضصس مغ متسػعقضغ، كل متسػعي تشطسغ 
لاضصس تػلالصت الدبصئغ لخجمي السؤسدي، بضشسص تيجؼ الستسػعي الثصنضي إلى لاضصس اتتصىصت الدبصئغ نحػ أداء 

 حقى غضخ 7=مػافق بذجة) ذؼ الدبع نقصط السقجرجي مغ Likertالسؤسدي،  كلبىسص ددقخجـ مقضصس لكخت 
 .يقع تحجيج الفتػة لأبلصد الخسدي مغ السقضصس( القػلالصت-الأداء)،  يصخح الفخؽ بضغ الإجصبصت(1=مػافق بذجة

:  يسكغ القلبضخ عغ جػدة الخجمي في الرضغي القصلضي

SQi =   Pij −  Eij 

𝑘

𝑗=1

 

 "i"تسثل جػدة الخجمي السجركي لمفخد :SQ:حضث
K: عجد عبصرات الخجمي
P:إدراؾ الفخد"i " فضسص يقلمق بأداء خجمي السؤسدي لملبصرة"j "
E: تػلاع جػدة الخجمي لملبصرة"j"السقلمقي بصلفخد "i" 
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فإذا كصنت الخجمي الفلمضي الال مغ الخجمي السقػلالي فصف ذلظ يؤدؼ إلى جػدة خجمضي غضخ مخضضي، أمص 
في حصلي إذا مص كصنت التػدة الفلمضي أكبخ مغ التػدة السقػلالي فصنو يشقج عغ ذلظ جػدة خجمضي جج مخضضي، 

. كسص أنو يؤدؼ إلى إبيصج الدبػف 
 4السقلمقي بأبلصد جػدة الخجمي السخاد لاضصسيص لاج تقكػف مغ " j"كسص تتجر الإشصرة إلى أف عجد اللبصرات 

 عبصرات، السمسػسي تذسل 5 عبصرات، الزسصف تزع 4 عبصرات، حضث أف الاعقسصددي تقكػف مغ 5عبصرات أ  
.  عبصرات4 أخضخا الاسقتصبي  تقكػف مغ   عبصرات5 عبصرات، القلصشف دحقػؼ عمى 4

أ  تحمضل  (P1-E1.P2-P2) دأخح عجة أشكصؿ، إمص تحمضل عبصرة بلبصرة Servqualإف تحمضل بضصنصت 
 تسثل حصلي E2إلى P4  E1 إلى P1حضث مغ(E1+E2+E3+E4)-( P1+P2+P3+P4)بلج ببلج 
:  القػلالصت الأربلي السقلمقي بكل بلج، أمص حدصب لاضصس  احج لتػدة الخجمي فيػ الادراكصت

(P1+P2+P3….+P22) –(E1+E2+E3….+E22) تدسى بفتػة  Servqual 
 Servqualاستخجامات : الفخع الثاني
: وهي Servqualعجدا مغ القصبضقصت السحقسمي لشسػذج  (1988)  زملبئو parasuramanحجد 
 ؛ددقخجـ كأسصس مشطع لقلقب ادراكصت الدبػف لتػدة الخجمي لسؤسدي ملضشي مقصرني بسشصفدضيص 
  دسشح فخصي لمسؤسدي لققضضع أداء جػدة الخجمي عمى أسصس كل بلج بذكل مشفخد بصلإضصفي إلى

 ؛الأبلصد ككل
  ددسح لمسؤسدي بقرشضف زبصئشيص إلى متسػعصت مخقمفي بصلاعقسصد عمى نقضتيServqual  لكل

 ؛ احج مشيع
  ددسح لسؤسدصت القتدئي السقلجدة الفخ ع بققضضع مدقػػ جػدة الخجمي السلخ ضي لكل فخع

.  تتسضليص في لاصصعصت مخقمفي مع اخقلبؼ صػرة التػدة

 مع ذلظ فصليجؼ الخئضدي لمشسػذج ىػ أف ددقخجـ كأداة عصمي لقضصس جػدة الخجمي لقصصعصت خجمضي 
( 85،96 ص،ص، 2015، عصشػر)مخقمفي 

 (94،96،ص، ص2010بوعبد الله،) Servqualـشسؽذج التحفعات السؽجية ل :الفخع الثالث
 عجيجة،  جصءت مغ بصحثضغ اخقبخ ا السقضصس عمى Servqual  نسػذجالقحفطصت القي  ردت عمى

فتدء مشيص دخز :  في بضئصت الاقرصددي مخقمفي، دسكغ أف نتسميص في لادسضغ كبضخيغ لاصصعصت خجمضي عجة
. أبلصد السقضصس،  جدء دخز اسقخجاـ الفتػة  غسػض القػلالصت
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: بسكؽنات جؽدة الخجمة وبجائل متعمقة تحفعات .1
، فقج صسع السقضصس بأبلصده لضكػف صصلح Servqual نسػذجيقلمق القدع الأ ؿ بصلسكػنصت الخسدي ؿ

 مخاعصة  لكل لاصصعصت الخجمصت،لكغ عجدا مغ الجراسصت أكجت ضخ رة مخاعصة خرػصضصت كل لاصصع
.  Osman and al ;2005)) الػالاع الالاقرصدؼ اللصـ  الخرػصضصت الثقصفضي لمبمج

 لاج أصبح بدبب سػء تفدضخ مكػنصتو، يخكد عمى BZP) )مغ جيي أخخؼ ىشصؾ مغ يخػ أف نسػذج 
 كضفضي  التػدة الػضضفضي لمخجمي عمى حدصب التػدة الققشضي ملصي لمتػانب الشفدضي  الاجقسصعضي في الخجمي

،  اف ىشصؾ مضل (السلصممي الحدشي لمصبضب لا تلػض لامت كفقو)تقجدسيص لاضسي أكبخ مغ مزسػف الخجمي 
لمشطخ إلى 

. (Woodall2001)جػدة الخجمي بصعقبصرىص السديج مغ خجمي الدبػف، بجلا مغ خجمي أحدغ لمدبػف 
أىسضي التػدة الققشضي مقصرني بصلتػدة الػضضفضي تبخز أكثخ في البمجاف الألال تصػرا،في دراسي أجختيص بخيج التدائخ 

، تبضغ أف عجد الذكص ػ السختبصي بسزسػف الخجمي مثلب أعصصؿ (2007متمي سصعي البخيج)عمى خجمصتيص 
شبكي الحدصب البخيجؼ، عجـ تػفخ الدضػلي أ  بصئ تػزيع البخيج أكبخ مغ عجد الذكص ػ السقلمقي بسلصممي 

. الأعػاف
، Gronroos) 1984) بلج ميسص كصف أكج عمضو  ييسلServqual      يخػ البلس كحلظ أف مقضصس

 أخلبلاي اتتصه الستقسع،  ملصممي عصدلي  ؿ  ىػ الرػرة القي تبشضيص السؤسدي لشفديص مغ خلبؿ سمػؾ مدؤ
. اتتصه الدبػف 

 الأمخيكضي لمتػدة الذصممي فضسص يخضي الدبػف أف يخػ أف Baldrige))      كسص أشصرة إلى ذلظ جسلضي
السؤسدي تيقع لدبػف الرغضخ كسص لمكبضخ،  أف جػدة الخجمي لا تلشي بزخ رة الدلخ البصىع 

(VanDayk ;1999) 
 إضصفي إلى مص سبق،  مسص يشبغي مخاعصتو في بحث أبلصد جػدة الخجمي في اللصلع الثصلث، تمظ التػانب 

 بصلقصلي لا تديج في رضص الدبصئغ عشج تػفخىص - الشطصفي الأمغ-القي تسثل في البمجاف السققجمي بجييضصت مثل 
. (Sheppard ;1998 ;Woodal ;2001)إنسص دأتي أثخىص سمبضص  شجيجا عشج غضصبيص 

     ىحه التػانب تكقدب أىسضي أكبخ في بمجانشص الشصمضي، حضث لا تداؿ الشقصئز تسذ التػانب 
. الأسصسضي في الخجمي،  لاج تجخل تكػيغ جػدة الخجمي 

حضث يخؼ " السجرسي الذسصلضي" نتجه لجػ Servqual البجيل الأبخز لمسحجدات الخسدي لمتػدة 
Gronroos ;1984 السكػف بيص الخجمي أ  ملصممي مقجـ الخجمي مغ حضث شخيقي القضصس : مكػنضغ ىسص

الكصتب يخؼ أف يقع القضصس بسقصرني أداء الخجمي في ىحيغ الستصلضغ في تػلالصت الدبصئغ بلس الجراسصت 
 Mc) بلزيص اخقبخت ىحه الشسصذج في أكثخ مغ لاصصع أضصفت مكػنصت أخخؼ أسصسضي أ  فخعضي

Dougall ;et al ;1994 :Dabholkar et al ;1996 ;Brady ;1997 :Lassar ;2001 :Sanghera 

et al ;2002 :Rust and Oliver,1994 ;Brady and Cronin,2001)  لأخح ىحه القحفطصت في
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الاعقبصر، عسمشص عمى أف تلكذ بشػد السقضصس التػانب الققشضي كسص التػانب الػضضفضي في التػدة، اف تقزسغ 
التػانب الأسصسضي في الخجمي مثل الأمغ، كسص تع عخض الاسقتػاب  مشصلاذقو مع ميشضضغ عصديضغ  كػادر 

.   زبصئغ لكي يمع بأكبخ لاجر مسكغ مغ جػانب الخجمي كسص يجركيص زبػف بخيج التدائخ
 (94،96،ص، ص2010بوعبد الله،) وبجائل متعمقة باستخجام الفجؽة بيؼ التؽقع والإدراك تحفعات .2

 الإدراؾ، حضث يخػ تضد       القدع الثصني مغ القحفطصت يقلمق بصسقخجاـ مفيػـ الفتػة بضغ القػلاع
(Teas 1993)  ىػ السكسل في نسػذج يبخؼ  زملبئو  ىػ مص( الفتػة الخصمدي)إف ىحا القلخيف لمتػدة 

بلجد مغ الجراسصت ( Brady et al.2002)  أدزص مدقذيجا حدب(Brawn1993)تػصل إلضو 
(Wallandpayne ;1973 Johns) القي تػصمت بأف علبمصت الفتػة تأثخ سمبص عمى ثبصت السقضصس 

 لقضصس الثبصت لا يشصسب Servqualفسلصمل كخ مص ألفص السدقخجـ في   تقمز مغ القبصيغ،  صجلاقضو القسضضديي
   الاسقتػابصت القي تقضذ الفتػة، دزخع ثبصت السقضصس عشجمص تكػف نقصئج السؤشخيغ شجيجة الارتبصط 

(VanDayk 1999) 1991( أصحصب الشسػذج (BZP الإدراؾ بضغ  اعقخفػا بقأثضخ الارتبصط بضغ القػلاع 
ملصمل آلفص،غضخ أنيع أكج ا عمى أىسضي اسقخجاـ نسػذج الفتػة لسلخفي مص إذا كصف تجني مدقػػ التػدة مثلب 

 أكج أدزص عمى تلجد تفدضخات السدقتػبضغ 1993دلػد إلى تجني الخجمي أـ إلى ارتفصع تػلالصت الدبصئغ تضد
 (evaluated performance)لسفيػـ القػلالصت، مققخحص تتص ز الإشكصؿ مغ خلبؿ مفيػـ الأداء السقضع 

دلشي بصلزخ رة  لا( الإدراؾ القػلاع)،  تػصل إلى زيصدة الفتػة (normedquality)  التػدة السلضصريي
زيصدة التػدة السجركي، فيػ لاج يشقج عغ انخفصض القػلالصت، فصلدبصئغ الجائسضغ دسضمػف مع الػلات إلى تلجيل 

تػلالصتيع لمخجمي مقأثخيغ بإدراكيع ىحه الأخضخة،  ىحا يؤثخ عمى الرجلاضي الشطخيي لمشسػذج خفف بخؼ  زملبئو 
 كخ نضغ  تضمخ، مققخحضغ نسػذجيع السديج  (1993) مغ أىسضي تحفطصت تضد (BZP.1994) فضسص بلج

السقسثل في صضصغي تحص ؿ اسقضلصب الحصلات السخقمفي القي ذكخىص تضد عبخ إدخصؿ مفيػـ التػدة 
 Brawn) مقضصس بخا ف Servequal, serveperfجصء ذلظ في دراسي لاصرنػا فضيص بضغ أربع مقصيضذ .السثصلضي،

 et al.1993)التػدة  دقصرف كلب مغ التػدة السخغػبي  إلى مقضصس محرػؿ ثلبثي الأعسجة،بصلإضصفي 
 السقضصس السحرػؿ يقفػلاصف   Servperf خمرت إلى كل مغ 1994BZPدراسي . السشصسبي لمدبػف بصدراكصتو

عقبخ اTEAS) 1994 لقجرتو القذخضرضي تضد Servqual غضخ أنيص أ صت بإبقصء عمى. Servqualعمى 
  ألال عسػمضي،  لا دحل جسضع الإشكصلات السصخ حي مذضخا إلى القلخيفصت السقلجدة القي اىحا البجيل أكثخ تلقضج

حصجصت الدبػف، مص يخيجه الدبػف، مص دتب عمى السؤسدي أف )أعصصىص ىؤلاء في مقلبتيع لسفيػـ القػلالصت 
كجلضل عمى غسػض القحفطصت عمى اسقخجاـ مفيػـ القػلالصت تخجع أدزص إلى صلػبصت عسمضي تقسثل  (تحققو

في مضل الدبصئغ عشج اسقتػابيع إلى رفع تػلالصتيع بذأف جػدة الخجمي  إعصصء تقضضع مقجني للؤداء الفلمي، مص 
بلس  .Sheppard)1998 )يؤدؼ إلى انحخاؼ الشقصئج  بأثخ عمى مرجالاضي السقضصس

ىخت عمى اللكذ مضلب لجؼ السدقتػبضغ إلى نقل علبمصتيع عغ التػدة السجركي أظ Hereng)2003الجراسصت
. مغ الللبمصت السقػلالي
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 أف تقدع تػلالصت الدبصئغ إلى مدقػىضغ Parasuraman)2002)     الاقخح بخاسػرمصف فضسص بلج 
بيحا تكػف .مدقػػ أدنى ىػ الحج الأدنى الحؼ دقبمو الدبػف،  مدقػػ أعلب ىػ الحؼ يقػلاع أف دحرل عمضو

 تقصس بسقصرني السدقػػ الفلمي بصلسدقػؼ الحؼ دقبمو   عمى نػعضغ مغ التػدة السشصسبيمؤشخاالفتػة الخصمدي 
 التػدة اللصلضي تقصس بصلسقصرني بصلسدقػػ السقػلاع ىحا القلجيل لاج دتمى غسػض مفيػـ القػلالصت لكشو  الدبػف 

ىحا الشقصش . دتلل تصبضقو أكثخ صلػبي إذ يقصمب الإجصبي عمى ثلبث أسئمي عغ كل بشج مغ بشػد السقضصس
لاصدنص إلى أفزمضي تتشب اسقخجاـ مفيػـ الفتػة  مفيػـ القػلالصت، الاكقفصء بقضصس التػدة السجركي د ف 

 Servperf القػلالصت،  بصلقصلي اسقخجاـ نسػذج
 (546،547 ص،ص، 2009بصلسخ، ) .Servperf نسؽذج :السطمب الثاني

أبدط مجخل لقضصس جػدة الخجمي ىػ أف دصمب مغ اللسلبء تقضضع أداء خجمي مص، في الػالاع فصف أبدط 
أشكصؿ السدح السػجي لملسلبء لإعصصء القغحدي الخاجلي حػؿ جػدة الخجمي تصخح فقط عجدا صغضخا مغ الأسئمي 

. بذأف الأداء
      ليحه السقصيضذ أصػليص الفمدفضي في الشرػص السقخرري عغ التػدة  السدققصة مغ لاصصع 

القرشضع،فبصلشدبي لأغمب الدمع السرشلي،مغ السسكغ تحجيج التػدة بسلصيضخ سيمي القضصس،مثل جػدة سضصرة مص 
أ  جػدة الحىب السرشػع مشو خصتع،دسكغ التجؿ في ىحا السجخل بأف الخجمصت لضدت فخيجة في كػنيص تقذكل 
في عقػؿ السدقيمكضغ عغ شخيق مفصىضع ملشػيي لمقػلالصت،عشجمص تلدز كثضخ مغ الدمع السرشلي صػرة مص 

 عمى ذلظ،فبيحا التجؿ،إذا كصنت ىحه السقصيضذ جضجة لقصصع القرشضع،فيي . مغ ثع تػلاع مص ددقشج إلضو الأداء
. كحلظ بصلشدبي لقصصع الخجمصت

     تقتشب ىحه السقصيضذ الحصجي إلى لاضصس تػلالصت اللسلبء لمخجمي، في حضغ أف تلخيف خجمي مص 
 القػلالصت السختبصي بيص لاج يبج  أمخا مشصسبص مغ حضث السبجأ، فقضصس القػلالصت الفلمضي دسكغ أف مشطػرمغ 

 في تلخيف مصذا تلشي القػلالصت فقط،مع  جػد عجد مغ مدقػيصت مفصىضسيدكػف أمخا صلبص، فيشصؾ صلػبصت 
دتب لاضصس القػلالصت لابل  نسػذجي،  بذكل القػلالصت، ىشصلظ أدزص صلػبي عسمضي في لاضصس تػلالصت اللسضل،

اسقيلبؾ خجمي مص، عمى الخغع مغ ذلظ،لا دلج ىحا عسمضص مغ الشصحضي الػالالضي،لحلظ دسضل البصحثػف إلى تدتضل 
الخصخ ىشص في أف القػلالصت السلمشي لاج تقأثخ لاحقص بأداء تػصضل   يكسغ ،اسقخجصعضيالقػلالصت برػرة 

. الخجمي،مسص دتلل القضصس لاسقخجصعي لمقػلالصت غضخ ذؼ ملشي
إف الرلػبصت في  ضع إشصر مفصىضسي لمقػلالصت تخجع إلي  ضع  تصبضق شكل مبصشخ مغ تقشضي القضصس في 

