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 الممخص

بأبعادىا الخمسة )الممموسية، الاعتمادية، ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى مستوى جودة الخدمة العمومية 
رىا يأثمدى تالتي تقدميا بمدية ميمة من وجية نظر المستفيدين منيا وقياس سرعة الاستجابة، الأمان، التعاطف( 

من خلال  لجمع البيانات كأداة عمى الاستبانة عتمادالاتم ، (servperf)عمى رضاىم، وذلك باستخدام مقياس 
معالجتيا تحميميا و ، ليتم من المستفيدين من خدمات البمديةمفردة ( 453) ـب قدرت ملائمةتوزيعيا عمى عينة 

كان أىميا وجود مجموعة من النتائج خمصت الدراسة إلى  حيث، (SPSS)لاحقا باستخدام البرنامج الإحصائي 
، كما كشفت الدراسة عن التقييم السمبي ينأثر لكل من بعد الممموسية والأمان والتعاطف عمى رضا المستفيد

كان ي الأخير قدمت الدراسة جممة من التوصيات دمة المقدمة ليم وعدم رضاىم عنيا، وفلممستفيدين لجودة الخ
 .منيا أىميا ضرورة تحسين البمدية لمستوى جودة خدماتيا المقدمة بما يحقق رضا المستفيد

 SERVPERFالبمدية،  المستفيد، الخدمة العمومية، جودة الخدمة، رضا العميل، الكممات المفتاحية:

ABSTRACT  

The study aimed to identify the level of public service quality with its five dimensions  

(Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy) provided by Mila municipality 

from the viewpoint of the customers (beneficiaries), and measuring the extent of their impact on 

their satisfaction, using the SERVPERF scale, a survey has been developed and distributed to a 

convenience sample of 354 of the beneficiaries of municipal services, to be analyzed and processed 

later using the statistical program (SPSS), the study reached a set of results, the most important of 

which was the effect of the dimension of Tangibility, Assurance and Empathy on the customer’s 

satisfaction, The study also revealed the negative assessment of the beneficiaries of the quality and 

dissatisfaction with the service provided to them, Finally, the study presented a number of 

recommendations, the most important of which was the need to improve the municipality's quality 

of services provided to achieve the satisfaction of the customers. 

Keywords: public service, service quality, customer’s satisfaction, the beneficiaries, municipality, 

SERVPERF. 

 



 
 

 

‌ب  

 شكر وتقدير
نتقدم ، مصداقا لقولو صمى الله عميو وسمم: "من لم يشكر الناس لم يشكر الله"

تفضل مشكورا بالإشراف عمى عممنا  الذي عبد العالي بالشكر و التقدير للأستاذ غيشي

كما نتقدم ، نصائح و إرشادات قيمة في سبيل إنجاز ىذه الدراسة ىذا، و ما قدمو لنا من

بالشكر والتقدير لكل من ساىم من قريب أو بعيد في انجاز ىذا العمل المتواضع ولو 

 دعوة صادقة. أوبكممة طيبة 
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 داءـــالإه
وَاخْفِضْ لَيُمَا جَنَاحَ الذُّلِّ مِنَ الرَّحْمَةِ وَقُل رَّبِّ ارْحَمْيُمَا كَمَا مصداقا لقولو تعالى: "      

 ". رَبَّيَانِي صَغِيرًا
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نيدي ثمرة ىذا العمل المتواضع إلى من أحاطنا بالرعاية والعناية، وسيرا      

 عمى راحتنا طفلا ورجلا، إلى والدينا العزيزين.  
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 مقدمة 1.1
 يمكن ، إذباستمرارو تقديم خدمات عالية الجودة  ىياليوم  الخدمية المنظماتأحد أىم التحديات التي تواجو 

في نظر  لممنظماتمصداقية وسمعة  بناءأكثر العوامل الحيوية التي تسيم في تعتبر من  ىذه الأخيرةالقول أن 
 .(Sachdev & Verma, 2004) الجميور

المحمي حديدا تمك التي تعمل عمى المستوى وكغيرىا من المنظمات الأخرى فان المنظمات الحكومية وت
الجميور اتجاه مستمر  بشكل ليست محصنة ضد الضغوطات والمطالب اليومية لتحسين جودة خدماتيا

في القطاع مقارنة بالمنظمات التي تنشط صعوبة  أكثرتحديات  البمديات، فعمى سبيل المثال تواجو والمجتمع
 المواطنينالحفاظ عمى رضا من أجل ذات جودة عالية و ممتازة  خدماتجيودىا لتقديم  إطارفي الخاص 

(Mokhlis, Aleesa & Mamat, 2011, p.123). 

 الحكوميةإن توفير خدمات ممتازة وذات جودة عالية ليس بالأمر السيل فيو يتطمب من المنظمات 

توفير الموارد المالية والبشرية، وكذا  لتحقيق ذلك من خلال والسميمةانتياج الطرق الصحيحة  تحديداوالبمديات 
ىيم الحديثة لمجودة وكذا تبني ثقافة ىو تبني المنظمة لممفا ىذاالمناسبة، والاىم من كل  اامتلاك التكنولوجي

تنظيمية تسمح ليا بالاستجابة لتوقعات العملاء واحتياجاتيم والعمل عمى إشباعيا لغرض ضمان رضاىم 
(Rodríguez, Burguete, Vaughan & Edwards, 2009, p.5). 

لمبقاء  أسموب أفضلىو  العميلتحقيق رضا  أنالعديد من الدراسات  أظيرت فقد عند حديثنا عن الرضا،
، وىذه ينظر لمعميل باعتباره صاحب حاجة تنبذ الفكر البيروقراطي الذي أنالحكومية  المنظماتوعمى  ،والمنافسة
ىم سبب  العملاء أنتدرك  أن كما عمييا الحكومية، المنظمةعن طريق  إلالا يمكن الحصول عمييا  الحاجة

 .(532، ص5102وعبد القادر،  )ىمسة رضاىميتوقف عمى تحقيق  ياأن نجاح وجودىا و

تسميط الضوء عمى مفاىيم الجودة والرضا في المنظمات الحكومية وقد وقع  إلىنسعى من خلال دراستنا       
وقد سعينا من خلال ، المواطن حكومية إلى أقرب سمطةىذه المنظمات وىي البمدية باعتبارىا  أحداختيارنا عمى 

العمومية  في مجال الخدماتبتطبيقيا وذلك العلاقة التفاعمية بين الرضا والجودة تسميط الضوء عمى  إلىدراستنا 
، وقد وقع اختيارنا عمى بمدية ميمة عمى اعتبار أنيا مكان إقامتنا، كما تركزت دراستنا عمى التي تقدميا البمديات

التي أنواع الخدمات العمومية أحد نتيجة لمرغبة الشخصية في تناول والمصمحة البيومترية مصمحة الحالة المدنية 
 وىي الخدمات العمومية ذات الطابع الإداري.تقدميا البمدية 
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 خمفية الدراسة 2.1
جاءت ىذه الدراسة عمى خمفية مجموعة من الدراسات العربية والأجنبية، وان كانت عمى قمتيا ونذرتيا 
خصوصا العربية منيا إلا أنيا كانت عمى قدر كبير من الأىمية، حيث نرى أنيا ساعدتنا في توضيح الرؤية 

 ةالمتبع والأساليبالمناىج فيم إضافة إلى ورفع بعض الغموض سواء في الجانب النظري أو الميداني لمدراسة، 
 .البحث تحميل النتائج واختبار فرضياتفيم طريقة كما ساعدتنا في  ،بحثناي ف

في  التي ليا علاقة بموضوع بحثناالقديمة والحديثة و الدراسات جميع حاولنا قدر الإمكان الاطلاع عمى 
أو المقاييس المستوحاة منو،  (Servperf)مقياس  التي استخدمتالدراسات عمى ذكر  ىنا المقابل تم الاقتصار

 .الخدمات ذات الطابع الإداريخصوصا  العمومية لمخدماتتطرقت إضافة إلى الدراسات التي 

 الدراسات العربية 1.2.1

 ( بعنوان: أثر جودة الخدمات التي تقدمها البمديات في فمسطين عمى رضا المستفيد:2002دراسة )درويش، 
تم ، ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد أثر جودة الخدمات التي تقدميا البمديات في فمسطين عمى رضا المستفيدين

بأبعاده الخمس، كما  (Servperf)وذلك باستخدام مقياس حافظات الشمالية لتطبيق الدراسة البمديات في الم اختيار
في قياس رضا المستفيدين، اعتمد الباحث في الدراسة إلى تحديد مدى صلاحية المقياس السالف الذكر سعت 

( 273( استبانة، تم معالجة )300لكبر حجم المجتمع أين تم توزيع )ى العينة العشوائية البسيطة نظرا دراستو عم
 الدراسة إلى النتائج التالية: خمصت، حيث (SPSS)منيا باستعمال البرنامج الإحصائي 

  التي تقدميا البمديات في فمسطين عن الخدماتلممستفيدين الايجابي الرضا. 

  أسوا المحددات.ىو أفضل محددات الجودة ىو بعد الممموسية، بينما بعد التعاطف 

  الخمسة المكونة لمقياس جودة الخدمة مع  الأبعادبين  إحصائيةوجود علاقة ايجابية قوية ذات دلالة
 مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات المقدمة ليم.

   لمستفيدينلالة إحصائية لجميع أبعاد جودة الخدمة عمى رضا اذو د أثروجود. 

قياس رضا متمقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في  :( بعنوان2015دراسة )همسة و عبد القادر، 
ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى مدى رضا متمقي الخدمة في مراكز خدمات الجميور في البمديات الفمسطينية: 

استخدم في الدراسة المنيج الوصفي إلى جانب أسموب البمديات الفمسطينية عن جودة الخدمات المقدمة ليم، 
ى عينة عشوائية من عم منيا( 250عمى الاستبانة كأداة لجمع البيانات حيث تم توزيع ) بالاعتماد المسح الميداني
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تم لي حمحول(متمقي الخدمة في مراكز خدمات الجميور في كل من بمديات )نابمس، البيرة، الرام، بيت ساحور، 
 :أىمياالعديد من النتائج كان  إلىحيث توصمت الدراسة  ،(SPSS) الإحصائيمعالجتيا لاحقا باستخدام البرنامج 

 متمقي الخدمة راضون عن معاممة الموظفين ليم حيث تتسم ىذه المعاممة بالاحترام والتقدير. أن 
 انتظار متمقي الخدمة في مراكز خدمات الجميور في البمديات. أثناءوسائل الراحة متوفرة في  أن 
  الدوام الرسمي. أثناءالعمل  أماكنعدم التزام بعض الموظفين بالتواجد في 
 وسائل الاتصال والتواصل بين إدارة ىذه المراكز والموظفين المتخصصين في أقسام  وجود معوقات في

 البمدية.

 : أىمياالدراسة مجموعة من التوصيات كان  قدمتكما 

  المناسبة لمتغمب عمييا. الآلياتضرورة البحث عن السبب في تأخر الانجاز وحل المشكلات ووضع 
  المحمية لتوضيح الخدمات المقدمة من قبل مراكز  الإعلامعمل لقاءات جماىيرية واستخدام وسائل

الخدمات في البمديات الفمسطينية وكيفية تقديم الطمب لمحصول عمييا وعمى الوثائق المطموبة وبخاصة 
 عبر شبكة الانترنت.

  عمميم أثناء الدوام الرسمي.  لأماكنمراعاة عدم ترك موظفي خدمات الجميور 

ثر استخدام الإدارة الالكترونية من طرف مصالح الخدمة العمومية أ ( بعنوان:2012قارطي ومداوي، دراسة )
في تحسين جودة الخدمة العمومية في الجزائر: دراسة استطلاعية حول خدمة استخراج جواز السفر 

عات مصالح الجماطرف ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى مدى تأثير استخدام الإدارة الالكترونية من : البيومتري
 بأبعادىا الخمسةفي الجزائر في تحسين جودة خدمة استخراج جواز السفر البيومتري  المحمية )البمدية والدائرة(

اعتمدت الدراسة عمى  ،(Servperf) مقياسباستخدام ، التعاطف( الأمان الاستجابة، ،الاعتماديةالممموسية، )
توزيع تم  البحث النوعي وأسموب المسح الميداني،الوصفي التحميمي إلى جانب استخدام بعض أساليب المنيج 

تمثل مجتمع  مفردة( 210)مفردة من أصل  (166)جميا ، بمغ حالاستبانات عمى عينة ميسرة من مجتمع الدراسة
 توصمت الدراسة إلى:وقد ، الدراسة

   العمومية وكل من استخدام الإدارة الالكترونية من طرف مصالح الإدارة علاقة طردية قوية بين وجود
 .الاستجابة والممموسية والتعاطف لجودة خدمة استخراج جواز السفر البيومتري يبعد

  من طرف مصالح الجماعات المحميةوجود علاقة طردية ضعيفة بين استخدام الإدارة الالكترونية 
 .والأمانبعدي الاعتمادية وكل من 
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 الأجنبيةالدراسات  2.2.1

 Assessing service quality in a municipality: A study based on) :بعنوان( Sintra,  Sá &2008)دراسة 

the perceptions of citizens and frontline employees):  الخدمة المدركة قياس جودة ىدفت الدراسة إلى
فضل ، رضاىممستوى إلى التعرف عمى  ، إضافةالمستفيدين وكذا موظفي الخطوط الأماميةوجية نظر من 

مع موضوع وىدف الدراسة  ليتناسببعض التعديلات عميو  إدخالمع  (Servperf)الباحثان استخدام مقياس 
 مقياسعن اختيار  ةالناتج الاستبانة أنإضافة إلى ، (Servqual)مبررين ذلك بالانتقادات التي وجيت لمقياس 

(Servperf) الدراسة  تمت ،يسيل من عممية استقصاء اتجاىات المستجوبين مما الملءفي  وأسيل أقصر ستكون
استبانة عمى  (311)منيا استبانة  (321)تم توزيع  أين ،بمدية برتغالية داخل الأقساممن  قسمينعمى مستوى 
 :النتائج التالية إلىخمصت الدراسة  أين ،الأمامية الخطوطموظفي ( استبانة عمى 21و )المستفيدين 

  عالية القسمينكلا في مستويات الرضا المحققة.  

  الأمان، بينما بعد موظفي الخطوط الأماميةوكذا  المستفيدين كثر تأثيرا عمى رضاالأبعد الممموسية ىو 
 عمى رضاىم. تأثيرا الأقلىو 

  موظفيتصورات و ادراكات ب مقارنة بشكل عامالخدمة أعمى لجودة  المستفيدينادراكات تصورات و 
 الخطوط الأمامية.

 The Transformation of) بعنوان: (Rodriguez, Burguete, Vaughan, Edwards, 2009) دراسة

Municipal Services: towards Quality in the Public Sector:)  بينتحميل العلاقة  إلىىدفت الدراسة 
المقابمة الشخصية جنبا  استخدمتمن وجية نظر المواطنين،  (مصداقية المنظمةجودة الخدمة المدركة، الرضا، )

محمية  إدارة( 62( مقابمة شخصية عبر )011) تم إجراء أين إلى جنب مع الاستبانة كأداة لجمع البيانات،
كما مع المواطنين بعد تمقييم لمخدمة، ( أشير 13خلال ثلاثة ) باسبانيا (Castilla y León)حكومية في منطقتي 

)الجودة التقنية،  رئيسية أبعاد خمسةوالذي تكون من  الدراسةأنموذج كجزء من  (Servperf) استخدام مقياستم 
 التالية: وقد خمصت الدراسة إلى النتائج ،المنظمة( مصداقية، الرضا، الجودة المدركةالجودة الوظيفية، 

 والرضا.المدركة بين جودة الخدمة  وقوي مباشر ارتباط وجود 

  لجودة الخدمة المدركة عمى مصداقية المنظمة. جزئي تأثيرىناك 

 .ىناك ارتباط قوي بين الرضا وبين مصداقية المنظمة 
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 The public administration's service quality, transparency and) بعنوان: (Đam, 2016)دراسة 

citizen satisfaction: A study in Ho Chi Minh City:)  أبعاد جودة الخدمة  أثر اختبار إلىىدفت الدراسة
 عن الخدمات الإدارية المقدمة ليم والتي تشمل )المصادقة عمى النسخالشفافية عمى رضا المواطنين بعد وكذا 

، تراخيص الأعمال، تصاريح يادات الحالة الاجتماعية، شيادات الميلاد والوفاة، شيادات الزواج، شطبق الأصل
الخمسة بأبعاده ، (Servperf) مقياسمن خلال بناء نموذج خاص بالدراسة مستوحى من  ..الخ( وذلك.البناء

الدراسة  أجريت، وىو بعد الشفافية أخربعد  إلى إضافة( الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف)
، ىوشي منو بالفيتنامفي مدينة  تسير أربعة مقاطعات (people's committee)لجان شعبية  أربعة عمى مستوى

لاحقا  معالجة ىذه الأخيرة، ليتم لجمع البيانات كأداةتم اعتماد الاستبانة ( مستجوب، 511) أراءتم استقصاء  أين
 النتائج التالية: إلىحيث خمصت الدراسة  (SPSS) الإحصائيعن طريق البرنامج 

  :الاستجابة، الأمان، والتعاطف.الاعتمادية، ىناك أربعة أبعاد تؤثر عمى رضا المواطنين وىي 

 ،بينما جاء بعد  اقوي بعد تأثيرا عمى  رضا المواطن ىو بعد الاستجابة الذي احتل المرتبة الأولى
 والاعتمادية في المراتب الثلاث المتبقية عمى التوالي. والأمانالتعاطف 

 .بعد الشفافية ليس لو تأثير عمى رضا المواطنين 

 Determinants of Citizen’s Satisfaction to the Quality of Public) بعنوان: (Hang Nga, 2016) دراسة

Administrative Services: A Case Study of One-stop-shop Model at District Level in Vietnam:) 
 العوامل التي تؤثر عمى مستوى رضا المواطن اتجاه جودة الخدمات الإدارية الكشف عنىدفت الدراسة إلى 

 ،الفيتنامية (Thai Nguyen)عمى مستوى مقاطعة في منطقتين مختمفتين ، تمت الدراسة ليم المقدمة العمومية
الإجراءات ، لمخدمة الوصول سيولةوىي:  عواملالمكون من ثلاثة  (One Stop Shop)وذلك باستخدام نموذج 

اقتصرت الدراسة عمى ثلاثة  ، كماين لمخدمةمالمقد الموظفينوميارة ، كفاءة المتبعة في تقديم الخدمة الإدارية
خدمة شيادة حق استخدام الأرض،  استصدارخدمة استصدار بطاقة اليوية، أنواع من الخدمات وىي: خدمة 

الاستبانة كأداة لجمع البيانات، أين تم  اعتمادتم شيادة حق ممارسة نشاط أو أعمال تجارية،  عمى الحصول
، (SPSS)الإحصائي برنامج الباستخدام لاحقا تم تحميل النتائج لي( مستجوب، 442)توزيعيا عمى عينة قدرىا 

 خمصت الدراسة إلى النتائج التالية:حيث 

  الدراسة إلى أن كفاءة من بين العوامل الثلاث المقترحة لمدراسة في نموذج البحث السابق الذكر توصمت
صر البشري في تقديم جودة الموظفين لو الأثر الأكبر عمى رضا المواطنين مما يؤكد عمى أىمية العن

الخدمات، يميو بعد الإجراءات الإدارية المتبعة في تقديم الخدمة والذي لو كذلك أثر كبير عمى رضا 
 .ضالمواطنين خصوصا في خدمة استصدار شيادة حق استخدام الأر 



 
 

 

7 

 التالي فيو ليس عاملا محددا ىاما عامل سيولة الوصول ليس لو اثر ميم عمى رضا المواطنين وب
 لرضاىم.

 تعقيب عمى الدراسات السابقة

وان كانت ىدفت في  إليياالنتائج المتوصل مناىجيا وكذا ، تعددت الدراسات السابقة بموضوعاتيا، أىدافيا
التي تقدميا المنظمات الحكومية وخصوصا البمديات، ولكنيا طبقت عمى  الخدماتمعظميا إلى تقييم جودة 

ميادين مختمفة من حيث أفراد وعينات الدراسة، استخدم في معظميا المنيج الوصفي التحميمي، وأسموب المعاينة 
 إلىوالتي اعتمدت  (Rodríguez et al, 2009) دراسةى الاستبانة كأداة لجمع البيانات، باستثناء بالاعتماد عم

 المقابمة.ىي و أخرى  أداةجانب الاستبانة 

 Hang)دراسة باستثناء  ،مقاييس مستوحاة منو أو (Servperf)اغمب الدراسات استخدمت مقياس  أنيلاحظ       

Nga, 2016)  لم تعتمد التي   (2015)همسة و عبد القادر، ، وكذا دراسة خاص مقياسوالتي اعتمدت عمى
 .مقياسعمى أي 

وكذا استخراج جواز السفر البيومتري خدمة طبقت عمى  أنيا (2012)قارطي ومداوي،  يلاحظ من دراسة     
دراستنا  أماالحالة المدنية،  أقساموالتي تم تطبيقيا عمى الوثائق التي يتم استخراجيا من  (Đam, 2016)دراسة 

شممت كلا المصمحتين )مصمحة الحالة المدنية و المصمحة  إذفجاءت شاممة مقارنة بياتين الدراستين 
 البيومترية(.

عمى رضا المواطنين،  تأثيرليس لو  الممموسيةبعد  أنوالتي كشفت  (Đam, 2016) دراسة عمى عكس
 تأثيرا الأكثرىو  الممموسيةبعد  أن إلى (Sintra, 2008 Sá &)ودراسة  (2009)درويش، خمصت دراسة كل من 
مستوى رضا المستفيدين  أننفس النتيجة من حيث  إلى الأخيرتين، كما توصمت الدراستين عمى رضا المواطنين

 .عن الخدمات المقدمة ليم ايجابية
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 مشكمة الدراسة وأسئمتها 3.1
 المستفيدين منيامن وجية نظر  من طرف بمدية ميمةالتعرف عمى مستوى جودة الخدمات المقدمة  إن      

 الرئيسي للارتقاء بمستواىا الضامنىو  والضعف فييا والعمل عمى تطويرىا لغرض الكشف عن جوانب القوة
 المستفيدين منيا  ومن ىنا يأتي التساؤل الرئيسي التالي:  رضاوكسب 

 الخدمة العمومية التي تقدمها بمدية ميمة عمى رضا المستفيد؟ ما أثر جودة

 عنيا وىي: للإجابةالتي يسعى البحث  الأسئمةمن  جممة ويتفرع عن ىذا التساؤل الرئيسي

 ما مستوى جودة الخدمة العمومية التي تقدميا بمدية ميمة من منظور المستفيد؟ .1
 الخدمة العمومية التي تقدميا بمدية ميمة؟جودة ما مستوى رضا المستفيد عن  .2
سرعة الاستجابة، الأمان،  جودة الخدمة العمومية )الممموسية، الاعتمادية،لأبعاد أثر  يوجدىل  .3

 التعاطف(  التي تقدميا بمدية ميمة عمى رضا المستفيد؟

 من الأسئمة الفرعية الأخرى:  جممةبدوره الأخير يتفرع عن ىذا السؤال  

  لبعد الممموسية عمى رضا المستفيد؟ أثر يوجدىل  
  عمى رضا المستفيد؟ الاعتماديةلبعد  أثر يوجدىل 
  عمى رضا المستفيد؟ الاستجابةسرعة لبعد  أثر يوجدىل 
  عمى رضا المستفيد؟ الأمانلبعد  أثر يوجدىل 
  ؟عمى رضا المستفيد التعاطفلبعد  أثر يوجدىل 
ة تعزى مدية ميمبجودة الخدمة العمومية المقدمة ليم بلمستوى في تقييم المستفيدين ىل توجد فروق  .4

 لمتغيري )الجنس، مكان الإقامة(؟
بمدية ميمة تعزى برضا المستفيدين عن جودة الخدمة العمومية المقدمة ليم مستوى ىل توجد فروق في  .5

 )الجنس، مكان الإقامة(؟لمتغيري 
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 فرضيات الدراسة 4.1
 :تم صياغة الفرضيات التالية وأسئمتيابالاعتماد عمى مشكمة الدراسة       

 الخدمة العمومية التي تقدميا بمدية ميمة سمبي. لمستوى جودة المستفيدتقييم  :(H01)الفرضية الأولى 

 عن جودة الخدمة العمومية التي تقدميا بمدية ميمة سمبي. المستفيدمستوى رضا تقييم  :(H02) الثانيةالفرضية 

لأبعاد جودة الخدمة  (0.05)عند مستوى الدلالة لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  :(H03) الثالثةالفرضية 
التي تقدميا بمدية ميمة عمى رضا عة الاستجابة، الأمان، التعاطف( )الممموسية، الاعتمادية، سر العمومية 
 المستفيد؟

 لفرضية مجموعة من الفرضيات الجزئية:ايتفرع عن ىذه 

  لبعد الممموسية عمى رضا المستفيد.  (0.05)ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  أثرلا يوجد 
  عمى رضا المستفيد.  الاعتماديةلبعد  (0.05)ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  أثرلا يوجد 
  عمى رضا المستفيد.  الاستجابةلبعد  (0.05)ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  أثرلا يوجد 
  عمى رضا المستفيد.  الأمانلبعد  (0.05)ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  أثرلا يوجد 
  عمى رضا المستفيد.  التعاطفلبعد ( 0.05)ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  أثرجد لا يو 

( في تقييم المستفيدين 0.05)عند مستوى الدلالة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  :(H04) الرابعةالفرضية 
 الإقامة(.لمستوى جودة الخدمة العمومية المقدمة ليم ببمدية ميمة لمتغيري )الجنس، مكان 

( في مستوى رضا 0.05)عند مستوى الدلالة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  :(H05) الخامسةالفرضية 
 المستفيدين عن جودة الخدمة العمومية المقدمة ليم ببمدية تعزى لمتغيري )الجنس، مكان الإقامة(.
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 وأنموذج لمدراسة ألمفاهيمي الإطار 5.1
الباحثين كل من الذي جاء بو  (Servperf)مقياس  لمدراسة استنادا إلى اىيميـفـألمار ــاء الإطــم بنـت      

(Cronin & Taylor, 1992،) مقياس عبارات من بدورىا المستوحاة  (22) عباراتو الخمسة و بأبعاده(Servqual )

 بأبعادىاحيث مثمت جودة الخدمة  ،(Roy, 1997)دراسة كذا و  ،(Parasuraman et al, 1988) المستخدم في دراسة
مثل رضا  في حينالاستجابة، الأمان، التعاطف( المتغير المستقل، سرعة الخمس )الممموسية، الاعتمادية، 

 العميل المتغير التابع.

