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 كجيظ كعطيع سمصانظ عمى تػؼيقشا لاؿالميع لظ الحسج كالذكخ كسا يشبغي لج
في إتساـ ىحا العسل 

  ."الله مغ لع يذكخ الشاس لع يذكخ "عميو كسمع الله  بقػؿ الخسػؿ صمى لاععك

لسا مشحشا مغ " عصاء الله لحدغ "ستاذ السذخؼ الانتقجـ بالذكخ الجديل إلى 
تو العجيجة، كسا لاجيج ككقت كتػجضيات كدعع الشجاز ىحا البحث رغع انذغا

نتقجـ بالذكخ كالتقجيخ إلى الػالجيغ الحيغ لع يبخمػا عمضشا بسداعجتيع السعشػية 
  .كسا نذكخ جسيع أساتحتشا في كل مخاحل الجراسة .كالسادية

 كأخضخا نتقجـ بالذكخ لكل مغ ساىع مغ قخيب أك بعضج في إتساـ ىحا العسل

 

 



 

 

 

بسم الله الرحمن الرحيم  

قو سة أٗصػْٜ أُ أشنش ّؼَزل اىزٜ أّؼَذ ػيٜ ٗ ػيٚ ٗاىذٛ ٗ أُ أػَو "

"  صبىذب رشضبٓ ٗ أدخيْٜ ثشدَزل فٜ ػجبدك اىصبىذِٞ

  . ع٘سح اىَْو19اٟٝخ سقٌ 

إىٚ سٗح ....إىٚ اىزٛ أثزغٚ شفبػزٔ ًٝ٘ اىذغبة :إٔذٛ صَشح جٖذّب اىَز٘اضغ

 .اىذجٞت محمد صلى الله عليه وسلم

ػبئيخ دشٞفخ "ٗ" ػبئيخ ثِ ٍبدٜ"إىٚ مو فشد ٍِ أفشاد اىؼبئيزِٞ اىنشَٝزِٞ .

 .ٗإىٚ مو ٍِ ٝنِ ىْب رسح دت ٗادزشاً ."
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:السمخز  
ىيزذقق ٍِ  ج٘دح خذٍبد ثيذٝخ عؼٞذح طجقب ىَْ٘رج إُ اىٖذف الأعبعٜ ٍِ ٍؼبىجخ ٕزا اىَ٘ض٘ع ٕ٘

رقذٌٝ إطبس ّظشٛ ٝؼشف اىَفبٌٕٞ اىَزؼيقخ ثج٘دح اىخذٍخ اىؼٍَ٘ٞخ ٗرىل ٍِ خلاه  SERVPERF الأداء اىفؼيٜ

أٍب فٜ اىجبّت اىزطجٞقٜ فقذ اعزٖذفذ اىذساعخ ثيذٝخ عؼٞذح ىقٞبط ج٘دح اىخذٍخ اىؼٍَ٘ٞخ اىزٜ رقذٍٖب اىجيذٝخ دٞش 

ٗرٌ اعزخذاً ,  ٍِ ػَلاء اىجيذٝخ مأداح سئٞغٞخ ىجَغ اىجٞبّبد 151رٌ اعزخذاً اعزجٞبُ ٗجٔ ىؼْٞخ قذسد ة 

ىزذيٞو ٕزٓ اىجٞبّبد  SPSS ثشّبٍج اه  

إر رَنْب ٍِ خلاه ٕزٓ اىذساعخ أُ ّؼشف أُ ٍغز٘ٙ اىخذٍخ اىَقذٍخ ٍِ طشف اىجيذٝخ ٍقج٘ه 

: الكلمات المفتاحية

اىزغ٘ٝق اىؼٍَٜ٘  ,  ٍقبٝٞظ اىج٘دح ,اىج٘دح اىؼٍَ٘ٞخ , اىج٘دح 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Résumé: 

L’objectif principale d’aborder ce sujet est de vérifier la qualité des services de 
la mairie de saida selon le modèle SERVPERF en présentant  un cadre théorique 
qui définit les concept liés à la qualité du service publique. Un questionnaire 
adressé à un échantillion de 151 personne comme outil de collecte de données . le 
programme SPSS a été utilisé pour analyser ces données . 