يقصمب ىحا السجخل مغ اللسضل تقضضع أداء مقجـ الخجمي،  . Servperf ةرصػ
 ىحه الأداة تقصمب مغ السدقيمظ أف دقضع فقط أداء خجمي .(دقبل بذجة)5إلى  (يخفس بذجة)1بجءا مغ 

محجدة، ىحا دسحػا الحصجي إلى لاضصس القػلالصت،اسقشصدا إلى أف تػلالصت اللسضل تقغضخ مع تتخبي خجمي مص 
،مصؾ ألكدشجر 1992كد نضغ  تصيمػر،) إدراج لاضصس القػلالصت دقمل مغ السحقػػ  الرلبحضي السسضدة لمقضصس 

   لاج  ججت الجراسصت القي أجخيت بصسقخجاـ ىحا القضصس السلقسج عمى الأداء أف  (1994 أخخ ف،
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Servperf  يػضح القبصيغ في لاضصس عصـ لتػدة الخجمي أكثخ مغ السقصيضذ القي تجرج القػلالصت،  لاج ألاخ كل
أنو مغ السسكغ لمبصحثضغ الحرػؿ عمى ملمػمصت بذكل غضخ مبصشخ مغ خلبؿ  (1994)مغ كخ نضغ  تصيمػر 

تحكع الدمػؾ  الحدصبصت، إلا أف تػلالصت السدقيمظ، لضذ (gapE-P)( E-Pالفتػة )' سصئل ريصضضي 
  



 جػدة الخجمصت  :                                      الفرل الأ ؿ
 

 

35 

 :خلاصة الفرل
 تلخفشص في ىحا الفرل عمى جػدة الخجمي برفي عصمي  مغ بضغ السلمػمصت  الأفكصر القي دسكغ 

: يمي الاسقفصدة مشيص مص
   تلخؼ الخجمي بأنيص شيء دخمق مشفلي لذخز الحؼ دصمبيص  ىي القي تدصعج عمى رفيضو الفخد 

 -الرخاؼ الآلي -أ  بػاسصي الآلي- الأفخاد - الستقسع،  لاج يقع تقجدسيص بػاسصي الأشخصص الصبضلضضغ
-عجـ القشسضط-عجـ القصبمضي لمقخديغ -اللبممسػسضي– تقسضد الخجمي ببلس الخرصئز عغ الدمع مثل 

عمى اللسػـ تقكػف الخجمي   مسص دتلل عسمضي تدػيقيص تحقصج إلى مديج تدػيقي خصص بصلخجمصت، تلبزمضي،
 مثل خجمي السبضت في الفشجؽ أمص الخجمصت السحضصي- التػىخ -الخجمي الأسصسضي-مغ مكػنضغ أسصسضضغ

تقسثل في القديضلبت  الكسصلضصت دقػـ السدػلاػف بصلاعقسصد عمضيص مغ أجل جحب الدبصئغ  (القكسضمضي)
  كل -الانحجار، الشزج، الشسػ، الطيػر -تذقخؾ الخجمي مع السشقج في نفذ مخاحل د رة الحضصة

 مخقمفي عغ غضخىص مغ أجل تدػيقيص  لمخجمي أىسضي كبضخة بصلشدبي لالاقرصد الج لي إسقخاتضتضيمخحمي تحقصج إلى 
.  تمظ الخجمصت القي تقلمق بصلدضصحيخصصي

كسص تلسقشص في القلخؼ عمى جػدة الخجمي  لاج أخحت الكثضخ مغ الاىقسصـ مغ شخؼ البصحثضغ  تع 
الاتفصؽ عمى أف جػدة الخجمي مقلمقي بستسػعي مغ الأبلصد القي بفزميص تشفخد الخجمي التضجة عغ الخجمي 

اللصددي  كحلظ بسديج تدػيقي خصص  لققضضع جػدة الخجمي  ملخفي رأؼ الدبػف فضيص دتب القضصـ بستسػعي مغ 
 مػجيي لمدبصئغ مثل نسػذج الفتػة  نسػذج الأداء الفلمي أسئميالجراسصت بصسقلسصؿ نسصذج خصصي تلقسج عمى 

Spss مثل بخنصمج الإحرصئضي كحلظ الاسقلصني ببخامج 
24

. سقلسصلو في ىحه الجراسيا ىػ الحؼ لاسشص ب 
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 :تسييج
بلجمص تصخلاشص في التدء الشطخؼ مغ خلبؿ الفرل الدصبق إلى التػدة  الخجمصت  عخض كل السفصىضع 

السقلمقي بيسص،  كحلظ تصخلاشص إلى التػدة في الخجمصت  مفيػميص  أبلصدىص  أىع نسصذج لاضصسيص،  الإشصر 
الققصربي بضغ السلمػمصت الشطخيي القي تع القصخؽ إلضيص في الفرل الشطخؼ، اخقخت  كصلي بػنقضخ لمدضصحي 

 الدفخ بذمغػـ اللضج مضمي كجراسي حصلي، حضث سشقصخؽ إلى تقضضع جػدة الخجمصت السقجمي بصلػكصلي،  ملخفي 
 الػصػؿ إلى مخقمف الشقصئج  القػصضصت  لاج د جيي نطخ زبصئغ ىحه الػكصلي في الخجمصت السقجمي بيص لاز

 كصلي بػنقضخ لمدضصحي  الدفخ ) الفرل إلى مبحثضغ، السبحث الأ ؿ تقجدع السؤسدي محل القخبز الادسشص ىح
 . السبحث الثصني مشيتضي الجراسي السقبلي (بذمغػـ اللضج مضمي

 القلخيف بصلػكصلي: السبحث الأ ؿ
 مشيتضي الجراسي: السبحث الثصني
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 مفاىيػ عؼ الؽكالة: السبحث الأول
أجخيت ىحه الجراسي بػكصلي بػنقضخ لمدضصحي  الدفخ شمغػـ اللضج مضمي  سشحص ؿ إعصصء نبحة عمضيص مغ 

 .خلبؿ ىضكميص القشطضسي  أىع الخجمصت القي تقجميص
 الشذأة والإطار التشعيسي لمؽكالة:السطمب الأول

سػؼ نقصخؽ إلى السلمػمصت القي تخز الػكصلي  ذلظ مغ أجل القلخؼ عمضيص  عمى بلس مغ 
 .خرػصضصتيص
 ( ثصئق مقجمي مغ الػكصلي)الشذأة والسؽقع : الفخع الأول

 الشذأة: أولا
 4 السػافػػػػق ؿ 1419 ذؼ الحتي عصـ 18 السؤرخ في 06-99نذأت الػكصلي بسققزى القصنػف رلاع 

  بسققزى 6 الحؼ دحجد القػاعج القي تحكع نذصط الػكصلي الدضصحضي  الأسفصر لاسضسص السػػػصدة 1999أفخيل سشي 
ـ 2000 السػافق لي أ ؿ مصرس 1420ذؼ القلجة عصـ 25 السؤرخ في 48-2000السخسػـ القشفضحؼ رلاع 

الحؼ دحجد شخ ط  كضفضصت إنذصء  كصلات الدضصحضي  الأسفصر  اسقغلبليص السلجؿ  السقسع لاخار مشح صصحب 
 .دج500000 ذات رأسسصؿ 2015 سبقسبخ 10يػـ  (ش ذ ـ ـ)الػكصلي بفقحيص

 السؽقع:ثانيا
الصخيق الػششي )1954 مجيشي شمغػـ اللضج في أ ؿ نػفسبخؼ تقع  كصلي بػنقضخ لمدضصحي  الأسفصر ؼ

  لادي مضمي (5رلاع
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 الييكل التشعيسي لمؽكالة: الفخع الثاني
تقكػف الػكصلي مغ ىضكمضي تشطضسضي يقسثل في صصحب الخخري  السجيخ الققشي  السػضفضغ  يقػـ كل 

 .شخز بستسػعي مغ الػضصئف
  ( ثصئق مقجمي مغ الػكصلي)ميصـ إشصرات السؤسدي : (2)التج ؿ رلاع 

 الؽظائي والسيام السدؤول
+ الػلاػؼ عمى جسضع الأمػر الإداريي السختبصي بسجيخيي الدضصحي  الدفخ،  الأمػر القصنػنضي  صصحب الخخري

 الأمػر السصلضي
 دقػـ بصلاترصؿ بصلرفصرات  الحرػؿ عمى القأشضخات، الاترصؿ بتسضع الفشصدؽ  السجيخ الققشي
تقدضع الدبصئغ إلى شخائح  محص لي )دقػـ بقشطضع اللخ ض  القخ يج لمػكصلي،دراسي الدػؽ  لادع القدػيق

 (القأثضخ عمى كل شخيحي
 فدفع أجػر السػضفي+ السحصفطي عمى الانزبصط  القشدضق بضغ السػضفضغ  رئضدي السػضفصت

إرشصد السلقسخيغ في البقصع السقجسي + حل السذصكل الغضخ مقػلالي + اسققبل شمبصت الدبصئغ  السػضفصت
 القشدضق مع الحصفلبت+ 

 
 الييكل التشعيسي لمؽكالة : (8)الذكل رقػ 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 
 ( ثصئق مقجمي مغ الػكصلي): السرجر

 صصحب الخخري

 السجيخ الققشي

 لادع القدػيق رئضدي السػضفصت

انًٕظفت 

01 

انًٕظفت 

02 
 

انًٕظفت 

03 
 

انًٕظفت 

04 
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 :خجمات الؽكالة الدياحية: السطمب الثاني
تقػـ الػكصلي الدضصحضي كغضخىص مغ السؤسدصت بققجدع متسػعي مغ الخجمصت السقلمقي بستصؿ الدضصحي 

 . الدفخ، سػؼ نقصخؽ إلى متسػعي مغ الخجمصت القي دسكغ تقجدسيص مغ شخؼ الػكصلي
 الخجمات:الفخع الأول

 الحجد وخطؽاتو:  أولا
 :تقػـ الػكصلي بققجدع خجمصت السقلمقي بحتد  السقسثمي فضسص يمي

 حتد الغخؼ في الفشصدؽ. 
 حتد مقصعج الصصئخة. 
 ةحتد مػعج لمدبػف في السدقذفضصت الأجشبي. 
 :خصػات الحتد .1
 تقجدع جػاز الدفخ. 
 تقجدع السبمغ السقفق عمضي مدبقص. 
 ملء اسقسصرة الحتد بصلسلمػمصت السصمػبي  تقجدسيص لمسػضفي. 
 تأكضج الحتد. 

 طمب التأشيخة: ثانيا
 : تقػـ الػكصلي بصمب القأشضخة لمدبصئغ الحيغ دصمبػنيص  ىشصلظ نػعصف مغ القأشضخة

تأشضخة سيمي السشصؿ  القي تسشح لتسضع شصلبضيص  ذلظ مغ شخؼ البمجاف القي تفقح حج دىص مع البمجاف  .1
 الخ؛...الإمصرات، تخكضص، لبشصف :مثلب

تأشضخة صلبي السشصؿ  ىي القي تدقػجب عمى السدصفخ الحرػؿ عمضيص شخرضص مثل تأشضخة فخندص  .2
 .الخ مغ بمجاف اللصلع الأ ؿ...كشجا، 

 : تشعيػ الخحلات: الفخع الثاني
 : تقػـ الػكصلي بقشطضع متسػعي مغ الخحلبت مغ  لات إلى أخخ  السقسثمي فضسص يمي

تكػف حدب الفرػؿ  درجي الحخارة في فرل الذقصء تكػف ىشصؾ رحلبت إلي : الخحلبت الجاخمضي .1
الحسصمصت السلجنضي،السشصشق الرحخا يي،السختفلصت التبمضي أمص الفرػؿ الجافئي مثل الخبضع تشزع 

 رحلبت إلى الغصبصت  السخضسصت أمص الفرػؿ الحصرة مثل الرضف تكػف ملطع الخحلبت إلى الذػاشئ؛
رحلبت لمخاحي  الاسقتسصـ يقع بخمتقيص مع القخفضزصت القي تقجميص الفشصدؽ : الخحلبت الخصرجضي .2

السقػاججة في البمجاف السدققصبي لمدضصح  ذلظ مغ شيخ نػفسبخ إلى غصدي أ اخخ شيخ مصرس  تكػف 
 .الخ...الػجيي إلى تػنذ،السغخب،تخكضص، لبشصف،مرخ،مصلضديص،الأردف 
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 مشيجية الجراسة الستبعة: السبحث الثاني
مغ خلبؿ ىحا السبحث سشػضح السشيج السدقخجـ في ىحه الجراسي  سشقصخؽ إلى الأداة السدقخجمي في 

 .24Spss تحمضل الشقصئج  اخقبصر الفخضضصت عبخ بخنصمج  (الاسقبضصف)جسع البضصنصت 
 (الاستبيان)أداة الجراسة : السطمب الأول

 عيشة الجراسة: الفخع الأول
دذقسل متقسع الجراسي عمى زبصئغ  كصلي بػنقضخ لمدضصحي  الدفخ شمغػـ اللضج  لادي مضمي مغ خلبؿ 

 اسقسصرة لاصبمي 150 اسقسصرة  تع اسقخجصع 180اخقضصر عضشي لارجدي مغ عسلبء ىحه الػكصلي حضث تع تػزيع 
 اسقسصرات غضخ صصلحي لمقحمضل  السلصلتي الإحرصئضي لاحقػائيص عمى 10لمقحمضل  السلصلتي الإحرصئضي، بضشسص 

  اسقسصرة لع تدقخجع20إجصبصت غضخ كصممي،بضشسص 
 (الاستبيان)ترسيػ الاستسارة : الفخع الثاني 

 نلشي بيص الػسضمي القي تدصعج البصحث  يقع مغ خلبليص جسع البضصنصت الزخ ريي لبحثو  ىي الأداة 
الخئضدضي السدقلسمي في جسع بضصنصت ىحا البحث، تقزسغ متسػعي مغ الأسئمي دحجدىص البصحث بصلاسقلصني 

 .ببلس الأسصتحة التصملضضغ لضتضب عمضيص السبحػث حدب أغخاض البحث
 : لاج تكػنت اسقسصرة الاسقبضصف مغ جدأيغ كسص يمي

الدغ،التشذ،السدقػؼ اللمسي،الجخل الذيخؼ،نػعضي )يقكػف مغ ملمػمصت الذخرضي :التدء الأ ؿ
 (اللسل

عبصرة مقدسي عمى خسدي محص ر،كل محػر دسثل بلج مغ أبلصد  (25)اشقسمت عمي : التدء الثصني
 جػدة الخجمصت  ىي

 عبصرات؛(5)بلج السمسػسضي  يذسل ىحا السحػر عمى  -
 عبصرات؛(5)بلج الاعقسصددي  يذسل ىحا السحػر عمى  -
 عبصرات؛(5)بلج الاسقتصبي  يذسل ىجا السحػر عمى  -
 عبصرات؛ (5)بلج الأمصف  يذسل ىحا السحػر عمى  -
 .عبصرات (5)بلج القلصشف  يذسل عمى  -

   اسقخجمشص مقضصس لضكخت الخسصسي حضث دقصبل كل فقخة مغ محص ر أداة الجراسي خسدي خضصرات مقجمي 
 :إلى درجصت كسص يمي

 غضخ مػافق بذجة؛ (1)درجي  -
 غضخ مػافق؛ (2)درجي  -
 محصيج؛ (3)درجي  -
 مػافق؛ (4)درجي -
 .مػافق بذجة(5)درجي -
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 عخض وتحميل نتائج الجراسة:السطمب الثاني
الخرائز الجيسغخافية لمعيشة : أولا

 : مستجوب موزعين كما يلي150يلخص الجدول الآتي الخصائص العامة لأفراد عينة الدراسة والتي تتشكل من 
  معمؽمات عامة حؽل أفخاد العيشة السجروسة:((3ججول رقػ 

مجسؽع التكخارات  الشدبالقيػ الستغيخات 
السشؽال التكخارات 

الجشذ 
 72 %48ذكخ 

 أنثى 150
 78 %52أنثى 

الدؼ 

 15 %10  سشي20أٌلال مغ 

  سشي39 إلى 30مغ  150
 43 %29  سشي29 إلى 20مغ 
 52 %35  سشي39 إلى 30مغ 

 40 %27  سشي40أكبخ أ  ددص ؼ 

السدتؽى التعميسي 
 11 %7 دراسصت أ لضي

 50 %33 دراسصت ثصنػيي دراسصت عمضص 150
 89 %59 دراسصت عمضص

الشذاط السيشي 

 8 %5 بصصؿ

 أعسصؿ حخة 150

مػضف في القصصع 
 اللسػمي

22% 33 

مػضف في القصصع 
 الخصص

27% 40 

 3 %2 شصلب
 23 %15 مققصعج

 43 %29 أعسصؿ حخة

الجخل الذيخر 

 19 %13  دج20000ألال مغ 

150 
 40000 إلى 20000مغ 

 دج

 40000 إلى 20000مغ 
 64 %43 دج

 60000 إلى 40000مغ 
 دج

18% 27 

 40 %27  دج60000أكثخ مغ 
 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغ مغ إعجاد الط:السرجر

دسكغ  صف تػزيع اللضشي حدب الخرصئز SPSS 24 عمى ضػء الشقصئج السقحرل عمضيص بصسقخجاـ بخنصمج 
: يمي الجدسغخافضي لمسدقتػبضغ كسص
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: تؽزيع العيشة حدب الجشذ  – 01
%. 52 محققص ندبي 78فضسص كصف عجد الإنصث ددص ؼ % 48 بشدبي 72بمغ عجد أفخاد اللضشي مغ الحكػر 
: كسص ىػ مػضح في الذكل الآتي

 
 

 تؽزيع العيشة حدب الجشذ :(9)الذكل رقػ 

 
 

 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغ مغ إعجاد الط:السرجر
: تؽزيع أفخاد العيشة حدب الدؼ – 02