 .النموذج المقترح لمدراسة(: 01) الشكل رقم
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العميل رضا 
 )المتغير التابع(
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 )المتغير المستقل( جودة الخدمة
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 أسباب اختيار الموضوع 6.1
 التالية: تكمن أىم مبررات اختيارنا لموضوع البحث في النقاط

 .وقوع موضوع الدراسة ضمن التخصص الأكاديمي لمطالبين 

  بجودة الميل الشخصي إلى المواضيع التي تتناول مفاىيم الجودة والرضا خصوصا عندما يتعمق الأمر
 لخدمات العمومية التي تقدميا المنظمات الحكومية.ا

  اولت موضوع بحثنا.التي تنعمى المستوى المحمي و  الميدانيةالنظرية و قمة الدراسات 
  طالما تم تناولو من وجيات نظر ل، لأنو تسويقيةوجية نظر محاولة معالجة الموضوع قدر الإمكان من

 .قانونية أو إدارية أو حتى اقتصادية وسياسية

 وأهداف البحث أهمية 7.1

 أهمية البحث 1.7.1

 خلال النقاط التالية: ىذه الدراسة أىميتيا منتستمد       

  ةكبير  شريحةالدور الكبير الذي تمعبو البمديات في حياة المواطن اليومية، إضافة إلى كون خدماتيا تمس 
 من أفراد المجتمع.

  التي استخدمت و عمى المستوى المحمي وذلك في حدود عمم الطالبين الدراسات القميمة بين تعتبر من
 جودة الخدمة في البمديات وأثرىا عمى رضا المستفيدين. لقياس (Servperf)مقياس 

 .إثراء الجانب النظري والميداني من خلال ىذه الدراسة 

 تتميد الطريق لباحثين آخرين باتجاه إعداد بحوث ودراسات تنعكس فائدتيا عمى تطوير واقع الخدما 
 . بصفة خاصة البمدياتالمنظمات الحكومية بصفة عامة و العمومية التي تقدميا 

  وتطوير تحسين عمى البمدية ومسؤولي رؤساءيتم التوصل إلييا من الممكن أن تساعد النتائج التي 

 .وتطمعاتيم ورغباتيم المستفيدين حاجات مع يتناسب بما ،مستمرة بصفة خدماتيا
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 أهداف البحث 2.7.1

 يسعى ىذا البحث إلى تحقيق جممة من الأىداف تتمثل في:

 منيا مستوى جودة الخدمة العمومية التي تقدميا بمدية ميمة من وجية نظر المستفيدين عن الكشف. 

 العمومية المقدمة ليم من طرف بمدية ميمة. اترضا المستفيدين عن جودة الخدم مدى التعرف عمى 

  أىم عمى رضا المستفيدين قصد معرفة التي تقدميا بمدية ميمة جودة الخدمة العمومية  أثرواختبار قياس
 الأبعاد تأثيرا عمى رضاىم.

  الكشف عن الفروق في تقييم المستفيدين لجودة الخدمة العمومية المقدمة ليم ببمدية ميمة تعزى لمتغيري
 الجنس ومكان الإقامة.

  الكشف عن الفروق في مستوى رضا المستفيدين عن جودة الخدمة العمومية المقدمة ليم ببمدية ميمة
 ومكان الإقامة.تعزى لمتغيري الجنس 

 الدراسةحدود  8.1

 :يفيما يليمكن حصر وتحديد أهم حدود هذه الدراسة 
  سيتم قياس أثر جودة الخدمة العمومية عمى رضا المستفيدين باستخدام مقياس : العمميةالحدود

(servperf) .)بأبعاده الخمسة )الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف 

  :عمى مستوى مقر بمدية ميمة وبالتحديد في مصمحة الحالة المدنية والمصمحة البيومترية.الحدود المكانية 

  :2132/2132تمت الدراسة بشقييا النظري والميداني خلال السنة الدراسية الحدود الزمانية. 

 :الإجابة عن أسئمة وافقوا عمى ين والذين المستفيد اقتصرت الدراسة عمى عينة من الحدود البشرية
 الاستبانة.

 صعوبات البحث 9.1

 واجو الطالبان مجموعة من الصعوبات في الجانب النظري وكذا الميداني لمدراسة نوجزىا في النقاط التالية:      

  وخاصة الخدمات ذات الطابع عن التسويق في قطاع الخدمات العموميةوالمراجع العربية قمة الكتابات ،
 الإداري.

 لطالبين.المنشورة في ىذا المجال، وقد مثل ذلك صعوبة بالغة واجيت اوالدراسات الميدانية  البحوث قمة 

  مما حال دون استقصاء أرائيم.كبار السن فئة خصوصا  المستجوبينلفئة من  التعميميضعف المستوى 
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  الاستبانةعبارات  عمىفي الإجابة  المستجوبينعدم جدية بعض اللامبالاة و. 

 بعض الإحصائيات مما حال دون إثراء موضوع الدراسة. عدم توفر 

 مصطمحات الدراسة 10.1
شرافكل نشاط تتولاه الإدارة العامة بنفسيا أو يتولاه فرد عادي يعمل تحت توجيو  :الخدمة العمومية ورقابة  وا 

 .(2، ص2112)عطية،  للأفرادحاجة عامة  إشباعالدولة بقصد 

دراكيم لمطريقة التي تم بيا  جودة الخدمة: ىي نتيجة المقارنة التي يقوم بيا العملاء بين توقعاتيم حول الخدمة وا 
 .(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985, p.42)أداء الخدمة 

أو خيبة الأمل لدى الأشخاص نتيجة لمقارنة الأداء المدرك لممنتج  و الابتياج بالمتعة شعورا يعتبر رضا العميل:
 (.Kotler & Keller, 2012, p128) التوقعات)أو النتيجة( مع 

ان بشري أو معنوي يمكن أن يستخدم خدمات الحكومة، قد يكون المستفيد مواطن، أو مؤسسة يأي ك المستفيد:
 (.33، ص2112عطية، الإقميمية )تجارية، إدارات حكومية سواء المحمية أو 

 ىي القاعدة الإقميمية للامركزية، ومكان لممارسة المواطنة، وتشكل إطار مشاركة المواطن في تسيير البمدية:
 (.4ص، 2133، الجريدة الرسمية) الشؤون العمومية

SERVPERF:  اختصار لـ(:(Service Performance  بمعنى أداء الخدمة وىو نموذج لقياس جودة الخدمة جاء
 .(Cronin & Taylor, 1992)بو كل من 
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 الخطوط العريضة لمبحث 11.1
والخروج بنتائج قصد الإحاطة بالجانب النظري وكذا الإجابة عن تساؤلات البحث واختبار فرضياتو        

 أدناه.تم إتباع الخطوات الموضحة في الشكل وتوصيات 

 (: الخطوط العريضة لمبحث.02الشكل رقم )

 
  الطالبين.المصدر: من إعداد 

 فصل تمهيدي

 المراجعة النظرية

 المنهجية

 تحليل النتائج واختبار الفرضيات

 النتائج والتوصيات
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 ماهية الخدمة العمومية 1.2

 مفهوم الخدمة 1.1.2

أن ىناك عمى الأقل ثلاث جوانب مختمفة لمفيوم الخدمة يتم استخداميا  (Grönroos, 2008, p.300)يرى       
في الأدب التسويقي الحديث وىي: الخدمة كنشاط، الخدمة كمنظور لإنشاء قيمة لمعميل، الخدمة كمنظور حول 

وفق أنشطة مقدم الخدمة، ويضيف بأن الجانب الأول ىو ما يعنيو تقميديا مصطمح الخدمة في الأدب التسويقي، و 
 ىذا الجانب يمكن إعطاء مجموعة من التعاريف لمخدمة عمى النحو التالي:

أو منفعة أو إرضاء معروض لمبيع، تكون في الأساس غير ممموسة ولا ينتج عنيا  شاطن" بأنيا عرفت      
 .(kotler & Armestrong, 2016, p.257) ممكية أي شيء"

النشاطات الغير الممموسة والتي تحقق منفعة لمزبون أو العميل والتي ليست "بأنيا  افقد عرفيStanton أما       
ينة لا يتطمب استخدام سمعة مادية ، أي أن إنتاج أو تقديم خدمة مع"بالضرورة مرتبطة ببيع سمعة أو خدمة أخرى

 .(73، ص9002)العلاق، 

الأنشطة الاقتصادية التي تخمق قيمة "الخدمات ىي فإن  (Lovelock & Wright, 1999, p.08)وحسب       
 ."وتقدم فوائد لمعملاء في أوقات وأماكن محددة كنتيجة لإحداث تغيير مرغوب فيو في المستفيد من الخدمة

الخدمة   (Lovelock & Wright & Lapert & Munos, 2011, p.18)عند وىو نفس التعريف الذي نجده       
فيو نشاط اقتصادي يخمق قيمة ويوفر منافع لممستيمكين في وقت ومكان محددين لإحداث التغيير المرغوب "ىي 
ىي نشاط أو منفعة يقدميا طرف إلى أخر، ورغم أنيا قد وا تعريف أخر لمخدمة ""، كما أضافمتمقي الخدمة لفائدة

الخدمة غير ممموسة بطبيعتيا، ولا ينتج عنيا عابرة، وغالبا ما تكون بطة بمنتج مادي فان المنفعة تكون تكون مرت
 . "عادة امتلاك أي من عوامل الإنتاج

أن مفيوميا سواء في عطيت لمفيوم الخدمة كنشاط نلاحظ من خلال استعراضنا لمختمف التعاريف التي أ
دمة عبارة عن الأدبيات التقميدية أو الحديثة يتمحور حول ثلاثة نقاط رئيسية وىي: الخدمة عبارة عن نشاط، الخ

من خلال ىذه التعاريف تمييز الخدمة عن المنتج  اغير ممموسة، كما أن المنظرين حاولو منفعة لمعميل، الخدمة 
بأن التعاريف الحديثة لمخدمة تركز عمى حقيقة أن  ، إذ يرى(Baker, 2003, p.588)المادي، وىو ما يؤكده 

الخدمة في حد ذاتيا لا تنتج مخرجات ممموسة عمى الرغم من أنيا قد تكون مفيدة في إنتاج بعض المخرجات 
، فيو يرى أن ف أخرى أشمل وأوسع لمفيوم الخدمةأعطى تعاري ، فقد(Gilmore, 2003, p.5)، أما الممموسة
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لك كافة الأعمال والبنية الربحية و الغير ربحية الموجودة داخل قطاع الخدمات مفيوم الخدمة يشمل كذ
كالمطاعم، شركات التأمين و المؤسسات الخيرية مثلا،  كما يرى أنو يمكن النظر إلى الخدمة كمنتج أساسي أي 

ن النظر إلييا المخرجات التجارية لمنظمة الخدمات مثل الحساب المصرفي، بوليصة تامين، أو عطمة، كذلك يمك
عمى أنيا تعزيز لمنتج ما، بمعنى أي نشاط إضافي تكون الخدمة طرفا فيو بحيث ييدف إلى تعزيز تسميم وتوزيع 
المنتج النيائي، كما يمكن النظر لمخدمة كدعم لممنتج أي أنيا عبارة عن أي نشاط موجو نحو المنتج أو العميل 

ثلا، أخيرا يمكن النظر إلى الخدمة كتصرف أو كنمط سموك معين بعد عممية التسميم مثل خدمات ما بعد البيع م
 كمد يد المساعدة أو تقديم المشورة. 

 خصائص الخدمة 2.1.2

 :الأدبيات التسويقية وىي أغمبعمييا  تتفقىناك أربعة خصائص لمخدمة تكاد 

وتعني انو لا يمكن رؤية الخدمات أو تذوقيا أو لمسيا أو سماعيا أو شميا  :(intangibility)اللاممموسية  -
قبل شرائيا، فعمى سبيل المثال لا يمكن للأشخاص الذين يخضعون لعمميات التجميل رؤية النتيجة إلا بعد انتياء 

طوط الجوية عممية التجميل والحصول عمى الخدمة ونفس الأمر في المجالات الأخرى فلا يممك مثلا ركاب الخ
(، Kotler & Armstrong, 2016, p.269)يصموا وأمتعتيم بأمان إلى الوجية المقصودة  بأنسوى تذكرة ووعد 

الخدمة إلى إضفاء أشياء ممموسة لمتعبير عن جودة الخدمة، مثل  مقدميولمتغمب عمى ىذه الصعوبة يمجا 
الاىتمام بالبيئة المادية التي تقدم من خلاليا الخدمة )الاىتمام بالتصميم الداخمي والخارجي لممطعم، إيلاء عناية 

أشياء ممموسة بديكورات صالون التجميل مثلا(، أو تقديم شيكولاتة أو باقات زىور لنزلاء الفندق، وىذه جميعيا 
 (.00، ص9007)الطائي والعلاق،   تعبر عن مدى اىتمام القائمين عمى تقديم الخدمة بزبائنيم وعملائيم

في ليتم استيلاكيا لاحقا، وبيعيا فيما بعد،  ثم تخزينيا يتم إنتاج السمع المادية :(inseparability)التلازمية  -
في تسويق الخدمات يكون مقدم الخدمة ىو  ،ثم إنتاجيا واستيلاكيا في نفس الوقت أولايتم بيع الخدمات  المقابل
 مقدمإذا قام ف آلاتأو  أشخاصا اكانو سواء  أنو لا يمكن فصل الخدمات عن مقدمييا تعني التلازمية ،المنتج

مقدم تفاعل  إن، أثناء إنتاج الخدمة الأن العميل موجود أيض انظر  منيا الخدمة بتوفير الخدمة فسيصبح جزءًا
 .النتيجة النيائية لمخدمةعمى  منيمايؤثر كل  بحيث والعميل ىو ميزة خاصة لتسويق الخدمات الخدمة

 (Kotler & Armstrong, 2011, p.237) 

يقوم ، أنو لا يمكن تخزين الخدمات لمبيع أو الاستخدام في وقت لاحق بمعنى: (Perishability)الفنائية  -
بتحصيل رسوم عمى المرضى بسبب المواعيد الفائتة لأن قيمة الخدمة كانت موجودة فقط عند تمك بعض الأطباء 

ولكن  ،إن قابمية الخدمات لمتمف ليست مشكمة عندما يكون الطمب ثابتًا ،النقطة واختفت عندما لم يظير المريض
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لمثال بسبب الطمب في ساعة عمى سبيل ا ،يتقمب الطمب غالباً ما تواجو شركات الخدمات مشاكل صعبة عندما
 وىكذا، يتعين عمى شركات النقل العام امتلاك معدات أكثر بكثير مما لو كان الطمب يحدث خلال اليوم الذروة

الفنادق  لمواجية تذبذب الطمب فتفرضتقوم شركات الخدمات في كثير من الأحيان بتصميم استراتيجيات 
وتوظف المطاعم موظفين بدوام ، يا لجذب المزيد من الضيوفأسعارًا مخفضة في غير موسم مثلا والمنتجعات

 (.Kotler & Armstrong, 2011, p.238) جزئي لمعمل خلال فترات الذروة

وتعني الصعوبة البالغة أو عدم القدرة في كثير : (Variability/ Heterogeneity)التجانس  التغيرية وعدم -
التي يعتمد تقديميا عمى الإنسان بشكل كبير وواضح. وىذا يعني من الحالات عمى تنميط الخدمات وخاصة تمك 

ببساطة انو يصعب عمى مورد الخدمة أن يتعيد بان تكون خدماتو مماثمة أو متجانسة عمى الدوام وبالتالي فيو لا 
 .(00، ص9002)العلاق،  يستطيع ضمان مستوى جودة معين ليا

عمى عممية خاصية عدم التماثل تجعل من المستحيل  بأن (Hoffman & Bateson, 2008, p.68)يرى       
عمميات التصنيع أيضا مشكلات في تحقيق ىذا النوع من  بشكل مستمر، فقد تواجوالخدمة تحقيق جودة كاممة 

الأىداف، ولكن يمكن عزل الأخطاء وتصحيحيا بمرور الوقت نظرا لان الأخطاء تميل إلى التكرار في نفس 
صنيع، في المقابل فان العديد من الأخطاء في عمميات الخدمة ىي أحداث لمرة واحدة، النقاط في عممية الت

يؤدي إلى فشل في الخدمة لا يمكن توقعو أو تصحيحو فالنادل الذي يسقط طبق الطعام في حضن العميل سوف 
يختمف فقط لا اتساق الخدمة ، كما أن ىناك تحدي أخر ينتج عن خاصية عدم التجانس وىو أن في وقت مبكر

أيضًا عند التفاعل مع نفس مقدم الخدمة  يختمفواحدة، ولكنو  المنظمةإلى أخرى وبين الأفراد ضمن  منظمة من
نجد موظفين مبدعين ومفيدين ، في حين  ماكدونالد نقاط بيعتممك بعض  عمى سبيل المثال. عمى أساس يومي

ولكن الشيء نفسو  نقاط البيع المختمفةأن يقال عن ليس ىذا فقط يمكن  ،الأخرى العكس في نقاط بيع ماكدونالد
 .الأفراد في مزاج عمى أساس يومي بسبب تقمبات الواحدة نقطة البيعضمن  ينطبق
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 .(: خصائص الخدمة33الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source: (Kotler & Armstrong, 2016, p.269). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخدمة

 اللاممموسية
أو تذوقيا  الخدماتلا يمكن رؤية 

أو الشعور بيا أو سماعيا أو 
 شميا قبل الشراء

 عدم التجانس
تعتمد جودة الخدمات عمى من 
 يقدم ليم ومتى وأين وكيف

 

 التلازمية
يمكن فصل الخدمات عن  لا

 مزودييا

 

 القابمية لمتمف
لا يمكن تخزين الخدمات لمبيع 
 أو الاستخدام في وقت لاحق
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 مفهوم الخدمة العمومية 3.1.2

 إلى تمك الرابطة التي تجمع بين الإدارة العامة الحكومية والمواطنين يوحيالخدمة العمومية  مصطمح إن
شباع الحاجات المختمفة للأفراد من قبل الجيات الإدارية  (، 0، ص9000)ضريفي، عمى مستوى تمبية الرغبات وا 

 .العمومية وذلك باختلاف وجيات نظر الباحثين والكتابحيث قدمت العديد من التعريفات لمخدمة 

العمومية ليا عدة معان، فقد تشير فالخدمة  (Perry & Hondeghem, 2008, p.17)ما أشار إليو  فحسب 
إلى الأفراد الذين تستخدميم الحكومات لتنفيذ الوظائف الإدارية لمدولة، كما قد تشير إلى الخدمة المصرح و 

)المخول ليا( والممولة من طرف الحكومة، كما يمكن أن تشير إلى أي خدمة مقدمة لمجميور  المسموح بيا
العام، أخيرا قد تشير إلى دوافع الأفراد الذين يشعرون بالواجب أو المسؤولية من أجل المساىمة في رفاىية 

 الآخرين و الصالح العام لمجميور والمجتمع. 

الحاجات الضرورية " الخدمة العمومية كأصل عام بأنياعرفت د فق (0، ص9000)بوعمامة ورقاد، نقلا و 
لحفظ الإنسان وتأمين رفاىيتو والتي يجب توفيرىا لغالبية الشعب والالتزام في منيج توفيرىا عمى أن تكون 

الغالبية من المجتمع ىي المحرك الأساسي لكل سياسة في شؤون الخدمات بيدف رفع مستوى المعيشة مصمحة 
  لممواطنين"

جميع أنواع الخدمات التي من غير الممكن استغلاليا إلا في إطار " كما تم تعريف الخدمة العمومية بأنيا      
القانون ويكون من الضروري استغلاليا بمعزل  عمييا ينص جماعي تتوفر بشكل إجباري وفق قاعدة المساواة التي

                                                                         .(902، ص9002)بولقواس،  "ومراقبتيا أدائياعن قواعد السوق وتتحمل الدولة مسؤولية توفيرىا والقيام بيا من حيث 

دائمة بواسطة منظمة عامة كاستجابة  د تقميديا خدمة تزود بصورة"تمك التي تعبأنيا كما عرفت أيضا       
المساواة والاستمرارية والتكيف لتحقيق الصالح  القائمين عمى إدارتيا مبادئلحاجة عامة ويتطمب توفرىا أن يحترم 

  .(00، ص9000مريزق، ) "العام

يناك من عرف الخدمة العمومية عمى أساس عضوي يدور حول فكرة أن ( ف2، ص9002)عطية،  وحسب      
يدير خدمة أو نشاط تنشئو السمطة العامة، ويخضع في إدارتيا ليا، ولا ييدف كيان إداري "الخدمة العمومية ىي 

 ."إلى تحقيق الربح

 يمي:نلاحظ ما العمومية التي أعطيت لمخدمة المختمفة من خلال استعراض التعاريف       
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  أن مصطمح الخدمة العمومية واسع وشامل فيو يشمل مقدمي الخدمات العمومية )المرافق العامة(، وكذا
 الموظفين الحكوميين، إضافة إلى الخدمة بحد ذاتيا )الخدمة كنشاط(.

  فئة معينة أي أن استغلاليا لالعمومية موجية لمجميور العام )المجتمع( وليس  أغمب الخدماتأن
 منيا يكتسي الطابع الجماعي في غالب الأحيان. والاستفادة

  أن سبب وجود الخدمة العمومية واليدف الأساسي من ورائيا ىو تحقيق المصمحة العامة وىو ما يميزىا
 عن باقي الخدمات الغير عمومية. 

 ه الأخيرة يرتبط مفيوم الخدمة العمومية بمفيوم الدولة وسمطاتيا والجيات الحكومية التابعة ليا باعتبار ىذ
 ىي التي تحتكر قطاع الخدمات العمومية.

 .أن الخدمات العمومية بصفة عامة لا تخضع لمنطق السوق أي الاستقلالية اقل أو أكثر عن السوق 

 .أن اليدف الأساسي لمخدمات العمومية ليس تعظيم الربح المادي، بل تعظيم الربح الاجتماعي 

  الأدب أن تقديم الخدمات العمومية يخضع لمجموعة من المبادئ والمعايير اصطمح عمى تسميتيا في
الإداري " بمبادئ تقديم الخدمة العمومية" بينما نرى نحن من وجية نظرنا التسويقية أن ىذه المبادئ ىي 

 عبارة عن خصوصيات تميز الخدمة العمومية عن غيرىا من الخدمات.

 خدمة العموميةأنواع ال 4.1.2

تضم الخدمة العمومية مجموعة كبيرة وغير متجانسة من الخدمات والتي يمكن تقسيميا وفق عدة أسس و 
أن نميز  ناالخدمة المقدمة يمكن ونوع معيار طبيعةفمن حيث  (22، ص9000، ودان ومركان)فحسب معايير، 
 :العمومية من الخدمات أصنافبين ثلاثة 

  الإدارية سواء عمى  الخدمات التي تقدميا الإدارات العمومية أو المرافق العموميةىي  :الإداريةالخدمات
، يمتاز ىذا النوع من الخدمات بالخضوع المستوى المحمي أو المركزي مثل خدمات مرفق الحالة المدنية

دارة الدولة التام لمقانون العام  .وا 

  :والتجارية،الصناعية  رىا المؤسسات العموميةتتمثل في الخدمات التي توفالخدمات الصناعية والتجارية 
 .مثلا خدمة مؤسسة المياه والكيرباء والغاز

  الطابع  تتمثل في الخدمات التي تقدميا المؤسسات العمومية ذات والثقافية:الخدمات الاجتماعية
 .الإلزامي والخدمات الصحيةالاجتماعي والثقافي مثل خدمة التمدرس 

 فيمكن التميز بين صنفين وىما: (000ص، 9000)ودان ومركان، فحسب  التسويقيوفق المعيار أما     
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 :يتمثل في الخدمات غير المسوقة المقدمة والمفروضة عمى الجميع )مواطنين ومقيمين( الصنف الأول 
نتاجيا يمول بواسطة أموال عمومية مغذاة من من قبل القوة العمومية والحصول عمييا  مجاني وا 

الإنارة العمومية، النظافة العمومية وحماية  العامة لمدولة مثل الأمن، الدفاع، خدمات البمدية،الإيرادات 
 البيئة.

 :يتمثل في الخدمات المسوقة والمقدمة للأفراد بشكل اختياري وطريقة الحصول عمييا الصنف الثاني 
 كما يمكن أن تكون مدعمةبمقابل يغطي إجمالي تكمفة الخدمة المقدمة مثل الكيرباء، الغاز والماء، 

  .جزئيا من الخزينة العمومية مثل السمع الاستيلاكية كمادة الحميب والخبز

  :إلى (960ص، 9003، ميدي ويحياوي)ما أشار إليو  حسبأيضا كما يمكن تصنيفيا 

  مثل تسجيل مولود جديد عمى مستوى مكاتب الحالة المدنية  الخدمة:خدمات مرئية أو منظورة لطالب
 المستفيد يرى المكاتب والموظفين والمعدات والتجييزات. لأن

 ويطمق عمييا جوىر الخدمة الفني وتتمثل في العمميات التي تجرى : خدمات غير مرئية أو غير منظورة
 عمى مستوى مكاتب الخدمة مثل سجلات الحالة المدنية.

معايير أخرى لتصنيف الخدمات  ىناكإلى أن ( 00، ص9002)عطية،  يشيرإضافة إلى المعايير سابقة الذكر 
 العمومية، فيو يرى انو يمكن تقسيم الخدمات العمومية حسب درجة تعقد إجراءات الحصول عمييا إلى:

 وىي الخدمة الحكومية المقدمة لممستفيد عبر إدارة أو جياز واحد، مثل  بسيطة: ذات إجراءات خدمات
والحصول عمى في مكان واحد الحصول عمى شيادة السوابق العدلية، حيث يتم تقديم ىذه المعاملات 

 النتيجة من نفس المكان.

  :وىي مجموعة متراكبة من الخدمات البسيطة، تمثل بمجموعيا القيمة خدمات ذات إجراءات مركبة
 البسيطة مثلالنيائية لممواطن، مثل خدمة تسجيل الزواج والتي تحتاج بدورىا إلى مجموعة من الخدمات 

الحصول عمى وثيقة إثبات اليوية لمزوج أو الزوجة، الحصول عمى وثيقة إثبات من الحالة المدنية، 
حص الطبي، استصدار وثيقة الزواج، فعادة ما تكون الخدمة المركبة مسؤولية أكثر من الحصول عمى الف

 جياز حكومي واحد.

 حسب نطاق ومجال عمميا إلى:العمومية الخدمات  تصنيفكما يرى أيضا انو يمكن 

  يشمل نشاطيا سكان الدولة جميعا، بحيث يستفيد منيا كافة المواطنين، ليذا  :وطنيخدمات ذات طابع
 كون الدولة حريصة عمى إدارتيا بشكل تام ومركزي ومن أمثمتيا خدمات الدفاع، الأمن، الجمارك...الخ.ت



 
 

 

23 

 :وىي الخدمات التي يقتصر نشاطيا عمى جزء معين ومحدود من إقميم الدولة،  خدمات ذات طابع محمي
والمجالس المحمية، مثل الخدمات إلى الييئات ىذه  كالمحافظة أو المدينة أو القرية، ويترك أمر إدارة

 الخدمات البمدية مثلا والتي تخضع إلى إدارة البمدية تحت سمطة المجالس البمدية.