Grace à cette étude , noud avons pu savoire que le niveau de service fourni 
par la mairie est acceptable . 

Les mots clés: 

Qualité , qualité publique , mesures de qualité, marketing publique  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Abstract: 

The main objective of addressing this subject is to verify the quality of the 
services of the comuniti of saida according to the SERVPERF modle by presenting 
a theorical framework which defines the concept related to the quality puplic service  

A questionnaire sent to a sample of 151 pepole as a data collection tool . the 
SPSS program was used to analyze these data  

 Through this study , we were able to know the level of service provided by the 
comuniti is acceptebale  

Key words: 

Quality , public quality , quality measures , public marketing  
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 :مقجمة

يعج قصاع الخجمات احج أىع الاتجاىات الحجيثة للاقتراديات السعاصخة بالشطخ إلى الحرة التي يدتحػذ 
عمضيا في مضجاف الذغل ككحا مداىستو السيسة في الإنتاج الإجسالي ،بعجما كاف ىحا القصاع يعانيالإىساؿ كيختب 

في السختبة الثالثة كػنو لا يداىع في خمق الثخكة بدبب لا مادية مشتجاتو ،  

كتػفضخ , تتزسغ الخجمات العسػمية كل ما يتعمق بحساية صحة ك سلامة الأفخاد ك أمشيع كراحتيع 
, الأمغ , الشقل , التعميع , الرحة  ): كمغ ىحه الخجمات,الخجمات الأساسية التي تؤثخ عمى حياتيع الضػمية 

   (البخيج ك الاترالات , الكيخباء ك الغاز , السياه ك الرخؼ الرحي 

كبعج الثػرة الرشاعية كالتصػر الرشاعي نسا قصاع الخجمات بدخعة فائقة كحػلت معطع الاقتراديات إلى 
اقتراديات خجمية كحاليا يعتبخ قصاع الخجمات الأىع في الاقتراد السعاصخ، حضث أصبح يدتحػذ عمى حرة 
كبضخة مغ نفقات الفخد، كيخجع ذلظ إلى التصػر الحي شيجه العالع كبخاصة في السجتسعات الغخبية ، فقج شيجت 

 ، كفي العالع 1991 إلى 1989في الفتخة ما بضغ  % 7.66إلى  % 4.41ندبة ارتفاع حجع العسالة مغ 
يتمقى السدتيمظ يػميا .لمسجة نفديا % 5.45إلى  % 23العخبي ارتفع عجد العاممضغ في قصاع الخجمات مغ 

تمقي - متابعة الجركس -استعساؿ الشقل -كتابة شيظ أك سحبو-مذاىجة التمفاز–الخجمات مثل التكمع في الياتف 
مغ تقػـ بأداء ىحه الخجمات كلكغ عادة لا ...الجامعات- السدتذؽيات - البشػؾ - كتعتبخ الفشادؽ ....العلاج

 .تػفق ىحه السؤسدات في تحقضق الجػدة كالؿيسة السشتطخة ؼيسا يخز التشاسب أك التػافق الذخري مع الدبائغ

كبطيػر مفيػـ الجػدة كاتداع أىسضتو، أصبح تصبيقو في قصاع الخجمات العسػمية ضخكرة لابج مشيا مغ 
أجل تحقضق أكبخ مشفعة لمفخد كالسجتسع، لحا أصبح لداما عمى مؤسدات الخجمة العسػمية الحخص عمى تحدغ 

جػدة خجماتيا السقجمة، ليحا أعصت الجدائخ في الدشػات الأخضخةالأكلػية في الإنفاؽ عمى قصاع الخجمات 
العسػمية مغ أجل تحدضشو كتصػيخه، كالخفع مغ مدتػى أدائيا مغ حضث عسميات تقجيع الخجمة ككحا العسميات 