 سشي حضث بمغ عجدىع 39 إلى 30لرصلح الفئي اللسخيي مغ % 34.7تقػزع أفخاد اللضشي حدب اللسخ بشدبي 
تأتي الفئي ، %28.7 بشدبي 43حضث كصف عجد أفخادىص ددص ؼ   سشي29إلى 20الفئي مغ   تمضيص، مدقتػبص52

 %. 26,7 فخدا بشدبي 40في السختبي الثصلثي  القي تقذكل مغ  ( سشي40أكبخ مغ أ  ددص ؼ )الأكبخ سشص 
%. 10 بشدبي 15حضث بمغ تلجاد أفخادىص  ( سشي20ألال مغ ) في السختبي الأخضخة تأتي الفئي الأصغخ سشص 

 . الذكل الآتي يبضغ ذلظ
 تؽزيع العيشة حدب الدؼ (10)الذكل رقػ 

 

 
 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغ مغ إعجاد الط:السرجر

48%
52%

الجنـــس

ذكر

أنثى

10%

29%

34%

27%

الســـن

منأقٌل سنة 20

سنة 29إلى 20من

سنة 39إلى 30من

بساويأوأكبر سنة 40
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تؽزيع العيشة حدب السدتؽى التعميسي - 03
فضسص دخز القػزيع بصلشدبي إلى السدقػػ القلمضسي، نلبحع أف أكثخ السدقتػبضغ لجييع شيصدات دراسصت عمضص 

مشيع لجييع مدقػػ دراسصت ثصنػيي  لاج كصف عجدىع % 33.3،  في حضغ 89حضث بمغ عجدىع % 59.3بشدبي 
. 7,3% فقط بشدبي 11 عمى مدقػػ دراسصت أ لضيالسقحػصمضغ،  بضشسص بمغ عجد السدقتػبضغ 50ددص ؼ 

:  الذكل الآتي يػضح ذلظ
 تؽزيع العيشة حدب السدتؽى التعميسي :(11)الذكل رقػ 

 

 
 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغ مغ إعجاد الط:السرجر

: تؽزيع العيشة حدب الشذاط السيشي- 4
كصنت لرصلح الأعسصؿ الحخة حضث % 28,7فضسص دخز تػزيع اللضشي حدب الشذصط السيشي فإف الشدبي الأكبخ 

،  كسص بمغ كل %26,7 القي بمغت  ( مػضف40)،  تمضيص ندبي السػضفضغ في القصصع الخصص 43بمغ عجدىع 
 مققصعجا بشدبي 23 عجد السققصعجيغ % 22 مػضف بشدبي 33مغ عجد السػضفضغ في القصصع اللسػمي 

عجدىع )% 2  (عجدىع ثسصنضي) %5,3،   في الأخضخ نتج كل مغ فئقي البصصلضغ  الصمبي بشدبقي 15,3%
: عمى القختضب  الذكل الآتي  ضح ذلظ (ثلبثي

  تؽزيع العيشة حدب الشذاط السيشي:(12)الذكل رقػ 

 
 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغ مغ إعجاد الط:السرجر

  

8%

33%

59%

المستوى التعليمي

أولٌةدراسات

ثاتوٌةدراسات

علٌادراسات

5%

22%

27%

2%

15%

29%

النشاط المهني

بطال

العمومًالقطاعفًموظف

الخاصالقطاعفًموظف

طالب

متقاعد
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: تؽزيع العيشة حدب الجخل الذيخر - 05
كصنت مغ نرضب  ( مدقتػب64)بصلشدبي لقػزيع أفخاد عضشي الجراسي حدب الجخل الذيخؼ فإف الذخيحي الأكبخ

 ديشصر جدائخؼ 60000،  تمضيص فئي أكثخ مغ %42.7 ديشصر جدائخؼ بشدبي 40000 إلى 20000الجخل مغ 
 27) ديشصر جدائخؼ 60000 إلى 40000ثع نتج أصحصب الجخل مغ % 26.7بشدبي  ( مدقتػب40)

حضث بمغ  ( ديشصر جدائخؼ 20000ألال مغ )،   في الأخضخ تأتي الذخيحي الألال دخلب %18بشدبي  (مدقتػب
: كسص ىػ مػضح في الذكل الآتي% 12.7 بشدبي 19عجدىع 

 دخل الذيخر تؽزيع العيشة حدب ال (13)الذكل رقػ 

 
 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغ مغ إعجاد الط:السرجر

: الاستشتاج
 سشي،  39 إلى 20عمى ضػء مص سبق ندقشقج أف ملطع الأفخاد السدقتػبضغ يشقسػف إلى الفئي اللسخيي مغ 

مدقػاىع الجراسي يقخا ح بضغ الجراسصت التصملضي بصلجرجي الأ لى  الجراسصت الثصنػيي،  دذقغمػف في الأعسصؿ 
 ديشصر 40000  20000كسص يقخا ح دخميع الذيخؼ بضغ  الحخة أ  مػضفضغ في القصصعضغ الخصص أ  اللسػمي

 ديشصر جدائخؼ مغ جيي أخخػ،  بصلإضصفي إلى أف كلب التشدضغ حصضخ 60000جدائخؼ مغ جيي  أكثخ مغ 
.  بصلقدص ؼ تقخيبص

تحميل الرجق والثبات  :ثانيا
 افلاضذ فقخات الاسقبضصف مص  ضلت لقضصسو،  لاصـ الصصلبت دقرج برجؽ أداة الجراسي، أف :صجق الاستبيان 

 صجؽ الاتدصؽ  (صجؽ السحكسضغ  )بصلقأكج مغ صجؽ الاسقبضصف مغ خلبؿ الرجؽ الطصىخؼ لمسقضصس 
. الجاخمي لفقخات الاسقبضصف  الرجؽ البشصئي لسحص ر السقضصس

: صجق السحكسيؼ  ( 01
 ذلظ بلخض الرػرة الأ لضي  (السحكسضغ  )لمقأكج مغ صجؽ الاسقبضصف تع عخضو عمى متسػعي أسصتحة 

للبسقبضصف عمضيع للبسقفصدة مغ آرائيع في تلجيمو  القحقق مغ مجػ ملبئسي كل عبصرة لمسحػر الحؼ تشقسي إلضو، 
للبصرات الاسقبضصف،  مجػ  ضػح تلمضسصت الاسقبضصف،  مجػ   مجػ سلبمي  دلاي الرضصغي المفطضي  اللمسضي

13%

42%18%

27%

الدخل الشهري

منأقل دج 20000

دج 40000إلى 20000من

دج 60000إلى 40000من

منأكثر دج 60000
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شسػؿ الاسقبضصف لسذكل الجراسي،  في ضػء آراء الدصدة السحكسضغ تع إعصدة صضصغي بلس اللبصرات غضخ 
. الػاضحي

: صجق الاتداق الجاخمي  ( 2
صجؽ الاتدصؽ الجاخمي لفقخات الاسقبضصف ثع حدصب الاتدصؽ الجاخمي لفقخات الاسقبضصف عمى عضشي اسقصلبعضي 

. فخدا  ذلظ بحدصب ملصمل الارتبصط بضغ كل فقخة  الجرجي الكمضي لمسحػر القصبلي لو30لمجراسي  البصلغ عجدىص 
 السمسؽسية:صجق الاتداق الجاخمي لفقخات البعج الأول  – 1

 بضغ سضبخمصف بصسقخجاـ ملصمل الارتبصط 01يػضح مجػ الاتدصؽ الجاخمي لفقخات البلج  (4)التج ؿ رلاع 
: الفقخات  السلجؿ الكمي لمسحػر

  الاتداق الجاخمي لفقخات بعج السمسؽسية:(4)ججول رقػ 

الفقخة الخلاع 
ملصمل 
الارتبصط 

الجلالي 
الإحرصئضي 

 0,000 0**687, أرػ أف السطيخ الخصرجي لمػكصلي جحاب 01

02 
الحتد الالكقخ ني،الجفع )تػفضخ الػكصلي احجث الققشضصت لققجدع الخجمي 

 الالكقخ ني
,419**0 0,000 

 0,000 0**684, مقخ الػكصلي يػفخ شخ ط الخاحي لمدبػف  03
 0,000 0**520, يبج  اللصممػف في الػكصلي في مطيخ لائق 04
 0,000 0**579, ىشصؾ لافقصت اشيصريي خصصي بصلػكصلي 05

 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغ مغ إعجاد الط:السرجر
مغ خلبؿ التج ؿ أعلبه نتج أف ملصملبت الارتبصط بضغ كل فقخة مغ فقخات البلج  السلجؿ الكمي لفقخاتو دالي إحرصئضص 

. 0.01،  مشو تلقبخ فقخات بلج السمسػسضي صصدلاي  مقدقي داخمضص عشج مدقػػ الجلالي 0.01عشج مدقػػ ملشػيي 
 . 0.01دالي إحرصئضص عشج مدقػػ الجلالي  (")السلصملبت القي تحسل الللبمي 

الاعتسادية :صجق الاتداق الجاخمي لفقخات البعج الثاني – 2
يػضح التج ؿ الآتي مجػ الاتدصؽ الجاخمي لفقخات البلج الثصني بصسقخجاـ ملصمل الارتبصط سبضخمصف بضغ الفقخات 

:  السلجؿ الكمي لمبلج
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الاتداق الجاخمي لفقخات بعج الاعتسادية  (5)ججول رقػ 
دلالي الإحرصئضي ملصمل الارتبصط الفقخة الخلاع 
 0,000 0**624, تقجـ الػكصلي الخجمي في الػلات الحؼ تلج بو 01
 0,003 0**241, في ملصلتي السذصكل (السخشج)دسكغ الاعقسصد عمى مػضفي الػكصلي 02
 0,000 0**482, يشتد مػضفػ الػكصلي الخجمي بذكل صحضح مغ أ ؿ مخة 03
 0,000 0**437, تحص ؿ الػكصلي تقجدع أفزل اللخ ض لمدبػف  04
 0,000 0**579, تحخص الػكصلي عمي تػفضخ عجيج الخجمصت السلبئسي 05

 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغ مغ إعجاد الط:السرجر
مغ خلبؿ التج ؿ أعلبه نتج أف ملصملبت الارتبصط بضغ كل فقخة مغ فقخات البلج  السلجؿ الكمي لفقخاتو دالي إحرصئضص 

 . 0.01،  مشو تلقبخ فقخات بلج الاعقسصددي صصدلاي  مقدقي داخمضص عشج مدقػػ الجلالي 0.01عشج مدقػػ ملشػيي 
 . 0.01دالي إحرصئضص عشج مدقػػ الجلالي  (")السلصملبت القي تحسل الللبمي 

 :الاستجابة: صجق الاتداق الجاخمي لفقخات البعج الثالث - 3
مجػ الاتدصؽ الجاخمي لفقخات البلج الثصلث بصسقخجاـ ملصمل الارتبصط سبضخمصف بضغ الفقخات  (4)يػضح التج ؿ 

 السلجؿ الكمي لمسحػر 
  الاتداق الجاخمي لفقخات بعج الاستجابة:(6)ججول رقػ 

 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغ مغ إعجاد الط:السرجر
مغ خلبؿ التج ؿ أعلبه نتج أف ملصملبت الارتبصط بضغ كل فقخة مغ فقخات البلج الثصلث  السلجؿ الكمي لفقخاتو دالي 

،  مشو تلقبخ فقخات بلجالاسقتصبي صصدلاي  مقدقي داخمضص عشج مدقػػ الجلالي 0.01إحرصئضص عشج مدقػػ ملشػيي 
0.01 .

 . 0.01دالي إحرصئضص عشج مدقػػ الجلالي  (")السلصملبت القي تحسل الللبمي 
 

دلالي الإحرصئضي ملصمل الارتبصط الفقخة الخلاع 
 0,003 0**243, دتضب مػضفي الػكصلي عمى اسقفدصراتي فػرا 1

 0,000 0**555, دقػـ السػضفػف بقمبضي شمبصتي بدخعي 2

 0,000 0**313, تغصي الػكصلي احقضصجصت الدبصئغ عمى مجار الدصعي 3

 0,000 0**602, يقسقع مػضفػ الػكصلي بسيصرة عصلضي في تقجدع الخجمي 4

 0,000 0**408, مجة الانقطصر لمحرػؿ عمى الخجمي في ىحه الػكصلي لارضخة 5
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: التعاطي: صجق الاتداق الجاخمي لفقخات البعج الخابع - 4
الآتي مجػ الاتدصؽ الجاخمي لفقخات البلج الخابع بصسقخجاـ ملصمل الارتبصط سبضخمصف  (7)يػضح التج ؿ رلاع 

بضغ الفقخات  السلجؿ الكمي لمبلج 
 الاتداق الجاخمي لفقخات بعج التعاطي (7)ججول رقػ 

دلالي الإحرصئضي ملصمل الارتبصط الفقخة الخلاع 
 0,000 0**357, تلقبخ الػكصلي خجمي اللسضل مغ أىع أ لػيصتيع 1

 0,000 0**454, تػلي الػكصلي اىقسصـ خصص بدبصئشيص 2

 0,000 0**421, يقفيع مػضفػ الػكصلي الاحقضصجصت الخصصي بي 3

 0,000 0**695, دكمع السػضفضغ الدبصئغ بصلمغي القي دفيسػىص 4

 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغ مغ إعجاد الط:السرجر
نتج أف ملصملبت الارتبصط بضغ كل فقخة مغ فقخات البلج الخابع  السلجؿ الكمي لفقخاتو دالي  (7)مغ خلبؿ التج ؿ رلاع 

،   مشو تلقبخ فقخات بلج القلصشف صصدلاي  مقدقي داخمضص عشج مدقػػ الجلالي 0.01إحرصئضص عشج مدقػػ ملشػيي 
0.01  .

 . 0.01دالي إحرصئضص عشج مدقػػ الجلالي  (")السلصملبت القي تحسل الللبمي 
: الأمان: صجق الاتداق الجاخمي لفقخات البعج الخامذ - 2

 الخصمذ بصسقخجاـ ملصمل الارتبصط سبضخمصف بضغ البلجيػضح التج ؿ الآتي مجػ الاتدصؽ الجاخمي لفقخات 
: الفقخات  السلجؿ الكمي لمبلج

  الاتداق الجاخمي لفقخات بعج الأمان:(8)ججول رقػ 
دلالي الإحرصئضي ملصمل الارتبصط الفقخة الخلاع 

 0,000 0**367, سسلي ىحه الػكصلي حدشي 1

 0,000 0**352, تقلصمل الػكصلي مع السلمػمصت الخصصي بي بدخيي تصمي 2

 0,000 0**514, اشلخ بصلأمصف في القلصمل مع الػكصلي 3

 0,000 0**530, دطيخ مػضفػ الػكصلي الاىقسصـ في حل السذصكل 4

 0,000 0**539, يقرف مػضفػ الػكصلي بصلمبصلاي 5

 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغ مغ إعجاد الط:السرجر
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مغ خلبؿ التج ؿ أعلبه نتج أف ملصملبت الارتبصط بضغ كل فقخة مغ فقخات البلج الخصمذ  السلجؿ الكمي لفقخاتو دالي 
،  مشو تلقبخ فقخات بلج الأمصف صصدلاي  مقدقي داخمضص عشج مدقػػ الجلالي 0.01إحرصئضص عشج مدقػػ ملشػيي 

0.01 . 
: صجق الاتداق البشائي لأداة الجراسة  – 3

دلقبخ صج الاتدصؽ البشصئي أحج مقصيضذ صجؽ أداة الجراسي، حضث دقضذ مجػ تحقق الأىجاؼ القي تدلى 
الأداة الػصػؿ إلضيص،  يبضغ صجؽ الاتدصؽ البشصئي مجػ ارتبصط كل بلج مغ أبلصد أداة الجراسي بصلجرجي الكمضي 

. لفقخات الاسقبضصف،  التج ؿ القصلي يػضّح ذلظ
: صجؽ الاتدصؽ البشصئي لأداة الجراسي  (9)يبضغ التج ؿ رلاع 

 صجق الاتداق البشائي لأداة الجراسة :(9)ججول رقػ 
الجلالي الإحرصئضي  الارتبصطملصمل الأبلصد 

 0,000 0**492, السمسػسبي
 0,000 0**591, الاعقسصددي
 0,000 0**634, الاسقتصبي
 0,000 0**638, القلصشف
 0,000 0**745, الأمصف

 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغ مغ إعجاد الط:السرجر
 دالي الاسقبضصف بضغ كل بلج  السلجؿ الكمي لفقخات الارتبصطمغ خلبؿ التج ؿ الدصبق نتج أف ملصملبت 

إحرصئضص،   مشو تلقبخ أبلصد الجراسي صصدلاي  مقدقي لسص  ضلت لقضصسو،  
 ثبات أداة الجراسة : 

دقرج بثبصت الاسقبضصف،  أنيص تلصي نفذ الشقضتي لػ تع إعصدة تػزيع الاسقبضصف أكثخ مغ مخة،  تحت نفذ 
 في نقصئج الاسقبضصف،  عجـ تغضضخىصبذكل كبضخ،  فضسص لػ تع إعصدة الاسققخارالطخ ؼ  الذخ ط،  بسلشى 

 لاج تع القحقق مغ ثبصت اسقبضصف الجراسي مغ . تػزيليص عمى أفخاد اللضشي عجة مخات،  خلبؿ فقخات زمشضي ملضشي
،   (Alpha de Cronbach)خلبؿ ملصمل ألفص كخ نبصخ 

: ملصمل ألفص كخ نبصخ لقضصس الثبصت لأبلصد أداة الجراسي (10)دلصي التج ؿ رلاع 
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  معامل ألفا كخونباخ لأبعاد الجراسة:(10)ججول رقػ 

الأبلصد 
ملصمل ألفص 
كخ نبصخ 

عجد الفقخات 
عجد الفقخات 

السحح في 

ثبصت أبلصد التػدة 

 0 5 0,828 السمسػسبي
 0 5 0,67 الاعقسصددي
 0 5 0,697 الاسقتصبي
 0 5 0,763 القلصشف
 0 5 0,659 الأمصف