 الخدمة العمومية مميزات 5.1.2

لكل خدمة خصوصية تميزىا عن غيرىا من الخدمات، فحتى الخدمات العمومية تختمف فيما بينيا من 
العمومية ذات الطابع الإداري تختمف عن الخدمات ذات حيث خصوصياتيا ومميزاتيا، فنجد مثلا الخدمات 

إلا أن الاختلاف ( انو وبالرغم من ىذا 000-003ص، 9000براينيس، )يرى  ،الطابع الاقتصادي والتجاري
سواء ذات الطابع الإداري أو التجاري إذ أن كمييما يخضع لمنطق  ىناك خطوط مشتركة مميزة لمخدمة العمومية

 والتي سيتم التطرق ليا بالتفصيل لاحقا، (Louis Rolland)المصمحة العامة وفق المبادئ التي وضعت من قبل 
، )غياب منطق السوق( الخدمات العمومية ذات الطابع الإداري في الحقيقة ليس ليا سوقبأن كما يرى كذلك 

 ومقدمي الخدمة ولذلك فقرار المستفيدينلا يوجد ىناك تبادل بين  إذ ،بالمعنى الحقيقي ليس ليا ما تبيع لأن
ومن ذلك لا يمكن اعتبار حجم عدد ، التعامل مع الخدمة الإدارية ليس في أي حال من الأحوال قرار شراء

اص الذين يزورون البمدية يوميا لقضاء فالعدد الكبير من الأشخ المقدمةالزبائن كمؤشر ومعيار لمستوى الخدمة 
 .حاجاتيم لا يعتبرون معيارا لمستوى نجاعة ونجاح ىذه الإدارة

الذي يرى أن الخدمات العمومية بشكل عام والخدمات ( Hang Nga, 2016, p.13-14)نجد نفس الفكرة عند 
في السوق، فالمواطن لا ذات الطابع الإداري بشكل خاص لا تخضع لآلية العرض والطمب ومستوى الأسعار 

نما يدفع مقابل حصولو عمى ىذه الخدمات رسوم لمييئات  يدفع المقابل بناء عمى سعر الخدمة في السوق وا 
نما مرتبطة  الإدارية التابعة لمدولة من منطمق خضوعو لسمطتيا، أي أن ىذه الخدمات ليست مرتبطة بالسوق وا 

 تابعة لمدولة لا تيدف إلى تحقيق الربح من وراء تقديم ىذه الخدمات.بأنشطة إنفاذ القانون، فالييئات الإدارية ال

 ،3122الضريفي، ) نجد ميزة أخرى لمخدمات العمومية وىي خضوعيا لمنطق المصمحة العامة، إذ ترى     
( أن المصمحة العامة ىي تمك المصمحة التي يعجز الأفراد عن تحقيقيا أو لا يستطيعون تحقيقيا عمى :5ص

الوجو الأمثل، أو لا يرغبون في القيام بيا أصلا، أو أن تكون ذات أىمية بالغة بحيث لا تترك ميمة تحقيقيا 
لمدولة من اجل تحقيق المصمحة العامة، للأفراد، وىذا ما يستدعي تدخل الحكومات باعتبارىا السمطة التنفيذية 

إذ يرى بان كل مجتمع يحتاج إلى القطاع العام، الذي  (Kotler & Lee, 2006, p.6)نجد ىذه الفكرة أيضا عند 
تتمثل أىم وظائفو في إدارة وتشغيل المجتمع، كما يضيف بان الدور الأساسي لمحكومات ىو أداء تمك الخدمات 

صمحة العامة، مثل الخدمات ذات الطابع السيادي كالمسؤولية عن الدفاع والجيش مثلا، ذات الأىمية البالغة لمم
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إذ تعتقد الحكومات الوطنية والمحمية أن إدارتيا ليذه الخدمات تعتبر احتكارات طبيعية، كما تقوم ىذه الأخيرة 
يمكن  بحي التعامل معيا أوتوفير الخدمات العامة الضرورية التي لا يريد القطاع الخاص ولا القطاع غير الر ب

تقدم الحكومات المساعدة لمفقراء بشكل مستقل أو بالترادف مع الوكالات  التعامل معيا مع وجود موارد، وبالتالي
 .الربحيفي القطاع غير 

إضافة إلى ىاتين الميزتين ىناك مزايا أخرى تميز الخدمة العمومية عن غيرىا من الخدمات والتي أسمفنا       
والتي اصطمح عمى تسميتيا عند فقياء القانون بمبادئ تقديم الخدمة العمومية والتي نراىا نحن من وجية  ذكرىا

نظرنا التسويقية أنيا عبارة عن خصوصيات تميز الخدمة العمومية عن غيرىا من الخدمات والتي سنتطرق إلييا 
 في العنصر الموالي.

 مبادئ تقديم الخدمة العمومية 6.1.2

إن تقديم وأداء الخدمة العمومية يخضع لنظام خاص يختمف عن تقديم وأداء غيرىا من الخدمات،       
فارتباطيا بتحقيق المصمحة العامة يجعل من عممية أدائيا وتقديميا يخضع لمجموعة من القواعد اصطمح عمى 

 Rolland Louis وضع ( فقد9000براينيس، )العمومية، فحسب تسميتيا في الأدب الإداري بمبادئ الخدمة 
 وىي: الخدمة العموميةثلاثة مبادئ أساسية تحكم تقديم 

  :إذ ، وبدون انقطاع ميما كانت الظروف العموميةالذي يعني ضمان استمرارية الخدمة مبدأ الاستمرارية
باعتبار الخدمة العمومية موضوعة لتمبية حاجة جد ضرورية،  أنو (222، ص3125، براينيس)يرى 

فيجب أن يكون تقديميا مضمونا بصفة منتظمة ومستمرة دون انقطاع حتى وان كانت الجية التي تقدميا 
عاجزة عن ذلك، نظرا لوجود حاجة حقيقية تستوجب الإشباع، كما يرى بان عدم اشتغال الإدارات 

 ل يعتبر إساءة لمبدأ استمرارية الخدمة العمومية.والمرافق العامة أثناء العط
 :بأن تؤدي العامة يقوم ىذا المبدأ عمى أساس التزام الجيات القائمة عمى إدارة المرافق  مبدأ المساواة

 لكل من يطمبيا من الجميور ممن تتوفر فييم شروط الاستفادة منيا دون تمييز بينيم بسبب خدماتيا
 (.39، ص3121)عشي،  الاقتصاديأو الدين أو المركز الاجتماعي أو الجنس أو المون أو المغة 

 الجميور،  والانسجام مع رغبات التلاؤمإطار يجب أن تؤدى الخدمة العمومية في والتطور: مبدأ الملائمة
 أن تغيرت الظروف وتطورت الحاجات، فإن الخدمة يجب أن تتلاءم والمصمحة العمومية يجب فإذا

يسمح بتكيف محتوى  المبدأىذا (، 236، ص3117)براينيس،  أدائياتنسجم، بتحسين نوعية وكمية 
الخدمة العمومية مع التطور الاجتماعي والتقدم التقني من جية واحتياجات المستفيدين من جية أخرى، 
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إدخال البطاقات البيومترية في الحالة المدنية ومعالجة العمميات الجارية الحسابية بالنظم الآلية  مثل
 (.010، ص5102)ودان ومركان،  الحديثة، وتحديث وسائل النقل الجماعي كالمترو والقطار الكيربائي

 جودة الخدمة 2.2

 مفهوم جودة الخدمة 1.2.2

اىتماما ونقاشا كبيرا في الأدب التسويقي بسبب الصعوبات في تحديده وقياسو جذب مفيوم جودة الخدمة       
 .(Wisniewski, 2001)الجودة وكذا الخدمة كل من مفيوم  عام عمى دون وجود إجماع

المفاىيم الشائعة لجودة الخدمة تعبر عن قدرة المنظمة عمى الوفاء بتوقعات العملاء أو تجاوزىا  أحد     
(Zeithaml et al,1990)، دراكيم لمطريقة  وأنو نتيجة المقارنة التي يقوم بيا العملاء بين توقعاتيم حول الخدمة وا 

عمى  يتفق معظم الباحثين ومدراء المنظمات الخدمية عمى أن جودة الخدمة تنطوي إذ ،الخدمةالتي تم بيا أداء 
 بأنيافي تعريفيما لجودة الخدمة  (Lewis & Booms) كل منوالأداء وىو ما ذىب إليو  المقارنة بين التوقعات

مع  يعني التوافقتقديم خدمات عالية الجودة  وأن العميل،مقياس لكيفية تطابق مستوى الخدمة مع توقعات "
يؤكد فيو أن العملاء  نموذجا (Grönroos)طور  تماشيا مع ىذا التفكير، "توقعات العملاء عمى أساس ثابت

 .جودة الخدمةل يمقييمـمقونيا في تـدمة التي يتـالخ يم عنـونيا مع تصوراتـون الخدمة التي يتوقعـقارنـي
                                                                                                               (Parasuraman et al, 1985, p.42) 

 الخدمات المقدمة سواء كانتبأنيا "تمك  جودة الخدمة تعريفتم  (020، ص9002، الدراركة)وحسب       
لرضا ي يدركونيا في الواقع الفعمي، وىي المحدد الرئيس التييتوقعيا العملاء أو  التي أيالمدركة أو المتوقعة، 

مستوى النوعية  تريد تعزيز التيالوقت نفسو من الأولويات الرئيسة لممنظمات  فيالعميل أو عدم رضاه وتعتبر 
 خدماتيا" في

بان أي تعريف لجودة الخدمة لابد وان يركز وبشكل  فيريان( 20ص، 9000، الصميدعي ويوسفأما )      
واضح عمى ما يمكن أن يتوقعو الزبون من وراء السبب الجوىري لشراء ىذه الخدمة، وبالتالي توضح مدى 

 استطاعت ىذه الخدمة عمى أن ترضي حاجة الزبون الحقيقية.

إرضاء  توصف الجودة بأنيا قدرة الخدمة المقدمة لعموم الجميور عمىفأما في مجال الخدمات العمومية       
فالجودة ترتبط  وفي ىذه الحالة ،المنافع التي يتوقعيا المواطنون متطمباتيم الضمنية والمعبر عنيا، أي تحقيق

المؤسسة الحكومية التي  دى رضاه عنبمقدار الإشباع الذي يتحصل عميو المستفيد من الخدمة العمومية، وم
 .(ص،  ،أحططاش)يا يمتتولى تقد
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تعريف ركز عند  الخدمة نلاحظ أن اغمبياجودة استعراض مختمف التعريفات التي تتناول مفيوم خلال من       
سيتم التطرق  التي المفاىيموىي توقعات العميل، الأداء المدرك والرضا، ىذه الأخيرة عمى مجموعة من المفاىيم ك

 ليا لاحقا.

 أبعاد جودة الخدمة 2.2.2

إن فيم وتحديد أبعاد لمجودة عموما وجودة الخدمة خصوصا يعتبر أمرا ميما ومدخلا يميد لقياسيا لاحقا،       
وقد حظيت أبعاد الجودة وقياسيا باىتمام العديد من الباحثين ولعل ابرز محاولات تحديد أبعاد جودة الخدمة 

توصموا إلى وضع عشرة أبعاد لجودة يث ح ،(Parasuraman et al, 1985)التي قام بيا  الدراسةوقياسيا كانت 
الاعتمادية، الاستجابة، الميارة وىي  (Determinants of service quality)الخدمة سميت بمحددات جودة الخدمة 
ليتم  ،العميل، الممموسيةمعرفة و  فيممة، الاتصال، المصداقية، الأمان، )الكفاءة(، سيولة الوصول، المجام

إلى خمسة أبعاد، حيث تم دمج كل من الاتصال، المصداقية، الأمان،  (1988سنة )تقميصيا لاحقا في دراستيم 
معرفة العميل و سيولة الوصول فقد تم  و الميارة والكفاءة، المجاممة في بعد واحد ىو بعد الأمان، أما فيم
الخدمة كما  لتصبح أبعاد جودةىي، لأبعاد كما دمجيما في بعد واحد ىو بعد التعاطف مع الإبقاء عمى بقية ا

 .(00يوضحيا الشكل رقم )

  (:6-2ص، 5112، درويش)أوردىا يمي شرح موجز ليذه الأبعاد الخمس كما  وفيما

  العناصر الممموسة(Tangibles):  وتتضمن ىذه  العناصر أربعة متغيرات، تقيس توافر حداثة الشكل
في تجييزات المنظمة، والرؤية الجذابة لمتسييلات المادية، والمظير الأنيق لموظفييا، وتأثير المظير 

 العام لممنظمة.
 الاعتمادية (Reliability)ا : وتتضمن خمسة متغيرات نقيس وفاء المنظمة بالتزاماتيا التي وعدت بي

الخدمة، والتزاميا بتقديم خدماتيا  أداءعملائيا، واىتماميا بحل مشاكميم، وحرصيا عمى تحري الدقة في 
 ..الأخطاءفي الوقت الذي وعدت فيو بتقديم الخدمة لعملائيا، واحتفاظيا بسجلات دقيقة خالية من 

  سرعة الاستجابة(Responsiveness):  بإعلاممتغيرات، تقيس اىتمام المنظمة  أربعةويتضمن ىذا البعد 
الخدمة، وحرص موظفييا عمى تقديم خدمات  فورية ليم، والرغبة الدائمة لموظفييا  تأديةعملائيا بوقت 

 في معاونتيم، وعدم انشغال الموظفين عن الاستجابة الفورية لطمباتيم.
 الأمان (Assurance):  حرص الموظفين عمى زرع الثقة في ويحتوي ىذا البعد عمى أربعة متغيرات تقيس

وشعور العملاء بالأمان في تعامميم مع الموظفين، وتعامل الموظفين بمباقة معيم،  نفوس العملاء،
لماميم بالمعرفة الكافية للإجابة عن أسئمتيم.   وا 



 
 

 

27 

 الممموسية

 الاعتمادية

 الاستجابةسرعة 

 الأمان

 التعاطف

 جودة الخدمة 

  التعاطف(Empathy):  باىتمام موظفي المنظمة بالعملاء  تتعمقويشتمل ىذا البعد عمى خمسة متغيرات
، وحرص عمل المنظمة لتناسب جميع العملاءاىتماما شخصيا، وتفيميم لحاجاتيم، وملائمة ساعات 

 المنظمة عمى مصمحتيم العميا، والدراية الكافية باحتياجاتيم.

 .الخدمة أبعاد جودة(: 34الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source: (Cronin & Taylor, 1994, p.128). 
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 نماذج قياس جودة الخدمة 4.3.3

 :(Grönroos, 1984)والوظيفية  التقنيةنموذج الجودة  2.4.3.3

الأدبيات التسويقية لم تشتمل عمى أية  بأن، فان ىذا الأخير يرى (Grönroos, 1984)استنادا إلى دراسة       
لجودة الخدمة المقدمة لو من قبل المنظمة، ويضيف تقييمو كيفية تصور العميل و نموذج واضح وصريح يفسر 

 أيضا بأننا بحاجة إلى نموذج يصف ويشرح لنا ىذا التصور، إضافة إلى تفسيره لمكونات جودة الخدمة ويضيف
بناء وتطوير نماذج إمكانية مما يتيح لنا مستقبلا )جودة الخدمة(  يذه الأخيرةذلك سيمكننا من فيم أفضل ل بأن

 أكثر فعالية ونجاعة في قياسيا.

ببناء نموذجو الخاص لقياس جودة الخدمة والذي يعرف بنموذج الجودة  (Grönroos)انطلاقا مما سبق قام       
 وىي:  أن ىناك ثلاثة أبعاد رئيسية لمجودةبحيث يرى ، (12)ة الوظيفية والموضح في الشكل رقم التقنية والجود

  كنتيجة لتعاملاتو مع المنظمة الخدمية. المستيمكالجودة التقنية )الفنية(: ما يحصل عميو 

  :لممستيمكتم بيا نقل الجودة الفنية الطريقة التي يوتعبر عن الجودة الوظيفية. 

حول المنظمة، ىذا الرأي لو  والتي تعبر عن رأي المستيمكين لممنظمة الذىنيةصورة الأما البعد الثالث فيو       
  مما يؤدي إلى صياغة تصوراتيم لمخدمة.يم تأثير عميق عمى توقعات

 أنفيو يركز عمى قياس الجودة المدركة، فيو يرى  (Grönroos, 1984فحسب )عمل النموذج  آليةعن  أما      
عملائيا وبالتالي تؤثر عمى تصوراتيم  أذىانكل من الجودة التقنية والوظيفية تؤثر عمى صورة المنظمة في 

نتاج عممية المقارنة التي يقوم بيا العميل بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة  ىي الأخيرةلجودة الخدمة، ىذه 
 من منظور العميل. المدركةسيحدد مستوى جودة الخدمة  الفارق بينيما ىو ما أنبحيث 

العوامل  ، فأمابمجموعة من العوامل الداخمية والخارجية تتأثرتوقعات العميل لمخدمة  أيضا بأنكما يرى      
، )الإعلانالتسويقية التقميدية والتي تشمل  الأنشطةعمييا  أطمقالداخمية فيي التي تتحكم فييا المنظمة والتي 

تلاقي بيا  وعد المنظمة لعملائيا بتقديم خدماتبحيث تمثل حسب نظره  (،التسعير...الخ، الإنتاجالبيع،  أنشطة
بيذه العوامل وكمثال عمى ذلك التوقعات التي يبنييا العملاء عن  تتأثرتوقعاتيم، وبالتالي فان توقعات العملاء 

من العوامل التي تؤثر  الآخرع النو ية التي تصدر عن المنظمة الخدمية، أما الترويج الأنشطةخدمة معينة نتيجة 
وتساىم في تكوين توقعات العميل ىي العوامل الخارجية والتي ليس باستطاعة المنظمة التحكم فييا مثل 

  عملاء أيضا.البالغ عمى توقعات ال الأثر( ىذه العوامل ليا المنقولة)العادات، الايدولوجيا، الكممة 
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 (.Grönroos) والوظيفية لـ(: نموذج الجودة التقنية 56الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: (Grönroos, 1984, p.40). 
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الأنشطة التسويقية التقميدية 
، البيع، الإنتاج، الإعلان)

 التسعير(
المؤثرات الخارجية )العادات، 
 الايدولوجيا، الكممة المنقولة(

 )ماذا؟( التقنيةالجودة 

 

 (؟)كيف الوظيفيةالجودة 
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 ( Servqual)نموذج جودة الخدمة  3.4.3.3

 بتطوير (Parasuraman et al, 1985)لقياس مدى رضا العملاء عن الجوانب المختمفة لجودة الخدمة، قام       
النموذج إلى فرضية انو يمكن لمعملاء تقييم جودة خدمات المنظمة ، يستند ىذا (Servqual)نموذج تقييم يسمى 

أي مقدار الفجوة بين ما يتوقعو  ،(Lovelock, 2011, p.446) من خلال مقارنة تصوراتيم بتوقعاتيم الخاصة
كما ىي موضحة في الشكل رقم  ويتضمن خمسة فجوات العميل لجودة الخدمة والجودة الفعمية المدركة من قبمو

بين الخدمة المتوقعة  أي( 12فجوة ىي الفجوة ) أىمفان  (Hoffman, & Bateson, 2008, p.322)حسب ، ف(16)
 محاولة التضييق أوب عمييا سد ، وحتى تتمكن المنظمة من سد ىذه الفجوة وجمن قبل العميل والخدمة المدركة

 الفجوات الأربع الأخرى:من عمى الأقل 

  الفرق بين ما يتوقعو المستيمكون من الخدمة في تمثل تو  الفجوة المعرفيةويطمق عمييا  (:52)الفجوة
 وبين ادراكات الإدارة ليذه التوقعات.

 ( 53الفجوة:)  لتوقعات المستيمك  الإدارةتصورات في الفرق بين تتمثل وتسمى بفجوة المعايير و
 ت الجودة المحددة لتقديم الخدمات.ومواصفا

 ( 54الفجوة:)  تمثل الفرق بين مواصفات الجودة المحددة لتقديم الخدمات والجودة و  التسميمفجوة تسمى
 .الفعمية لمخدمة المسممة

 ( 55الفجوة:) بتقديميا من خلال  المنظمةالفرق بين الخدمة التي وعدت  وتمثل فجوة الاتصالات
 .لعملائيا فعميااتصالاتيا الخارجية والخدمة التي تقدميا 
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 .(The Gap Model)( نموذج الفجوات 57الشكل رقم )

 

                                                                                           

 

 6الفجوة                                    

 المستهمك                                                                                           

 

 المسوق                                                           5الفجوة                                   

 

                              4الفجوة                                                                      

 2الفجوة                                                                                            

                                                                    

 3الفجوة                                                                      

 

 

Source: (Parasuraman et al, 1985, p.44). 
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 التواصل الشفهي الخبرات السابقة

 الخدمة المقدمة

 )بما فيها عمميات التواصل(
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أداة قياس عامة يمكن تطبيقيا عمى نطاق يعد  (Servqual) فإن  (Lovelock, 2011, p.447)وبالرجوع إلى 
سؤال متعمق بادراك الخدمة، إضافة  55واسع من قبل المنظمات الخدمية، في شكمو الأساسي تتكون الأداة من 

عمى توقعات العملاء استنادا إلى الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة، بحيث يضع المستجوبون  ركز سؤال 55إلى 
(، ثم يطمب منيم تقييم السباعي مة عمى مجموعة من المقاييس )مقياس ليكرتتوقعاتيم لنوع معين من الخد

مما ىو  أقلالتصور الذي لدييم عن الخدمات المقدمة من قبل منظمة معينة، عندما يكون الأداء ألمقياسي 
 .متوقع فيو علامة عمى ضعف جودة الخدمة والعكس صحيح

المستوى التطبيقي  العديد من الانتقادات عمى ياس، فقد واجوقبول والانتشار الواسع ليذا المقالوبالرغم من 
أشير ىذه الانتقادات أنو لا يتناسب مع جميع القطاعات الخدمية، وأن ، ن قبل العديد من الباحثينوالعممي م

 قياس توقعات عمميةنموذج القياس غير كافية لتمبية احتياجات قياس جودة الخدمة، وأن  الأبعاد الخمسة في
نتائج الخدمة  بالإضافة إلى أن استخدام فروقات ،القياس أمر غير واضح ومشكوك فيو نموذجالعملاء في 

 والثبات والصحةالاعتمادية  ، مثلالنموذجفي  الإحصائيةيسبب عددا من المشاكل  الفعميةوالخدمة  المتوقعة
 .عوض قياس جودة الخدمةرضا الزبائن  ، وأن نظرية الفجوة تعمل عمى قياسوالتباينومعامل الارتباط 

 (.050، ص5106)بوعمرة، 

 :(Servperf) الخدمةنموذج الأداء  4.4.3.3

 دراسة أبرزىا، تقديم عدة دراسات لعل (Servqual)ترتب عن الانتقادات الموجية لمقياس جودة الخدمة       
(Cronin & Taylor, 1992)  التي نتج عنيا ظيور مقياس جديد سمي بمقياس أداء الخدمة(Service 

Performance) ويطمق عميو اختصارا اسم مقياس .(Servperf) ، بإجراءالباحثين ىذا الأخير كان محصمة لقيام 
  :(Cronin & Taylor, 1992, p.59) وىي اختبار لأربعة نماذج لقياس جودة الخدمة

  التوقعات –جودة الخدمة = الأداء SERVQUAL" " 
  التوقعات( –)الأداء  ×جودة الخدمة = الأىمية "SERVQUAL Weighted" 
  جودة الخدمة = الأداء"SERVPERF " 

  الأداء  ×جودة الخدمة = الأىمية" SERVPERF Weighted" 

 .ىو أفضل المقاييس (Servperf)خمصا إلى أن مقياس حيث 

يستبعد فكرة الفجوة بين الأداء  ىذا الأخير فإن (6، ص9002)درويش، أما عن آلية عمل المقياس فحسب       
إلى التقييم المباشر للأساليب كما يستند كذلك ، الخدمةجودة  ، ويركز فقط عمى الأداء الفعمي لقياسوالتوقعات
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الاعتمادية، سرعة بعاد الخمسة لمجودة )الممموسية، والعمميات المصاحبة لأداء الخدمة وذلك بالاعتماد عمى الأ
 الاستجابة، الأمان والتعاطف(.

أغمب الدراسات خمصت إلى أفضمية  فان( 3127 ؛بوعمرة ؛3121؛ بوعبد الله، :311)درويش،  وحسب     
المصداقية وقدرتو السيولة في التطبيق والاستخدام، من حيث  (Servqual)مقارنة بمقياس  (Servperf)مقياس 

 .تفسيرية العاليةال
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 رضا العميل 4.3

 رضا العميلمفهوم  2.4.3

أو خيبة الأمل لدى الأشخاص نتيجة لمقارنة الأداء  و الابتياج بالمتعة شعورا الرضا عام يعدبشكل       
إذا كان  ، أمافإن العميل غير راض إذا كان الأداء أقل من التوقعات ،)النتيجة( مع التوقعاتأو المدرك لممنتج 

  سعيد لمغاية و راضسيكون العميل  ، فإنتجاوزه لمتوقعات ، أما في حالةراضيتوافق مع التوقعات فإن العميل 
(Kotler & Keller, 2012, p128). 

، وأنو حكم بان ميزة المنتج وفاء المستيمكاستجابة “ بأنوفقد عرف رضا العميل  (Oliver, 2014, p.8) أما      
 .مستوى ممتعا من الوفاء بالمتطمبات المتعمقة بالاستيلاك" قد حققتأو الخدمة 

 وجود مفيومين لرضا الزبون أحدىما ير كز عمى التمييز بين جودة الخدمة فيؤكد عمى Caramanأما       
ضوء  حدد فيتعمميات التبادل التي ست والآخر عمى الرضا القائم عمى تبادلات متراكمة، إذ يتحقق الأول من

لدى  الاستخدامخبرة  إجماليمستوى توقعات الزبون السابقة مع الناتج النيائي، أما المفيوم الثاني يقوم عمى 
 (.44، ص3128)خثير ومرايمي،  الزبون عبر مدة زمنية معينة

الأقل جيدة قدر  امتلاك واستخدام المنتج والتي تكون عمى لخبرةالرضا بأنو "تقييم فقد عرف   Huntأما      
بتقييم الزبون لممنتج من خلال توقعاتو والخبرات الرضا  الأخيرىذا  ربط"، كما الإمكان لما ىو مفترض أن يكون

عمى الزبون، والجيد الذي يبدلو الزبون وتأثيره بيا  الحالة النفسية والداخمية التي يشعر السابقة، ولكنو أىمل
 .(007، ص9002بن سميمان وبن بوزيان، ) مستوى الرضا

رضا العميل ىو حالة نفسية مرتبطة بمستوى جودة الخدمة فان ( 481، ص3128، زعباط)وحسب       
 تسمح تمك حالة الرضا بتوثيق العلاقة الترابطية التبادلية مع المنظمة الخدمية. إذ، والمدركة لدي

بعد  لمانفسية "حالة  ( بأنو729، ص9003، مرازقة ومخموف)حسب ما أشار إليو ف الرضا يعر تم تكما       
ويعتمد أيضا  والأداء المدركتوقعات العميل  بينبواسطة شعور مؤقت ناتج عن الفرق  يترجمشراء خدمة معينة، 

 ".الخدمة اتجاهالسابق الموقف عمى 
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 محددات رضا العميل 3.4.3

دات دالمح ىناك نوعين من المحددات لرضا العميلإلى أن ( 323، ص5102، مرازقة ومخموف)يشير      
 المعرفية والمحددات الشعورية.