الاترالية مع جسيػر السدتفضجيغ مغ خجماتيا، فالسػاششػف الآف يتصمعػف إلى تمقي خجمات عسػمية تخقى إلى 
مدتػى تػقعاتيع، كبسا يمبي احتياجاتيع كرغباتيع الستغضخة باستسخار، كىحا حتى يتع تحقضق مدتػى مقبػؿ مغ 

  .الخضا لجييع كالحي ىػ حرضمة نيائية لتقضيع السشافع الستحرل عمضيا بعج الاستفادة مغ الخجمة

حضث تسثل ىحه , تعج جػدة الخجمات العسػمية مغ أىع السعايضخ التي يجب عمى السخاجعضغ الاىتساـ بيا 
حضث تيجؼ , الخجمات العسػمية حجخ الأساس في تحقضق السخاجعة الجؾيقة لمخجمات العسػمية السقجمة لمجسيػر 

كتداىع السخاجعة الجؾيقة في .السخاجعة إلى تقضيع جػدة الخجمات كمجى انصباقيا عمى السعايضخ الجكلية السعتسجة
كتحجيج السخالفات ك التحدضشات السصمػبة لتحدضغ تجخبة السدتفضجيغ كتػفضخ , تحدضغ جػدة الخجمات العسػمية 

 حساية لمسرالح العامة 



 

 
 ب

 

يتع ؾياس جػدة الخجمة العسػمية كػنيا تعتبخ احج السؤشخات اليامة بيجؼ تحدضغ خجمات الحكػمة 
حضث تذضخ إلى مجى جػدة حياة السػاششضغ كقجرتيع عمى تحقضق أىجافيع ك تصمعاتيع حضث , السقجمة لمسػاششضغ 

تحتاج الخجمة العامة إلى إدارة فعالة ك متصػرة كبشية تحتية كاؼية لتحقضق أقرى قجر مغ جػدة الخجمة كفقا 
 .لمسعايضخ العالسية

مغ خلاؿ العخض السقجـ في ىحا التسيضج تتجمى معالع إشكالية الجراسة كالتي يسكغ بمػرتيا في التداؤؿ 
: الخئيدي التالي  

 ؟servperfما ىػ مدتػى تقضيع السػاشغ لجػدة الخجمة العسػمية لبمجية سعضجة حدب نسػذج  

 : الفخعية التاليةالأسئمة عمى الإجابةلإجابةعمى التداؤؿ الخئيدي ارتأيشا ضخكرة ؿ

 لسدتػى بعج السمسػسية في بمجية سعضجة؟   السػاشغ تقضيع ما ىػ  -
 لسدتػى بعج الاعتسادية في بمجية سعضجة؟  السػاشغ تقضيعما ىػ  -
 لسدتػى بعج الإستجابة في بمجية سعضجة؟   السػاشغ تقضيعما ىػ  -
 لسدتػى بعج الأماف في بمجية سعضجة؟  السػاشغ تقضيعما ىػ  -
 لسدتػى بعج التعاشف في بمجية سعضجة؟   السػاشغ تقضيعما ىػ  -

: فخضيات الجراسة

 الفخضية الخئيدية: 
. تتسضد الخجمة العسػمية لمبمجية سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغ  

 الفخضيات الفخعية: 
.  ممسػسية الخجمة العسػمية لبمجية سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغتتسضد  -
 . الخجمة العسػمية لبمجية سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغتتسضد اعتسادية  -
 . استجابة الخجمة العسػمية لبمجية سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغتتسضد  -
 .ز أماف الخجمة العسػمية لبمجية سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغيتسي -
 ز تعاشف الخجمة العسػمية لبمجية سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغيتسي -

: أسباب اختيار السؽضؽع

: تتسثل أىع الأسباب التي دفعتشا إلى اختيار السػضػع كالبحث ؼيو ؼيسا يمي

 .مجاؿ تخررشا كمضمشا الذخري لمسػاضيع الستعمقة بالتدػيق -
 .عجـ مخاعاة مؤسدات الخجمة العسػمية لجانب الجػدة -