 0 25 0,915الثبصت الكمي 
 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغ مغ إعجاد الط:السرجر

،  نتج أف ملصمل الثبصت ألفص كخ نبصخ سػاء لتسضع أبلصد الاسقبضصف ا  لستسل (10)مغ خلبؿ التج ؿ رلاع 
مسص يجؿ عمى ثبصت أداة الجراسي،   (0.6)فقخاتيأكبخ مغ الحج الأدنى 

: الاسقشقصج
عمى ضػء مص سبق ندقشقج أف أداة الجراسي القي أعجدنصىص لسلصلتي الإشكصلضي السصخ حي ىي صصدلاي  ثصبقي في 

. جسضع فقخاتيص ىي جصىدة لمقصبضق عمى عضشي الجراسي
عخض وتحميل إجابات أفخاد العيشة :  ثالثا

 زبػنص لجػ  كصلات سضصحضي شقى بصلإجصبي عمى أسئمي الاسقبضصف  فق سمع 150لاصـ أفخاد اللضشي  البصلغ عجدىع 
: كسص يمي (11)لضكخت الخسصسي السلخؼ في التج ؿ رلاع 

 سمػ ليكخت الخساسي: (11)ججول رقػ 
القخمضد الإجصبي 

 1غضخمػافق بذجة 
 2غضخمػافق 

 3محصيج 
 4مػافق 

 5مػافق بذجة 
 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغ مغ إعجاد الط:السرجر

 لقديضل عسمضي تحمضل الشقصئج السقحرل عمضيص ،  اعقسجنص في تقجيخ أجػبي السحص ر عمى مضداف تقجيخؼ 
: في التج ؿ الآتي لجرجصت مقضصس لضكخت  السػضح
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 السؽافق ليا والاتجاهالستؽسطات السخجحة : (12) ججول رقػ 

السدقػػ درجي السػافقي شػؿ الستصؿ السقػسط السخجح بصلأ زاف 
غضخ مػافق بذجة  0.79 1.79 إلى 1مغ 

مشخفس 
غضخ مػافق  0.79 2.59 إلى 1.80مغ 
مقػسط محصيج  0.79 3.39 إلى 2.60مغ 
مػافق  0.79 4.19 إلى 3.40مغ 

مختفع 
مػافق بذجة  0.80 5لى إ 4.20مغ 

 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغ مغ إعجاد الط:السرجر
،  تع (5-1=4)لاج كصف ترشضف السقػسصصت بلج حدصب السجػ بضغ أكبخ  أصغخ لاضسي لجرجصت السقضصس  

ثع إضصفي القضسي  (0,8: )لمحرػؿ عمى شػؿ الخمضي الرحضحي أؼ  (5)تقدضسو عمى عجد درجصت السقضصس 
 ذلظ لقحجيج الحج الأعمى لمفئي الأ لى  (1)إلى ألال لاضسي في السقضصس  ىي الػاحج  (0,79)
....... ،  ىكحا (1+0.79=1.79)

مغ خلبؿ ىحا التج ؿ، دسكششص أف ندقشقج بأف تحجيج الاتتصه اللصـ نحػ كل فقخة مغ فقخات الجراسي دكػف  فقص 
 :للآلضي القصلضي

  فيحا دلشي إف الاتتصه اللصـ نحػ تأكضج مص 1,79  1إذا كصف السقػسط الحدصبي السخجح لملبصرة يقخا ح بضغ ،
". غضخ مػافق بذجة"جصء فضيص يقتو نحػ 

  فيحا دلشي أف الاتتصه اللصـ نحػ 2,59  1,80إذا كصف السقػسط الحدصبي السخجح لملبصرة يقخا ح مص بضغ ،
 ".غضخ مػافق"تأكضج مص جصء فضيص يقتو نحػ 

  فيحا دلشي أف الاتتصه اللصـ نحػ 3,39  2,60إذا كصف السقػسط الحدصبي السخجح لملبصرة يقخا ح مص بضغ ،
 ".محصيج"تأكضج مص جصء فضو يقتو نحػ 

  فيحا دلشي أف الاتتصه اللصـ نحػ تأكضج 4,19  3,40كصف السقػسط الحدصبي السخجح لملبصرة يقخا ح مص بضغ ،
 ".مػافق"مص جصء فضو يقتو نحػ 

  فيحا دلشي أف الاتتصه اللصـ نحػ تأكضج مص جصء 5  4,20كصف السقػسط الحدصبي السخجح لملبصرة يقخا ح مص بضغ،
". مػافق بذجة"فضو يقتو نحػ 

 عبصرات  تبضغ التجا ؿ الآتضي إجصبصت أفخاد اللضشي مختبي حدب درجي الخضص  فق 5دحقػؼ كل بلج عمى 
 .السقػسط الحدصبي، بحضث أنو كمسص ازدادت لاضسي السقػسط الحدصبي تدداد السػافقي  بصلقصلي تدداد درجي الخضص

:  فضسص يمي عخض  تحمضل إجصبصت أفخاد اللضشي عمى مخقمف أبلصد الجراسي
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 عخض إجابات بعج السمسؽسية :(13)ججول رقػ 
السمسؽسية : البعج الأول

الفقخة 

 (%)الشدبي السئػيي للؤجػبي   

السقػسط 
 الانحخاؼ
السلضصرؼ 

 
درجي 
السػافقي 

القختضب  غضخ 
مػافق 
بذجة 

غضخ 
مػافق 

محصيج 
 

مػافق مػافق 
بذجة 

أرػ أف السطيخ 
الخصرجي لمػكصلي 

 جحاب
3,3 5,3 2,7 33,3 55,3 4,32 0,999 

مػافق 
 بذجة

3 

تػفضخ الػكصلي احجث 
الققشضصت لققجدع الخجمي 

الحتد )
الالكقخ ني،الجفع 

 الالكقخ ني

2,0 0,0 7,3 46,7 44,0 4,31 0,777 
مػافق 
 4 بذجة

مقخ الػكصلي يػفخ 
 0,870 4,37 52,7 39,3 2,0 4,0 2,0 شخ ط الخاحي لمدبػف 

مػافق 
 2 بذجة

يبج  اللصممػف في 
الػكصلي في مطيخ 

لائق 
مػافق  0,855 4,37 52,7 38,0 4,7 2,7 2,0

 شجةب
1 

ىشصؾ لافقصت اشيصريي 
 خصصي بصلػكصلي

3,3 0,7 6,0 46,0 44,0 4,27 0,872 
مػافق 
 بذجة

5 

الػسط الحدصبي 
مػافق  4,33السخجح 

 بذجة
 0,644 السلضصرؼ الانحخاؼ

 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغ مغ إعجاد الط:السرجر
:  أف إجصبصت أفخاد الجراسي حػؿ البلج الأ ؿ جصءت كسص يمي (13)يقزح مغ التج ؿ رلاع 

حضث كصف الػسط الحدصبي السخجح " يبجو العاممؽن في الؽكالة في معيخ لائق"في السختبي الأ لى نتج الفقخة
 بصلقصلي لاجرت إجصبصت الأفخاد حدب السضداف الققجيخؼ  فق  0,855  الانحخاؼ السلضصرؼ ددص ؼ 4,37ددص ؼ 
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مشيع % 38 " مػافق بذجة"مغ الدبصئغ كصنت إجصبقيع % 52,7 ىحا راجع لكػف " مػافق بذجة"مقضصس لضكختبػ 
". مػافق"أجصبػا بػ 

في السختبي الثصنضي بػسط حدصبي مخجح ددص ؼ " مقخ الؽكالة يؽفخ شخوط الخاحة لمدبؽن " ثع تأتي الفقخة 
 لاج كصنت ندبي إجصبي الدبصئغ بصلسػافقي " مػافق بذجة"  بصلقصلي تقجيخ 0.870  انحخاؼ ملضصرؼ ددص ؼ 4.37

%. 39,3 بصلسػافقي تدص ؼ %52,7بذجة تدص ؼ 
حضث لاجرت إجصبصت الأفخاد " أرى أن السعيخ الخارجي لمؽكالة جحاب"نتج في السختبي الثصلثي الفقخة 

حضث , 0.999  انحخاؼ ملضصرؼ ددص ؼ 4,32بػسط حدصبي مخجح ددص ؼ " مػافق بذجة"السدقتػبضغ بػ 
 %. 33,3 الإجصبي بصلسػافقي تدص ؼ % 55,3كصنت ندبي كل مغ الإجصبي بصلسػافقي بذجة تدص ؼ 

الحجد الالكتخوني، )تؽفيخ الؽكالة احجث التقشيات لتقجيػ الخجمة "الفقخةبصلشدبي لمسختبيالخابلي،  نتج أنققجيخ 
،  0,777  انحخاؼ ملضصرؼ ددص ؼ 4,31بػسط حدصبي مخجح ددص ؼ " مػافق بذجة'كصف  " (الجفع الالكتخوني

 %. 46,7 الإجصبي بصلسػافقي تدص ؼ  %44 ىحا لكػف كل مغ ندبي الإجصبي بصلسػافقي بذجة تدص ؼ 
حضث لاجرت " ىشاك لافتات اشيارية خاصة بالؽكالة: " أمص السختبي الخصمدي  الأخضخة فكصنت لمفقخة

،   لاج كصنت ندبي 0.872  انحخاؼ ملضصرؼ ددص ؼ 4,27بػسط حدصبي مخجح ددص ؼ " مػافق بذجة"الإجصبصتبػ
. عمى القختضب% 46 % 44تدص ؼ " مػافق" " مػافق بذجة"كل مغ الإجصبقضغ 

 0,644 الانحخاؼ السلضصرؼ ددص ؼ 4,33 عمضو كصف الػسط الحدصبي السخجح لمبلج ككل ددص ؼ 
".  مػافق بذجة: " بصلقصلي كصف تقجيخ بلج السمسػسضي في متسػعو مختفلص بػ

 يقزح مغ خلبؿ الجراسي الدصبقي أف زبصئغ الػكصلات الدضصحضي يبج ف رضص عصلضص حػؿ ملضصر السمسػسضي 
لمتػدة،   ىحا راجع إلى حخص الػكصلات الدضصحضي عمى أف يبج  مػضفػىص في مطيخ لائق  تػفضخ شخ ط 

الخاحي لدبصئشيص بصلجرجي الأ لى،  كسص تيقع ىحه الػكصلات بسطيخىص الخصرجي الحؼ تلسل عمى أف دكػف جحابص، 
كصلحتد الإلكقخ ني  الجفع : بصلإضصفي إلى أنيص تلسل عمى تػفضخ أحجث الققشضصت لققجدع خجمصتيص

.  خصصي بيصاشيصرييكسص تلشى ىحه الػكصلات بقدػيق خجمصتيص مغ خلبؿ عخض لافقصت ......الإلكقخ ني
: يػضح تػزيع فقخات بلج السمسػسضي حدب السقػسط الحدصبي السخجح (13)  الذكل رلاع 
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 تؽزيع فقخات بعج السمسؽسية حدب الستؽسط الحدابي السخجح(:14)الذكل رقػ 

 
 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغ مغ إعجاد الط:السرجر

عخض إجابات بعج الاعتسادية : (14)ججول رقػ  ةالاعتسادر: البعج الثاني

الفقخة 

 (%)الشدبي السئػيي للؤجػبي   

 الانحخاؼالسقػسط 
السلضصرؼ 

 
درجي 
السػافقي 

القختضب  غضخ 
مػافق 
بذجة 

غضخ 
مػافق 

محصيج 
 

مػافق مػافق 
بذجة 

تقجـ الػكصلي الخجمي في 
 الػلات الحؼ تلج بو

2,7 7,3 8,0 28,0 54,0 4,23 1,052 
مػافق 
 بذجة

3 

دسكغ الاعقسصد عمى مػضفي 
في ملصلتي  (السخشج)الػكصلي

 السذصكل
0,7 2,0 6,7 32,7 58,0 4,45 0,765 

مػافق 
 2 بذجة

يشتد مػضفػ الػكصلي الخجمي 
 بذكل صحضح مغ أ ؿ مخة

 4 مػافق 0,849 4,19 40,0 44,7 12,0 1,3 2,0

تحص ؿ الػكصلي تقجدع أفزل 
 اللخ ض لمدبػف 

0,0 2,0 2,7 30,0 65,3 4,59 0,647 
مػافق 
 بذجة

1 

تحخص الػكصلي عمي تػفضخ 
 5 مػافق 0,903 4,15 40,7 42,7 8,0 8,7 0,0 عجيج الخجمصت السلبئسي

مػافق  4,32الػسط الحدصبي السخجح 
 0,516 السلضصرؼ الانحخاؼ بذجة

 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغمغ إعجاد الط :السرجر
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:  أف إجصبصت أفخاد الجراسي حػؿ البلج الأ ؿ جصءت كسص يمي (15)يقزح مغ التج ؿ رلاع 
حضث كصف الػسط الحدصبي " تحاول الؽكالة تقجيػ أفزل العخوض لمدبؽن "في السختبي الأ لى نتج الفقخة

  بصلقصلي لاجرت إجصبصت الأفخاد حدب السضداف 0,647  الانحخاؼ السلضصرؼ ددص ؼ 4,59السخجح ددص ؼ 
" مػافق بذجة"مغ الدبصئغ كصنت إجصبقيع % 65,3 ىحا راجع لكػف " مػافق بذجة"الققجيخؼ  فق مقضصس لضكختبػ 

". مػافق"مشيع أجصبػا بػ % 30 
في السختبي الثصنضي بػسط " في معالجة السذاكل (السخشج)يسكؼ الاعتساد عمى مؽظفي الؽكالة" ثع تأتي الفقخة 

 لاج كصنت ندبي " مػافق بذجة"  بصلقصلي تقجيخ 0.765  انحخاؼ ملضصرؼ ددص ؼ 4.45حدصبي مخجح ددص ؼ 
 %.32,7 بصلسػافقي تدص ؼ %58إجصبي الدبصئغ بصلسػافقي بذجة تدص ؼ 

حضث لاجرت إجصبصت الأفخاد " تقجم الؽكالة الخجمة في الؽقت الحر تعج بو" نتج في السختبي الثصلثي الفقخة 
،  حضث 1,052  انحخاؼ ملضصرؼ ددص ؼ 4,23بػسط حدصبي مخجح ددص ؼ " مػافق بذجة"السدقتػبضغ بػ 

  %.28 الإجصبي بصلسػافقي تدص ؼ % 54كصنت ندبي كل مغ الإجصبي بصلسػافقي بذجة تدص ؼ 
كصف  " يشجد مؽظفؽ الؽكالة الخجمة بذكل صحيح مؼ أول مخة"بصلشدبي لمسختبي الخابلي،  نتج أف تقجيخ الفقخة 

 ،   ىحا لكػف كل مغ ندبي 0,849  انحخاؼ ملضصرؼ ددص ؼ 4,19بػسط حدصبي مخجح ددص ؼ " مػافق "
  %.44,7 الإجصبي بصلسػافقي تدص ؼ  %40الإجصبي بصلسػافقي بذجة تدص ؼ 

حضث لاجرت " الؽكالة عمي تؽفيخ عجيج الخجمات السلائسةتحخص: " أمص السختبي الخصمدي  الأخضخة فكصنت لمفقخة
 ،   لاج كصنت ندبي كل 0.903  انحخاؼ ملضصرؼ ددص ؼ 4,15بػسط حدصبي مخجح ددص ؼ " مػافق "الإجصبصتبػ

. عمى القختضب% 42,7 % 40,7تدص ؼ " مػافق" " مػافق بذجة"مغ الإجصبقضغ 
 0,516 الانحخاؼ السلضصرؼ ددص ؼ  4,32 عمضو كصف الػسط الحدصبي السخجح لمبلج ككل ددص ؼ 

" . مػافق بذجة: " بصلقصلي كصف تقجيخ بلج الاعقسصددي في متسػعو مختفلص بػ
انصلبلاص مغ الشقصئج الدصبقي فإف زبصئغ اللضشي يبج ف رضص مختفلص اتتصه ملضصر الاعقسصددي في جػدة الخجمصت 
السقجمي مغ شخؼ الػكصلات الدضصحضي القي تلصممػا مليص،  حضث تحص ؿ ىحه الأخضخة تقجدع أفزل اللخ ض 
لدبصئشيص بصلجرجي الأ لى  تلسل عمى رفع اعقسصددي مػضفضيص خصصي السخشج ف في ملصلتي مذصكل زبصئشيص 

 تقجدع الخجمي في الػلات الحؼ تلج بو،  بصلإضصفي إلى أف مػضفػىص يقسضد ف بصنتصز الخجمي بذكل صحضح مغ 
. أ ؿ مخة  تحخص عمى تػفضخ عجيج الخجمصت السلبئسي

: يػضح تػزيع فقخات بلج الاعقسصددي حدب السقػسط الحدصبي السخجح (13) الذكل رلاع 
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تؽزيع فقخات بعج الاعتسادية حدب الستؽسط الحدابي السخجح : (15)الذكل رقػ 

 
 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغمغ إعجاد الط :السرجر

الاستجابة : البعج الثالث
 ة عخض إجابات بعج الاستجاب:(15)ججول رقػ 

الفقخة 

 (%)الشدبي السئػيي للؤجػبي 

السقػسط 
 الانحخاؼ
السلضصرؼ 

 
درجي 

السػافقي 
القختضب  غضخ 

مػافق 
بذجة 

غضخ 
مػافق 

محصيج 
 

مػافق 
مػافق 
بذجة 

دتضب مػضفي الػكصلي عمى 
 اسقفدصراتي فػرا

0,0 0,0 0,7 39,3 60,0 4,59 0,506 
مػافق 
 بذجة

1 

دقػـ السػضفػف بقمبضي 
 5 مػافق 0,817 4,17 40,0 40,0 18,0 1,3 0,7 شمبصتي بدخعي

تغصي الػكصلي احقضصجصت 
 الدبصئغ عمى مجار الدصعي

0,7 4,0 8,7 34,7 52,0 4,33 0,849 
مػافق 
 بذجة

2 

يقسقع مػضفػ الػكصلي بسيصرة 
 عصلضي في تقجدع الخجمي

2,0 7,3 3,3 37,3 50,0 4,26 0,972 
مػافق 
 بذجة

4 

مجة الانقطصر لمحرػؿ 
عمى الخجمي في ىحه 

 الػكصلي لارضخة
0,0 2,0 8,0 52,0 38,0 4,26 0,690 

مػافق 
 3 بذجة

مػافق  4,32الػسط الحدصبي السخجح 
 0,392 السلضصرؼ الانحخاؼ بذجة

 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغ مغ إعجاد الط:السرجر
:  أف إجصبصت أفخاد الجراسي حػؿ البلج الأ ؿ جصءت كسص يمي (15)يقزح مغ التج ؿ رلاع 