 وتتمثل في:: لرضا العميل المحددات المعرفية -ولاأ

وتمثل تطمعات العميل المتكونة بخصوص مستوى الأداء والمنافع التي ينتظر الحصول عمييا  توقعات العميل: -
من اقتناء الخدمة ويعبر عنو بالقيمة المتوقعة قبل الشراء، وتصنف التوقعات التي يكونيا العميل عن الخدمة 

التكاليف  أوافع الخدمة، توقعات عن تكاليف الخدمة، توقعات عن المن وأداءإلى: توقعات عن طبيعة 
  .الاجتماعية

الذي يحصل عميو العميل فعميا نتيجة اقتنائو لمخدمة، وتكمن أىميتو في  الأداءىو مستوى  الأداء المدرك: -
  .مرجع لتحديد مدى تحقق التوقعات التي كونيا العميل عن الخدمة المقدمة يعدكونو 

الفرق بين  إيجاد مبدأالذي يقوم عمى   Oliver  التوقعات" لـ تأكيدتتم المطابقة وفق نموذج "عدم  المطابقة: -
بين حالتين: الفعمي الذي حصل عميو العميل بعد اقتنائو لمخدمة وىنا نميز  الأداءالمتوقع ومستوى  الأداءمستوى 

 أيب المتوقع وىي حالة مرغوب فييا تولد الرضا، انحراف سال الأداءالفعمي اكبر من  الأداء أيانحراف موجب 
 .مرغوب فييا تولد عدم الرضا المتوقع وىي حالة غير الأداءمن  أقلالفعمي  الأداء

 :المحددات الشعورية لرضا العميل -ثانيا

الاستجابة الشعورية ىي حالة نفسية تنشأ عن تقييم العميل ( بأن 323، ص.5102، مرازقة ومخموف)يرى       
أفعال تحدد نوعية ىذه العاطفة، والتي تنعكس عمى مستوى الرضا لما أدركو من أحداث، وقد تصاحبيا ردود 
فقيام العميل بتجربة استيلاك خدمة معينة ينتيي إما باستجابة  وينشأ عنيا حكم مبني عمى أساس شعوري،

شعورية ايجابية كالسرور، الامتنان، الرضا، الارتياح، السعادة والاستمتاع، أو باستجابة شعورية سمبية كالغضب، 
 بين نوعين من الاستجابات: فقد ميزا، وبالتالي ، الاستياء والإحباطخيبة الأمل، الحزن

العواطف الإيجابية المتكونة لدى العميل اتجاه خدمة معينة  تعبر عنوالتي  :الاستجابة العاطفية الايجابية -
من الرضا العاطفي لديو ينصب في مصمحة المؤسسة ويعزه  وتمثل نوعىاما بين العميل والمؤسسة  محركاوتعتبر 

 .علاقتيما ويقوييا
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عاطفي يحفظ في ذاكرة العميل ناتج عن تجربة خدمة غير  رد فعلتمثل والتي  :الاستجابة العاطفية السمبية -
رنة مرضية وتؤكد الدراسات بأن العواطف السمبية ليا انعكاس قوي عمى درجة الرضا العاطفي لمخدمة مقا

 قائيا.ببالعواطف الإيجابية، وقد تؤدي لتناقص الرضا ومن ثم إلغائو من خدمات المؤسسة مما ييدد 

 رضا العميل جودة الخدمة و 4.4.3

 وبأنمفيومي رضا العملاء وجودة الخدمة متداخمين  بأن (Hoffman, & Bateson, 2008, p.319)يرى       
ء يؤدي إلى جودة الخدمة يعتقد البعض أن رضا العملاالعلاقة بين ىاذين المفيومين غير واضحة، بحيث 

، فإن العلاقة بالإضافة إلى ذلك، لخدمة تؤدي إلى رضا العملاء، بينما يعتقد البعض الآخر أن جودة االمدركة
، الشراء تظل غير مبررة إلى حد كبير بين رضا العملاء وجودة الخدمة وطريقة ارتباط ىذين المفيومين بسموك

وتنقيح تصوراتيم  يساعد المستيمكين في مراجعة الرضاىو أن لذلك أحد التفسيرات المعقولة كما يضيف بأن 
 :حول جودة الخدمة وفق التسمسل المنطقي التالي

  توقعاتو.تصورات المستيمك لجودة الخدمة لمنظمة ليس لو خبرة سابقة في التعامل معيا تستند إلى 

  التعاملات اللاحقة مع المنظمة تقود المستيمك من خلال عممية عدم التوكيد )حيث تتم مقارنة التصورات
 منقحة عن جودة الخدمة. تصوراتبالتوقعات( إلى تشكيل 

 .كل تعامل إضافي مع المنظمة يؤدي إلى تنقيح أو تراكم تصورات المستيمك حول جودة الخدمة 

 ةتعديل نوايا الشراء لدى المستيمك اتجاه المنظمإلى جودة الخدمة المنقحة لتصورات ال تقود. 

الرضا لو إذ توصمت إلى أن  ،(Cronin & Taylor, 1992, p.65)دراسة  إن ىذا التفسير ىو ما ذىبت إليو      
لرضا المستيمك سابقة  أن الجودة المدركةإلى كذلك خمصت ، كما تأثير كبير عمى نوايا الشراء لدى المستيمك

فيرون بان ىناك شبو اتفاق بين الباحثين في مجال  (Cronin, Bradly & Hult, 2000, p.193) وىو ما يؤكده
 إدارة الخدمة حول النقاط التالية:

  رضا العملاء ىو نتيجة تصور العميل لمقيمة المستممة حيث أن ىذه الأخيرة تساوي جودة الخدمة
 المدركة بالنسبة لمسعر.

 عام فان المحدد الأول لرضا العملاء ىو الجودة المدركة، أما المحدد الثاني فيو القيمة المدركة. بشكل 

  يتم الاعتراف برضا العميل عمى انو مرتبط بشكل كبير بالقيمة ويستند من الناحية النظرية عمى دمج
 ميزات جودة الخدمة مع ميزات السعر.
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معظم الخبراء ىناك اتفاق بين  أن إلىفيشيران  .(Hoffman, & Bateson, 2008, p.319) وبالعودة إلى      
في حين أن جودة الخدمة ىي  الخاصة،عمى أن رضا العملاء ىو إجراء قصير الأجل يعتمد عمى المعاممة 

أن بقولو  (10ص ،3102، بوعبد الله) إليو أشاروىو ما  ،ن تقييم شامل وطويل الأمد للأداءموقف يتكون م
فالرضا ىو شعور ذاتي  ،ىو مفيوم يختمف عن الجودة من حيث الطبيعة ومن حيث الاستقرارمفيوم الرضا 

عن مدى تحقق توقعات الزبون بشأن عممية خدمة محددة، ومكافئتيا أو تفوقيا عمى التضحية المقدمة 
ة أكثر مقابميا، فيو مفيوم وجداني وعارض ومتقمب أكثر من الشعور بالجودة، فالرضا يرتبط بعممية الخدم

تتضمن تقييما عمى مدى أوسع وتخص  منو بمقدم الخدمة، بينما الجودة معرفية وتتسم بقدر من الثبات لكونيا
جانب  فيوضحان بأن( 33، ص5102، خثير و مرايمي) أما، مقدم الخدمة كما عممية الخدمة نفسيا

الاختلاف بين جودة الخدمة ورضا الزبون يكمن في كيفية تعريف أو تحديد معنى التوقعات، لأنو عند قياس 
جودة الخدمة فان مستوى المقارنة )نعني التوقع( "ما الذي يجب عمى الزبون توقعو"، بينما قياس الرضا يكون 

فان التوقع يكون عمى شكل تصور أو تنبؤ،  ،قد يتوقعو الزبون من الخدمة"مستوى المقارنة عمى أساس ما 
أن استخدام مصطمح "التوقعات" في أدبيات  (Barbara & Mitchell, 1990, p.12) توضحوفي ىذا الصدد 

جودة الخدمة يختمف عن الطريقة التي يستخدم بيا في أدبيات الرضا، ففي ىذه الأخيرة ينظر إلى التوقعات 
المحددة حول وقوع أحداث ايجابية أو سمبية في حالة قيامو بسموك ما،  عمى أنيا تكينات وتنبؤات المستيمك

يشعرون  في أدبيات الجودة ينظر إلى التوقعات عمى أنيا رغبات وأمنيات المستيمكين، أي ما في مقابل ذلك
 أنو يجب عمى مزود الخدمة أن يقدمو بدلا من أن يعرضو، ىذه التوقعات تتأثر بالتجربة الماضية والخبرات
السابقة، وقد وجد انو إذا كانت التوقعات ثابتة فان المستويات الأعمى من الأداء ستؤدي إلى تقييمات أعمى 
عندىا يكون ىناك موقف، بحيث إذا كانت التوقعات أكبر من الأداء فان الجودة المدركة تكون اقل من 

سبيل المثال في مطعم باىظ عمى فىذا لا يعني أن الخدمة منخفضة الجودة، مرضية والعكس صحيح، لكن 
من حيث القيمة  ر الفعمي لمخدمةفإن المعيا الجودة المدركة قد تكون منخفضة فعمى الرغم من أن الثمن

تضيف الارتباك لأي مناقشة لجودة الخدمة  الفكرةىذه  أعمى مما ىو عميو في مطعم رخيص سيظل المطمقة 
  .ل الأداءالجيدة أو السيئة باستخدام نموذج التوقعات مقاب



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . المنهجية3



 
 

 

39 

 البحث  موضوع 3.1

طريقة أو محاولة منظمة يمكن أن توجو لحل مشكلات " أنو الشائعة حاليا لمبحث العممي اريفمن التع      
العممي قوم بيا الإنسان مستخدما الأسموب مجموعة الجيود المنظمة التي ي وىوالإنسان في مجالات متعددة، 

 "في سعيو لزيادة سيطرتو عمى بيئتو واكتشاف ظواىرىا وتحديد العلاقات بين ىذه الظواىر وقواعد الطريقة العممية
 .(33، ص3102 ،)عميان و غنيم

بأنو الطريقة التي تتبع لمكشف عن الحقائق بواسطة استخدام مجموعة من فيعرف "المنيج العممي أما       
العممية معقدة كان  المعرفةوبما أن ، نتائج ممموسة إلىالقواعد العامة ترتبط بتجميع البيانات وتحميميا حتى نصل 

 "المدروسبحيثيات الموضوع  والإلماممناىج لتسييل الدراسة  امن الواجب عمى العمماء والباحثين أن يتبعو 
 :نذكر منيا ،(021-021ص، 3102)الدليمي و صالح، 

ظاىرة معينة حدثت في زمن  أووالذي ييتم بجمع الحقائق والمعمومات عن حدث معين  المنهج التاريخي: -
، 3102، صالحو  الدليمي) تطورىا مدىوقد يدرس ظاىرة حالية لكن يتقصى جذورىا التاريخية ويلاحظ  ،مضى
 .(021ص

يقوم ىذا المنيج عمى رصد ومتابعة دقيقة لظاىرة أو حدث معين بطريقة كمية أو نوعية في  المنهج الوصفي: -
فترة زمنية معينة أو عدة فترات، من أجل التعرف عمى الظاىرة أو الحدث من حيث المحتوى والمضمون، 

 (.13، ص3102)عميان وغنيم، مات تساعد في فيم الواقع وتطويره والوصول إلى نتائج وتعمي

وىو ذلك النوع من المناىج الذي يستخدم التجربة في اختبار فرضية معينة، ويقرر علاقة  المنهج التجريبي: -
بين متغيرين، وذلك عن طريق الدراسة لممواقف المتقابمة التي ضبطت كل المتغيرات ماعدا المتغير الذي ييتم 

لمشروط المحددة  ومضبوطابأنو "طريقة بحثية تتضمن تغييرا معتمدا  يضاأ، كما يعرف تأثيرهالباحث بدراسة 
 (.061ص، 3101لواقعة معينة مع ملاحظة التغيرات الناتجة عن ذلك، وتفسير تمك التغيرات" )الخياط، 
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  البحث مقاربة 3.1

الذي ييتم بجمع و  :(Quantitative Approach)الكمي  يمكن التمييز بين نوعين من مناىج البحث، المنيج     
، اختبارات( يجرى تطبيقيا عمى عينة ممثمة لممجتمع تالبيانات من خلال استعمال أدوات القياس الكمية )استبيانا

الأصمي، وتتم معالجة تمك البيانات بأساليب إحصائية )إحصاء وصفي أو تحميمي( تقود إلى نتائج يمكن تعميميا 
 .(3102)عميان و غنيم أو الأسئمة التي تم وضعيا مسبقا تائج الفرضيات عمى المجتمع الأصمي في ضوء ن

البحث في ، الذاتي لممواقف والآراء والسموكبالتقييم  ييتمف: (Qualitative Approach) لمبحثنيج النوعي مال أما
في شكل غير كمي  إمامثل ىذا النيج يولد نتائج ، وانطباعاتو الباحثإحصاءات مثل ىذه الحالة ىو وظيفة من 

يتم استخدام تقنيات جماعات التركيز والتقنيات بشكل عام  ،كل الذي لا يخضع لتحميل كمي دقيقأو في الش
  .(Kothari, 1990, p.5) والمقابلات العميقة الاسقاطية

 إستراتيجية البحث 1.1
 (: إستراتيجية البحث.01جدول رقم )

شروط البحث                  
يتطمب التحكم في  البحث أسئمة إستراتيجية البحث

 التركيز عمى الأحداث الراهنة الأحداث السموكية

 نعم نعم كيف / لماذا؟ التجربة
من، ماذا،أين، كم  الاستقصاء

 يكمف، كم العدد؟
 نعم لا

من، ماذا،أين، كم  تحميل الأرشيف
 يكمف، كم العدد؟

 نعم/لا لا

 لا لا كيف/لماذا؟ التحميل التاريخي
 نعم لا كيف/لماذا؟ دراسة حالة

            Source: (Yin, 2003, p.5). 

والتي تستعرض مختمف الاستراتيجيات التي يمكن ، أعلاهخلال المعطيات الموضحة في الجدول من       
إلى  نخمصفإننا الراىنة،  الأحداثوالتي تركز عمى لمباحث أن يعتمدىا في دراستو، ونظرا لطبيعة موضوع بحثنا 

 .إستراتيجية ىي إستراتيجية دراسة حالة جنبا إلى جنب مع الاستقصاء أنسب أن
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 طريقة جمع البيانات 3.1
ىي  الأوليةىناك مصدران لمحصول عمى البيانات، المصادر الأولية والمصادر الثانوية، فالمصادر      

المصادر التي نحصل منيا عمى بيانات بشكل مباشر، حيث يقوم الباحث بنفسو بجمع البيانات من مجتمع أو 
 إلىانو يحتاج  إلا، يتميز ىذا النوع من المصادر بالدقة والثقة في البيانات، عينة الدراسة قيد البحث المباشر

ثانوية فيي تمك المصادر التي نحصل المصادر ال اأمكما انو مكمف من الناحية المادية، وقت ومجيود كبيرين، 
 ومنيا عمى البيانات بشكل غير مباشر، بمعنى أخر يتم الحصول عمييا بواسطة أشخاص آخرين أو أجيزة 

ىيئات رسمية متخصصة مثل النشرات والإحصائيات ...الخ، ومن مزايا ىذا النوع من المصادر، توفير الوقت 
، 3101الدرجة في حالة المصادر الأولية )الخياط،  ة ثقة الباحث فييا ليست بنفسوالجيد والمال، إلا أن درج

 نجد: البيانات الأوليةالبحوث العممية لمحصول عمى  المستخدمة في الأدوات أىمومن ، (221-226ص

 أكثرتعتبر من الوسائل والأساليب الشائعة الاستعمال في البحوث الميدانية لأنيا تحقق  :المقابمة الشخصية -
المبحوثين  الأفرادكان  إذاالرئيسي الذي يختاره الباحث  الأسموبكونيا  إلى إضافةمن غرض في نفس الباحث، 

 أو أن الباحث، لأسئمةر وتوضيح تفسي إلىيحتاجون  أنيم أو ،في القراءة والكتابة الإلمامعدد منيم ليس لدييم  أو
 .(036، ص3100المغربي، الباحث يحتاج لمعرفة ردود فعميم النفسية )

مشاىدة لسموك الظواىر  أوفيي عممية مراقبة واحدة من أقدم وسائل جمع المعمومات، تعد  الملاحظة: -
عممي منظم  بأسموبوالمشكلات والأحداث ومكوناتيا المادية والبيئية، ومتابعة سيرىا واتجاىاتيا وعلاقاتيا، 

ومخطط وىادف، بقصد التفسير وتحديد العلاقة بين المتغيرات والتنبؤ بسموك الظاىرة وتوجيييا لخدمة أغراض 
 (.301، ص3102يم، عميان و غنالإنسان وتمبية احتياجاتو )

معمومات وحقائق تتعمق بآراء عمى يعتبر أحد الوسائل شائعة الاستعمال لمحصول  الاستبيان )الاستبانة(: -
 (.021، ص3100)المغربي، واتجاىات الجميور حول موضوع معين أو موقف معين 

معالجة الجانب النظري لمدراسة والمتمثمة في الكتب،  قصد المصادر الثانويةعمى عتماد الافي دراستنا تم       
 أوموضوع الدراسة الأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت الدوريات، المقالات العممية، النصوص التشريعية، 

والمطالعة والمعمومات من الييئات الرسمية إضافة إلى البحث الإحصائيات مواضيع قريبة من موضوع دراستنا، 
لمعالجة الجوانب التحميمية لموضوع الدراسة اتجينا إلى المصادر الأولية  ، إضافة إلىع الانترنت المختمفةفي مواق

 جمع البيانات الأولية من خلال اعتماد الاستبانة كأداة رئيسية لمدراسة صممت خصيصا ليذا الغرض.
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اليدف من البحث، وحجم المجتمع قيد المستخدم في جمع البيانات فانو يتحدد حسب  بالنسبة للأسموب أما      
، 3101الدراسة، وأكثر الأساليب شيوعا ىو أسموب الحصر الشامل )المسح الشامل( و أسموب المعاينة )الخياط، 

ىذا الأخير ىو الأسموب المعتمد في دراستنا نتيجة لكبر حجم مجتمع الدراسة واستحالة تطبيق أسموب  (221ص
 المسح الشامل.

 نة الدراسةمجتمع وعي 3.1
حيث تم الاعتماد  ،ميمة بمدية تقدميايتمثل مجتمع الدراسة في جميع المستفيدين من الخدمة العمومية التي       

عمى مستوى  ملائمةاستبانة عمى عينة ( 453مجتمع الدراسة، تم توزيع )حجم عمى أسموب المعاينة نظرا لكبر 
جميع تم استعادة  أين، البيومتريةوالمصمحة مقر البمدية وبالتحديد عمى مستوى مصمحتي الحالة المدنية 

( بسبب عدم جدية بعض المستجوبين في 26و ) ( بسبب عدم اكتمال البيانات19الاستبانات، استبعد منيا )
 إجماليمن  (%06.90) نسبتو ماأي ( استبانة صالحة لمتحميل 211ليتبقى ) عمى عبارات الاستبانة الإجابة

 الاستبانات الموزعة.

 أداة الدراسة 3.1
سابقة، حيث تكونت الالدراسات بعض وكذا عمى ضوء  (Servperf)تم تصميم الاستبانة استنادا إلى مقياس       

 الاستبانة من محورين رئيسيين:

يس الأبعاد الخمسة لجودة ( عبارة تق33( عبارة منيا )32ويضم عبارات النموذج وعددىا ) المحول الأول: -
ذلك كما ىو و  الرضا بعد( تقيس 13عبارتين ))الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف(، الخدمة 

 (.13موضح في الجدول رقم )

الحالة الاجتماعية، المستوى التعميمي، ضم البيانات الشخصية لممبحوثين )الجنس، العمر،  المحور الثاني: -
 الخدمة. المستفيد عمىالوظيفة، مكان الإقامة(، إضافة إلى سؤال عن المصمحة التي تحصل منيا 

غير لمتدرج من واوقد تم استخدام مقياس ليكرت السباعي لمعرفة استجابات المبحوثين اتجاه عبارات الاستبانة  
 (.1) الدرجة تقابمياموافق تماما  إلى( 0) الدرجة تقابمياتماما  موافق
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 .، ترميزها ومصادرهاالاستبانةعبارات  (:02رقم ) الجدول

رقم  الأبعاد
 العبارة

ترميز 
 مصدر العبارة مضمون العبارة العبارة

 الممموسية

01 TAN1 .تتوفر بمدية ميمة عمى تجهيزات حديثة 

(Cronin & Taylor, 1992, 

p.66) 

 

02 TAN2 .تجهيزات الراحة بقاعة الانتظار ملائمة 
03 TAN3 .مظهر موظفي البمدية أنيق 
04 TAN4 .الإشارات المرئية المرتبطة بخدمات البمدية ملائمة 

 الاعتمادية

05 RLB1 فإنهم يقومون به. عندما يعدك موظفو البمدية بفعل شيء 

06 RLB2 
عندما تواجهك مشكمة  يبدي موظفو البمدية اهتماما صادقا في 

 حمها.
07 RLB3 صحيح من المرة الأولىموظفو البمدية الخدمة بشكل  يؤدي. 
08 RLB4 .يقدم موظفو البمدية الخدمة في الآجال التي تم الوعد بها 
09 RLB5 .تحتفظ البمدية بسجلات خالية من الأخطاء 

سرعة 
 الاستجابة

10 RES1 .يخبرك موظفو البمدية بدقة عن موعد تقديم الخدمة 
11 RES2 .يقدم موظفو البمدية خدمات فورية لك 
12 RES3 .لموظفي البمدية رغبة دائمة في مساعدتك 
13 RES4 .موظفو البمدية لا ينشغمون أبدا عن الرد عمى طمباتك 

 الأمان

14 ASS1 يشعرك بالثقة. سموك موظفي البمدية 
15 ASS2 .تشعر بالأمان في تعاممك مع موظفي البمدية 

16 ASS3 
يتحمى موظفو البمدية في تعاممهم معك بالأدب والمباقة 

 باستمرار.

17 ASS4 
لدى موظفي البمدية المعارف الكافية للإجابة عن أسئمتك 

 واستفساراتك.

 التعاطف

18 EMP1 
باهتمام فردي بغض النظر عن مكانتك يحيطك موظفو البمدية 

 الاجتماعية.
19 EMP2 .أوقات عمل البمدية مناسبة لك 
20 EMP3 .يتعامل موظفو البمدية بصورة تعزز من قيمتك 
21 EMP4 .يضع موظفي البمدية مصمحتك نصب أعينهم 
22 EMP5 .يتفهم موظفو البمدية احتياجاتك بشكل محدد 

 الرضا
23 SAT1 بشكل عام، الخدمات التي تقدمها بمدية ميمة ذات جودة (Roy, 1997, p.220) 

+ 

(Rodríguez, et al, 2009, p9) 24 SAT2  راض عن الخدمات التي تقدمها بمدية ميمة. أنتبشكل عام 

 .الطالبينالمصدر: من إعداد 
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 تحميل البياناتطريقة  7.1

 التالية الإحصائية الأساليبوتم استخدام  (SPSS) الإحصائيبرنامج التحميل  من خلال الاستباناتفريغ ـت تم    
  :في التحميل

 قياس ثبات أداة الدراسة.كرونباخ ألفا ل 

 .التكرارات والنسب المؤوية لوصف خصائص عينة الدراسة 

  ،المستجوبين نحو عبارات  اتجاىات لتحميلوالوسط الفرضي الانحراف المعياري المتوسط الحسابي
 الاستبانة.

 اختبار  ،الوسط الفرضي، العام المتوسط الحسابي(One Sample t Test)  لاختبار الفرضية الأولى
 والثانية.

  الفرضية الثالثة.لاختبار المتعدد الخطي الانحدار تحميل نموذج 

  اختبار(Independent- samples t Test)  والخامسة.لاختبار الفرضية الرابعة 

 صدق وثبات أداة الدراسة 8.1

  أداة الدراسةالصدق  3.8.1

المختصين، كما تم مناقشتيا مع  مجموعة من الأساتذةأداة الدراسة، قمنا بعرضيا عمى قصد اختبار صدق      
حيث كان ، أجمياالتي وضعت من  الأىداف في تحقيق فعاليتياعمى بحثنا لمتحقق من مدى  المشرف الأستاذ

، للاستبانةللأستاذ المشرف عمى بحثنا وكذا الأساتذة المحكمين جممة من التوصيات فيما يتعمق بالجانب الشكمي 
يضم أدناه الجدول  أين تم أخذىا بعين الاعتبار، عباراتياوبعض الملاحظات البسيطة التي ساعدت في تبسيط 

 .للاستبانةالأساتذة المحكمين  قائمة

 قائمة الأساتذة المحكمين للاستبانة. (:03جدول رقم )

 الجامعة الأستاذ
 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف، ميمة بمحاج طارق

 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف، ميمة بولصباع محمود

 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف، ميمة عقون شراف

 بوالصوف، ميمةالمركز الجامعي عبد الحفيظ  قشي محمد الصالح

 المصدر: من إعداد الطالبين.
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 ثبات أداة الدراسة 3.8.1

 قيمة( مفردة، حيث كانت 20تجريبيا عمى عينة استطلاعية قدرىا )ب قمناثبات أداة الدراسة قصد التأكد من       
وبعد توزيع الاستبانات عمى عينة الدراسة واستردادىا وتفريغيا في (، 10112للاستبانة ككل )معامل كرونباخ 

ضحة في و ا ىي ممولجميع عبارات الاستبانة  كلكل بعد  ألفاكانت نتائج كرونباخ  (SPSS) الإحصائيالبرنامج 
 الجدول أدناه.