 

 
 ت

 

: أىسية الجراسة

تتجمى أىسية ىحه الجراسة مغ خلاؿ أىسية ك ضخكرة كضع إشار نطخي ؼيسا يتعمق بسػضػع جػدة الخجمة 
لأنو في الدشػات الأخضخة استفاد , ككحا أىسية معخفة كاقع تصبضق مفيػـ الجػدة في بمجية سعضجة , العسػمية 

القصاع العسػمي مغ مجا خضل يتع تػصيفيا في سبضل تصػيخ الخجمة العسػمية مغ اجل تػصضميا لأكبخ شخيحة 
. في السجتسع بالسدتػى السصمػب

: أىجاف الجراسة

:  تيجؼ ىحه الجراسة إلى مايمي

 .تقجيع إشار نطخي يحجد السفاـيع الستعمقة بجػدة الخجمة العسػمية -
 .تدميط الزػء عمى كاقع الخجمة العسػمية في بمجية سعضجة ك مجى تبشضيا لسفيػـ الجػدة -

: مشيج الجراسة

انصلاقا مغ الإشكالية السصخكحة كبشاءا عمى السعمػمات السعتسجة مغ مخاجع مختمفة، كباعتبار مػضػع 
تع الاعتساد عمى السشيج الػصفي لػصف معصيات ". ؾياس جػدة الخجمة في الإدارات العسػمية" الجراسة 

الجارسة في الجانب الشطخي باستخجاـ مرادر السعمػمات الثانػية مغ كتب كمجلات عمسية بالمغة العخبية 
 .كالأجشبية

أما بالشدبة لمجانب التصبيقي فقج تع اعتساد السشيج التحمضمي الحي يتصمب تفدضخ كتحمضل الشتائج التي تسكششا 
 .((SPSSمغ الػصػؿ إلضيا، كذلظ بالاعتساد عمى الاستبياف كأداة لجسع البيانات، كبخنامج الحدمة الإحرائية

: حجود الجراسة

بحضث تعالج الإشكالية ضسغ إشار خاص ك معالع محجدة كبذكل , لكل دراسة حجكدىا الدمشية ك السكانية 
: عاـ تتسحػر حجكد ىحه الجراسة في

 .2023 الدجاسي الثاني لدشة :الحجكد الدمشية -
 .بمجية سعضجة:الحجكد السكانية -
 .ؾياس جػدة الخجمات العسػمية السقجمة مغ شخؼ بمجية سعضجة: الحجكد السػضػعية -
 . سشة55أكبخ مغ  إلى25  أقل مغ تتخاكح أعسارىع مغمغ السػاششضغعضشة : الحجكد البذخية -

 

 



 

 
 ث

 

:  خطة البحث

لجراسة تأثضخ جػدة الخجمة العسػمية في بمجية سعضجة ك للإجابة عمى الإشكالية السصخكحة تع تقديع الجراسة 
.  الثاني فيػ تصبيقيفرل  بضشسا اؿأربع مباحثالأكؿ نطخي مكػف مغ ,  فرمضغإلى

  الجدء الشعخر : 
 أربعةحضث تشاكلشا ؼيو , تع التصخؽ مغ خلالو إلإشار السفاـيسي لجػدة الخجمة العسػمية : الفرل الأكؿ

حضث  خررشا السصمب الأكؿ مشو مفاـيع عامة حػؿ , مفاـيع عامة حػؿ الخجمة العسػمية مباحث الأكؿ
أما السصمب الثالث فقج شسل  , ترشيف الخجماتأما السصمب الثاني فقج ضع (التعخيف كالخرائز )الخجمة

. (التعخيف ك الخرائز  )ماـية الخجمة العسػمية 
ماـية جػدة  حضث  تصخقشا مغ خلاؿ السصمب إلىمفاـيع عامة حػؿ جػدة الخجمة في حضغ ضع السبحث الثاني 