4.23

4.45

4.19

4.59

4.15
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الاعتمادية



          دراست ميدانيت الفصل الثاني
 

 

59 

حضث كصف الػسط الحدصبي  " يجيب مؽظفي الؽكالة عمى استفداراتي فؽرا"في السختبي الأ لى نتج الفقخة
  بصلقصلي لاجرت إجصبصت الأفخاد حدب السضداف 0,506  الانحخاؼ السلضصرؼ ددص ؼ 4,59السخجح ددص ؼ 

" مػافق بذجة"مغ الدبصئغ كصنت إجصبقيع % 60 ىحا راجع لكػف " مػافق بذجة"الققجيخؼ  فق مقضصس لضكختبػ 
". مػافق"مشيع أجصبػا بػ % 39,3 

في السختبي الثصنضي بػسط حدصبي مخجح " تغطي الؽكالة احتياجات الدبائؼ عمى مجار الداعة"  ثع تأتي الفقخة 
 لاج كصنت ندبي إجصبي الدبصئغ " مػافق بذجة"  بصلقصلي تقجيخ 0.849  انحخاؼ ملضصرؼ ددص ؼ 4.33ددص ؼ 

 %. 34,7 بصلسػافقي تدص ؼ %52بصلسػافقي بذجة تدص ؼ 
حضث لاجرت " مجة الانتعار لمحرؽل عمى الخجمة في ىحه الؽكالة قريخة"  نتج في السختبي الثصلثي الفقخة 
  انحخاؼ ملضصرؼ ددص ؼ 4,26بػسط حدصبي مخجح ددص ؼ " مػافق بذجة"إجصبصت الأفخاد السدقتػبضغ بػ 

  %. 52 الإجصبي بصلسػافقي تدص ؼ % 38،  حضث كصنت ندبي كل مغ الإجصبي بصلسػافقي بذجة تدص ؼ 0,690
كصف  " يتستع مؽظفؽ الؽكالة بسيارة عالية في تقجيػ الخجمة" بصلشدبي لمسختبي الخابلي،  نتج أف تقجيخ الفقخة 

 ،   ىحا لكػف كل مغ 0,972  انحخاؼ ملضصرؼ ددص ؼ 4,26بػسط حدصبي مخجح ددص ؼ " مػافق بذجة "
  %.37,3 الإجصبي بصلسػافقي تدص ؼ  %50ندبي الإجصبي بصلسػافقي بذجة تدص ؼ 

حضث لاجرت "  يقؽم السؽظفؽن بتمبية طمباتي بدخعة: "أمص السختبي الخصمدي  الأخضخة فكصنت لمفقخة
 ،   لاج كصنت ندبي كل 0.817  انحخاؼ ملضصرؼ ددص ؼ 4,17بػسط حدصبي مخجح ددص ؼ " مػافق "الإجصبصتبػ

 %. 40مدص يي لػ " مػافق" " مػافق بذجة"مغ الإجصبقضغ 
 0,392 الانحخاؼ السلضصرؼ ددص ؼ 4,32 عمضو كصف الػسط الحدصبي السخجح لمبلج ككل ددص ؼ 

" . مػافق بذجة: " بصلقصلي كصف تقجيخ بلج الاسقتصبي في متسػعو مختفلص بػ
انصلبلاص مغ الشقصئج الدصبقي فإف زبصئغ اللضشي يبج ف رضص مختفلص اتتصه ملضصر الاسقتصبي في جػدة الخجمصت 

السقجمي مغ شخؼ الػكصلات الدضصحضي القي تلصممػا مليص،  حضث تدتل ىحه الأخضخة اسقتصبي مػضفضيص 
لاسقفدصرات زبصئشيص بصلجرجي الأ لى  تلسل عمى تغصضي احقضصجصتيع عمى مجار الدصعي،  كسص تلسل ىحه 

الػكصلات عمى جلل مجة الانقطصر لحرػؿ زبصئشيص عمى الخجمصت ألارخ مص دسكغ  بصلقصلي فإف مػضفضيص 
.  يقسقلػف بسيصرة عصلضي في تقجدع ىحه الخجمصت

: يػضح تػزيع فقخات بلج الاسقتصبي حدب السقػسط الحدصبي السخجح (14) الذكل رلاع 
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تؽزيع فقخات بعج الاستجابة حدب الستؽسط الحدابي السخجح : (16)الذكل رقػ 

 
 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغمغ إعجاد الط :السرجر

 التعاطي: البعج الخابع
عخض إجابات بعج التعاطي : (15)ججول رقػ 

الفقخة 

 (%)الشدبي السئػيي للؤجػبي 

السقػسط 
 الانحخاؼ
السلضصرؼ 

 
درجي 
السػافقي 

القختضب  غضخ 
مػافق 
بذجة 

غضخ 
مػافق 

محصيج 
 

مػافق 
مػافق 
بذجة 

تلقبخ الػكصلي خجمي 
 اللسضل مغ أىع أ لػيصتيع

0,7 0,0 4,7 42,7 52,0 4,45 0,651 
مػافق 
 بذجة

1 

تػلي الػكصلي اىقسصـ 
 خصص بدبصئشيص

0,7 2,7 8,0 36,7 52,0 4,37 0,798 
مػافق 
 بذجة

3 

يقفيع مػضفػ الػكصلي 
 الاحقضصجصت الخصصي بي

0,7 0,0 8,7 42,7 48,0 4,37 0,700 
مػافق 
 بذجة

2 

دكمع السػضفضغ الدبصئغ 
 بصلمغي القي دفيسػىص

 5 مػافق 1,066 4,15 44,0 42,0 6,0 1,3 6,7

أرػ أف فقخات د اـ 
 الػكصلي مشصسب لي

1,3 3,3 2,0 45,3 48,0 4,35 0,795 
مػافق 
 بذجة

4 

مػافق  4,34الػسط الحدصبي السخجح 
 0,470 السلضصرؼ الانحخاؼ بذجة

 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغمغ إعجاد الط :السرجر
:  أف إجصبصت أفخاد الجراسي حػؿ البلج الأ ؿ جصءت كسص يمي (15)يقزح مغ التج ؿ رلاع 

4.59
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4.33

4.26

4.26
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حضث كصف الػسط الحدصبي "  تعتبخ الؽكالة خجمة العسيل مؼ أىػ أولؽياتيػ"في السختبي الأ لى نتج الفقخة
  بصلقصلي لاجرت إجصبصت الأفخاد حدب السضداف 0,651  الانحخاؼ السلضصرؼ ددص ؼ 4,45السخجح ددص ؼ 

" مػافق بذجة"مغ الدبصئغ كصنت إجصبقيع % 52 ىحا راجع لكػف " مػافق بذجة"الققجيخؼ  فق مقضصس لضكختبػ 
 ".مػافق"مشيع أجصبػا بػ % 42,7 

في السختبي الثصنضي بػسط حدصبي مخجح "  يتفيػ مؽظفؽ الؽكالة الاحتياجات الخاصة بي"ثع تأتي الفقخة 
 لاج كصنت ندبي إجصبي الدبصئغ " مػافق بذجة"  بصلقصلي تقجيخ 0.700  انحخاؼ ملضصرؼ ددص ؼ 4.37ددص ؼ 

 %. 42,7 بصلسػافقي تدص ؼ %48بصلسػافقي بذجة تدص ؼ 
حضث لاجرت إجصبصت الأفخاد السدقتػبضغ بػ "  تؽلي الؽكالة اىتسام خاص بدبائشيا"نتج في السختبي الثصلثي الفقخة 

،  حضث كصنت ندبي كل 0,798  انحخاؼ ملضصرؼ ددص ؼ 4,37بػسط حدصبي مخجح ددص ؼ " مػافق بذجة"
  %. 36,7 الإجصبي بصلسػافقي تدص ؼ % 52مغ الإجصبي بصلسػافقي بذجة تدص ؼ 

" مػافق بذجة "كصف  " أرى أن فتخات دوام الؽكالة مشاسب لي" بصلشدبي لمسختبي الخابلي،  نتج أف تقجيخ الفقخة 
 ،   ىحا لكػف كل مغ ندبي الإجصبي 0,795  انحخاؼ ملضصرؼ ددص ؼ 4,35بػسط حدصبي مخجح ددص ؼ 

  %.45,3 الإجصبي بصلسػافقي تدص ؼ  %48بصلسػافقي بذجة تدص ؼ 
حضث لاجرت "  يكمػ السؽظفيؼ الدبائؼ بالمغة التي يفيسؽىا: "أمص السختبي الخصمدي  الأخضخة فكصنت لمفقخة

 ،   لاج كصنت ندبي 1,066  انحخاؼ ملضصرؼ ددص ؼ 4,15بػسط حدصبي مخجح ددص ؼ " مػافق "بػ الإجصبصت
 .عمى القختضب % 42 % 44مدص يي لػ " مػافق" " مػافق بذجة"كل مغ الإجصبقضغ 

 0,470 الانحخاؼ السلضصرؼ ددص ؼ  4,34 عمضو كصف الػسط الحدصبي السخجح لمبلج ككل ددص ؼ 
" . مػافق بذجة: " بصلقصلي كصف تقجيخ بلج القلصشف في متسػعو مختفلص بػ

انصلبلاص مغ الشقصئج الدصبقي يبج  جمضص أف  كصلات الدضصحي تلقبخ خجمي اللسضل مغ أىع أ لػيصتيص،  فشتج 
كسص صخح ملطع زبصئشيص , مػضفضيص يقفيسػف الاحقضصجصت الخصصي بدبصئشيص  ىحا نصتج عغ اىقسصميص الخصص بيع

. أف فقخات د اميص مشصسبي ليع  أف مػضفضيص دكمسػنيع بصلمغي القي دفيسػنيص
: يػضح تػزيع فقخات بلج القلصشف حدب السقػسط الحدصبي السخجح (15) الذكل رلاع 
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تؽزيع فقخات بعج التعاطي حدب الستؽسط الحدابي السخجح : (17)الذكل رقػ 

 
 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغ مغ إعجاد الط:السرجر

 الأمان:  البعج الخامذ
عخض إجابات بعج الأمان : (16)ججول رقػ 

الفقخة 

 (%)الشدبي السئػيي للؤجػبي 

السقػسط 
 الانحخاؼ
السلضصرؼ 

 
درجي 

السػافقي 
القختضب  غضخ 

مػافق 
بذجة 

غضخ 
مػافق 

محصيج 
 

مػافق 
مػافق 
بذجة 

 0,768 4,39 54,0 34,0 9,3 2,7 0,0 سسلي ىحه الػكصلي حدشي
مػافق 
 2 بذجة

تقلصمل الػكصلي مع 
السلمػمصت الخصصي بي 

 بدخيي تصمي
0,0 2,0 10,7 34,7 52,7 4,38 0,757 

مػافق 
 بذجة

3 

اشلخ بصلأمصف في القلصمل 
 مع الػكصلي

0,0 4,7 4,7 32,7 58,0 4,44 0,790 
مػافق 
 بذجة

1 

دطيخ مػضفػ الػكصلي 
 الاىقسصـ في حل السذصكل

مػافق  0,804 4,31 47,3 42,0 5,3 5,3 0,0
 بذجة

4 

يقرف مػضفػ الػكصلي 
 بصلمبصلاي

1,3 7,3 7,3 36,0 48,0 4,21 0,959 
مػافق 
 بذجة

5 

مػافق  4,35الػسط الحدصبي السخجح 
 0,416الإنحخاؼ السلضصرؼ  بذجة

 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغمغ إعجاد الط :السرجر

4.45

4.37

4.37

4.15

4.35

أولوٌاتهمأهممنالعمٌلخدمةالوكالةتعتبر

بزبائنهاخاصاهتمامالوكالةتولً

بًالخاصةالاحتٌاجاتالوكالةموظفوٌتفهم

ٌفهموهاالتًباللغةالزبائنالموظفٌنٌكلم

لًمناسبالوكالةدوامفتراتأنأرى

التعاطف
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:  أف إجصبصت أفخاد الجراسي حػؿ البلج الأ ؿ جصءت كسص يمي (16)يقزح مغ التج ؿ رلاع 

حضث كصف الػسط الحدصبي السخجح "  اشعخ بالأمان في التعامل مع الؽكالة"في السختبي الأ لى نتج الفقخة
  بصلقصلي لاجرت إجصبصت الأفخاد حدب السضداف الققجيخؼ  فق 0,790  الانحخاؼ السلضصرؼ ددص ؼ 4,44ددص ؼ 

مشيع % 32,7 " مػافق بذجة"مغ الدبصئغ كصنت إجصبقيع % 58 ىحا راجع لكػف " مػافق بذجة"مقضصس لضكختبػ 
 ".مػافق"أجصبػا بػ 

 4.39في السختبي الثصنضي بػسط حدصبي مخجح ددص ؼ "  سسعة ىحه الؽكالة حدشة"ثع تأتي الفقخة مغ 
 لاج كصنت ندبي إجصبي الدبصئغ بصلسػافقي بذجة " مػافق بذجة"  بصلقصلي تقجيخ 0.768 انحخاؼ ملضصرؼ ددص ؼ 

 %. 34 بصلسػافقي تدص ؼ %54تدص ؼ 
حضث لاجرت إجصبصت "  تتعامل الؽكالة مع السعمؽمات الخاصة بي بدخية تامة"نتج في السختبي الثصلثي الفقخة 

،  0,757  انحخاؼ ملضصرؼ ددص ؼ 4,38بػسط حدصبي مخجح ددص ؼ " مػافق بذجة"الأفخاد السدقتػبضغ بػ 
  %. 34,7 الإجصبي بصلسػافقي تدص ؼ % 752,حضث كصنت ندبي كل مغ الإجصبي بصلسػافقي بذجة تدص ؼ 

مػافق "كصف "  يعيخ مؽظفؽ الؽكالة الاىتسام في حل السذاكل"بصلشدبي لمسختبي الخابلي،  نتج أف تقجيخ الفقخة 
 ىحا لكػف كل مغ ندبي  , 0,804  انحخاؼ ملضصرؼ ددص ؼ 4,31بػسط حدصبي مخجح ددص ؼ " بذجة 

  %.42 الإجصبي بصلسػافقي تدص ؼ  %47,3الإجصبي بصلسػافقي بذجة تدص ؼ 
" مػافق "حضث لاجرت الإجصبصتبػ"  يتري مؽظفؽ الؽكالة بالمباقة: "أمص السختبي الخصمدي  الأخضخة فكصنت لمفقخة

 ،   لاج كصنت ندبي كل مغ الإجصبقضغ 0,959  انحخاؼ ملضصرؼ ددص ؼ 4,21بػسط حدصبي مخجح ددص ؼ 
 .عمى القختضب % 36 % 48مدص يي لػ " مػافق" " مػافق بذجة"

 0,416 الانحخاؼ السلضصرؼ ددص ؼ 4,35 عمضو كصف الػسط الحدصبي السخجح لمبلج ككل ددص ؼ 
" . مػافق بذجة: " بصلقصلي كصف تقجيخ بلج القلصشف في متسػعو مختفلص بػ

انصلبلاص مغ الشقصئج الدصبقي يبج   اضحص أف الدبصئغ دذلخ ف بصلأمصف في القلصمل مع  كصلات الدضصحي ،  ىحه 
الأخضخة تقسقع بدسلي حدشي،  حضث يقلصمل مػضفػىص مع السلمػمصت الخصصي بصلدبصئغ بدخيي تصمي  يطيخ ف 

. الاىقسصـ في حل السذصكل،  كسص يقرف مػضفػىص بصلمبصلاي
 :يػضح تػزيع فقخات بلج الأمصف حدب السقػسط الحدصبي السخجح (17) الذكل رلاع 
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تؽزيع فقخات بعج الأمان حدب الستؽسط الحدابي السخجح : (18)الذكل رقػ 

 
 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغمغ إعجاد الط :السرجر

حػصمي حػؿ أجػبي أفخاد اللضشي لستسل أبلصد  (10) الذكل رلاع  (18)  (17 )التج لضغ فضسص يمي دلصضكلب مغ
: الجراسي

عخض نتائج أبعاد الجراسة  (18)ججول رقػ 
 

 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغمغ إعجاد الط :السرجر
 لاج جصء تختضبيص القشصزلي مغ , دطيخ جمضص أف أبلصد التػدة لاج لاػبمت في متسميص بجرجي عصلضي مغ السػافقي

:  حضث مدقػػ الخضص كسص يمي
 
 
 
 
 

4.39

4.38

4.44

4.31

4.21

حسنةالوكالةهذهسمعة

تامةبسرٌةبًالخاصةالمعلوماتمعالوكالةتتعامل

الوكالةمعالتعاملفًبالأماناشعر

المشاكلحلفًالاهتمامالوكالةموظفوٌظهر

باللباقةالوكالةموظفوٌتصف

الأمان

الجرجة الانحخاف السعيارر الؽسط الحدابي البعج 
مػافق بذجة  0,644 4,33 السمسؽسية
مػافق بذجة  0,516 4,32 الاعتسادية
مػافق بذجة  0,392 4,32 الاستجابة
مػافق بذجة  0,470 4,34 التعاطي

مػافق بذجة  0,416 4,35 الأمان
مػافق بذجة  0.012 4,33 الكمي
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 عخض تختيب أبعاد الجراسة :(18)ججول رقػ 