 (: معاملات كرونباخ ألفا لمتغيرات الدراسة.04الجدول رقم )

 %النسبة المئوية  كرونباخ ألفاقيمة  عدد العبارات البعد
 %6102 10612 2 الممموسية
%1001 10101 1 الاعتمادية  

%1101 1.111 2 الاستجابة  

%1101 1.111 2 الأمان  

%1203 1.123 1 التعاطف  

%1006 1.106 3 بعد الرضا  

%93 0.930 33 جميع العبارات  

 (.SPSS) الإحصائيبرنامج المصدر: مخرجات الـ

، 1.106و  1.612تراوحت بين لكل بعد (: نلاحظ أن معاملات كرونباخ ألفا 12) خلال الجدول رقممن      
 ةالمقبول وىي القيمة (6.0)أكبر من وىي  (10101فبمغت ) متغيرات الدراسةأما قيمة كرونباخ ألفا لجميع 

 مما يدل عمى ثبات الاستبانة وصلاحيتيا كأداة لجمع البيانات.إحصائيا، 
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 القطاع محل الدراسة 9.1

  لبمدية ميمةالموقع الجغرافي والحدود الإدارية 

يحدىا كل من  ،متر 211البحر بـ: ، ترتفع عن سطح والحاممة لاسميا عاصمة الولايةىي بمدية ميمة          
عين التين ووادي راشدي وسيدي خميفة جنوبا، بمدية شمالا، بمديتي أحمد  بمديتي القرارم قوقة وسيدي مروان

 .النجاء غربا فيحدىا كل من بمديتي زغاية ووادي أماالقطن شرقا، 

  سكانعدد المساحة و 

من المساحة  %12.11نسبتو ( أي ما ²كم 031911ىكتار ) 03.623تتربع البمدية عمى مساحة قدرىا      
 أين، 3111نسمة نياية سنة  61.113بتعداد سكاني قدر بـ:  ²كم 2222930 بـ: لمولاية والتي قدرت الإجمالية

 (.3101)الديوان الوطني للإحصاء،  ²كمنسمة/  12003: آنذاكبمغت الكثافة السكانية 

المتحصل عمييا من  نموا متزايدا إلى غاية يومنا ىذا، فحسب الإحصائيات لمبمدية السكاني التعدادشيد       
سكان فقد بمغ عدد  ،بمدياتياوكذا عدد سكان ولاية ميمة  تضمنتوالتي  (8102) الميزانيةومتابعة مديرية البرمجة 

من إجمالي سكان  %11061ما نسبتو أي  3106نياية سنة  نسمة 16.210حسب متغير الجنس  ىذه الأخيرة
من إجمالي  %21011نسمة أي ما نسبتو  21.313نسمة، قدر عدد الذكور بـ  110.211الولاية والذي بمغ 

 606بمغت الكثافة السكانية ، %11012نسمة أي ما نسبتو  21.321سكان بمدية ميمة، بينما قدر عدد الإناث بـ: 
وحسب التنبؤات  %10,11بـ:  3106و  3101السكاني بين سنتي قدر معدل النمو في حين ، ²كمنسمة/ 

يبمغ عدد  أنيتوقع  أين 3121آفاق سنة حتى  3101سنة نموا طفيفا في الفترة الممتدة بين  الأخيرفسيعرف ىذا 
ة ، الشكل البياني أدناه يستعرض تطور عدد سكان البمدية خلال الفترة الممتدنسمة 001.631 حينيا سكان البمدية

 .3121آفاق سنة غاية إلى  0111 من سنة
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 .3030آفاق سنة غاية إلى  3977تطور عدد سكان بمدية ميمة لمفترة الممتدة من (: 07الشكل رقم )

 

 .ديرية البرمجة ومتابعة الميزانيةمن م عميهابناءا عمى الإحصائيات المتحصل  الطالبينالمصدر: من إعداد 

  لمبمديةالهيكل التنظيمي: 

 التشريعاتاطلاعنا عمى المعمومات المتحصل عمييا من مسؤولي البمدية وكذا من خلال  إلى استنادا      
راجع لمدور كبير ومتشعب وذلك  الأخيرةليذه  التنظيميالييكل  فإن ،المتعمقة بالبمديةالمفعول و سارية  والقوانين

 والميام الصلاحيات وكذا التعداد السكاني ، إضافة إلىاليومية لممواطنحياة الفي و ىذه الييئة الكبير التي تمعب
سنتطرق يمي العام في شكل نقاط رئيسية ثم التنظوبالتالي سنستعرض الييكل المركزية، السمطة إياىا التي خولتيا 

كل من بمديرية التنظيم العام والشؤون الاجتماعية والثقافية الذي تنضوي تحتو  الخاصالييكل التنظيمي  إلى
 المعنيتين بالدراسة. تريةالحالة المدنية والمصمحة البيوم مصمحة

  :الهيكل التنظيمي العام 

( مكتب، ثلاثون 31خمسة وعشرون )( مصمحة، 03، اثنا عشر )( مديريات12)تضم بمدية ميمة أربعة       
كل مديرية يندرج تحتيا عدد من المصالح  أن( أمانات وذلك في شكل ىرمي تسمسمي حيث 16( فرع وستة )21)

فيي موزعة بين  الأمانات أما مجموعة من الفروع، تضمتحتيا عدد من المكاتب التي يندرج بدورىا والتي 
البمدي كما ىو موضح في الشكل رقم الشعبي العامة التابعة لرئيس المجمس  الأمانةالمديريات والمصالح وكذا 

(11.) 

28300 
40456 

59959 
69053 

75038 76451 77891 79357 80852 82374 
90427 

99268 
108973 

119627 

1977 1987 1988 2008 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2025 2030 2035 2040

 السنوات

 عدد السكان 
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 (: الهيكل التنظيمي العام لبمدية ميمة.08الشكل رقم )

 
 المصدر: من إعداد الطالبين استنادا إلى المعمومات المتحصل عميها من بمدية ميمة.

من قبل السمطة المركزية وبتقديم ا ىذا الييكل التنظيمي الكبير يسمح لمبمدية بالقيام بالميام المخولة ليا قانون     
لقانون رقم: امجتمع في شتى المجالات، من خلال اطلاعنا عمى مجموعة كبيرة من الخدمات لمجميور العام وال

ضافة إلى المعمومات المتحصل عمييا من ، إالبمدية والمتضمن قانون 33/16/3100المؤرخ في:  00-01
ة إلييا والموضحة في مجموعة من الخدمات انطلاقا من الميام الموكممسؤولي ىذه الأخيرة فان بمدية ميمة تقدم 

 .(11)الجدول رقم 

 رئيس المجلس الشعبي البلدي

مديرية النظافة  
 والنقاوة العمومية

مصلحة الحظيرة 
والوسائل العامة 

 والنظافة

مصلحة الصحة 
 والوقاية

 مديرية الصالح التقنية

 مصلحة التعمير والبناء

مصلحة الطرق 
والشبكات المختلفة          

 وتهيئة المحيط

مديرية التنظيم 
والشؤون الاجتماعية 
 والثقافية والرياضية

مصلحة التنظيم العام 
 والشؤون القانونية

 مصلحة الحالة المدنية

مصلحة الشؤون 
الاجتماعية والثقافية 

 والرياضية

مديرية الادارة العامة  
 و المالية

مصلحة التوثيق 
والإحصاء والعلاقات 

 العامة

مصلحة تسيير الموارد 
 البشرية

مصلحة الميزانية 
 والحسابات

الصفقات العمومية 
 ومتابعة البرامج

 الامانة العامة
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 (: الخدمات التي تقدمها البمدية.05) جدول رقم

 المصدر المهام )الخدمات( المجال

في المجال 
 الاجتماعي

 العاطمين إعانة المحرومة، الاجتماعية بالفئات التكفل المحتاجين، مساعدة 
 .التشغيل عمى والمساعدة العمل عن

  تنسيقيا يتم التي البرامج وتنفيذ التخطيط إطار في المواطنين حاجاتتحديد 
 تستيدف مبادرة كل إضافة إلى تشجيع بالسكن، المختصة المصالح بمساعدة
 .البمدية مستوى عمى العقارية الترقية

 المراكز إنجاز وتشجيع الأمية ومحو والتعميم الثقافة ونشر الفرد تكوين 
نشاء القرآنية، والمدارس المساجد وصيانة الثقافية واليياكل  المكتبات وا 
 .المطالعة وقاعات

من القانون  333المادة 
المؤرخ  30-33رقم: 
 33/03/3033في: 

 والمتعمق بقانون البمدية
 

في الميدان 
الثقافي 

 والتعميمي والفني

 شأنو من كل إجراء وتشجيع وصيانتيا، الأساسي التعميم مؤسسات إنجاز 
 .المدرسي قبل ما والتعميم المدرسي النقل ترقية

  لو شيء وكل والمتاحف والآثار الطبيعية والمواقعحماية التراث العمراني 
 .وجمالية تاريخية تراثية قيمة

 دارة المرافق  تسيير  ذات الثقافية بالميام والقيام والفن بالسينما الخاصةوا 
 .العام الصالح

 وحفظ وترميميا التاريخية الآثار وحماية والترفييية السياحية المواقع ترقية 
 .الطبيعية المواقع

في مجال 
 الرعاية الصحية

 لمشرب الصالحة المياه توزيع. 
 الحضرية الجامدة والنفايات القذرة المياه صرف. 
 ومعالجتيا نقميا الصمبة، النفايات جمع. 
 المعدية الأمراض ناقلات مكافحة. 
 ر.الجميو  تستقبل التي والمؤسسات والأماكن الأغذية نظافة 
 من القانون رقم:  331 .لمبيع المعروضة الاستيلاكية المواد نظافة عمى السير

المؤرخ في:  33-30
والمتعمق  33/03/3033

 بقانون البمدية
في المجال 
 الاقتصادي

 في الاقتصادي النشاط عن والبحث مشروعات بإنشاء المبادرة حق 
 .الوطني المخطط في السمطة بأىداف التقيد مع الأرياف،

 قاعات استغلال الأسواق،( البمدية مستوى عمى العامة المرافق تسيير 
 .الحفلات(

 السياحية الجزائرية المؤىلات إبراز و المناطق بتنمية السياحة تطوير. 
 
 الاقتصاديين المتعاممين تشجيع. 
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 حماية مجال
 ومجال البيئة
 والخدمات الأمن

 الطارئة

 أي من المائي الاحتياط وخاصة الطبيعي الوسط حماية عمى السير 
 .صناعية روافد أو صرف

 البيئة عمى يؤثر مشروع أي رفض. 
 التييئة مخطط في الزراعية المناطق وحماية الفوضوي البناء محاربة 

 العمرانية.
 البيئة حماية جمعيات تأسيس تشجيع. 
 البحري المائي، التموث( صلاحياتيا إطار في التموث أشكال كل مكافحة 

 .)والجوي
 التربة حماية عمى والسير الخضراء المساحات وصيانة وتوسيع إنشاء 

 .الأمثل استعماليا في والمساىمة المائية والموارد
 الطرق وصيانة والمتنزىات الحدائق إنشاء. 

من القانون رقم:  333
المؤرخ في:  33-30

والمتعمق  33/03/3033
 بقانون البمدية

 الطالبين. المصدر: من إعداد

  الهيكل التنظيمي الخاص 

تضم إلى جانب الأمانة مديريات السابقة الذكر،  أربعىي واحدة من مديرية التنظيم والشؤون الاجتماعية 
( أدناه، إضافة 11المدنية والمصمحة البيومترية كما ىو موضح في الشكل رقم ) مصمحتين ىما مصمحة الحالة

، ىذه الأخيرة إلى جانب المصمحة البيومترية إلى مصمحة أخرى وىي مصمحة تنقل السيارات والأشخاص
 يوجود ليما حسبما أفادنا بو مسؤولموجودان عمى أرض الواقع أما عمى مستوى الييكل التنظيمي الرسمي فلا 

 مستقبلا في حالة مصادقة والي الولاية عمى مداولات الييكل التنظيمي لمبمدية. إدراجيماالبمدية، حيث سيتم 
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 (: الهيكل التنظيمي لمصمحة الحالة المدنية والمصمحة البيومترية.09الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من بمدية ميمة.المعمومات المتحصل عميها  إلى استنادا الطالبينالمصدر: من إعداد 

 الة المدنية والمصمحة البيومتريةالتعريف بمصمحة الح 

 مصمحة الحالة المدنية: -أولا
 بصفة تتعمق التي المتعددة لمياميا نظرا البمدية بالإدارة المصالح أىم و أنشط من المدنية الحالة مصمحةتعتبر 
 المواطن يمجأ كما الوفيات، وكذلك المصمحة ىذه مستوى عمى تسجل فالولادات لممواطن، اليومية بالحياة رئيسية

 واجية المصمحة ىذه تعتبر ، واليومية شؤونو تيم التي الإدارية الممفات لتشكيل الوثائق مختمف لاستخراج
 مستوى و المدنية الحالة مصمحة خلال من عمى ىذه الأخيرة حكمو يطمق الأحيان أغمب في فالمواطن ،ةالبمدي
مياميا والخدمات التي تقدميا نجد أنفسنا مطالبين  إلىلذا وقبل التطرق  ،تقدميا التي الإدارية الخدمة جودة

مديرية التنظيم و الشؤون الاجتماعية و 
 الثقافية و الرياضية

 

 المديريةأمانة 

مكتب بطاقة 
 التعريف الوطنية

مكتب جواز 
 السفر

 مصمحة الحالة المدنية المصمحة البيومترية

 الحالة المدنية مكتب

الكفالةفرع   

فرع 
التسجيلات 
 والإحصاء

فرع استخراج 
وثائق الحالة 

 المدنية
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 إليياىو سبب وجود المصمحة والميام الموكمة  الأخيرتعريف لمفيوم الحالة المدنية، باعتبار ىذا  بإعطاء
 والخدمات التي تقدميا لممواطن.

( عرفيا السيد عبد العزيز سعد في كتابو نظام الحالة المدنية في 002، ص3101لعمارة، عن )فنقلا      
طبيعي  إنسانالشخصية التي تلازم كل و نظام يعني وييتم بمجموع الصفات الطبيعية والقانونية الجزائر بأنيا "

، وتكون وأبنائو وأولادهوتكون مرتبطة بذاتو وبشخصيتو، بحيث تميزه عن غيره من الناس فتحدد علاقتو بزوجتو 
بولادة ىذا الشخص حيا وتمر بحالات زواجو وطلاقو ثم  فتبدأمصدرا لبعض حقوقو وواجباتو الوطنية والعائمية، 

والمجتمع  الأسرةالتي تنظم التواجد الشرعي لمفرد داخل مجموعة من القواعد ، إضافة إلى كونيا تنتيي بوفاتو"
 ومنيا الولادة، الزواج، الوفاة،المميزة لحياتو  الأحداث أىموتعتمد عمى 

عبارة عن مصمحة حكومية ذات طابع شرعي، مييكمة الحالة المدنية " ومن ىذا المنطمق يمكن القول أن      
دية( تقدم خدمة إدارية عمومية لكافة أفراد المجتمع لممارسة جميع إداريا ضمن ىياكل الجماعات المحمية )البم

)بن عبيدة،  "فة الحركة الطبيعية لمسكان سنوياالحقوق من ناحية، ومن ناحية أخرى تعد من المصادر اليامة لمعر 
 (.11، ص3112

 (: مهام مصمحة الحالة المدنية.06الجدول رقم )

 المصدر المهام
 بالولادات وتحرير العقود المتعمقة بهاتمقي التصريحات 

المؤرخ  08-33 من القانون رقم: 1المادة 
 30-70رقم:  للأمرالمعدل والمتمم  30/08/3033في:

 والمتعمق بالحالة المدنية. 39/03/3970المؤرخ في: 

 تحرير عقود الزواج
 تمقي التصريحات بالوفيات وتحرير العقود المتعمقة بها

 القصر مع موثقي العقودالزواج الخاصة بتمقي أذون 
)سجل عقود الميلاد، سجل  مسك سجلات الحالة المدنية

 عقود الزواج، سجل عقود الوفاة(

المؤرخ في:  30-70من الأمر رقم:  33المادة  بمركز البمدية حفظ سجلات الحالة المدنية
 والمتعمق بالحالة المدنية. 39/03/3970

 الطالبين.المصدر: من إعداد 

جعمت من ىذه الأخيرة  أعلاه والتي أسندىا المشرع لمصمحة الحالة المدنية،في الجدول الميام الموضحة       
( 11المكان الذي يستخرج منو المواطن مختمف الوثائق المتعمقة بحياتو اليومية والموضحة في الجدول رقم )

 أدناه.
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 الحالة المدنية.التي يمكن استخراجها من مصمحة المطبوعات والوثائق قائمة ب(: 07جدول رقم )

 المصدر اسم الوثيقة  المرجع الرقم
 مستخرج( –عقد الزواج )نسخة كاممة   3ح.م. 03

من المرسوم التنفيذي رقم:  03المادة 
 37/03/3033المؤرخ في:  33-73

 الحالة المدنية. وثائقيحدد قائمة 
 

 

 الدفتر العائمي  3ح.م. 03
 البطاقة العائمية لمحالة المدنية  1ح.م. 01
 وعدم إعادة الزواج ، عدم الطلاقشهادة عدم الزواج  3ح.م. 03
 مستخرج من الأحكام الجماعية المصرحة بالولادة  3ح.م. 03
  مستخرج من السجل الأصمي  3ح.م. 03
 مستخرج( –شهادة الميلاد )نسخة كاممة   7ح.م. 07
 الميلاد الخاصمستخرج عقد   8ح.م. 08
 بيان الوفاة  9ح.م. 09
 مستخرج( –شهادة الوفاة )نسخة كاممة   30ح.م. 30
 رخصة الدفن  33ح.م. 33
 الحماية –شهادة الحياة   33ح.م. 33
 إعلان بيان الزواج والطلاق  31ح.م. 31
 إعلان بيان الوفاة  33ح.م. 33

 المصدر: من إعداد الطالبين.

 المصمحة البيومترية: -ثانيا

الجماعات  ارة الداخمية ومن المواطن و في إطار تحسين الخدمة العمومية ، قامت وز  تقريب الإدارة أجلمن 
لدوائر عريف الوطنية من اتالمحمية بتحويل جذري لممصالح البيومترية لاستخراج جواز السفر البيومتري و بطاقة ال

السير الحسن ليذه المصمحة،  لضمانالمادية والبشرية  الإمكانيات، كما حرصت عمى توفير كل إلى البمديات
المالية والمادية  الإمكاناتبتسخير قامت بمدية ميمة  ،وفي ىذا الصدد وعمى غرار غيرىا من بمديات الوطن

مكتب خاص ببطاقة  مكتبين،تضمنت  والتيالواقع  أرضعمى  البيومتريةوالبشرية من اجل تجسيد المصمحة 
 التعريف البيومترية ومكتب خاص باستخراج جواز السفر البيومتري.
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 .وصف خصائص عينة الدراسة 4.1
تضمنت الاستبانة ستة أسئمة شخصية لعينة الدراسة وىي: الجنس، العمر، الحالة الاجتماعية، المستوى       

 موضحكما ىو المصمحة المتحصؿ منيا عمى الخدمة إضافة إلى سؤاؿ عف ، التعميمي، الوظيفة، مكاف الإقامة
 أدناه.في الجدوؿ 

 (: الخصائص الشخصية لعينة الدراسة.88الجدول رقم )

%النسبة المئوية التكرارات الفئات المتغير  

 الجنس
 %58.6 939 ذكر
 %41.4 969 أنثى

 العمر

سنة فأقؿ 92  39 9.6% 
سنة 32 – 99مف   948 60.8% 
سنة 42 – 39مف   76 18.6% 

سنة فأكثر 49  45 11 % 

 الحالة الاجتماعية
 %67.4 975 أعزب

 %31.4 998 متزوج )ة(

 %1.2 5 أخرى

 المستوى التعميمي
 %12 49 دراسات أولية
 %32.8 934 دراسات ثانوية
 %55.9 225 دراسات عميا

 الوظيفة

 %39 959 موظؼ )ة(
 %16.9 69 عامؿ حر
 %23.8 97 بدوف وظيفة
 %4.2 97 متقاعد )ة(

 %16.2 66 أخرى

 مكان الإقامة
 %88.9 362 بمدية ميمة

 %11.8 48 خارج بمدية ميمة

 المصمحة المتحصل منها عمى الخدمة
 %15 61 المصمحة البيومترية

 %74.3 303 مصمحة الحالة المدنية
 %10.8 44 البيومترية + الحالة المدنية

 .(SPSS) البرنامج الإحصائيالمصدر: مخرجات 
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لمخصائص الشخصية لمفردات العينة المدروسة إلى أف ما والمتضمف ( 28تشير النتائج في الجدوؿ رقـ )      
% إناث، أي أف معظـ المتردديف عمى البمدية للاستفادة مف 49.4% مف أفرادىا ذكور مقابؿ 58.6نسبتو 

التفوؽ إلى الدور الاقتصادي والاجتماعي الذي تمعبو ىذه الفئة في خدماتيا ىـ مف فئة الذكور، ويعزى ىذا 
 الأسرة والمجتمع مقارنة بفئة الإناث.

 فإف الفئة العمرية المسيطرة ىي فئة المستفيديف الذيف تتراوح أعمارىـ بيف  العمرأما فيما يخص متغير       
% ثـ الفئة العمرية  98.6سنة(  بنسبة  42إلى  39%، تمييا الفئة العمرية )مف 62.8سنة( بنسبة  32إلى  99)

% مما يشير إلى أف 9.6سنة فأقؿ( نسبة  92في حيف لـ تتجاوز فئة ) %،99نسبة سنة فأكثر( ب 49)مف 
 غالبية المستفيديف ىـ مف الفئة الشابة الذيف لا تقؿ أعمارىـ عف سف العشريف ولا تتجاوز سف الأربعيف.

% أي أكثر مف ثمثي العينة 67.4بمغت  العزاب، أف نسبة (28) ج الجدوؿ رقـكما يتضح كذلؾ مف نتائ      
وىي نسبة جد مرتفعة وذلؾ راجع إلى تأخر سف الزواج لدى فئة الذكور نتيجة لمظروؼ الاقتصادية والاجتماعية 

سنة  32سنة إلى  99خصوصا ظاىرة البطالة وانتشار العنوسة بيف الإناث خصوصا في المرحمة العمرية مف 
% أي تقريبا ثمث أفراد العينة، في 39.4وىي الفئة التي طغت عمى عينة الدراسة، أما نسبة المتزوجيف فقدرت بػ 

 %.9.9حيف لـ تتجاوز الحالات الأخرى ) الطلاؽ، الأرامؿ...الخ( نسبة 

حيث بمغت ، بأف أغمب مفردات العينة ذو مستوى تعميمي عالي (28مف نتائج الجدوؿ رقـ ) كما يتضح      
%، ثـ فئة الدراسات الأولية )الابتدائي 39.8%، تمييا فئة ذات المستوى التعميمي ثانوي بنسبة 55.9نسبتيـ 

ىي الفئة الشابة والتي  أسمفناأف الفئة الطاغية عمى عينة الدراسة كما  إلى% ويعزى ذلؾ 99والمتوسطة( بنسبة 
ارتفاع المستوى التعميمي بشكؿ عاـ في المجتمع الجزائري  إلى إضافةأغمب أفرادىا ذو مستوى تعميمي عالي، 

 خصوصا في فئة الشباب.

%، في حيف بمغت نسبة 39فقد بمغت نسبة الموظفيف الحكومييف  ،(28ووفقا لنتائج الجدوؿ رقـ )      
ا نسبة %، أم96.9%، يقارب ىذه الأخيرة فئة الممارسيف لوظائؼ أخرى بنسبة 96.9الممارسيف للأعماؿ الحرة 

ويمكف تفسير ذلؾ بتفشي ظاىرة البطالة بيف جدا، % وىي نسبة مرتفعة 93.8العاطميف عف العمؿ فبمغت 
الشباب الذيف يمثموف جؿ العينة، إضافة إلى العنصر النسوي وخصوصا النساء الماكثات بالبيت، فيما لـ تتجاوز 

 %.4.9نسبة المتقاعديف 

% مف أفراد العينة يقيموف داخؿ بمدية 88.9، أف ما نسبتو (28رقـ ) الجدوؿنتائج كما يظير كذلؾ مف       
% يقيموف خارجيا، وىو أمر جد منطقي باعتبار أف الفئة الأولى تابعة مف الناحية الجغرافية 99.8ميمة مقابؿ 

 بمدية ميمة. إلىوالقانونية  والإدارية
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ية العظمى مف أفراد العينة قد تحصموا عمى ( نلاحظ أف الغالب28نتائج الجدوؿ رقـ ) وبالرجوع إلى      
% وىذا راجع لمدور الكبير والحيوي الذي تمعبو 74.3خدمات مف مصمحة الحالة المدنية حيث بمغت نسبتيـ ال

 ميا مقارنة بنظيرتيا البيومتريةفي الحياة اليومية لممواطف وكذا الخدمات الإدارية المتعددة التي تقد ىذه الأخيرة
طبيعة الخدمات التي تقدميا ل يعود% والسبب في ذلؾ 95التي بمغت نسبة المستفيديف مف خدماتيا ىذه الأخيرة 

تتـ بشكؿ يومي كما ىو الحاؿ بالنسبة لا  والتي)استخراج جواز السفر البيومتري + بطاقة التعريؼ البيومترية( 
 لوثائؽ الحالة المدنية.

العينة قد تحصموا عمى خدماتيـ مف كلا المصمحتيف والسبب % مف أفراد 92.8كما نلاحظ أف ما نسبتو       
في ذلؾ راجع إلى أف استكماؿ إجراءات الحصوؿ عمى خدمات المصمحة البيومترية مثؿ ممؼ استخراج أو تجديد 
جواز السفر البيومتري مثلا يتطمب بدوره استخراج وثائؽ مف مصمحة الحالة المدنية كشيادة الميلاد و بطاقة 

 ..الخ.الإقامة.

 (: التمثيل البياني لخصائص عينة الدراسة.08الشكل رقم )
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 .(SPSS) المصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي
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 تحميل النتائج واختبار الفرضيات 4.1

 تحميل النتائج  4.4.1

 إلىاتجاه فقراتيا، جنبا  العينةأفراد  إجاباتالاستبانة تـ استخداـ النسب المئوية لعرض  لأبعادفي تحميمنا       
( باعتبار 4لو القيمة ) أعطينا الأخيرجنب مع المتوسطات الحسابية والانحراؼ المعياري، والوسط الفرضي، ىذا 

موافؽ تماما  إلى( 1والمتدرج مف غير موافؽ تماما تقابميا الدرجة ) استخدمنا في دراستنا سمـ ليكرت السباعي أننا
بحيث مع الوسط الفرضي،  العينة أفراد، حيث ستتـ مقارنة المتوسطات الحسابية لاستجابات (7تقابميا الدرجة )

مف قيمة الوسط الفرضي نعتبر أف أفراد العينة غير موافقيف عمى  أقؿإذا كانت قيمة المتوسطات الحسابية 
 مضموف العبارة والعكس صحيح.