 ك أخضخا السصمب الثالث الحي تسحػر لأىسية ك أىجاؼ جػدة الخجمة في حضغ خررشا السصمب الثاني الخجمة 
 . الخجمةحػؿ أبعادجػدة

. كاحج حػؿ نساذج ؾياس جػدة الخجمة ك قج شسمسصمب نساذج ؾياس جػدة الخجمة أما السبحث الثالث 
اما السبحث الخابع فقج خرز لمجراسات الدابقة حضث تشاكلشا في السصمب الأكؿ الجراسات الدابقة ك ناقذشا ىحه 

 .الجراسات مغ خلاؿ السصمب الثاني ك ذكخنا أىع مسضدات الجراسة في السصمب الثالث
 الجانب التطبيقي: 

يحتػي الأكؿ يغ  بمجية سعضجة حضث تشاكلشا ؼيو  مبحثمػاششضغكاف عبارة عغ دراسة حالة مجسػعة مغ 
مغ خلاؿ نذأة ك تصػر البمجية في السصمب الأكؿ ك كحا إبخاز ـيكميا التشطيسي في , عمى تقجيع بمجية سعضجة 

ؼيسا خرز السبحث الثاني , السصمب الثاني  بالإضافة إلى ذكخ أىع مياـ ك أىجاؼ البمجية في السصمب الثالث  
مشاقذة نتائج  في السصمب الثاني  أما السبحث الثالثنتائج الجراسة  السصمب الأكؿشخيقة ك أدكات الجراسة في 

 الجراسة 



 

 

ول صل الإئ
ف  : اا

ددم   نيي لج  دة  الم  ي
ط ر اللف  هي الإ 

م   لل دمي
اا
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 :تسييج

تمعب جػدة الخجمة دكرا ميسا في ترسيع الخجمة كتدػيقيا، حضث أنيا ذات أىسية لكل مغ مقجمي 
الخجمات كالسدتفضجيغ كليحا تدعى الإدارة العسػمية  إلى تحدضغ السدتسخ في جػدة خجماتيا مغ أجل كدب رضا 

ككلاء عسلائيا برفة دائسة كيكػف ذلظ مغ خلاؿ تذخيز الػضع الحالي لجػدة خجماتيا كتقضيسيا حتى تقخر 
 ( 33ص, 2013;دلال الدؽيجر  )حتى يتدشى ليا كذف فجػة الأداء لجييا ، 

أصبحت الجػدة في الآكنة الأخضخة مغ أىع القزايا التي تيتع بيا السؤسدات الستسضدة ميسا كانت شبيعة 
نذاشيا، فسؤسدات الخجمة العسػمية تدعى جاىجة إلى رفع مدتػى أدائيا مغ حضث تقجيع الخجمة كضخكرة 

كبازدياد  .التػجو نحػ العسضل الحي يعج محػر أنذصتيا، فيػ يعتبخ شخفا ميسا في عسمية إتساـ الخجمة كإنتاجيا
إحداس مؤسدات الخجمة العسػمية بأىسية تصبضق مفيػـ الجػدة، أصبحت تعسل عمى التقخب مغ عسلائيا مغ 

خلاؿ التعخؼ عمى احتياجاتيع كرغباتيع كسمػكياتيع اتجاه ما تقجمو مغ خجمات لتحقضق أكبخ قجر مغ الاستجابة 
ليحه الاحتياجات، كىحا يكدب السؤسدة ثقة عسلائيا كيؤدي إلى تحقضق الخضا لجييع كبالتالي بشاء عالقة شضبة 

 :كعميو سػؼ نتصخؽ في ىحا الفرل إلى ثلاثة مباحث  عمى الشحػ التالي .معيع
 مفاليػ عامة حؽل الخجمة العسؽمية :السبحث الأول

 مفاليػ عامة حؽل جؽدة الخجمة    :السبحث الثاني

 نساذج قياس جؽدة الخجمة  :السبحث الثالث

 دراسات سابقة : السبحث الخابع
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مفاليػ عامة حؽل الخجمة العسؽمية  : السبحث الأول
 (التعخيف و الخرائص  )مفاليػ عامة حؽل الخجمة : السطمب الأول .1