 

 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغمغ إعجاد الط :السرجر
تؽزيع أبعاد الجؽدة حدب الستؽسط الحدابي السخجح : (19)الذكل رقػ 

 
 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغمغ إعجاد الط :السرجر

 :الاستشتاج
عمى ضػء مص سبق ندقشقج أف أفخاد اللضشي لاج أبج ا درجي مػافقي عصلضيفضسص دخز جػدة خجمصت الػكصلات 

. الدضصحضي
لاخقبصر صحي ىحه الفخضضصت سشقػـ أ لا بققدضع درجصت السػافقي لأبلصد التػدة الخسذ إلى ثلبث مدقػيصت 

 :رئضدضي كسص ىػ مػضح في التج ؿ الآتي
 
 
 
 
 

الملموسبة

الاعتمادٌة

الاستجابة

التعاطف

الأمان

4.33

4.32

4.32

4.34

4.35

أبعاد الجودة  

البعج التختيب 
الأمصف  1
القلصشف  2
السمسػسضي  3
الاسقتصبي  4
الاعقسصددي  4
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مدتؽيات الجؽدة  (19)ججول رقػ 
السدقػػ درجي السػافقي السقػسط السخجح بصلأ زاف 

مشخفس غضخ مػافق بذجة  1.79 إلى 1مغ 
غضخ مػافق  2.59 إلى 1.80مغ 
مقػسط محصيج  3.39 إلى 2.60مغ 
مختفع مػافق  4.19 إلى 3.40مغ 
مػافق بذجة  5 إلى.4مغ 

 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغمغ إعجاد الط :السرجر
:  فضسص يمي عخض لقكخارات  تػاتخات التػدة الكمضي  أبلصدىص

تؽزيع مدتؽيات الجؽدة وأبعادىا  (20)ججول رقػ 
 مدقػػ مختفع مدقػػ مقػسط مدقػػ مشخفس  

السمسؽسية 

 142 5 3القكخارات 

 0,947 0,033 0,02 القػتخات

الاعتسادية 

 142 5 3القكخارات 

 0,947 0,033 0,02الشدب السئػيي 

الاستجابة 

 148 1 1القكخارات 

 0,987 0,007 0,007 القػتخات

التعاطي 

 146 3 1القكخارات 

 0,973 0,02 0,007 القػتخات

الأمان 

 148 2 0القكخارات 

 0,987 0,013 0 القػتخات
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الجؽدة الكمية 

 148 1 1القكخارات 

 0,987 0,007 0,007 القػتخات

 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغمغ إعجاد الط :السرجر
:  الذكل الآتي يبضغ تػزيع أبلصد التػدة حدب مدقػػ السػافقي

تؽزيع أبعاد الجؽدة حدب مدتؽى السؽافقة : (20)الذكل رقػ 
 

 
 

 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغمغ إعجاد الط :السرجر
،  بل سشصبق (البصرامقخؼ ) ألسلمسيأف كل السقغضخات نػعضي فإنو لا دسكغ تصبضق اخقبصر تي لدقضػدنت ا بع

: تػاتخات السدقػيصت p1 ،p2 ،p3السكصفئ لو،   لضكغ  (لابصرامقخؼ )كصؼ مخبع لمقصصبق اللبملمسي  اخقبصر
: مشخفس،  مقػسط،  مختفع عمى القختضب

الفخضيات الإحرائية 
دسكغ  ضع الفخضضصت الإحرصئضي الآتضي لاخقبصرىص عشج  (19)عمى ضػء الشقصئج السمخري في التج ؿ 

 :0,05مدقػػ ملشػيي 
فخضيات مدتؽى الجؽدة وأبعادىا :  (21)ججول رقػ 

 الفخضيةالبعج 

, =p1=,0,0p2 0,02: لمسجتسع تتبع التؽزيع " السمسؽسية"مدتؽيات السؽافقة عمى  : H0 السمسػسضي
0,95p3= .

H1 : لمستقسع تخقمف عغ ىحا القػزيع"السمسؽسية"عمى مدقػيصت السػافقي  .
الاعقسصد

 دي
H0 :  0,02: لمستقسع تقبع القػزيع " الاعتسادية"مدقػيصت السػافقي عمى p1=,0,0p2= ,

0,95p3= .

0

50

100

150

الملموسٌة الاعتمادٌة الاستجابة التعاطف الأمان

ت
را

را
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ال

توزيع أبعاد الجودة حسب مستوى الموافقة

منحفضموافقةمستوى

متوسطموافقةمستوى

مرتفعموافقةمستوى
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H1 : لمستقسع تخقمف عغ ىحا القػزيع"الاعتسادية"عمى مدقػيصت السػافقي  .

, =0,005p1=,0,005p2: لمستقسع تقبع القػزيع" الاستجابة"مدقػيصت السػافقي عمى  : H0 الاسقتصبي
0,99p3= .

H1 : لمستقسع تخقمف عغ ىحا القػزيع"الاستجابة"عمى مدقػيصت السػافقي  .
, =p1=,0,02p2 0,005: لمستقسع تقبع القػزيع " التعاطي"مدقػيصت السػافقي عمى  : H0 القلصشف

0,975p3= .
H1 :لمستقسع تخقمف عغ ىحا القػزيع"التعاطي" عمى مدقػيصت السػافقي  .

. =0,01p2= ,0,99p3:لمستقسع تقبع القػزيع " الأمان"مدقػيصت السػافقي عمى  : H0 الأمصف
H1 : لمستقسع تخقمف عغ ىحا القػزيع"الأمان"عمى مدقػيصت السػافقي .

التػدة 
 الكمضي

H0 :  0,01: لمستقسع تقبع القػزيع " الجؽدة الكمية"مدقػيصت السػافقي عمى p1=,0,01p2= ,
0,98p3= .

H1 :لمستقسع تخقمف عغ ىحا القػزيع"الجؽدة الكمية" عمى مدقػيصت السػافقي  .
 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغ مغ إعجاد الط:السرجر

: SPSS 24 فضسص يمي نقصئج اخقبصرات الفخضضصت الدصبقي السقحرل عمضيص بصسقخجاـ بخنصمج 
 نتائج فخضيات مدتؽى الجؽدة وأبعادىا: (22)ججول رقػ 

 كصؼ مخبع  الحخييدرجي .Sig القخار
 

 السمسػسبي H0 0,972 2 ,0570نقبل 
 الاعقسصددي H0 0,972 2 ,0570نقبل 
 الاسقتصبي H0 0,919 2 ,1680نقبل 
 القلصشف H0 0,959 2 ,0840نقبل 
 الأمصف H0 0,682 1 ,1680نقبل 
 جػدة الخجمصت الكمضي H0 0,844 2 ,3400نقبل 

 Spss24 اعقسصدا عمى مخخجصت بخنصمج البضغ مغ إعجاد الط:السرجر
 فإنشص نقبل 0,05لمفخضضصت الخسذ أكبخ مغ مدقػػ السلشػيي السصمػب  (sig)أف لاضسي ملشػيي الاخقبصرابع

 تػاتخات مدقػيصت السػافقي القػزيع السلصى في كل مخة،   عمضو بإتبصعالفخضضي الرفخيي لكل اخقبصر  القصئمي 
: ندقشقج مص يمي

  أؼ أف ندبي السػافقي السختفلي عمى 0,95تػاتخ مدقػػ السػافقي السختفلي عمى السمسػسضي ددص ؼ  ،
مدتؽى جؽدة السمسؽسية بالؽكالة  مشو . 0,05عشج مدقػػ دلالي % 95السمسػسضي لمستقسع تدص ؼ 

 ؛الدياحية مختفع
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  بسلشى ندبي السػافقي السختفلي عمى 0,95تػاتخ مدقػػ السػافقي السختفلي عمى الاعقسصددي ددص ؼ  ،
مدتؽى جؽدة الاعتسادية بالؽكالة  مشو . 0,05عشج مدقػػ دلالي % 95الاعقسصددي لمستقسع تدص ؼ 

 ؛الدياحية مختفع
  إذف ندبي السػافقي السختفلي عمى 0,99تػاتخ مدقػػ السػافقي السختفلي عمى الاسقتصبي ددص ؼ  ،

مدتؽى جؽدة الاستجابة بالؽكالة  مشو . 0,05عشج مدقػػ دلالي % 99الاسقتصبي لمستقسع تدص ؼ 
 ؛الدياحية مختفع

  أؼ أف ندبي السػافقي السختفلي عمى 0,975تػاتخ مدقػػ السػافقي السختفلي عمى القلصشف ددص ؼ  ،
مدتؽى جؽدة التعاطي بالؽكالة  مشو . 0,05عشج مدقػػ دلالي % 97,5القلصشف لمستقسع تدص ؼ 

 ؛الدياحية مختفع
  أؼ أف ندبي السػافقي السختفلي عمى 0,99تػاتخ مدقػػ السػافقي السختفلي عمى الأمصف ددص ؼ  ،

مدتؽى جؽدة الأمان بالؽكالة  مشو . 0,05عشج مدقػػ دلالي % 99الأمصف لمستقسع تدص ؼ 
 ؛الدياحية مختفع

  إذف ندبي السػافقي السختفلي عمى 0,95تػاتخ مدقػػ السػافقي السختفلي عمى التػدة الكمضي ددص ؼ  ،
مدتؽى الجؽدة الكمية بالؽكالة  مشو . 0,05عشج مدقػػ دلالي % 95التػدة الكمضي لمستقسع تدص ؼ 

 .الدياحية مختفع
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 :خلاصة الفرل
: عمى ضػء مص سبق ندقشقج أف

 دذضخ الاسقبضصف الحؼ  زعشصه عغ الدبصئغ أف تقضضع الدبصئغ لبلج السمسػسضي مختفع؛ 
 دذضخ الاسقبضصف الحؼ  زعشصه عغ الدبصئغ أف تقضضع الدبصئغ لبلج الاعقسصددي مختفع؛ 
 دذضخ الاسقبضصف الحؼ  زعشصه عغ الدبصئغ أف تقضضع الدبصئغ لبلج الاسقتصبي مختفع؛ 
 دذضخ الاسقبضصف الحؼ  زعشصه عغ الدبصئغ أف تقضضع الدبصئغ لبلج الأمصف مختفع؛ 
 دذضخ الاسقبضصف الحؼ  زعشصه عغ الدبصئغ أف تقضضع الدبصئغ لبلج القلصشف مختفع؛ 
 مدقػػ جػدة الخجمصت لمػكصلي الدضصحضي مختفلص سػاء مغ حضث التػدة الكمضي أ  أبلصدىص الخسذ. 
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 دحقل مػضػع جػدة الخجمصت أىسضي بصرزة  مقدايجة في الالاقرصد  ذلظ في ضل الانفقصح الالاقرصدؼ  القغضخ

 أصبح مغ الزخ رؼ مػاكبي ذلظ مغ شخؼ السؤسدصت الخجمضي في التدائخ  في رغبصت الدبصئغ، السدقسخ
، أيغ تع إجخاء اسقبضصف حػؿ مجػ جػدة الخجمصت السقجمي بػكصلي "مضمي" عمى السدقػػ السحمي بصلخرػص 

بػنقضخ لمدضصحي  الدفخ شمغػـ اللضج مضمي، ،  لاج سسحت لشص ىحه الجراسي في الأخضخ مغ الػلاػؼ عمى جسمي 
 :مغ الشقصئج  القػصضصت كصلقصلي

 نتائج الجراسة: أولا
 مغ التصنب الشطخؼ  .1

،مغ الأبلصد الأسصسضي لقضصس جػدة (السمسػسضي،الاعقسصددي،الاسقتصبي،الأمصف،القلصشف)دلقبخ كل مغ  -
 .الخجمصت

تختبط التػدة في متصؿ الخجمي بقجرة السؤسدي الخجمضي عمى تقجدع خجمي تمبي احقضصجصت  رغبصت  -
 .الدبصئغ الحصلضي  السدققبمضي

 .فيي تقصػر  تقحدغ بذكل مدقسخ تقػلاف جػدة الخجمي عشج حج ملضغ، لا -

 .يؤدؼ عجـ تحدضغ الخجمي إلى ذىصب الدبػف إلى مشصفذ أخخ -

 مغ التصنب القصبضقي .2

 .إف مدقػػ جػدة الخجمصت بػكصلي بػنقضخ لمدضصحي  الدفخ جضجة عمى اللسػـ -

 .تلقبخ الػكصلي خجمي اللسضل مغ أىع أ لػيصتيص -

 .كذفت الجراسي أف بلج السمسػسضي ىػ البلج الأكثخ لابػؿ عشج الدبصئغ -

  الاعقسصددي ىػ البلج ثصني لابػؿ عشج الدبصئغ كذفت الجراسي أف بلج -

 كذفت الجراسي أف بلج الاسقتصبي ىػ البلج الثصلث لابػؿ عشج الدبصئغ -

  بلجىص القلصشف  الأمصف  جسضع الأبلصد مققصربي -

 التؽصيات: ثانيا

دتب عمى الػكصلي لاضصس جػدة الخجمصت مغ  جيي نطخ الدبػف برفي د ريي مغ أجل القلخؼ عمى  -
 .نقصط الزلف لقجاركيص  نقصط القػة لقلديدىص

 ملخفي مقصمبصت الدبصئغ عمى مخقمف شخائحيع  الاسقتصبي ليص؛  -

 تكثضف التيػد القخ يتضي  خصصي السقلمقي بذبكصت القػاصل الاجقسصعي؛ -

 .تكػيغ السخشجيغ مغ أجل تقجدع خجمي أفزل لمدبصئغ -

 .تلديد الػلاء لجػ الدبصئغ عبخ إسقخاتضتضي التحب  السحصفطي -
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 أفاق الجراسة: ثالثا
أثشصء انتصزنص ليحا البحث صصدفشص مغ الأفكصر ذات الرمي بصلسػضػع، لكغ  نطخا لحج د الجراسي  ضضق الػلات 

 تحت جلع ندقصع القػسع فضيص كسص يشبغي،  ليحا نققخح أف تكػف مػاضضع محكخات القخخج مدققبلب  تشجر
 :اللشص يغ القصلضي

 تقضضع جػدة خجمصت الػكصلات الدضصحضي عمى مدقػػ  لادصت أخخػ؛ 

 تأثضخ جػدة خجمصت الػكصلات الدضصحضي عمى الصمب الدضصحي؛ 

 تأثضخعخ ض الػكصلات الدضصحضي عمى اخقضصر الػجيصت الدضصحي
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 01ممحق رلاع 

 لاصئسي الأسصتحة السحكسضغ للبسقسصرة:(1)السمحق رلاع 
 اسع الأسقصذ الخلاع
 غضذي عبج اللصلي 01
 صكخؼ أيػب 02
 عقػف شخاؼ 03
  فخحصت ىػلي 04
 ركضسي فصرس 05
 أبػ بكخ بػسصلع 06
 محسػد بػلربصع 07
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 02ممحق رلاع
 

  زارة القلمضع اللصلي  البحث اللمسي
 

 مضمي-السخكد التصملي عبج الحفضط بػالرػؼ
 كمضي اللمػـ الالاقرصددي  القتصريي  عمػـ القدضخ

 سشي ثصنضي مصسقخ تدػيق الخجمصت
 
 
 
 

 تحت إشخاؼ رحصؿ ملقد بصلله:مغ إعجاد كل مغ 
 محمد ىبػؿ:الأسقصذ ؿبمحصج عبج التمي           
 :ملبحطي

نصمب مشكع ملء السدصحصت السخرري للئجصبي في ىحه الاسقسصرة راجضغ مشكع السػضػعضي في الققجدع، ىحا 
لسدصعجتشص عمى إعجاد ىحا البحث  السقسثل في رغبقشص في ملخفي تقضضع جػدة خجمصت الػكصلي الدضصحضي مغ 

 دراسي حصلي  كصلي بػنقضخ لمدضصحي  الأسفصر-لػلادي مضمي- جيي نطخ الدبػف 
نلمسكع أف ىحه السلمػمصت القي سققجمشيص سقحصط بصلدخيي لمغصدي  لا تدقخجـ الا في متصؿ البحث اللمسي 

 .السحس نذكخ لكع تلص نكع  نخجػ أف لا نكػف لاج أخحنص الكثضخ مغ  لاقكع الثسضغ
 يخجى  ضع علبمي(X) في السكصف السخرز للئجصبي 

 ذكخ           أنثى: التشذ .1

          أكثخ مغ 39سشي الى30          مغ 29-20 سشي                مغ 20ألال مغ : الدغ .2
 سشي40

 دراسصت أ لضي           دراسصت ثصنػيي          دراسصت عمضص: السدقػػ القلمضسي .3

 بصصؿ         مػضف في القصصع اللسػمي          مػضف في القصصع الخصص: الشذصط السيشي .4

 مققصعج         أعسصؿ حخة شصلب 
 60000-40000 د        مغ40000-20000دج         مغ20000ألال مغ : الجخل الذيخؼ  .5

 60000أكثخ                    

 تقضضع جػدة خجمصت الػكصلات الدضصحضي مغ  جيي نطخ الدبػف 
 (مضمي)دراسي حصلي  كصلي بػنقضخ لمدضصحي  الدفخ شمغػـ اللضج 
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 السمسػسضي: البلج الأ ؿ

غضخ 
مػافق 
 بذجة

غضخ 
 مػافق

 مػافق محصيج
مػافق 
 بذجة

 الخلاع اللبصرات

 1 أرػ أف السطيخ الخصرجي لمػكصلي جحاب     

     
 أحجث الققشضصت لققجدع ةتػفخ الػكصؿ

 الحتد الالكقخ ني،الجفع الالكقخ ني)الخجمي
2 

 3 مقخ الػكصلي يػفخ شخ ط الخاحي لمدبػف      

 4 دلقشي مػضف الػكصلي بسطيخىع الخصرجي     

 5 ىشصؾ لافقصت اشيصريي خصصي بصلػكصلي     

 الاعقسصددي: البلج الثصني
غضخ 
مػافق 
 بذجة

غضخ 
 مػافق

مػافق  مػافق محصيج
 بذجة

 الخلاع اللبصرات

 1 الػكصلي تفي بصلػعػد السقجمي في الػلات السحجد     

في (السخشج)دسكغ الاعقسصد عمى مػضفي الػكصلي      
 ملصلتي السذصكل

2 

يشتد مػضفػ الػكصلي الخجمي بذكل صحضح مغ      
 أ ؿ مخة

3 

 4 تحص ؿ الػكصلي تقجدع أفزل اللخ ض لمدبػف      

تحخص الػكصلي عمى تػفضخ عجيج مغ الخجمصت      
 السلبئسي

5 
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 الاسقتصبي: البلج الثصلث
غضخ 
مػافق 
 بذجة