 ةبعد الممموسي عباراتتحميل  -أولا

 الممموسية. عمى بعدأفراد العينة إجابات (: 09الجدول رقم )

 العبارة الرقم
المتوسط  سمم الإجابات

 الحسابي
الانحراف 
 النتيجة المعياري

0 2 3 4 5 6 7 

10 TAN1 
929 68 79 97 95 49 7 

غير  9.82 3.99
 %9.7 %92 %93.3 %4.9 %99.4 %96.7 %94.8 موافؽ

10 TAN2 
99 999 75 99 55 38 99 

غير  9.75 9.92
 %9.7 %9.3 %93.5 %9.7 %98.4 %99.9 %94.3 موافؽ

10 TAN3 
65 62 56 57 99 73 5 

غير  9.77 3.79
 %9.9 %97.9 %99.5 %94 %93.7 %94.7 %95.9 موافؽ

10 TAN4 
98 49 32 92 95 934 62 

 موافؽ 9.82 4.85
6.9% 92.9% 7.4% 4.9% 93.3% 39.8% 94.7% 

غير  0628 3667 المجموع
 موافق

 (.SPSS)المصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي 
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( 90)و ( 91العينة عمى العبارات رقـ ) أفراد( نلاحظ عدـ موافقة 90قـ )مف خلاؿ قراءة نتائج الجدوؿ ر       
 كالتالي:ذلؾ  (، ونفسر0.71( و)0.09)، (0.01ى التوالي بػ )( بمتوسطات حسابية قدرت عم90)و 

( والتي مفادىا ) تتوفر بمدية ميمة عمى تجييزات حديثة( 91العينة عمى العبارة رقـ ) أفرادسبب عدـ موافقة  إف
 يعة الخدمات المقدمة.وطب يتماشى ىذه التجييزات قديمة ولامظير بأف يروف لكونيـ يرجع 

عمييا  فنفسر عدـ الموافقة( والتي مفادىا )تجييزات الراحة بقاعة الانتظار ملائمة( 90بالنسبة لمعبارة رقـ ) أما
باف قاعات الانتظار لا تتوفر عمى المرافؽ والتجييزات اللازمة والملائمة والتي تسمح  يروفالعينة  أف أفراد إلى

 وسائؿ التيوية(.و صوصا ) الكراسي، فترة انتظارىـ لتمقي الخدمة خ أثناءبتوفير الراحة لممستفيديف 

السابقة أي عدـ  النتائج( والتي مفادىا ) مظير موظفي البمدية أنيؽ( نسجؿ نفس 90وبالرجوع إلى العبارة رقـ )
موافقة أفراد العينة عمى مضموف ىذه العبارة ويعزى السبب في ذلؾ إلى أف أفراد العينة يروف بأنو وعمى اعتبار 

موحد وأنيؽ يعطي انطباعا جيدا عف  ،ة رسمية فمف واجب الموظفيف الالتزاـ بمباس مينيالبمدية ىيئة حكومي
 .طبيعة الخدمات التي تقدميا ىذه الأخيرة

المرئية المرتبطة بتقديـ  الإشارات( والتي مفادىا )94في مقابؿ ذلؾ تـ الموافقة عمى عبارة واحدة ىي العبارة رقـ )
بمدية ميمة تتوفر عمى  أف ويفسر ذلؾ بأف أفراد العينة يروف، (4.58بمتوسط حسابي قدر ب ) الخدمات ملائمة(

لكف تجدر الإشارة ىنا إلى أف ىناؾ فئة مف والتوضيحية اللازمة والملائمة لطبيعة الخدمة،  الإرشاديةالموحات 
ىذه الفئة ترى موف العبارة بحيث أبدت عدـ موافقتيا عمى مض%( 04.8بػ )الإجمالية أفراد العينة قدرت نسبتيا 

لا تعبر عف مضموف الخدمة التي وضعت  أنيا إلاواضحة وجذابة  الإرشاديةبأنو وعمى الرغـ مف أف الموحات 
 . لأجميا

نخمص إلى أف أفراد العينة يقيموف بعد الممموسية تقييما سمبيا وىو ما يؤكده مف خلاؿ استعراض ما سبؽ       
 (.4ط الفرضي الذي قدرت قيمتو بػ )أقؿ مف الوسوىو  (0.77بمغ ) إذالمتوسط الحسابي العاـ ليذا البعد 
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 بعد الاعتمادية.عبارات تحميل -ثانيا

 .الاعتمادية(: إجابات أفراد العينة عمى بعد 41الجدول رقم )

رقم 
المتوسط  الإجاباتسمم  العبارة العبارة

 الحسابي
الانحراف 
 النتيجة المعياري

0 2 3 4 5 6 7 

10 RLB1 
85 72 45 44 76 77 99 

غير  9.99 3.56
 %9.7 %98.9 %98.6 %92.8 %99 %97.9 %92.8 موافؽ

10 RLB2 
99 922 66 96 69 43 99 

3.93 9.89 
غير 
 %9.9 %92.5 %96.9 %6.4 %96.9 %94.5 %99.5 موافؽ

10 RLB3 
46 77 69 38 83 85 92 

غير  9.77 3.82
 %9.5 %92.8 %92.3 %9.3 %96.9 %98.9 %99.3 موافؽ

10 RLB4 
73 67 55 38 102 65 8 

3.69 9.89 
غير 
 %9 %95.9 %95 %9.3 %93.5 %96.4 %97.9 موافؽ

10 RLB5 
59 83 53 79 58 69 99 

3.63 1.83 
غير 
 %5.4 %95.9 %94.9 %97.4 %93 %92.3 %94.5 موافؽ

غير  0625 3655 المجموع
 موافق

 (.SPSS)المصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي 

( نلاحظ عدـ موافقة أفراد العينة عمى جميع عبارات بعد الاعتمادية وذلؾ 01مف خلاؿ نتائج الجدوؿ رقـ )      
أي أف المستفيديف لا ( 6536)( و6533، )(65.1(، )6506(، )65.3)بمتوسطات حسابية قدرت عمى التوالي بػ: 

 بأف( يفسر 10( و )10ـ موافقتيـ عمى العبارة رقـ )في خدمات البمدية، فعد ىذا البعديوافقوف عمى توفر 
 عدـ موافقتيـ، أما المحددة الأوقاتبتقديـ الخدمة في بأف موظفي البمدية لا يوفوف بوعودىـ المستفيديف يروف 

الصادقة مف  و الرغبةالجدية وجود عدـ نظرىـ إلى وجية ( فيمكف تفسيره حسب 13)رقـ العبارة مضموف عمى 
 الخدمة. يــ قبؿ وأثناء وبعد تمقيحؿ المشاكؿ التي تواجيي قبؿ البمدية ومصالحيا وموظفييا في

حرص موظفي البمدية  إلى عدـنظرىـ وجية حسب  فيمكف تفسيره( 16عدـ موافقتيـ عمى العبارة رقـ ) أما     
 الخدماتىذه في  أخطاءوقوع  إلىالذي يؤدي  الأمر الأولى، المرةوتقديـ الخدمة بشكؿ صحيح مف  أداءعمى 
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تسجيؿ البمدية وسجلاتيا المستخدمة في  أرشيؼ(، إذ يروف باف .1عف العبارة رقـ ) إجابتيـما تؤكده وىو 
 خطاء المرتكبة مف قبؿ الموظفيف.خموا مف الألا تاستخراج الوثائؽ و 

سمبي وىو ما يؤكده المتوسط  لبعد الاعتماديةتقييـ المستفيديف  مف خلاؿ ما سبؽ يمكننا القوؿ بأف      
 ( وىو أقؿ مف الوسط الفرضي...65قيمتو ) تالحسابي العاـ الذي بمغ

 عبارات بعد سرعة الاستجابة.تحميل  -ثالثا

 .سرعة الاستجابة(: إجابات أفراد العينة عمى بعد 11الجدول رقم )

رقم 
 العبارة

 العبارة
المتوسط  سمم الإجابات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 النتيجة
0 2 3 4 5 6 7 

10 RES1 
77 927 55 49 64 57 7 

3.96 9.79 
غير 
 %9.7 %94 %95.7 %92 %93.5 %96.9 %98.9 موافؽ

10 RES2 
65 96 86 96 75 55 5 

غير  9.79 3.33
 %9.9 %93.5 %98.4 %6.4 %99.9 %93.5 %95.9 موافؽ

10 RES3 
69 923 69 38 84 53 6 

3.39 9.74 
غير 
 %9.5 %93 %92.6 %9.3 %95.9 %95.9 %95.9 موافؽ

10 RES4 
89 922 63 59 62 49 92 

3.97 9.74 
غير 
 %9.5 %92.3 %94.7 %99.5 %95.4 %94.5 %92.9 موافؽ

غير  0627 3629 المجموع
 موافق

 (.SPSSالمصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي )

 سرعة الاستجابة( نلاحظ عدـ موافقة أفراد العينة عمى جميع عبارات بعد 00مف خلاؿ نتائج الجدوؿ رقـ )     
عمى ( أي أف المستفيديف 6.01( و )6.63(، )6.66(، )6.33وذلؾ بمتوسطات حسابية قدرت عمى التوالي بػ: )

ؾ عدـ ىنا أفبيروف  أنيـأي  في خدمات البمدية،الاستجابة لا يوافقوف عمى توفر بعد غرار بعد الاعتمادية 
وعدـ حرصيـ عمى تقديـ خدمات فورية وسريعة ليـ،  عف موعد تقديـ الخدمةبإعلاميـ الموظفيف مف ىتماـ ا

، لطمباتيـعف الاستجابة  انشغاليـو  لدى موظفي البمدية في مساعدتيـدائـ عداد إضافة إلى عدـ وجود رغبة واست
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العاـ الحسابي المتوسط ىو تقييـ سمبي وىو ما يؤكده  وبصفة عامة يمكننا القوؿ باف تقييـ المستفيديف ليذا البعد
 (.6533الذي قدرت قيمتو بػ )

 بعد الأمان عبارات تحميل  -رابعا

 الأمان.بعد  عمىأفراد العينة  إجابات(: 12الجدول رقم )

رقم 
 العبارة العبارة

المتوسط  سمم الإجابات
 الحسابي

الانحراف 
 النتيجة المعياري

0 2 3 4 5 6 7 

10 ASS1 
97 79 55 49 67 58 99 

3.33 9.87 
غير 
 %9.7 %94.9 %96.4 %99 %93.5 %97.4 %93.8 موافؽ

10 ASS2 
56 69 62 48 95 79 9 

3.75 9.76 
غير 
 %9.9 %97.4 %93.3 %99.8 %94.7 %96.9 %93.7 موافؽ

10 ASS3 
59 63 76 36 98 65 99 

3.89 9.78 
غير 
 %4.7 %95.9 %94.2 8.8 %98.6 %95.4 %99.5 موافؽ

10 ASS4 
47 63 69 34 96 88 98 

 محايد 9.89 3.99
99.5% 95.4% 95.9% 8.3% 93.5% 99.6% 4.4% 

غير  0644 3672 المجموع
 موافق

 (.SPSSالمصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي )

 (،13( و)10العبارتيف رقـ )العينة عمى  أفراد( نرى عدـ موافقة 03مف خلاؿ قراءة نتائج الجدوؿ رقـ )      
 ونفسر ذلؾ كالتالي:( .651(  و )6566بمتوسطات حسابية قدرت عمى التوالي بػ: )

موظفي البمدية عمى تقديـ خدمات قدرة في  ( يعود إلى عدـ ثقتيـ10عمى العبارة رقـ ) موافقة أفراد العينةإف عدـ 
 عدـ شعورىـ بالأماف إلى( فيعود 13أما عدـ موافقتيـ عمى العبارة رقـ )تزويدىـ بالمعمومات الصحيحة،  وجيدة 
 ياح في تعامميـ مع موظفي البمدية.والارت

وانحراؼ معياري  (6533بمتوسط حسابي قدر بػ )مف الحياد جدا قريبة  أنيانرى ( 10) رقـ وبالرجوع إلى العبارة 
فمنيـ مف يرى باف موظفي البمدية يمتمكوف  ،المستفيديفانقساـ في آراء تشتت و أف ىناؾ  بمعنى (0..0قدره )

 ، ومنيـ مف يرى عكس ذلؾ.وأسئمتوباستفسارات المستفيد  للإحاطةالكفاءة والمعرفة اللازمة 
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والمباقة باستمرار(  بالأدب( والتي مفادىا )يتحمى موظفو البمدية في تعامميـ معؾ 16العبارة رقـ ) إلىوبالرجوع 
 أفرادىناؾ نسبة معتبرة مف  أف إلا(، 65.3العينة عمى ىذه العبارة بمتوسط حسابي قدر بػ ) أفرادفرغـ عدـ موافقة 
أف موظفي البمدية عمى مضموف العبارة أي أنيـ يروف ب ( أبدت موافقتيا بعض الشيء%30العينة قدرت بػ )

 استمرار في تعامميـ مع المستفيد.يتحموف بالأدب والمباقة ب

 التعاطف تحميل بعد -خامسا

 التعاطف. عمى بعدأفراد العينة  إجابات(: 13الجدول رقم )

رقم 
 العبارة العبارة

المتوسط  الإجاباتسمم 
 الحسابي

الانحراف 
 النتيجة المعياري

0 2 3 4 5 6 7 

10 EMP1 
925 93 59 45 52 55 28 

غير  9.83 3.29
 %9 %93.5 %99.3 %99 %99.7 %99.8 %95.7 موافؽ

10 EMP2 
95 39 98 98 64 983 58 

 موافؽ 9.79 5.29
6.9% 7.8% 4.4% 6.9% 95.7% 44.9% 94.9% 

10 EMP3 
59 86 67 59 74 59 99 

غير  9.73 3.49
 %9.9 %98.9 %99.3 94.9 %96.4 %99.9 %94.5 موافؽ

10 EMP4 
88 77 65 64 76 33 5 

3.92 9.68 
غير 
 %9.9 %8.9 %98.6 %95.7 %95.9 %98.9 %99.6 موافؽ

10 EMP5 
63 64 59 46 83 99 9 

غير  9.84 3.89
 %9.9 %99.3 %92.3 %99.3 %99.7 %95.7 %95.4 موافؽ

غير  0623 3674 المجموع
 موافق

 .(SPSS)المصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي 

 لبعد التعاطؼ جاء سمبي بمتوسط حسابينلاحظ أف التقييـ العاـ  (10رقـ )الجدوؿ نتائج قراءة مف خلاؿ      
( 90رقـ )عمى كؿ العبارات الخاصة بيذا البعد باستثناء العبارة  أفراد العينةحيث لـ يوافؽ  (،0.74قدر بػ ) عاـ

نفسر و   (،8.90 حسابي قدر بػ ) بمتوسط تـ الموافقة عمييا، حيث والتي مفادىا )أوقات عمؿ البمدية مناسبة لؾ(
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بمتوسطات حسابية قدرت عمى التوالي بػ ( 98( و )94( و )90( و )91مى العبارات رقـ )عدـ موافقتيـ ع
 كالتالي:( 0.51( و )0.09( و )0.40( و)0.90)

( والتي مفادىا )يحيطؾ موظفو البمدية باىتماـ فردي بغض النظر عف 91عمى العبارة رقـ ) ـموافقتيعدـ إف 
)المستفيديف( يروف باف موظفي البمدية لا يحيطونيـ باىتماـ فردي  العينة أفرادلكوف مكانتؾ الاجتماعية( تعزى 

نتيجة لممحسوبية والمحاباة التي تطغى في تعاملات الموظفيف مع المستفيديف وبنفس المفيوـ تفسر العبارة رقـ 
موظفي  يـتف إلى عدـ( فتعزى عدـ موافقة المستفيديف عمى مضامينيا 98( و )94(، أما  العبارة رقـ )90)

 .يـاىتمامات أولوية، وعدـ وضع مصمحتيـ ضمف حتياجات المستفيديفلاالبمدية 

 تحميل بعد الرضا. -سادسا

 إجابات أفراد العينة عمى بعد الرضا. (:14الجدول رقم )

رقم 
 العبارة العبارة

المتوسط  استجابات
 الحسابي

الانحراف 
 النتيجة المعياري

80 82 83 84 85 86 87 

10 SAT1 
69 77 59 42 998 38 7 

3.49 9.79 
غير 
 %9.7 %9.3 %98.9 %9.8 %94.5 %98.9 %96.9 موافؽ

10 SAT2 
79 74 63 99 929 53 96 

3.59 9.85 
غير 
 %3.9 %93 %96.7 %5.9 %95.4 %98.9 %97.6 موافؽ

غير  0.64 3654 المجموع
 موافق

 (.SPSSالمصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي )

( 13( و )10العينة عمى العبارتيف ) أفرادنلاحظ عدـ موافقة ( 00لاؿ قراءة نتائج الجدوؿ رقـ )مف خ     
عدـ موافقتيـ عمى  ونفسر(، 65.3( و )6503المكونتيف ليذا البعد وذلؾ بمتوسط حسابي قدر عمى التوالي بػ )

الخدمات التي تقدميا بمدية ميمة ليست ذات جودة عالية وىو ما  أفالعينة يروف  أفرادباف ( 10العبارة رقـ )
( يفسر بعدـ رضاىـ 13عدـ موافقتيـ عمى العبارة رقـ ) أفالخمسة سالفة الذكر، كما  للأبعاد وتقييميـ يتوافؽ

مة الخمسة المكونة لجودة الخد الأبعادعف  إجاباتيـعف الخدمات التي تقدميا بمدية ميمة وىو ما يتناسب مع 
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السمبي وتقييميـ  إدراكيـ عمى اعتبار أف( ليذا البعد 10عمى العبارة رقـ ) إجابتيـوالتي سبؽ ذكرىا وكذا مع 
 ليـ كاف سببا في عدـ رضاىـ عنيا.لجودة الخدمة المقدمة 

 الفرضياتاختبار  4.1

التوزيع الطبيعي ىؿ تتبع  طبيعة توزيع البياناتمف  أولا التأكديجب  فرضيات البحثفي اختبار  البدءقبؿ       
 بقيا عمييا معممية أو لا معممية.سوؼ نطحتى يتسنى لنا معرفة نوع الاختبارات التي الغير طبيعي وذلؾ  أو

 بأفيمكننا التسميـ مفردة، ( 09حجـ العينة تجاوز ) أفوباعتبار ( 107، ص0995)أبو علاـ،  واستنادا إلى
بالاعتماد عمى الاختبارات المعممية  فرضيات البحث، وبالتالي سيتـ اختبار التوزيع الطبيعي تقترب مفالبيانات 

  التالية:

  اختبار(One Sample t Test) الفرضية الأولى والثانية. لاختبار 

  الانحدار المتعدد لاختبار الفرضية الثالثة والفرضيات الفرعية المتعمقة بيا.تحميؿ نموذج 
  اختبار(Independent Samples t Test) الفرضية الرابعة والخامسة. لاختبار 

التي تقدميا بمدية  الخدمة العموميةتقييـ المستفيديف لمستوى جودة "والتي مفادىا : (H01)الأولى الفرضية اختبار 
يمة مف ما مستوى جودة الخدمة العمومية التي تقدميا بمدية مالتالي: "والتي تجيب عف التساؤؿ "، ميمة سمبي
 المستفيديف منيا؟". وجية نظر

، ومقارنتو أبعاد وعبارات الاستبانةالمتوسط الحسابي العاـ لجميع ىذه الفرضية تـ استخداـ  وقصد اختبار     
 ا إذا كاففي حالة م (H01)بحيث سيتـ قبوؿ الفرضية الصفرية لمقياس ليكرت السباعي  (4الفرضي ) بالوسط

 أو تساوي أقؿ (Sig) القيمة الاحتماليةوكانت  (،4)أقؿ مف قيمة الوسط الفرضي  المتوسط الحسابي العاـ
في المقابؿ سيتـ رفض الفرضية الصفرية وقبوؿ الفرضية البديمة  مف قبمنا، المعتمد الدلالةمستوى  ي( وى9.98)

في حالة ما إذا " ايجابيتقييـ المستفيديف لجودة الخدمة التي تقدميا بمدية ميمة تنص عمى أف "والتي  (H1)ليا 
مف أكبر  (Sig) القيمة الاحتمالية(، وكانت 4مف قيمة الوسط الفرضي )أكبر كانت قيمة المتوسط الحسابي العاـ 

 مف قبمنا. المعتمد الدلالةمستوى  وىي( 9.98)

 الجداوؿعمى النتائج الموضحة في  تحصمنا( 0عند المتوسط الفرضي ) (One Sample t Test)وبتطبيؽ اختبار 
 .(20( و )19( و )18( و)17( و)16و ) (15رقـ )
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 لبعد الممموسية. (One Sample t Test)(: نتائج اختبار 15الجدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

( Tقيمة )
 المحسوبة

 Sig درجة الحرية

10 TAN1 3.44 4.01 8.762-  114 0.000 
10 TAN2 4.01 4.47 99.547-  114 0.000 
10 TAN3 3.44 4.44 3.999-  114 0.001 

10 TAN4 1.07 4.01 9.539 114 0.000 
 0.000 114  -56586 4.41 4..3 المجموع

 (.SPSSالمصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي )

( أقؿ 16( و)13)( و10المتوسط الحسابي لمعبارات رقـ ) أف( يتضح لنا .0مف خلاؿ نتائج الجدوؿ رقـ )      
العينة )المستفيديف( غير موافقيف عمى مضموف ىذه العبارات، في  أفراد أف ومعنى ذلؾ(، 0مف الوسط الفرضي )

المتوسط وبالرجوع إلى (، ..05( بمتوسط حسابي قدر بػ )10)نجد موافقة واحدة عمى العبارة رقـ مقابؿ ذلؾ 
معياري  بانحراؼ( 6531بػ ) تقدر نجد أف قيمتو بعد الممموسية  العينة عمى عبارات أفراد لإجاباتالحسابي العاـ 

لصالح  العينة أفراد إجاباتفي متوسطات  إحصائية(، وىذا يعني انو توجد فروؽ ذات دلالة 0531قدره )
( وىي دالة عند درجات الحرية -13...المحسوبة والمقدرة بػ ) (T)ذلؾ ىي قيمة  دوما يؤك، الإجابات المحققة

نخمص إلى أف  مما سبؽ، (=1511Sig)( بمستوى دلالة قدره .151( ومستوى الخطأ المعتمد مف طرفنا )011)
 سمبي.تقييـ المستفيديف لبعد الممموسية 

 .الاعتماديةلبعد  (One Sample t Test)(: نتائج اختبار 01الجدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

( Tقيمة )
 المحسوبة

 Sig درجة الحرية

10 RLB1 3.7. 4.04 4.572-  114 0.000 
10 RLB2 3.43 4.04 9.573-  114 0.000 
10 RLB3 3.01 4.44 9.972-  114 1.134 
10 RLB4 3..4 4.04 4.999-  114 0.000 
10 RLB5 3..3 4.03 3.999-  114 0.000 

 1.111 114  -7.025 4.47 3.77 المجموع
  (.SPSSالمصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي )
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 الاعتماديةبعد لكؿ عبارة مف عبارات ( يتضح لنا أف المتوسط الحسابي 03مف خلاؿ نتائج الجدوؿ رقـ )      
موافقيف عمى مضموف ىذه العبارات،  أفراد العينة )المستفيديف( غير بمعنى أف (،0أقؿ مف الوسط الفرضي )

نجد أف قيمتو قدرت بػ  الاعتماديةوبالرجوع إلى المتوسط الحسابي العاـ لإجابات أفراد العينة عمى عبارات بعد 
متوسطات إجابات في  (، وىذا يعني انو توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية.0.3( بانحراؼ معياري قدره )...6)

( وىي دالة -125.7المحسوبة والمقدرة بػ ) (T)ذلؾ ىي قيمة  د، وما يؤكالعينة لصالح الإجابات المحققة أفراد
ومنو ، (=1511Sig)( بمستوى دلالة قدره .151( ومستوى الخطأ المعتمد مف طرفنا )011عند درجات الحرية )

 تقييـ سمبي. كافنخمص إلى أف تقييـ المستفيديف لبعد الاعتمادية 

 .سرعة الاستجابةلبعد  (One Sample t Test)(: نتائج اختبار 02الجدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

( Tقيمة )
 المحسوبة

 Sig درجة الحرية

10 RES1 3.4. 4.40 5.090- 114 0.000 
10 RES2 3.33 4.44 7.501- 114 0.000 
10 RES3 3.30 4.41 7.008- 114 0.000 
10 RES4 3.44 4.41 0.457- 114 0.000 

 0.000 114 -44.407 4.44 3.40 المجموع
 (.SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين استنادا إلى مخرجات البرنامج الإحصائي )

سرعة بعد لكؿ عبارة مف عبارات ( يتضح لنا أف المتوسط الحسابي 01مف خلاؿ نتائج الجدوؿ رقـ )      
موافقيف عمى مضموف ىذه  أفراد العينة )المستفيديف( غير أف بمعنى (،0أقؿ مف الوسط الفرضي ) الاستجابة
نجد أف  سرعة الاستجابةوبالرجوع إلى المتوسط الحسابي العاـ لإجابات أفراد العينة عمى عبارات بعد العبارات، 

في  د فروؽ ذات دلالة إحصائية(، وىذا يعني انو توج0.31( بانحراؼ معياري قدره )6.33قيمتو قدرت بػ )
المحسوبة والمقدرة بػ  (T)ذلؾ ىي قيمة  د، وما يؤكالعينة لصالح الإجابات المحققة متوسطات إجابات أفراد

( بمستوى دلالة .151( ومستوى الخطأ المعتمد مف طرفنا )011( وىي دالة عند درجات الحرية )-..00.0)
 سمبي. لبعد سرعة الاستجابةومنو نخمص إلى أف تقييـ المستفيديف ، (=1511Sig)قدره 
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 .الأمانلبعد  (One Sample t Test)(: نتائج اختبار 03الجدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

( Tقيمة )
 المحسوبة

 Sig درجة الحرية

10 ASS1 3.33 4.04 7.157- 114 0.000 
10 ASS2 3.47 4.4. 0.584- 114 0.005 
10 ASS3 3.04 4.40 1.007- 114 0.054 
10 ASS4 3.00 4.04 9.950- 114 0.935 

 0.000 114 -3.040 4.11 3.44 المجموع
 (.SPSSالمصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي )

أقؿ  الأمافبعد لكؿ عبارة مف عبارات ( يتضح لنا أف المتوسط الحسابي .0مف خلاؿ نتائج الجدوؿ رقـ )      
وبالرجوع موافقيف عمى مضموف ىذه العبارات،  أفراد العينة )المستفيديف( غير أف بمعنى (،0مف الوسط الفرضي )

( 6.13نجد أف قيمتو قدرت بػ ) الأمافإلى المتوسط الحسابي العاـ لإجابات أفراد العينة عمى عبارات بعد 
 متوسطات إجابات أفرادفي  (، وىذا يعني انو توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية0.00بانحراؼ معياري قدره )

( وىي دالة عند -3..6المحسوبة والمقدرة بػ ) (T)ذلؾ ىي قيمة  د، وما يؤكالعينة لصالح الإجابات المحققة
ومنو نخمص ، (=1511Sig)( بمستوى دلالة قدره .151( ومستوى الخطأ المعتمد مف طرفنا )011درجات الحرية )

 إلى أف تقييـ المستفيديف لبعد الأماف سمبي.