 تعخيف الخجمة .1.1
كل نذاط أك إنجاز أك مشفعة يقجميا شخؼ ما لصخؼ أخخ كتكػف أساسا " الخجمة عمى أنيا Kotler عخؼ

غضخ ممسػسة كلا تشتج عشيا أي ممكية، كأف إنتاجيا أك تقجيسيا قج يكػف مختبط بسشتج مادي ممسػس أك لا يكػف 
. ( Ph.Kotler et B.Dubois; p257)" مختبصا بو

الخجمة ىي مشتج غضخ ممسػس يحقق السشفعة مباشخة لمعسضل كشتيجة لأعساؿ جيج بذخى :"Skinneكتعخفيا
  (2006بؽبقيخ،  )" أك ميكانيكي للأفخاد أك الأشياء

نذاط أك مجسػعة مغ الأنذصة الشاجسة : " أف الخجمة ىي( Langeard Eric et Eiglier Pierre  يخى 
 Eiglier Pierre et Eric)عغ تفاعل شخز أك آلةمغ السؤسدة كالسدتيمظ قرج إرضاء ىحا الخ

Langear;1999, p08)  
نذاط يخافقو عجد مغ العشاصخ غضخ السمسػسة كالتي تتزسغ بعس ":كىشاؾ تعخيف آخخ لمخجمة بأنيا

 ( 11ص,  ; 2011إياد فتحي العالؽل)"التفاعل مع الدبائغ أك مع خاصية الحيازة، كليذ نتيجة لانتقاليا لمسالظ
 خرائص الخجمات  .1.2

: تترف الخجمات بخرائز معضشة تتسثل في ما يمي
 :الخجمات غيخ ممسؽسة . أ

تعتبخ ىحه الخاصية مغ أىع عشاصخ التفخقة بضغ الدمع السادية عغ الخجمات، فالخجمة لا  يسكغ رؤيتيا، 
أك تحكقيا، أك الذعػر بيا، أك لسديا مغ قبل السدتفضج قبل شخائيا، كلحلظ فالحي يذتخيو شالب الخجمة ىػ أداء 

  (20ص,2011,خالج مقابمة) .مقجميا، كالحي يبشى عمى كجػد ثقة في مقجـ الخجمة
 ":التلازم”فرل عؼ مقجميا للغيخ قابمة  . ب

يقرج بيا ارتباط الخجمة بذخرية مقجميا كعجـ القجرة عمى فرميا، كيتدامغ ذلظ مع الإنتاج كالتقجيع 
كالاستفادة، كىحا بخلاؼ ما عميو السشتجات السمسػسة أيغ تشجرج في مخاحل الإنتاج كالتدػيق كالاستيلاؾ بعج 

عسمية البيع، كتذضخ خاصية التلازـ إلى كجػد عالقة مباشخة ما بضغ مقجـ الخجمة كالعسضل كالحي غالبا ما يتصمب 
حزػر السدتفضج مسا يحقق لتدػيق الخجمات مضدة خاصة، كسا أف تػاجج مقجـ الخجمة كالسدتفضج معا لو تأثضخ 

 ( 217ص,2002,محمد صالح السؤذن).كبضخ عمى الشتائج الستػقعة مغ الخجمة
 :الاختلاف والتبايؼ في طخيقة تقجيػ الخجمة . ت

شالسا أف تقجيع الخجمة يعتسج عمى ميارة ككفاءة مقجميا كزماف كمكاف تقجيسيا، فيي تتسضد بالتبايغ 
كالاختلاؼ مغ نفذ الذخز مشتج الخجمة، كمغ كقت لآخخ كعمى حدب حالتو الشفدية، كبحلظ تتبايغ الجػدة 
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فضيا باختلاؼ أداء مقجميا، فسثاؿ يتػقف مدتػى الخجمة التي يحرل عمضيا السخيس عمى الصبضب مقجـ الخجمة 
 كعمى حدب ما إذا كاف مسارسا قجيسا أك حجيثا، كسا قج تختمف الخجمة مغ نفذ الصبضب