غضخ 
 مػافق

مػافق  مػافق محصيج
 بذجة

 الخلاع اللبصرة

 1 دتضب مػضفي الػكصلي عمى اسقفدصراتي فػرا     

 2 دقػـ السػضفػف بقمبضي شمبصتي بدخعي     

تغصي الػكصلي احقضصجصت الدبصئغ عمى مجار      
 الدصعي

3 

يقسقع مػضفػا الػكصلي بسيصرة عصلضي في تقجدع      
 الخجمي

4 

مجة الانقطصر لمحرػؿ عمى الخجمي في ىحه      
 الػكصلي لارضخة

5 

 القلصشف: البلج الخابع
غضخ 
مػافق 
 بذجة

غضخ 
 مػافق

مػافق  مػافق محصيج
 بذجة

 الخلاع اللبصرة

 1 تلقبخ الػكصلي خجمي اللسضل مغ أىع أ لػيصتيص     

 2 تػلي الػكصلي اىقسصـ خصص بدبصئشيص     

 3 يقفيع مػضفػ الػكصلي الاحقضصجصت الخصصي بي     

 4 دكمع السػضفضغ الدبصئغ بصلغي القي دفيسػىص     

 5 أرؼ أف فقخات د اـ الػكصلي مشصسب لي     

 الأمصف: البلج الخصمذ
غيخ 
مؽافق 

 دةبر

غضخ 
 مػافق

مػافق  مػافق محصيج
 بذجة

 الخلاع اللبصرة

 1 سسلي ىحه الػكصلي حدشي     

 2 تقلصمل الػكصلي مع السلمػمصت الخصصي بي بدخيي     

 3 أشلخ بصلأمصف في القلصمل مع الػكصلي     

 4 دطيخ مػضفػ الػكصلي الاىقسصـ في حل السذصكل     

 5 يقرف مػضفػ الػكصلي بصلبصلاي     
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  :03ممحق رلاع 
  24spssمخخجصت

Corrélations 

  

 أرى أن 
المظهر 
الخارجً 
للوكالة 
 جذاب

توفٌر الوكالة 
احدث التقنٌات 
لتقدٌم الخدمة 

الحجز )
الالكترونً،الد
 فع الالكترونً

مقر 
الوكالة 
ٌوفر 

شروط 
الراحة 
 للزبون

ٌبدو 
العاملون 

فً 
الوكالة 

فً 
مظهر 
 لائق

هناك لافتات اشهارٌة 
 الملموسبة خاصة بالوكالة

Rho de 
Spearman 

 أرى أن 
المظهر 
الخارجً للوكالة 
 جذاب

Coefficient 
de 

corrélation 

1,000 ,325
**

 ,431
**

 0,140 ,312
**

 ,687
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

  0,000 0,000 0,089 0,000 0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

توفٌر الوكالة 
احدث التقنٌات 
لتقدٌم الخدمة 

الحجز )
الالكترونً،الد
 فع الالكترونً

Coefficient 
de 

corrélation 

,325
**

 1,000 0,052 0,008 0,061 ,419
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

0,000   0,529 0,922 0,458 0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

مقر الوكالة 
ٌوفر شروط 
 الراحة للزبون

Coefficient 
de 

corrélation 

,431
**

 0,052 1,000 ,333
**

 ,303
**

 ,684
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

0,000 0,529   0,000 0,000 0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

ٌبدو العاملون 
فً الوكالة فً 
 مظهر لائق

Coefficient 
de 

corrélation 

0,140 0,008 ,333
**

 1,000 0,160 ,520
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

0,089 0,922 0,000   0,051 0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

هناك لافتات 
اشهارٌة خاصة 
 بالوكالة

Coefficient 
de 

corrélation 

,312
**

 0,061 ,303
**

 0,160 1,000 ,579
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

0,000 0,458 0,000 0,051   0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

 Coefficient الملموسبة
de 

corrélation 

,687
**

 ,419
**

 ,684
**

 ,520
**

 ,579
**

 1,000 

Sig. 
(bilatéral) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   

N 150 150 150 150 150 150 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

Corrélations 

  

تقدم الوكالة 
الخدمة فً 
الوقت الذي 

 تعد به

ٌمكن الاعتماد 
على موظفً 

 (المرشد)الوكالة
فً معالجة 

 المشاكل

ٌنجز 
موظفو 
الوكالة 
الخدمة 
بشكل 

صحٌح من 
 أول مرة

تحاول 
الوكالة 
تقدٌم 
أفضل 

العروض 
 للزبون

تحرص الوكالة علً 
توفٌر عدٌد الخدمات 

 الملائمة
الاعتماد

 ٌة

Rho de 
Spearman 

تقدم الوكالة 
الخدمة فً 
الوقت الذي تعد 
 به

Coefficient 
de 

corrélation 

1,000 0,039 0,052 0,137 ,260
**

 ,624
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

  0,638 0,526 0,094 0,001 0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

ٌمكن الاعتماد  Coefficient 0,039 1,000 -0,084 0,094 0,050 ,241
**
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على موظفً 
 (المرشد)الوكالة

فً معالجة 
 المشاكل

de 
corrélation 

Sig. 
(bilatéral) 

0,638   0,307 0,251 0,547 0,003 

N 150 150 150 150 150 150 

ٌنجز موظفو 
الوكالة الخدمة 
بشكل صحٌح 
 من أول مرة

Coefficient 
de 

corrélation 

0,052 -0,084 1,000 0,159 0,084 ,482
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

0,526 0,307   0,052 0,305 0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

تحاول الوكالة 
تقدٌم أفضل 
العروض 
 للزبون

Coefficient 
de 

corrélation 

0,137 0,094 0,159 1,000 0,158 ,437
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

0,094 0,251 0,052   0,054 0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

تحرص الوكالة 
علً توفٌر عدٌد 
الخدمات 
 الملائمة

Coefficient 
de 

corrélation 

,260
**

 0,050 0,084 0,158 1,000 ,579
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

0,001 0,547 0,305 0,054   0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

 Coefficient الاعتمادٌة
de 

corrélation 

,624
**

 ,241
**

 ,482
**

 ,437
**

 ,579
**

 1,000 

Sig. 
(bilatéral) 

0,000 0,003 0,000 0,000 0,000   

N 150 150 150 150 150 150 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

Corrélations 

  

ٌجٌب 
موظفً 
الوكالة 
على 

استفساراتً 
 فورا

ٌقوم الموظفون 
بتلبٌة طلباتً 

 بسرعة

تغطً 
الوكالة 

احتٌاجات 
الزبائن 

على مدار 
 الساعة

ٌتمتع 
موظفو 
الوكالة 
بمهارة 

عالٌة فً 
تقدٌم 
 الخدمة

مدة الانتظار 
للحصول على 
الخدمة فً هذه 
 الاستجابة الوكالة قصٌرة

Rho de 
Spearman 

ٌجٌب موظفً 
الوكالة على 
استفساراتً 
 فورا

Coefficient 
de 

corrélation 

1,000 0,008 -0,046 -0,018 -0,030 ,243
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

  0,922 0,573 0,829 0,717 0,003 

N 150 150 150 150 150 150 

ٌقوم الموظفون 
بتلبٌة طلباتً 
 بسرعة

Coefficient 
de 

corrélation 

0,008 1,000 0,049 ,257
**

 -0,042 ,555
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

0,922   0,552 0,002 0,614 0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

تغطً الوكالة 
احتٌاجات 
الزبائن على 
 مدار الساعة

Coefficient 
de 

corrélation 

-0,046 0,049 1,000 -,181
*

 -,211
**

 ,313
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

0,573 0,552   0,027 0,010 0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

ٌتمتع موظفو 
الوكالة بمهارة 
عالٌة فً تقدٌم 
 الخدمة

Coefficient 
de 

corrélation 

-0,018 ,257
**

 -,181
*

 1,000 ,303
**

 ,602
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

0,829 0,002 0,027   0,000 0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

مدة الانتظار 
للحصول على 
الخدمة فً هذه 
 الوكالة قصٌرة

Coefficient 
de 

corrélation 

-0,030 -0,042 -,211
**

 ,303
**

 1,000 ,408
**

 

Sig. 0,717 0,614 0,010 0,000   0,000 
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(bilatéral) 

N 150 150 150 150 150 150 

 Coefficient الاستجابة
de 

corrélation 

,243
**

 ,555
**

 ,313
**

 ,602
**

 ,408
**

 1,000 

Sig. 
(bilatéral) 

0,003 0,000 0,000 0,000 0,000   

N 150 150 150 150 150 150 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

Corrélations 

  

تعتبر 
الوكالة 
خدمة 

العمٌل من 
أهم 

 أولوٌاتهم

تولً الوكالة 
اهتمام خاص 

 بزبائنها

ٌتفهم 
موظفو 
الوكالة 

الاحتٌاجات 
الخاصة 

 بً

ٌكلم 
الموظفٌن 
الزبائن 
باللغة 
التً 

 ٌفهموها
أرى أن فترات دوام 

 التعاطف الوكالة مناسب لً

Rho de 
Spearman 

تعتبر الوكالة 
خدمة العمٌل من 
 أهم أولوٌاتهم

Coefficient 
de 

corrélation 

1,000 0,125 -0,008 0,056 -0,020 ,357
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

  0,126 0,919 0,495 0,812 0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

تولً الوكالة 
اهتمام خاص 
 بزبائنها

Coefficient 
de 

corrélation 

0,125 1,000 -0,127 ,184
*

 ,292
**

 ,454
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

0,126   0,123 0,024 0,000 0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

ٌتفهم موظفو 
الوكالة 
الاحتٌاجات 
 الخاصة بً

Coefficient 
de 

corrélation 

-0,008 -0,127 1,000 ,171
*

 0,021 ,421
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

0,919 0,123   0,036 0,799 0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

ٌكلم الموظفٌن 
الزبائن باللغة 
 التً ٌفهموها

Coefficient 
de 

corrélation 

0,056 ,184
*

 ,171
*

 1,000 0,154 ,695
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

0,495 0,024 0,036   0,060 0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

أرى أن فترات 
دوام الوكالة 
 مناسب لً

Coefficient 
de 

corrélation 

-0,020 ,292
**

 0,021 0,154 1,000 ,506
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

0,812 0,000 0,799 0,060   0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

 Coefficient التعاطف
de 

corrélation 

,357
**

 ,454
**

 ,421
**

 ,695
**

 ,506
**

 1,000 

Sig. 
(bilatéral) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   

N 150 150 150 150 150 150 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

Corrélations 

  

سمعة هذه 
الوكالة 
 حسنة

تتعامل الوكالة 
مع المعلومات 
الخاصة بً 
 بسرٌة تامة

اشعر 
بالأمان فً 
التعامل مع 

 الوكالة

ٌظهر 
موظفو 
الوكالة 
الاهتمام 
فً حل 
 المشاكل

ٌتصف موظفو 
 الأمان الوكالة باللباقة

Rho de 
Spearman 

سمعة هذه 
 الوكالة حسنة

Coefficient 
de 

corrélation 

1,000 0,145 0,155 -0,088 -0,076 ,367
**

 

Sig.   0,076 0,058 0,285 0,353 0,000 
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(bilatéral) 

N 150 150 150 150 150 150 

تتعامل الوكالة 
مع المعلومات 
الخاصة بً 
 بسرٌة تامة

Coefficient 
de 

corrélation 

0,145 1,000 ,468
**

 -0,132 -0,151 ,352
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

0,076   0,000 0,106 0,065 0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

اشعر بالأمان 
فً التعامل مع 
 الوكالة

Coefficient 
de 

corrélation 

0,155 ,468
**

 1,000 0,087 -0,030 ,514
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

0,058 0,000   0,289 0,718 0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

Sig. 
(bilatéral) 

0,285 0,106 0,289   0,003 0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

ٌتصف موظفو 
 الوكالة باللباقة

Coefficient 
de 

corrélation 

-0,076 -0,151 -0,030 ,244
**

 1,000 ,539
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

0,353 0,065 0,718 0,003   0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

 Coefficient الأمان
de 

corrélation 

,367
**

 ,352
**

 ,514
**

 ,530
**

 ,539
**

 1,000 

Sig. 
(bilatéral) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   

N 150 150 150 150 150 150 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

Corrélations 
 كلً الأمان التعاطف الاستجابة الاعتمادٌة الملموسبة  

Rho de 
Spearman 

 Coefficient الملموسبة
de 

corrélation 

1,000 ,219
**

 ,235
**

 0,044 0,135 ,492
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

  0,007 0,004 0,589 0,100 0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

 Coefficient الاعتمادٌة
de 

corrélation 

,219
**

 1,000 ,204
*

 ,261
**

 ,306
**

 ,591
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

0,007   0,012 0,001 0,000 0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

 Coefficient الاستجابة
de 

corrélation 

,235
**

 ,204
*

 1,000 ,320
**

 ,488
**

 ,634
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

0,004 0,012   0,000 0,000 0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

 Coefficient التعاطف
de 

corrélation 

0,044 ,261
**

 ,320
**

 1,000 ,561
**

 ,638
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

0,589 0,001 0,000   0,000 0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

 Coefficient الأمان
de 

corrélation 

0,135 ,306
**

 ,488
**

 ,561
**

 1,000 ,745
**

 

Sig. 
(bilatéral) 

0,100 0,000 0,000 0,000   0,000 

N 150 150 150 150 150 150 

 Coefficient كلً
de 

corrélation 

,492
**

 ,591
**

 ,634
**

 ,638
**

 ,745
**

 1,000 

Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   
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(bilatéral) 

N 150 150 150 150 150 150 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

Statistiques de 

fiabilité 1 

       Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

       0,828 5 

       Statistiques de 

fiabilité2 

       Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

       0,670 5 

       Statistiques de 

fiabilité3 

       Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

       0,697 5 

       Statistiques de 

fiabilité4 

       Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

       0,763 5 

       Statistiques de 

fiabilité5 

       Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

       0,659 5 

       Statistiques de 

fiabilité total 

       Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

       0,915 25 

        

  

N 

Valide Manquant 

 0 150 الجنس

 0 150 السن

 0 150 المستوى التعلٌمً

 النشاط المهنً
150 0 

 الدخل الشهري
150 0 

 أرى أن المظهر 
الخارجً للوكالة 

 جذاب

150 0 

توفٌر الوكالة 
احدث التقنٌات 
لتقدٌم الخدمة 

الحجز )
الالكترونً،الدفع 

 الالكترونً

150 0 

مقر الوكالة ٌوفر 
شروط الراحة 

 للزبون

150 0 

ٌبدو العاملون فً 
الوكالة فً مظهر 

 لائق

150 0 

هناك لافتات 
اشهارٌة خاصة 

 بالوكالة

150 0 
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تقدم الوكالة 
الخدمة فً الوقت 

 الذي تعد به

150 0 

ٌمكن الاعتماد 
على موظفً 

 (المرشد)الوكالة
فً معالجة 

 المشاكل

150 0 

ٌنجز موظفو 
الوكالة الخدمة 

بشكل صحٌح من 
 أول مرة

150 0 

تحاول الوكالة 
تقدٌم أفضل 

 العروض للزبون

150 0 

تحرص الوكالة 
علً توفٌر عدٌد 
 الخدمات الملائمة

150 0 

ٌجٌب موظفً 
الوكالة على 

 استفساراتً فورا

150 0 

ٌقوم الموظفون 
بتلبٌة طلباتً 

 بسرعة

150 0 

تغطً الوكالة 
احتٌاجات الزبائن 
 على مدار الساعة

150 0 

ٌتمتع موظفو 
الوكالة بمهارة 
عالٌة فً تقدٌم 

 الخدمة

150 0 

مدة الانتظار 
للحصول على 
الخدمة فً هذه 
 الوكالة قصٌرة

150 0 

تعتبر الوكالة 
خدمة العمٌل من 

 أهم أولوٌاتهم

150 0 

تولً الوكالة 
اهتمام خاص 

 بزبائنها

149 1 

ٌتفهم موظفو 
الوكالة 

الاحتٌاجات 
 الخاصة بً

150 0 

ٌكلم الموظفٌن 
الزبائن باللغة 
 التً ٌفهموها

150 0 

أرى أن فترات 
دوام الوكالة 
 مناسب لً

150 0 

سمعة هذه الوكالة 
 حسنة

150 0 

تتعامل الوكالة مع 
المعلومات 
الخاصة بً 
 بسرٌة تامة

150 0 

اشعر بالأمان فً 
التعامل مع 

 الوكالة

150 0 

ٌظهر موظفو 
الوكالة الاهتمام 
 فً حل المشاكل

150 0 

ٌتصف موظفو 
 الوكالة باللباقة

149 1 
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 انجُس

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 48,0 48,0 48,0 72 ذكر 

 100,0 52,0 52,0 78 أنثى

Total 150 100,0 100,0   

 