 .التعاطفلبعد  (One Sample t Test)(: نتائج اختبار 04الجدول رقم )

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

( Tقيمة )
 المحسوبة

 Sig درجة الحرية

10 EMP1 3.10 4.03 0.001- 114 0.000 
10 EMP2 7.10 4.44 10.500- 114 0.000 
10 EMP3 3.10 4.43 8.570- 114 0.000 
10 EMP4 3.41 4..0 0.879- 114 0.000 
05 EMP5 3.04 4.01 0.974- 114 0.040 

 0.000 114 -1.434 4.43 3.41 المجموع
 (.SPSSالمصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي )
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و ( 10( و)16( و )10المتوسط الحسابي لمعبارات رقـ )( يتضح لنا أف 03مف خلاؿ نتائج الجدوؿ رقـ )      
أفراد العينة غير موافقيف عمى مضموف ىذه العبارات، في  بأف(، ويفسر ذلؾ 0أقؿ مف الوسط الفرضي )( .1)

مف الوسط  أكبر( وىو 13..( بمتوسط حسابي قدر بػ )13مقابؿ ذلؾ نجد موافقة واحدة عمى العبارة رقـ )
نجد أف قيمتو قدرت  التعاطؼوبالرجوع إلى المتوسط الحسابي العاـ لإجابات أفراد العينة عمى بعد (، 0الفرضي )

متوسطات إجابات في  (، وىذا يعني انو توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية0.36( بانحراؼ معياري قدره )6.10بػ )
( وىي دالة -0.361بة والمقدرة بػ )المحسو  (T)ذلؾ ىي قيمة  د، وما يؤكالعينة لصالح الإجابات المحققة أفراد

ومنو ، (=1511Sig)( بمستوى دلالة قدره .151( ومستوى الخطأ المعتمد مف طرفنا )011عند درجات الحرية )
 .سمبي لبعد التعاطؼأف تقييـ أفراد العينة  نخمص إلى

 .للأبعاد الخمسة لجودة الخدمة (One Sample t Test)(: نتائج اختبار 01الجدول رقم )

 الأبعاد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 Sig درجة الحرية ( المحسوبةTقيمة ) المعياري

 0.000 497 -5.526 1.09 0.77 الممموسية
 0.000 497 -7.108 1.08 0.88 الاعتمادية

 0.000 497 -11.158 1.07 0.00 سرعة الاستجابة
 0.000 497 -0.505 1.44 0.70 الأماف

 0.000 497 -4.007 1.00 0.74 التعاطؼ
   3.70 4 0.100- 114 0.000 (OSQالمجموع )

 (.SPSSالمصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي )

لكؿ بعد مف الأبعاد الخمسة لجودة ( يتضح لنا أف المتوسط الحسابي 31مف خلاؿ نتائج الجدوؿ رقـ )      
     مضموف ىذه الأبعاد أفراد العينة غير موافقيف عمى بأف(، ويفسر ذلؾ 0أقؿ مف الوسط الفرضي )الخدمة 

أي عمى متغير جودة الخدمة جميع الأبعاد وبالرجوع إلى المتوسط الحسابي العاـ لإجابات أفراد العينة عمى 
(OSQ) ،( وىذا يعني انو توجد فروؽ ذات دلالة 0( بانحراؼ معياري قدره )3..6نجد أف قيمتو قدرت بػ ،)
المحسوبة  (T)ذلؾ ىي قيمة  د، وما يؤكالعينة لصالح الإجابات المحققة توسطات إجابات أفرادمفي  إحصائية

( بمستوى .151( ومستوى الخطأ المعتمد مف طرفنا )011( وىي دالة عند درجات الحرية )-.13..والمقدرة بػ )
مة ليـ مف قبؿ الخدمة العمومية المقدلجودة فراد العينة لألالسمبي  ـلتقييبا، ويفسر ذلؾ (=1511Sig)دلالة قدره 

مف خلاؿ استعراض كؿ المقدمة ليـ ىي ذات مستوى منخفض،  الخدمة أفيروف  أنيـ آخربمدية ميمة، بمعنى 
 .(H1) ليا ونرفض الفرضية البديمة (H01)نقبؿ الفرضية الصفرية  فإنناسبؽ  ما
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مية التي رضا المستفيديف عف جودة الخدمة العمو مستوى تقييـ "والتي مفادىا : (H02) الثانيةالفرضية اختبار 
رضا المستفيديف عف جودة الخدمة والتي تجيب عف التساؤؿ التالي: "ما مستوى تقدميا بمدية ميمة سمبي" 

 ؟".العمومية التي تقدميا بمدية ميمة

وبتطبيؽ عمى بعد الرضا، لكف بتطبيقيا نفس الخطوات السابقة  قمنا بتتبعىذه الفرضية وقصد اختبار      
 (.30النتائج الموضحة في الجدوؿ رقـ ) عمى تحصمنا (0عند متوسط فرضي ) (One Sample t Test) ،اختبار

 .لبعد الرضا (One Sample t Test)(: نتائج اختبار 00الجدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

( Tقيمة )
 المحسوبة

 Sig درجة الحرية

10 SAT1 3.10 4.44 5.867- 427 0.000 
10 SAT2 4.70 4.07 4.075- 497 0.000 

 3.71 4..1 7.73.- 114 0.000 (OCS)المجموع 
 

 (.SPSSالمصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي )    

أقؿ مف لكؿ عبارة مف عبارات بعد الرضا ( يتضح لنا أف المتوسط الحسابي 21مف خلاؿ نتائج الجدوؿ رقـ )     
 مضموف ىذه العبارات. أفراد العينة غير موافقيف عمى بأف(، ويفسر ذلؾ 0الوسط الفرضي )

أي عمى متغير الرضا جميع الأبعاد وبالرجوع إلى المتوسط الحسابي العاـ لإجابات أفراد العينة عمى      
(OCS) ،( بانحرا0..6نجد أف قيمتو قدرت بػ )( وىذا يعني انو توجد فروؽ ذات دلالة 0.30ؼ معياري قدره ،)
المحسوبة  (T)ذلؾ ىي قيمة  د، وما يؤكالعينة لصالح الإجابات المحققة متوسطات إجابات أفرادفي  إحصائية

( بمستوى .151( ومستوى الخطأ المعتمد مف طرفنا )011( وىي دالة عند درجات الحرية )-63...والمقدرة بػ )
أفراد  مستوى رضا، بمعنى آخر أف الرضاعدـ موافقة أفراد العينة عمى بعد ، وىذا معناه (=1511Sig)دلالة قدره 

فإننا نقبؿ وبالتالي  ،ىو سمبي)المستفيديف( عف جودة الخدمة العمومية المقدمة ليـ مف قبؿ بمدية ميمة العينة 
 .(H2)ليا ونرفض الفرضية البديمة  (H02)الفرضية الصفرية 
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 الدلالةعند مستوى ذو دلالة إحصائية  أثرلا يوجد "  تنص عمى أنووالتي : (H03)الفرضية الثالثة اختبار 
الاستجابة، الأماف، التعاطؼ( التي تقدميا الممموسية، الاعتمادية، سرعة (لأبعاد جودة الخدمة العمومية ( 9.98)

 .بمدية ميمة عمى رضا المستفيد

وذلؾ بتتبع مجموعة مف الخطوات والتأكد الانحدار المتعدد  نموذجعمى  لغرض اختبار ىذه الفرضية تـ الاعتماد
الفرضية لقبوؿ  إمافي نفس الوقت مف توفر مجموعة مف شروط لمحكـ عمى صلاحية النموذج وبالتالي الوصوؿ 

عند  إحصائيةذو دلالة  أثروالتي تنص عمى وجود  (H3)ليا رفضيا وقبوؿ الفرضية البديمة  أو ،أعلاهالصفرية 
 جودة الخدمة العمومية التي تقدميا بمدية ميمة عمى رضا المستفيديف. لأبعاد (9.98) الدلالةمستوى 

 المتعددالخطي بصياغة معادلة نموذج الانحدار  أولا نبدأ

 :عمى النحو التالي (Janssens, Wijnen, Pelsmacker, Van Kenhove, 2008, p.137)و حسب تصاغ معادلت و
Y= b0 + b1X1 + b2X2 +...+ biXi + ɛ  

 .البقايا(: ɛ) ،: معاملات الانحدار(bi): الثابت، (b0)، المستقؿ المتغير: (Xi): المتغير التابع، (Y)حيث أف: 

 المعادلة كالتالي:في حالة دراستنا تصاغ 
OCS = b0 + b1(TAN) + b2(RLB)  + b3(RES) + b4(ASS)  + b5(EMP)+ ɛ 

: سرعة الاستجابة، (RES): الاعتمادية، (RLB): الممموسية، (TAN)، رضا المستفيد: (OCS)حيث أف: 
(ASS):  ،الأماف(EMP).التعاطؼ : 

الارتباط بالاعتماد عمى معامؿ سبيرماف وذلؾ   وكأوؿ خطوة لاختبار ىذه الفرضية قمنا بحساب مصفوفة      
وىو ما يتضح لنا مف ارتباط بيف المتغير التابع والمتغيرات المستقمة )المفسرة(، علاقة وجود  قصد التأكد مف

 ( والمتضمف لمصفوفة الارتباط بيف المتغيرات المستقمة والمتغير التابع.99خلاؿ نتائج الجدوؿ رقـ )
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 بين المتغيرات المستقمة والمتغير التابع. (: مصفوفة الارتباط22الجدول رقم )

OCS EMP ASS RES RLB TAN 

0.518 0.406 0.436 0.424 0.433 1 TAN 

0.503 0.503 0.548 0.553 1 0.433 RLB 

0.507 0.556 0.540 1 0.553 0.424 RES 

0.617 658.0 1 0.540 0.548 0.436 ASS 

0.629 1 0.658 0.556 0.503 0.405 EMP 

1 0.629 0.617 0.507 0.503 0.518 SAT 

 (.SPSS) المصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي

يتضح لنا وجود علاقة ارتباط بيف المتغيرات المستقمة والمتغير  ،(33نتائج الجدوؿ رقـ ) مف خلاؿ قراءة      
(، يميو عمى التوالي: بعد الأماف 15333التابع، حيث جاء بعد التعاطؼ في المرتبة الأولى بقوة ارتباط قدرت بػ )

(، بعد 15.11(، بعد الاستجابة بقوة ارتباط بمغت ).15.0(، بعد الممموسية بقوة ارتباط )15301بقوة ارتباط )
 .(15.16تمادية بقوة ارتباط بمغت )الاع

وجود ارتباطات بيف المتغيرات المستقمة )التفسيرية( والمتغير التابع، قمنا بتطبيؽ شرط بعد التأكد مف       
 الانحدار الخطي المتعدد حيث كانت النتائج كما ىي موضحة في الجداوؿ والأشكاؿ البيانية أدناه.

 معامل التحديد ومعامل التحديد المعدل.معامل الارتباط  –ممخص النموذج  (:23الجدول رقم )

 (.SPSS) المصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي

 

Model Summary
b

 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 
Durbin-Watson 

1 .732
a
 .535 .529 1.13187 1.816 

a. Predictors: (Constant), Empathy, Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance 

b. Dependent Variable: Overall Satisfaction 
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 لنموذج الانحدار. (ANOVA)التباين (: تحميل 24الجدول رقم )

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 592.801 5 118.560 92.543 .000
b
 

Residual 515.017 402 1.281   

Total 1107.818 407    

a. Dependent Variable: Overall Satisfaction 

b. Predictors: (Constant), Empathy, Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance 

 (.SPSS) المصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي

 معاملات الانحدار.(: 00الجدول رقم )

Coefficients
a
 

Model        Dimension 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 
Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) -.812 .218  -3.730 .000   

Tangibles .334 .055 .245 6.097 .000 .719 1.391 

Reliability .103 .059 .079 1.747 .081 .570 1.753 

Responsiveness .064 .060 .050 1.075 .283 .540 1.851 

Assurance .265 .056 .232 4.744 .000 .482 2.075 

Empathy .419 .064 .314 6.543 .000 .501 1.998 

a. Dependent Variable: Overall Satisfaction 

 (.SPSS) المصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي

 مؤشرات تحميل جودة نموذج الانحدار. (:26الجدول رقم )

Collinearity Diagnostics
a
 

Model Dimension Eigenvalue 
Condition 

Index 

Variance Proportions 

(Constant) Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy 

1 

1 5.717 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

2 .081 8.421 .26 .26 .00 .09 .18 .03 

3 .064 9.430 .05 .01 .13 .47 .24 .11 

4 .052 10.444 .22 .53 .40 .06 .05 .00 

5 .051 10.593 .20 .14 .43 .31 .09 .09 

6 .035 12.797 .27 .06 .03 .06 .43 .76 

a. Dependent Variable: Overall Satisfaction 
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 (.SPSS) المصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي

: التوزيع الطبيعي لمبقايا.(02الشكل رقم )لمتغير التابع.              (: انتشار بقايا ا00الشكل رقم )

                            
 

 (SPSS) المصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي

قصد اعتماد نتائج الانحدار المتعدد يجب التأكد مف توفر عدة شروط، الشرط الأوؿ وىو التوزيع الطبيعي       
، إذا أف بقايا المتغير التابع (03( و رقـ )00مف خلاؿ الشكميف رقـ )جميا يتضح لنا  لبقايا المتغير التابع، وىو ما

 تتبع التوزيع الطبيعي.

و أ (Multicollinearity) المستقمةالخطية بيف المتغيرات  العلاقاتالشرط الأخر ىو عدـ وجود الكثير مف       
( وتفحص مصفوفة 33منو بالرجوع إلى معطيات الجدوؿ رقـ ) ما تـ التأكد وىو، الخطي ما يسمى بالازدواج

وبالتحديد الارتباط بيف  (153)بعض الارتباطات بيف المتغيرات المستقمة فاقت الارتباط، أيف يتضح لنا وجود 
، لكنو لا يخؿ بشرط عدـ وجود ازدواج خطي بيف المتغيرات (..153)بػ  الذي قدربعدي الأماف والتعاطؼ 

بطريقتيف، الأخيرة  ا( فانو يمكف الحكـ عمى عدـ وجود ىذ.00، ص.311، أسامة ربيع، فحسب )المستقمة
معامؿ  إلىأما الطريقة الثانية فبالرجوع (، 151و  151-) معاملات الارتباط بيفقيمة حالة تراوحت الأولى في 

كانت ىذه  إذالكؿ متغير مف المتغيرات المستقمة بحيث  VIFأي  (Variance infatuation factor)تضخـ التبايف 
، (.3يتضح لنا مف نتائج الجدوؿ رقـ ) ما خطي، وىولحكـ بعدـ وجود ازدواج ( فانو يمكف ا.أقؿ مف ) الأخيرة
، ولمتأكد أكثر مف عدـ وجود ارتباطات (.( وىي اقؿ مف )3.11) ػب الأمافقيمة سجميا بعد  أعمى أفحيث 

طريقتيف، الأولى مف  (Janssens et al, 2008 , p.163-164)خطية قد تسبب مشاكؿ في نموذج الانحدار يضيؼ 
كبر قيمة أ( وفي حالتنا فاف 32إذ يجب أف تكوف كؿ قيمو أقؿ مف ) (Index Condition)خلاؿ تفحص العمود 

إذ يجب ( Tolerance)(، أما الطريقة الثانية فبتفحص العمود 32( وىي بعيدة كؿ البعد عف القيمة )99.79ىي )
( وفي حالتنا نجد ىذا الشرط متحقؽ باستثناء بعد الاستجابة والذي سجؿ قيمة 2.52مف ) أكبرأف تكوف كؿ قيمو 
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( 2.3( إلى أف ذلؾ لا يعتبر مشكمة جدية لأنيا لـ تقؿ عف القيمة الحدية )2.48( وىي )2.52أقؿ مف )
(Janssensn et al, 2008 , p.163.) 
 

 (SPSS5)ت مخرجات البرنامج الإحصائي بعد التأكد مف فروض صلاحية النموذج سنقوـ بشرح دلالا

معامؿ قيمة بينما ، (R²= 0.535)نجد أف قيمة معامؿ التحديد حيث  ،(93الجدوؿ رقـ )ونبدأ بقراءة نتائج       
قيمة عمى  وباعتمادلمتحميؿ،  جيدتيفوتعتبراف  قيمتاف متقاربتافوىما  (Adjusted R²=0.529)التحديد المعدؿ 

(Adjusted R²=0.529) مف التغيرات التي تحدث في المتغير التابع  %59.9أف ب يمكننا القوؿأكثر دقة  لكونيا
مف التغيرات الحاصمة في بعد الرضا تفسرىا الأبعاد الخمسة لجودة  %59.9تفسرىا المتغيرات المستقمة، أي أف 

 والتي بمغت نسبتيا غيراتباقي التالخدمة )الممموسية، الاعتمادية، سرعة الاستجابة، الأماف، التعاطؼ( أما 
 الخطأ العشوائي.خارج نموذج دراستنا إضافة إلى أخرى  متغيراتإلى  فتعزى 47.9%

الشرط الآخر لصلاحية النموذج ىو المعنوية الكمية لنموذج الانحدار ويمكف الحكـ عمى ذلؾ مف خلاؿ      
في الجدوؿ الخاص بتحميؿ التبايف، حيث انو بناء عمى  (Sig)قيمة  وكذا (Adjusted R²) معامؿ التحديد المعدؿ

، أي أف جميع معاملات الانحدار مساوية (Adjusted R²= 0)قيمتيا يمكننا قبوؿ أو رفض الفرضية الصفرية: 
 .(b0= b1 = b2= b3 = b4 = b5 = 0)لمصفر وفؽ المعادلة التالية: 

   (2.25مف مستوى المعنوية ) أقؿSig) )باف قيمة نجد تحميؿ التبايف ب الخاص( 94وبالرجوع إلى الجدوؿ رقـ )
ونقبؿ  نرفض الفرضية الصفريةنحدار تختمؼ عف الصفر وبالتالي أي أف ىناؾ واحد عمى الأقؿ مف معاملات الا

و يوجد عمى الأقؿ معامؿ انحدار واحد أو ثابت ذو معنى في النموذج يختمؼ الفرضية البديمة التي تنص عمى أن
ىناؾ توافؽ جيد بيف النموذج وبيف البيانات بما يسمح  وىذا ما يقودنا إلى القوؿ بمعنوية النموذج أيعف الصفر 

 وجيد لمعاملات الانحدار وفؽ المعادلة التالية:  بتفسير إضافي
OCS = -0.812 + 0.334 TAN + 0.103 RLB + 0.064 RES + 0.265 ASS + 0.419 EMP 

 2.965الاستجابة +  2.264الاعتمادية +  2.923الممموسية +  2.004+  2.899 -أي: رضا المستفيد = 
 التعاطؼ. 2.499الأماف + 
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 ويتـ قراءة النتائج كالتالي:

 ( في مستوى رضاه 2.334بعد الممموسية يؤدي إلى الزيادة بػ )الزيادة بوحدة واحدة في إدراؾ المستفيد ل
 عف الخدمة المقدمة لو. 

  ( في مستوى رضاه 2.923المستفيد لبعد الاعتمادية يؤدي إلى الزيادة بػ ) إدراؾفي الزيادة بوحدة واحدة
 عف الخدمة المقدمة لو. 

  ( في مستوى 2.264المستفيد لبعد سرعة الاستجابة يؤدي إلى الزيادة بػ ) إدراؾالزيادة بوحدة واحدة في
 رضاه عف الخدمة المقدمة لو. 

  ( في مستوى رضاه عف 2.965لبعد الأماف يؤدي إلى الزيادة بػ ) المستفيد إدراؾالزيادة بوحدة واحدة في
 الخدمة المقدمة لو. 

  ( في مستوى رضاه 2.499المستفيد لبعد التعاطؼ يؤدي إلى الزيادة بػ ) إدراؾالزيادة بوحدة واحدة في
 عف الخدمة المقدمة لو. 

، الأماف، التعاطؼ أقؿ مف مستوى المعنوية لكؿ مف بعد الممموسية (Sig)( نجد أف قيـ 96وبالعودة لمجدوؿ رقـ )
ىذه القيمة، أي أف ىاذيف البعديف ليس  وسرعة الاستجابة(، بالمقابؿ فاقت قيـ كؿ مف بعدي الاعتمادية 2.25)

 .ليما معنى في نموذج الانحدار الخطي المعموؿ بو

التأثير لكؿ بعد مف  شدةتعطينا ىذه الأخيرة  فاف (Beta)(: والمتضمف نتائج 95) رقـ الجدوؿوبالرجوع إلى 
ػ ، حيث احتؿ بعد التعاطؼ المرتبة الأولى مف حيث شدة التأثير ببعد الرضاالخمسة لجودة الخدمة عمى  الأبعاد

الاستجابة  و الاعتماديةكؿ مف بعدي  أما (،2.939ػ )ثـ بعد الأماف ب (2.945ػ )يميو بعد الممموسية ب (2.394)
  ( لبعد الاستجابة.2.25( بالنسبة لبعد الاعتمادية و )2.279مى التوالي: )ع فتأثيرىـ ضعيؼ حيث بمغ

ذو دلالة إحصائية عند  أثرفإننا نرفض الفرضية الصفرية والتي مفادىا لا يوجد  كؿ ما سبؽ ذكرهمف خلاؿ      
الاستجابة، الأماف، لجودة الخدمة العمومية بأبعادىا الخمسة ) الممموسية، الاعتمادية،  (2.25) الدلالةمستوى 

ذو دلالة إحصائية عند  يوجد أثروالتي مفادىا  (H3)ليا  البديمة الفرضيةونقبؿ  يفالتعاطؼ( عمى رضا المستفيد
 لجودة الخدمة العمومية عمى رضا المستفيد. (2.25) الدلالةمستوى 
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 كما نرفض الفرضيات الفرعية التالية:

  عند مستوى الدلالة والتي تنص عمى عدـ وجود أثر ذو دلالة إحصائية  :الأولىالفرضية الفرعية
والتي تنص عمى وجود أثر ذو ليا لبعد الممموسية عمى رضا المستفيد ونقبؿ الفرضية البديمة  (2.25)

 لبعد الممموسية عمى رضا المستفيد. (2.25)دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

  عند مستوى الدلالة تنص عمى عدـ وجود أثر ذو دلالة إحصائية  والتي الرابعة:الفرضية الفرعية
تنص عمى وجود أثر ذو دلالة  ليا عمى رضا المستفيد ونقبؿ الفرضية البديمة والتي الأمافلبعد ( 2.25)

 عمى رضا المستفيد. الأمافلبعد ( 2.25)إحصائية عند مستوى الدلالة 

  عند مستوى الدلالة والتي تنص عمى عدـ وجود أثر ذو دلالة إحصائية  الخامسة:الفرضية الفرعية
عمى رضا المستفيد ونقبؿ الفرضية البديمة والتي تنص عمى وجود أثر ذو دلالة  التعاطؼلبعد  (2.25)

 عمى رضا المستفيد. التعاطؼلبعد  (2.25)إحصائية عند مستوى الدلالة 

 لتاليتيف:في مقابؿ ذلؾ نقبؿ الفرضيتيف الفرعيتيف ا

  والتي تنص عمى عدـ وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  :الثانيةالفرضية الفرعية
 لبعد الاعتمادية عمى رضا المستفيد.( 2.25)

  والتي تنص عمى عدـ وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  الثالثة:الفرضية الفرعية
 رضا المستفيد.لبعد سرعة الاستجابة عمى ( 2.25)
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في  (2.25)عند مستوى الدلالة  إحصائيةلا توجد فروؽ ذات دلالة والتي مفادىا : (H04)اختبار الفرضية الرابعة 
 (الإقامةمكاف ، الجنس) يتعزى لمتغير بمدية ميمة ب ليـالعمومية المقدمة جودة الخدمة لمستوى  المستفيديفتقييـ 

في تقييـ  (2.25)عند مستوى الدلالة فروؽ ذات دلالة إحصائية  توجد)ىؿ  التالي:والتي تجيبنا عف التساؤؿ 
 .(؟الإقامةمكاف  ،الجنس يتعزى لمتغير ببمدية ميمة ليـ المقدمة العمومية لمستوى جودة الخدمة  المستفيديف

وكخطوة أولى لاختبار ىذه الفرضية قمنا بدمج الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة في متغير واحد وىو الجودة الكمية 
تحصمنا عمى  (Independent- samples t Test) اختبار، وبعد تطبيؽ (OSQ)بػ اختصارا لمخدمة والذي نرمز لو 

 (.28( و )27النتائج المبينة في الجدوليف رقـ )

 لمتغير الجنس. (Independent- samples t Test)اختبار  (:27)الجدول رقم 

المتوسط  العدد الفئة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

( T)قيمة 

 المحسوبة
درجة 
 الحرية

Sig 

 1 3.66 939 ذكر
1.651 406 0.099 

 0.99 3.49 969 أنثى
 

 .(SPSS)المصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي 

 .مكان الإقامةلمتغير  (Independent- samples t Test)(: اختبار 28الجدول رقم )
 

 العدد الفئة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

( T)قيمة 

 المحسوبة
درجة 
 الحرية

Sig 

 1.02 3.59 362 بمدية ميمة
86099- 406 86843 

 0.88 3.62 48 خارج بمدية ميمة

 (.SPSSالمصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي )

( بانحراؼ 6533يقدر بػ ) لفئة الذكور( نلاحظ أف المتوسط الحسابي 27خلاؿ قراءة نتائج الجدوؿ رقـ ) مف      
( 1533( بانحراؼ معياري قدره )6.03وىو قريب جدا مف المتوسط الحسابي للإناث المقدر بػ )( 0معياري قدره )

( وىي 0.3.0المحسوبة والمقدرة بػ )( Tقيمة )وىذا معناه أف إجابات كلا الجنسيف متقاربة، وما يؤكد ذلؾ ىو 
( بمستوى دلالة .151( ومستوى الدلالة المعتمد مف قبمنا )013غير دالة إحصائيا عند درجات الحرية )
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(Sig=0.099) في تقييـ  (2.25)عند مستوى الدلالة لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية  أنو، وىذا يعني 
 تعزى لمتغير الجنس.بمدية ميمة بالمقدمة ليـ العمومية جودة الخدمة لالمستفيديف 

يقدر بػ  لممستفيديف المقيميف داخؿ بمدية ميمة( نلاحظ أف المتوسط الحسابي .3نتائج الجدوؿ رقـ ) وبالرجوع إلى
لممستفيديف المقيميف خارج بمدية وىو قريب جدا مف المتوسط الحسابي ( 0513( بانحراؼ معياري قدره )3..6)

(، وىذا معناه أف إجابات كلا الجنسيف متقاربة، وما يؤكد ...1( بانحراؼ معياري قدره )6.33المقدر بػ )ميمة و 
مستوى ( و 013( وىي غير دالة إحصائيا عند درجات الحرية )-1.033المحسوبة والمقدرة بػ )( Tقيمة )ذلؾ ىو 

لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية  أنو، وىذا يعني (Sig=0.843)( بمستوى دلالة .151الدلالة المعتمد مف قبمنا )
وعمى ضوء ما سبؽ ، الإقامةلمكاف تعزى  في بمدية ميمة ليـ العمومية المقدمةجودة الخدمة لتقييـ المستفيديف في 