Statistiques descriptives 

  N Moyenne Ecart type 

ٌجٌب موظفً 
الوكالة على 
 استفساراتً فورا

150 4,59 0,506 

تحاول الوكالة 
تقدٌم أفضل 
 العروض للزبون

150 4,59 0,647 

تعتبر الوكالة 
خدمة العمٌل من 
 أهم أولوٌاتهم

150 4,45 0,651 

ٌمكن الاعتماد 
على موظفً 

 (المرشد)الوكالة
فً معالجة 
 المشاكل

150 4,45 0,765 

اشعر بالأمان فً 
التعامل مع 
 الوكالة

150 4,44 0,790 

سمعة هذه الوكالة 
 حسنة

150 4,39 0,768 

تتعامل الوكالة مع 
المعلومات 
الخاصة بً 
 بسرٌة تامة

150 4,38 0,757 

ٌتفهم موظفو 
الوكالة 
الاحتٌاجات 
 الخاصة بً

150 4,37 0,700 

مقر الوكالة ٌوفر 
شروط الراحة 
 للزبون

150 4,37 0,870 

تولً الوكالة 
اهتمام خاص 
 بزبائنها

150 4,37 0,798 

ٌبدو العاملون فً 
الوكالة فً مظهر 
 لائق

150 4,37 0,855 

أرى أن فترات 
دوام الوكالة 
 مناسب لً

150 4,35 0,795 

 0,416 4,35 150 الأمان

 0,470 4,34 150 التعاطف

تغطً الوكالة 
احتٌاجات الزبائن 
 على مدار الساعة

150 4,33 0,849 

 0,644 4,33 150 الملموسبة

 0,392 4,32 150 الاستجابة

 0,516 4,32 150 الاعتمادٌة

 أرى أن المظهر 
الخارجً للوكالة 
 جذاب

150 4,32 0,999 

ٌظهر موظفو 
الوكالة الاهتمام 
 فً حل المشاكل

150 4,31 0,804 
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توفٌر الوكالة 
احدث التقنٌات 
لتقدٌم الخدمة 

الحجز )
الالكترونً،الدفع 
 الالكترونً

150 4,31 0,777 

هناك لافتات 
اشهارٌة خاصة 
 بالوكالة

150 4,27 0,872 

مدة الانتظار 
للحصول على 
الخدمة فً هذه 
 الوكالة قصٌرة

150 4,26 0,690 

ٌتمتع موظفو 
الوكالة بمهارة 
عالٌة فً تقدٌم 
 الخدمة

150 4,26 0,972 

تقدم الوكالة 
الخدمة فً الوقت 
 الذي تعد به

150 4,23 1,052 

ٌتصف موظفو 
 الوكالة باللباقة

150 4,21 0,959 

ٌنجز موظفو 
الوكالة الخدمة 
بشكل صحٌح من 
 أول مرة

150 4,19 0,849 

ٌقوم الموظفون 
بتلبٌة طلباتً 
 بسرعة

150 4,17 0,817 

ٌكلم الموظفٌن 
الزبائن باللغة 
 التً ٌفهموها

150 4,15 1,066 

تحرص الوكالة 
علً توفٌر عدٌد 
 الخدمات الملائمة

150 4,15 0,903 

N valide 
(liste) 

150     

 

 انًسخٕٖ انخعهًٛٙ

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,3 7,3 7,3 11 دراسات أولٌة 

 40,7 33,3 33,3 50 دراسات ثاتوٌة

 100,0 59,3 59,3 89 دراسات علٌا

Total 150 100,0 100,0   

 

 
 انُشاط انًُٓٙ

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,3 5,3 5,3 8 بطال 

موظف فً 
 القطاع العمومً

33 22,0 22,0 27,3 
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موظف فً 
 القطاع الخاص

40 26,7 26,7 54,0 

 56,0 2,0 2,0 3 طالب

 71,3 15,3 15,3 23 متقاعد

 100,0 28,7 28,7 43 أعمال حرة

Total 150 100,0 100,0   

 
 انحجز الانكخزَٔٙ،انذفع الانكخزَٔٙ)حٕفٛز انٕكانت احذد انخقُٛاث نخقذٚى انخذيت 

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  غٌر موافق
 بشدة

3 2,0 2,0 2,0 

 9,3 7,3 7,3 11 محاٌد

 56,0 46,7 46,7 70 موافق

 100,0 44,0 44,0 66 موافق بشدة

Total 150 100,0 100,0   

 
 يقز انٕكانت ٕٚفز شزٔط انزاحت نهزبٌٕ

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  غٌر موافق
 بشدة

3 2,0 2,0 2,0 

 6,0 4,0 4,0 6 غٌر موافق

 8,0 2,0 2,0 3 محاٌد

 47,3 39,3 39,3 59 موافق

 100,0 52,7 52,7 79 موافق بشدة

Total 150 100,0 100,0   

 
 ُْاك لافخاث اشٓارٚت خاصت بانٕكانت

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  غٌر موافق
 بشدة

5 3,3 3,3 3,3 

 4,0 0,7 0,7 1 غٌر موافق

 10,0 6,0 6,0 9 محاٌد

 56,0 46,0 46,0 69 موافق

 100,0 44,0 44,0 66 موافق بشدة

Total 150 100,0 100,0   

 
 حقذو انٕكانت انخذيت فٙ انٕقج انذ٘ حعذ بّ

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  غٌر موافق
 بشدة

4 2,7 2,7 2,7 

 10,0 7,3 7,3 11 غٌر موافق

 18,0 8,0 8,0 12 محاٌد

 46,0 28,0 28,0 42 موافق

 100,0 54,0 54,0 81 موافق بشدة

Total 150 100,0 100,0   
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 فٙ يعانجت انًشاكم (انًزشذ)ًٚكٍ الاعخًاد عهٗ يٕظفٙ انٕكانت

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  غٌر موافق
 بشدة

1 0,7 0,7 0,7 

 2,7 2,0 2,0 3 غٌر موافق

 9,3 6,7 6,7 10 محاٌد

 42,0 32,7 32,7 49 موافق

 100,0 58,0 58,0 87 موافق بشدة

Total 150 100,0 100,0   

 
 ُٚجز يٕظفٕ انٕكانت انخذيت بشكم صحٛح يٍ أٔل يزة

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  غٌر موافق
 بشدة

3 2,0 2,0 2,0 

 3,3 1,3 1,3 2 غٌر موافق

 15,3 12,0 12,0 18 محاٌد

 60,0 44,7 44,7 67 موافق

 100,0 40,0 40,0 60 موافق بشدة

Total 150 100,0 100,0   

 
 ححأل انٕكانت حقذٚى أفضم انعزٔض نهزبٌٕ

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,0 2,0 2,0 3 غٌر موافق 

 4,7 2,7 2,7 4 محاٌد

 34,7 30,0 30,0 45 موافق

 100,0 65,3 65,3 98 موافق بشدة

Total 150 100,0 100,0   

 
 ححزص انٕكانت عهٙ حٕفٛز عذٚذ انخذياث انًلائًت

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,7 8,7 8,7 13 غٌر موافق 

 16,7 8,0 8,0 12 محاٌد

 59,3 42,7 42,7 64 موافق

 100,0 40,7 40,7 61 موافق بشدة

Total 150 100,0 100,0   

 
 ٚجٛب يٕظفٙ انٕكانت عهٗ اسخفساراحٙ فٕرا

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 0,7 0,7 0,7 1 محاٌد 

 40,0 39,3 39,3 59 موافق
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 100,0 60,0 60,0 90 موافق بشدة

Total 150 100,0 100,0   

 
 ٚقٕو انًٕظفٌٕ بخهبٛت طهباحٙ بسزعت

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 0,7 0,7 0,7 1 غٌر موافق بشدة 

 2,0 1,3 1,3 2 غٌر موافق

 20,0 18,0 18,0 27 محاٌد

 60,0 40,0 40,0 60 موافق

 100,0 40,0 40,0 60 موافق بشدة

Total 150 100,0 100,0   

 حغطٙ انٕكانت احخٛاجاث انزبائٍ عهٗ يذار انساعت      

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 0,7 0,7 0,7 1 غٌر موافق بشدة 

 4,7 4,0 4,0 6 غٌر موافق

 13,3 8,7 8,7 13 محاٌد

 48,0 34,7 34,7 52 موافق

 100,0 52,0 52,0 78 موافق بشدة

Total 150 100,0 100,0   

 ٚخًخع يٕظفٕ انٕكانت بًٓارة عانٛت فٙ حقذٚى انخذيت      

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,0 2,0 2,0 3 غٌر موافق بشدة 

 9,3 7,3 7,3 11 غٌر موافق

 12,7 3,3 3,3 5 محاٌد

 50,0 37,3 37,3 56 موافق

 100,0 50,0 50,0 75 موافق بشدة

Total 150 100,0 100,0   

 يذة الاَخظار نهحصٕل عهٗ انخذيت فٙ ْذِ انٕكانت قصٛزة      

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,0 2,0 2,0 3 غٌر موافق 

 10,0 8,0 8,0 12 محاٌد

 62,0 52,0 52,0 78 موافق

 100,0 38,0 38,0 57 موافق بشدة

Total 150 100,0 100,0   

 حعخبز انٕكانت خذيت انعًٛم يٍ أْى أٔنٕٚاحٓى      

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 0,7 0,7 0,7 1 غٌر موافق بشدة 

 5,3 4,7 4,7 7 محاٌد

 48,0 42,7 42,7 64 موافق

 100,0 52,0 52,0 78 موافق بشدة

Total 150 100,0 100,0   

 حٕنٙ انٕكانت اْخًاو خاص بزبائُٓا      

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 0,7 0,7 0,7 1 غٌر موافق بشدة 

 3,4 2,7 2,7 4 غٌر موافق

 11,4 8,1 8,0 12 محاٌد

 48,3 36,9 36,7 55 موافق

 100,0 51,7 51,3 77 موافق بشدة

Total 149 99,3 100,0   
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Manquant Système 1 0,7     

Total 150 100,0     

 ٚخفٓى يٕظفٕ انٕكانت الاحخٛاجاث انخاصت بٙ      

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 0,7 0,7 0,7 1 غٌر موافق بشدة 

 9,3 8,7 8,7 13 محاٌد

 52,0 42,7 42,7 64 موافق

 100,0 48,0 48,0 72 موافق بشدة

Total 150 100,0 100,0   

 ٚكهى انًٕظفٍٛ انزبائٍ بانهغت انخٙ ٚفًْٕٓا      

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 10 غٌر موافق بشدة 

 8,0 1,3 1,3 2 غٌر موافق

 14,0 6,0 6,0 9 محاٌد

 56,0 42,0 42,0 63 موافق

 100,0 44,0 44,0 66 موافق بشدة

Total 150 100,0 100,0   

 أرٖ أٌ فخزاث دٔاو انٕكانت يُاسب نٙ      

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,3 1,3 1,3 2 غٌر موافق بشدة 

 4,7 3,3 3,3 5 غٌر موافق

 6,7 2,0 2,0 3 محاٌد

 52,0 45,3 45,3 68 موافق

 100,0 48,0 48,0 72 موافق بشدة

Total 150 100,0 100,0   

 سًعت ْذِ انٕكانت حسُت      

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 4 غٌر موافق 

 12,0 9,3 9,3 14 محاٌد

 46,0 34,0 34,0 51 موافق

 100,0 54,0 54,0 81 موافق بشدة

Total 150 100,0 100,0   

 حخعايم انٕكانت يع انًعهٕياث انخاصت بٙ بسزٚت حايت      

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,0 2,0 2,0 3 غٌر موافق 

 12,7 10,7 10,7 16 محاٌد

 47,3 34,7 34,7 52 موافق

 100,0 52,7 52,7 79 موافق بشدة

Total 150 100,0 100,0   

 اشعز بالأياٌ فٙ انخعايم يع انٕكانت      

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,7 4,7 4,7 7 غٌر موافق 

 9,3 4,7 4,7 7 محاٌد

 42,0 32,7 32,7 49 موافق

 100,0 58,0 58,0 87 موافق بشدة

Total 150 100,0 100,0   

 ٚظٓز يٕظفٕ انٕكانت الاْخًاو فٙ حم انًشاكم      

  Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage 
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valide cumulé 

Valide 5,3 5,3 5,3 8 غٌر موافق 

 10,7 5,3 5,3 8 محاٌد

 52,7 42,0 42,0 63 موافق

 100,0 47,3 47,3 71 موافق بشدة

Total 150 100,0 100,0   

 ٚخصف يٕظفٕ انٕكانت بانهباقت      

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,3 1,3 1,3 2 غٌر موافق بشدة 

 8,7 7,4 7,3 11 غٌر موافق

 16,1 7,4 7,3 11 محاٌد

 52,3 36,2 36,0 54 موافق

 100,0 47,7 47,3 71 موافق بشدة

Total 149 99,3 100,0   

Manquant Système 1 0,7     

Total 150 100,0     

 انذخم انشٓز٘

  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  20000أقل من 
 دج

19 12,7 12,7 12,7 

 إلى 20000من 
  دج40000

64 42,7 42,7 55,3 

 إلى 40000من 
  دج60000

27 18,0 18,0 73,3 

أكثر من 
  دج60000

40 26,7 26,7 100,0 

Total 150 100,0 100,0   

 
FREQUENCIES VARIABLES= الملموسبة الاعتمادية الاستجابة التعاطف

 الأمان

  /ORDER=ANALYSIS. 

                  Fréquences 
                   Statistiques 

 الأمان التعاطف الاستجابة الاعتمادٌة الملموسبة  

N Valide 150 150 150 150 150 

Manquant 0 0 0 0 0 

              Table de fréquences 
 انًهًٕسبت           

 
  Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

 Valide  مستوى
 منخفض

3 2,0 2,0 2,0 

مستوى  
 متوسط

5 3,3 3,3 5,3 

 100,0 94,7 94,7 142 مستوى مرتفع 

 Total 150 100,0 100,0   

 الاعخًادٚت        

 
  Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

 Valide  مستوى
 منخفض

3 2,0 2,0 2,0 

مستوى  
 متوسط

5 3,3 3,3 5,3 

 100,0 94,7 94,7 142 مستوى مرتفع 

 Total 150 100,0 100,0   

 الاسخجابت        
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  Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

 Valide  مستوى
 منخفض

1 0,7 0,7 0,7 

مستوى  
 متوسط

1 0,7 0,7 1,3 

 100,0 98,7 98,7 148 مستوى مرتفع 

 Total 150 100,0 100,0   

 انخعاطف        

 
  Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

 Valide  مستوى
 منخفض

1 0,7 0,7 0,7 

مستوى  
 متوسط

3 2,0 2,0 2,7 

 100,0 97,3 97,3 146 مستوى مرتفع 

 Total 150 100,0 100,0   

 الأياٌ        

 
  Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

 Valide  مستوى
 متوسط

2 1,3 1,3 1,3 

 100,0 98,7 98,7 148 مستوى مرتفع 

 Total 150 100,0 100,0   

               NPAR TESTS 

       /CHISQUARE= (1,3)الملموسبة 

     /EXPECTED=0.02 0.03 0.95 

     /MISSING ANALYSIS. 

                  Tests non paramétriques 
                 Test du khi-deux 

           Fréquences 

  

 

 الملموسبة

  
Catégorie 

Effectif 
observé N théorique Résidus 

مستوى  1  
 منخفض

3 3,0 0,0 

مستوى  2  
 متوسط

5 4,5 0,5 

 0,5- 142,5 142 مستوى مرتفع 3  

  Total   150     

         Tests statistiques 

 الملموسبة       

     Khi-deux ,057
a

 

     ddl 2 

     Sig. 
asymptotique 

0,972 

                   NPAR TESTS 

       /CHISQUARE= (1,3)الاعتمادية 

     /EXPECTED=0.02 0.03 0.95 

     /MISSING ANALYSIS. 

                  Tests non paramétriques 
                        Test du khi-deux 

           Fréquences 

  

 

 الاعتمادٌة

  
Catégorie 

Effectif 
observé N théorique Résidus 

مستوى  1  
 منخفض

3 3,0 0,0 

مستوى  2   5 4,5 0,5 
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 متوسط

 0,5- 142,5 142 مستوى مرتفع 3

  Total   150     

         Tests statistiques 

 الاعتمادٌة       

     Khi-deux ,057
a

 

     ddl 2 

     Sig. 
asymptotique 

0,972 

                   NPAR TESTS 

       /CHISQUARE=الاستجابة 

      /EXPECTED=0.05 0.05 0.99 

     /MISSING ANALYSIS. 

                  Tests non paramétriques 
          NPAR TESTS 

       /CHISQUARE=الاستجابة 

      /EXPECTED=0.005 0.005 0.99 

     /MISSING ANALYSIS. 

 الاسخجابت    

   
  

Effectif 
observé 

N 
théorique Résidus 

 0,3 0,8 1 مستوى منخفض   

 0,3 0,8 1 مستوى متوسط   

 0,5- 148,5 148 مستوى مرتفع   

   Total 150     

          Tests statistiques 

 الاستجابة       

     Khi-deux ,168
a

 

     ddl 2 

     Sig. 
asymptotique 

0,919 

                   NPAR TESTS 

       /CHISQUARE=التعاطف 

      /EXPECTED=0.005 0.02 0.975 

     /MISSING ANALYSIS. 

                  Tests non paramétriques 
                        Test du khi-deux 

                  Fréquences 
 انخعاطف            

   
  

Effectif 
observé 

N 
théorique Résidus 

 0,3 0,8 1 مستوى منخفض   

 0,0 3,0 3 مستوى متوسط   

 0,3- 146,3 146 مستوى مرتفع   

   Total 150     

          Tests statistiques 

 التعاطف       

     Khi-deux ,084
a

 

     ddl 2 

     Sig. 
asymptotique 

0,959 

                   NPAR TESTS 

       /CHISQUARE=الأمان 

      /EXPECTED=0.001 0.01 0.989 

     /MISSING ANALYSIS. 

                  Tests non paramétriques 
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Test du khi-deux 
    Fréquences 

 الأياٌ     

     
  

Effectif 
observé 

 2 مستوى متوسط     

 148 مستوى مرتفع     

     Total 150
a

 

     Test du khi-deux 
    Fréquences 

 الأياٌ     

   
  

Effectif 
observé 

N 
théorique Résidus 

 0,5 1,5 2 مستوى منخفض   

 0,5- 148,5 148 مستوى مرتفع   

   Total 150     

   Tests statistiques 

 الأمان       

     Khi-deux ,168
a

 

     ddl 1 

     Sig. 
asymptotique 

0,682 

     Statistiques 

     