 .(H04)ليا  البديمةونرفض الفرضية  (H04)نقبؿ الفرضية الصفرية 

  (2.25)عند مستوى الدلالة والتي مفادىا لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية : (H05)اختبار الفرضية الخامسة 
مكاف ، الجنس) يبمدية ميمة تعزى لمتغير ب ليـالخدمة العمومية المقدمة عف جودة المستفيديف  رضامستوى في 

 في( 2.25)عند مستوى الدلالة فروؽ ذات دلالة إحصائية  توجدوالتي تجيبنا عف التساؤؿ الفرعي )ىؿ   (الإقامة
مكاف  الجنس، يتعزى لمتغير ليـ ببمدية ميمة المقدمة العمومية الخدمة  عف جودة المستفيديف رضا مستوى
 .(؟الإقامة

والذي نرمز لو بػ  وىو الرضا الكميمتغير واحد  عبارتي الرضا فيوكخطوة أولى لاختبار ىذه الفرضية قمنا بدمج 
(OCS) اختبار، وبعد تطبيؽ (Independent- samples t Test)  تحصمنا عمى النتائج المبينة في الجدوليف رقـ
 (.30( و )29)

 لمتغير الجنس. (Independent- samples t Test)(: اختبار 29الجدول رقم )

المتوسط  العدد الفئة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

( Tقيمة )
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

Sig 

 9.69 3.69 939 ذكر
86979 406 86328 

 9.68 3.45 969 أنثى
 

 (.SPSS)المصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي 
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 .مكان الإقامةلمتغير  (Independent- samples t Test)(: اختبار 30الجدول رقم )

المتوسط  العدد الفئة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

( Tقيمة )
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

Sig 

 9.65 3.53 362 بمدية ميمة
-0.578 406 86564 

 9.69 3.67 48 خارج بمدية ميمة
 

 (.SPSSالمصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي )

( بانحراؼ 6.30يقدر بػ ) لفئة الذكور( نلاحظ أف المتوسط الحسابي 33خلاؿ قراءة نتائج الجدوؿ رقـ )مف       
( بانحراؼ معياري قدره .6.0وىو قريب جدا مف المتوسط الحسابي للإناث المقدر بػ )( 0533معياري قدره )

المحسوبة والمقدرة بػ ( Tقيمة )(، وىذا معناه أف إجابات كلا الجنسيف متقاربة، وما يؤكد ذلؾ ىو .0.3)
( بمستوى .151( ومستوى الدلالة المعتمد مف قبمنا )013( وىي غير دالة إحصائيا عند درجات الحرية )15313)

 رضافي  (2.25)عند مستوى الدلالة لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية  أنو ، وىذا يعني(Sig=0.328)دلالة 
 لمتغير الجنس.تعزى في بمدية ميمة المقدمة ليـ العمومية الخدمة  عف جودةالمستفيديف 

لممستفيديف المقيميف داخؿ بمدية نلاحظ أف المتوسط الحسابي أعلاه ( 61مف خلاؿ قراءة نتائج الجدوؿ رقـ )و  
لممستفيديف المقيميف وىو قريب جدا مف المتوسط الحسابي ( .0.3( بانحراؼ معياري قدره )6..6يقدر بػ ) ميمة

(، وىذا معناه أف إجابات كلا الجنسيف متقاربة، 0.30معياري قدره )( بانحراؼ 6.31المقدر بػ )خارج بمدية ميمة و 
( 013( وىي غير دالة إحصائيا عند درجات الحرية )-.1..1المحسوبة والمقدرة بػ )( Tقيمة )وما يؤكد ذلؾ ىو 

لا توجد فروؽ ذات دلالة  أنو يعنيوىذا ، (Sig=0.564)( بمستوى دلالة .151ومستوى الدلالة المعتمد مف قبمنا )
في بمدية ميمة المقدمة ليـ العمومية الخدمة  عف جودةالمستفيديف  في رضا (2.25)عند مستوى الدلالة إحصائية 

 .(H05)ونرفض الفرضية البديمة ليا  (H05)وعمى ضوء ما سبؽ نقبؿ الفرضية الصفرية  ،الإقامةتعزى لمتغير 
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 النتائج 1.5

 بعد تحميل نتائج الدراسة واختبار فرضياتيا توصمت ىذه الأخيرة إلى النتائج التالية:

مستوى جودة الخدمة العمومية التي تقدميا بمدية ميمة موضوع دراستنا كانت منخفضة كشفت الدراسة بان  .1
 لجميع أبعادىا من قبل المستفيدين.السمبي  التقييممن خلال  تبينوىذا ما 

 أشارت نتائج إلى الرضا السمبي لممستفيدين عن جودة الخدمة العمومية المقدمة ليم من قبل بمدية ميمة. .2

وجود أثر ذو دلالة إحصائية  لكل من بعد الممموسية والأمان والتعاطف حدار المتعدد أكدت معادلة الان .3
عمى رضا المستفيد، حيث احتل بعد التعاطف المرتبة الأولى من حيث شدة الأثر  يميو عمى التوالي بعد 

 الممموسية والأمان.

لجودة الخدمة وبين رضا  وجود علاقة ارتباط طردية وقوية بين الأبعاد الخمسةأشارت النتائج إلى  .4
 المستفيد.

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لتقييم المستفيدين لجودة الخدمة العمومية يمكن أن تعزى إلى متغيري  .5
 الجنس و مكان الإقامة.

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لرضا المستفيدين عن جودة الخدمة المقدمة ليم من قبل بمدية ميمة   .6
 يمكن أن تعزى إلى متغيري الجنس ومكان الإقامة. 
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 التوصيات 2.5

 الدراسة يمكننا تقديم مجموعة من التوصيات عمى النحو التالي: النتائج التي توصمت إلييافي ضوء  

الاىتمام بالجوانب الممموسة خصوصا العمل عمى توفير التجييزات والمعدات الحديثة  ضرورة .1
والعصرية المناسبة لتقديم خدمات ذات جودة عالية، وكذا توفير المرافق والتجييزات الملائمة قصد 

 توفير الراحة لممستفيدين أثناء عممية تمقييم الخدمة.

جراء دورات الاىتمام أكثر بالعنصر البشري والمتمثل  .2 في الموظفين من خلال تدريبيم وتحفيزىم وا 
تكوينية ليم قصد الرفع من كفاءتيم خصوصا في تقديم خدمات سريعة وخالية من الأخطاء إضافة 
إلى تحسين قدرتيم عمى التواصل مع المستفيدين والاستماع إلى آرائيم وشكاوييم والعمل عمى حميا 

شعار   ىم بالأمان والارتياح.بسرعة، إضافة إلى كسب ثقتيم وا 

ضرورة سعي البمدية لتحسين مستوى جودة خدماتيا من خلال الاىتمام بكافة أبعاد الجودة  .3
رضا  وأثر عمى)الممموسية، الاعتمادية، سرعة الاستجابة، الأمان، التعاطف( لما ليا من أىمية 

 المستفيد.

تؤثر عمى رضا المستفيدين من  ىأخر عوامل ومتغيرات  إيجادالقيام ببحوث ودراسات ميدانية قصد  .4
 خدماتيا.

قياس وتقييم الأبعاد المختمفة جودة الخدمة بصورة منتظمة، لممساعدة في  بمقاييسأىمية الاستعانة  .5
لجودة الخدمات قصد معرفة جوانب القوة والعمل عمى تعزيزىا والكشف عن جوانب النقص والعمل 

 عمى تقويميا.  

لجودة كإستراتيجية لتحسين جودة خدماتيا وكمدخل رئيسي لتحقيق رضا ضرورة تبني البمدية لمفاىيم ا .6
 المستفيدين من خدماتيا.
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 المراجع العربية
4 دار القاىرة، مصر .(الطبعة الثالثة) (SPSS)(.التحميل الإحصائي لمبيانات باستخدام برنامج 9009أبو العلام، رجاء محمود. )

 النشر لمجامعات.

.مجمة رؤى  تجربة حكومة دبي 4العمومية في ظل الحكومة الالكترونية الذكيةجودة الخدمة  (.9007نشيدة .)  ،حططاشأ
 .167-150، (09)7، اقتصادية

 .القانونيةالوفاء (. تسويق الخدمات والخدمات العمومية )الطبعة الأولى(. الإسكندرية، مصر4 مكتبة 4102براينيس، عبد القادر. )

مؤسسات الخدمات العمومية4 دراسة عمى قطاع البريد والاتصالات في الجزائر. (. التسويق في 4112براينيس، عبد القادر. )
 )أطروحة دكتوراه(. كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير، جامعة الجزائر، الجزائر.

ضا أثر تطبيق الجودة الشاممة في مرفق إداري عمومي جزائري عمى تحقيق ر  (.4104.). وبن سميمان، نجيب محمد ،بن بوزيان
 .024- 000، (4)4، مجمة الإستراتيجية والتنمية. (SERVQUALالزبون وقياسو باستعمال نموذج )

جراءاتيا في التشريع الجزائري )الطبعة الأولى(. الجزائر4 دار ىومة لمطباعة 4112بن عبيدة، عبد الحفيظ ) (. الحالة المدنية وا 
 والنشر والتوزيع.

)أطروحة ة عمى خدمات مؤسسة بريد الجزائر.(. نماذج وطرق قياس جودة الخدمة4 دراسة تطبيقي4102الله، صالح. ) بوعبد
 ، الجزائر.0سطيف دكتوراه(. كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير، جامعة 

مة العموم الاقتصادية وعموم التسيير، (. قياس أبعاد جودة الخدمة4 دراسة تطبيقية عمى بريد الجزائر. مج4101بوعبد الله، صالح. )
 .019-98(، 10)01العدد 

الالكترونية4 رىانات ترشيد الخدمة العمومية. مجمة الدراسات  والإدارة(. الاتصال العمومي 9001بوعمامة،  العربي. ورقاد، حميمة. )
 .19-33، (9001)ديسمبر  9جتماعية، العدد والبحوث الا

 .098-006 ،(6)6، مجمة الإبداع الجودة المدركة لمخدمة ورضا الزبون. (.9006.)، فتحي بوعمرة

(. الإدارة بالقيم كمدخل لدمج مفيوم الأداء في الخدمة العمومية وتجسيد الجودة. مجمة أبحاث قانونية 9008بولقواس، ليمى. )
 .993-907 (،05/09/9008)3وسياسية، العدد 

(. العلاقة التفاعمية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة. مجمة الريادة 4102، أسماء. )خثير، محمد. مرايمي
 .22-20(، 2)2لاقتصاديات الأعمال، 

(. أساسيات البحوث الكمية والنوعية في العموم الاجتماعية )الطبعة الأولى(. عمان، الأردن4 دار 4101) .الخياط، ماجد محمد
 والتوزيع.الراية لمنشر 
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عمان4 الأردن4 دار الصفاء لمنشر  (. إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاء )الطبعة الأولى(.9008الدراركة، مأمون سميمان. )
 والتوزيع.

مستفيدين4 نحو أداء متميز في (. أثر جودة الخدمات التي تقدميا البمديات في فمسطين عمى رضا ال4118درويش، مروان جمعة. )
 .08-0الرياض، السعودية،  لمؤتمر الدولي لمتنمية الإدارية،ا لحكومي.القطاع ا

)الطبعة الأولى(. عمان، الأردن4 دار  (. البحث العممي أسسو ومناىجو4102وصالح، عمي عبد الرحيم. ) الدليمي، عصام حسن.
  الرضوان لمنشر والتوزيع.

. كمية التجارة، جامعة المنوفية، (SPSS)(. التحميل الإحصائي لممتغيرات المتعددة باستخدام برنامج 9008. )ربيع أمين، أسامة
 القاىرة، مصر

 .281-220(، 2)2(. دور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون4 دراسة مقارنة، مجمة المالية للأسواق، 4102زعباط، سامي. )

(. تسويق الخدمات )الطبعة الثانية(. عمان، الأردن4 دار المسيرة لمنشر 4102عثمان. ) ويوسف، ردينة محمود جاسم. الصميدعي،
 والتوزيع والطباعة.

)أطروحة دكتوراه(. كمية  (. المرفق العام بين ضمان المصمحة العامة وىدف المردودية4 حالة عقود الامتياز9000ضريفي، نادية. )
 خدة، الجزائر.يوسف بن  0الحقوق بن عكنون، جامعة الجزائر

(. تسويق الخدمات )الطبعة الأولى(. الطبعة الأولى. عمان، الأردن4 دار اليازوري العممية 9003الطائي، حميد. والعلاق، بشير. )
 لمنشر والتوزيع.

 التوزيع. (. مدخل لمقانون الإداري )الجزء الثاني(. عين مميمة، الجزائر4 دار اليدى لمطباعة والنشر و9000عشي، علاء الدين. )

(. دور الحكومة الالكترونية في تحسين أداء الخدمات العمومية في الجزائر )أطروحة دكتوراه(. كمية العموم 9009عطية، العربي. )
 الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر.

 الأردن4 دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع.(. ثقافة الخدمة )الطبعة الأولى(. عمان، 9009العلاق، بشير. )

(. أساليب البحث العممي النظرية والتطبيق )الطبعة الخامسة(. عمان، 9003وغنيم، عثمان محمد. ) عميان، ربحي مصطفى.
 الأردن4 دار صفاء لمنشر والتوزيع.

دراسة أثر استخدام الإدارة الالكترونية من طرف مصالح الخدمة العمومية في تحسين (. 4102قارطي، حورية. ومداوي، إيمان. )
، مجاميع المعرفة. جودة الخدمة العمومية في الجزائر4 دراسة استطلاعية حول خدمة استخراج جواز السفر البيومتري

2(2) ،0-41. 

 .093-009(، 03)0ام والأىمية. مجمة آفاق الفكرية، (. مصمحة الحالة المدنية في الجزائر4 المي9005. )يحيى لعمارة، محمد
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 (.0)2، أىمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميل. مجمة الاقتصاد الصناعي(. 4102. )سيام، ومخموف. عيسى، مرازقة

جسور  ،الجزائر. )الطبعة الأولى( الحديثة والاتجاىاتالكلاسيكية  الاتجاىاتالتسيير العمومي بين (. 9005. )عدمان ،مريزق
 .والتوزيع لمنشر

(. أساليب البحث العممي في العموم الإنسانية والاجتماعية )الطبعة الرابعة(. عمان، الأردن4 دار 9000المغربي، كامل محمد. )
 الثقافة لمنشر والتوزيع.

. دراسة حالة بريد الجزائر  4العمومية الإدارة الإلكترونية وعلاقتيا  بتفعيل جودة الخدمة(. 4102ميدي، مراد. ويحياوي، نصيرة. )
 .422-421، (0)2الاقتصادية، الأفاق لمدراسات مجمة 

(. قياس رضا متمقي الخدمة في مراكز خدمات الجميور في البمديات 4102) .و عبد القادر، حسين .ىمسو، محمد أحمد
 .422-442(، 22)0والدراسات،  للأبحاثالفمسطينية. مجمة جامعة القدس المفتوحة 

(. البوابة الالكترونية لمصفقات العمومية نحو تحسين أفضل لمخدمة العمومية في 4102ودان، بوعبد الله. ومركان، محمد البشير. )
 .041-82(، 2)4جمة المالية والأسواق، الالكترونية. م الإدارة إطار
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المتضمن  0821فيفري  08المؤرخ في4  41-21المعدل والمتمم للأمر رقم4  4102أوت  41 المؤرخ في4 19-02القانون رقم4 
 .2-2ص .4102أوت  41، المؤرخة في4 28، العدد لمجميورية الجزائرية قانون الحالة المدنية، الجريدة الرسمية

، المؤرخة في4 33ق بالبمدية، الجريدة الرسمية لمجميورية الجزائرية، العدد المتعم 4100جوان  44المؤرخ في4  01-00القانون رقم4 
 .22-4، ص2011جويمية  03

، المتضمن قانون الحالة المدنية، الجريدة الرسمية لمجميورية الجزائرية، العدد 0821فيفري  08المؤرخ في4  41-21الأمر رقم4 
 .492-422 ، ص0821فيفري  49. المؤرخة في 40

العدد ، يحدد قائمة وثائق الحالة المدنية الجريدة الرسمية لمجميورية الجزائرية، 4102فيفري  02المؤرخ في  22-02تنفيذي  مرسوم
 .2، ص4102فيفري  42المؤرخة في4 ، 00
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 الاستبانة الورقية(: 10الممحق رقم )
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 (: طمب تسهيل مهمة10الممحق رقم )
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 (: قائمة الرموز والاختصارات.10الممحق )

 الصيغة بالعربية الصيغة بالانجميزية الرمز
Servperf Service performance أداء الخدمة 
Servqual Service quality جودة الخدمة 

TAN Tangibility الملموسية 
RLB Reliability الاعتمادية 
RES Responsiveness سرعة الاستجابة 
ASS Assurance الأمان 
EMP Empathy التعاطف 
OSQ Overall service quality جودة الخدمة الإجمالية 
OCS Overall customer satisfaction الرضا الإجمالي 
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 (SPSS)(: مخرجات البرنامج الإحصائي 10الممحق رقم )

 معاملات كرونباخ ألفا -01

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.604 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التكرارات والنسب المئوية لخصائص عينة الدراسة -02
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Social 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SINGL 275 67.4 67.4 67.4 

MARIED 128 31.4 31.4 98.8 

OTHER 5 1.2 1.2 100.0 

Total 408 100.0 100.0  

 

Educational Level 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STDI 49 12.0 12.0 12.0 

STDM 134 32.8 32.8 44.9 

STDS 225 55.1 55.1 100.0 

Total 408 100.0 100.0  

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.707 4 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.719 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.808 4 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.742 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.816 2 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.910 24 

Gender 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid MALE 239 58.6 58.6 58.6 

FEMALE 169 41.4 41.4 100.0 

Total 408 100.0 100.0  

Age 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid -20 39 9.6 9.6 9.6 

21-30 248 60.8 60.8 70.3 

31-40 76 18.6 18.6 89.0 

+41 45 11.0 11.0 100.0 

Total 408 100.0 100.0  



 
 

 
98 

Work 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid WORKER 159 39.0 39.0 39.0 

FREEWORKER 69 16.9 16.9 55.9 

NONW 97 23.8 23.8 79.7 

RETRAITE 17 4.2 4.2 83.8 

OTHER 66 16.2 16.2 100.0 

Total 408 100.0 100.0  

 

Position 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid MMILA 360 88.2 88.2 88.2 

MOTHER 48 11.8 11.8 100.0 

Total 408 100.0 100.0  

 

 

DESK 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid BIO 61 15.0 15.0 15.0 

ETATCIV 303 74.3 74.3 89.2 

BIO+ECIV 44 10.8 10.8 100.0 

Total 408 100.0 100.0  

 

 .لعبارات الاستبانةالمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري  -30
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

TAN 1 408 3,2157 1,80840 

TAN 2 408 2,9069 1,75982 

TAN 3 408 3,7108 1,77054 

TAN 4 408 4,8505 1,80218 

RLB 1 408 3,5662 1,91734 

RLB 2 408 3,1397 1,81519 

RLB 3 408 3,8088 1,77969 

RLB 4 408 3,6275 1,82622 

RLB 5 408 3,6373 1,83222 

RES 1 408 3,2623 1,79334 

RES 2 408 3,3309 1,72589 

RES 3 408 3,3971 1,74102 

RES 4 408 3,1789 1,74824 

ASS 1 408 3,3333 1,87356 

ASS 2 408 3,7500 1,76959 

ASS 3 408 3,8284 1,78995 

ASS 4 408 3,9926 1,81921 

EMP 1 408 3,0956 1,83955 

EMP 2 408 5,0956 1,71657 

EMP 3 408 3,4975 1,73134 

EMP 4 408 3,2010 1,68642 

EMP 5 408 3,8113 1,84702 

SAT1 408 3,4975 1,72992 

SAT2 408 3,5980 1,85869 

Valid N (listwise) 408   
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 .المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لأبعاد نموذج الدراسة -40
 

Statistics 

 Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy OCS 

N 
Valid 408 408 408 408 408 408 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3.6710 3.5559 3.2923 3.7261 3.7402 3.5478 

Std. Deviation 1.20720 1.25908 1.27808 1.44522 1.23859 1.64982 

 

 .لبعد الممموسية (One-Sample Test)اختبار  -40

One-Sample Test 

 

Test Value = 4 

T Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

TAN 1 -8.760 407 .000 -.78431 -.9603 -.6083 

TAN 2 -12.547 407 .000 -1.09314 -1.2644 -.9219 

TAN 3 -3.299 407 .001 -.28922 -.4615 -.1169 

TAN 4 9.532 407 .000 .85049 .6751 1.0259 

 
 .الاعتماديةلبعد  (One-Sample Test)اختبار  -40

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 4 

T df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

RLB 1 -4.570 407 .000 -.43382 -.6204 -.2472 

RLB 2 -9.573 407 .000 -.86029 -1.0370 -.6836 

RLB 3 -2.170 407 .031 -.19118 -.3644 -.0180 

RLB 4 -4.121 407 .000 -.37255 -.5503 -.1948 

RLB 5 -3.999 407 .000 -.36275 -.5411 -.1844 

 
 .لبعد سرعة الاستجابة (One-Sample Test)اختبار  -40

One-Sample Test 

 

Test Value = 4 

T Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

RES 1 -8.309 407 .000 -.73775 -.9123 -.5632 

RES 2 -7.831 407 .000 -.66912 -.8371 -.5012 

RES 3 -6.995 407 .000 -.60294 -.7724 -.4335 

RES 4 -9.487 407 .000 -.82108 -.9912 -.6509 
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 .لبعد الأمان (One-Sample Test)اختبار  -40

One-Sample Test 

 

Test Value = 4 

T Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

ASS 1 -7.187 407 .000 -.66667 -.8490 -.4843 

ASS 2 -2.854 407 .005 -.25000 -.4222 -.0778 

ASS 3 -1.936 407 .054 -.17157 -.3458 .0026 

ASS 4 -.082 407 .935 -.00735 -.1844 .1697 

 
 .لبعد التعاطف (One-Sample Test) اختبار -09

One-Sample Test 

 

Test Value = 4 

T df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

EMP 1 -9.931 407 .000 -.90441 -1.0834 -.7254 

EMP 2 12.892 407 .000 1.09559 .9285 1.2626 

EMP 3 -5.862 407 .000 -.50245 -.6709 -.3340 

EMP 4 -9.570 407 .000 -.79902 -.9631 -.6349 

EMP 5 -2.064 407 .040 -.18873 -.3685 -.0090 

 

 
 .للأبعاد الخمسة لجودة الخدمة (One-Sample Test) اختبار -10

One-Sample Test 

 

Test Value = 4 

t Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Tangibles -5.506 407 .000 -.32904 -.4465 -.2116 

Reliability -7.125 407 .000 -.44412 -.5667 -.3216 

Responsiveness -11.185 407 .000 -.70772 -.8321 -.5833 

Assurance -3.828 407 .000 -.27390 -.4145 -.1332 

Empathy -4.237 407 .000 -.25980 -.3803 -.1393 

OCS -5.536 407 .000 -.45221 -.6128 -.2916 

 

 لبعد الرضا. (One-Sample Test) اختبار -11

One-Sample Test 

 

Test Value = 4 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

OCS -5.536 407 .000 -.45221 -.6128 -.2916 
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 المستقمة والمتغير التابع.مصفوفة الارتباط بين المتغيرات  -12

Correlations 

 Tangibles Reliability 
Responsiv

eness 
Assurance Empathy OCS 

Tangibles Pearson Correlation 1 .443
**
 .450

**
 .434

**
 .396

**
 .527

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 408 408 408 408 408 408 

Reliability Pearson Correlation .443
**
 1 .571

**
 .542

**
 .504

**
 .500

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 408 408 408 408 408 408 

Responsiveness Pearson Correlation .450
**
 .571

**
 1 .546

**
 .557

**
 .507

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 408 408 408 408 408 408 

Assurance Pearson Correlation .434
**
 .542

**
 .546

**
 1 .659

**
 .615

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 408 408 408 408 408 408 

Empathy Pearson Correlation .396
**
 .504

**
 .557

**
 .659

**
 1 .632

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 408 408 408 408 408 408 

OCS Pearson Correlation .527
**
 .500

**
 .507

**
 .615

**
 .632

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 408 408 408 408 408 408 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

المقدمة لهم ببمدية ميمة والتي تعزى تقييم المستفيدين لجودة الخدمة العمومية لمعرفة الفروق في  (Independent Samples Test)اختبار  -00
 لمتغير الجنس.

 

Group Statistics 

 
Gender N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

OSQ MALE 239 3.6660 1.00667 .06512 

FEMALE 169 3.4996 .99753 .07673 

 

Independent Samples Test 

 

Levene's 

Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. T df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

OSQ Equal variances 

assumed 
.150 .699 1.651 406 .099 .16644 .10080 -.03171 .36459 

Equal variances not 

assumed 
  1.654 363.881 .099 .16644 .10064 -.03147 .36435 
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لمعرفة الفروق في تقييم المستفيدين لجودة الخدمة العمومية المقدمة لهم ببمدية ميمة والتي تعزى  (Independent Samples Test)اختبار -00
 .مكن الإقامةلمتغير 

 

Group Statistics 

 
Position N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

OSQ MMILA 360 3.5935 1.02115 .05382 

MOTHER 48 3.6242 .88383 .12757 

 

 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test 

for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

OSQ Equal variances 

assumed 
.469 .494 -.199 406 .843 -.03069 .15461 -.33464 .27325 

Equal variances 

not assumed 
  -.222 64.950 .825 -.03069 .13846 -.30722 .24583 

 

 

لمعرفة الفروق في مستوى رضا المستفيدين عن جودة الخدمة العمومية المقدمة لهم ببمدية  (Independent Samples Test)اختبار  -50
 ميمة والتي تعزى لمتغير الجنس.

 

Group Statistics 

 

 
Gender N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

OCS MALE 239 3.6151 1.62450 .10508 

FEMALE 169 3.4527 1.68523 .12963 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

OCS Equal variances 

assumed 
.175 .676 .979 406 .328 .16240 .16582 -.16358 .48838 

Equal variances not 

assumed 
  .973 353.558 .331 .16240 .16687 -.16579 .49059 
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لمعرفة الفروق في مستوى رضا المستفيدين عن جودة الخدمة العمومية المقدمة لهم ببمدية ( Independent Samples Test)اختبار  -01
 .مكان الإقامةميمة والتي تعزى لمتغير 

 

Group Statistics 

 
Position N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Overall Satisfaction MMILA 360 3.5306 1.65572 .08726 

MOTHER 48 3.6771 1.61604 .23326 

 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test 

for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

OCS Equal variances 

assumed 
.091 .763 -.578 406 .564 -.14653 .25372 -.64529 .35224 

Equal variances not 

assumed 
  -.588 60.921 .558 -.14653 .24904 -.64454 .35148 

 

 

 

 

 

 

 