اختيار : ليحا تدعى مشطسات الخجمة إلى تقمضل التبايغ في خجماتيا إلى أدنى مدتػياتيا مغ خلاؿ
كضع نطاـ خاص لإرضاء العسلاء يعتسج .  السختفعة لمعسل بيا ك إعجاد البخامج التجريبية اللازمة لحلظالكفاءات

عمى تمقي الذكاكي كالاقتخاحات، كالعسل عمى تعسيسيا بالإضافة إلى الجراسات السضجانية لستعخؼ عمى آرائيع 
 (55ص,2004,محمد محسؽد مرطفى ). كاتجاىاتيع الخاصة

 :عجم قابمية الخجمة لمتخديؼ . ث
تتسضد الخجمات بخاصية تعخضيا لمدكاؿ كالتلاشي، فلا يسكغ تخديشيا بيجؼ البيع أك الاستخجاـ اللاحق، 
كاف عجـ القجرة عمى تخديغ الخجمة يتختب عميو اعتبارات تدػيؿية كتعج فخصة كخدارة ضائعة لا تعػض، ليحا 
اعتبخت الخجمة مدتيمكة لحطة إنتاجيا، كعمى ذلظ فإنو يتعضغ عمى السؤسدات الخجمية بحؿ الجيػد لسػاجية 

عبج  ).الرعػبات الشاتجة مغ عجـ القابمية لمتخديغ بسا يكفل تحقضق حجع مبيعات يعادؿ حجع الصاقة الإنتاجية
 (217ص ,2002,الجبار مشجيل 

 :عجم تسمغ الخجمة . ج
شالسا أف الخجمة غضخ ممسػسة فالسدتفضج مشيا يحرل عمى مشفعة مباشخة كلػقت محجكد فقط، مثل تأجضخ 
غخفة في فشجؽ، أك الدفخ عمى شائخة، كتسثل ىحه الخاصية مذكمة تدػيؿية لسجيخي الذخكات الخجمية حضث أف 

يذعخ بالدعادة عشج تسمظ الخجمة، كمغ ثع عمى السشطسات الخجمية أف تػلي - كجدء مغ إشاعاتو - السدتيمظ 
ثامخ ).اىتساـ لمجلائل السادية لمخجمة كالتي تػحي لػ بسمكضتيا مثل اليجايا التي تقجـ عمى رحلات شخكات الصضخاف

 (220ص,2006,البكخر 
 :صعؽبة تشسيط الخجمة . ح

بدبب خاصية عجـ السمسػسية  لمخجمة، فإنو مغ الرعب الحكع عمى مدتػى جػدتيا قبل شخاءىا، كشالسا 
أف أداء الخجمة يختمف مغ مقجـ إلى آخخ، فحلظ يجعميا لا  تتستع بشسط ثابت في كل مخة تباع ؼيو، كبالتالي 

، كغضخىا ...تسضدىا بعجـ التساثل كالتجانذ كمثاؿ ذلظ الخجمات السرخؼية، كالخجمات الرحية، كخجمات الشقل
 (.230ص,2006,الذقيق ابخاليػ ,نعام مؽسى .)(
 ترشيف الخجمات  : السطمب الثاني .2

 ك شبيعة السجاؿ الحي الساديكالسقابل ,  عمى معايضخ عجيجة بشاءا ك ذلظ أقداـ عجة إلىتشقدع الخجمات 
 2005سييخ العجارمة، ، ،ت):الأنػاعفي ما يمي ندتعخض تمظ , كشبيعة القائسضغ عمضيا , تقجـ خلالو الخجمة 

 (21ص
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 خجمات ربحية .2.1
 الأغمبكيتحسميا عمى ,  كالخجمات الدياحية التي تقجميا بعس السكاتب الأجخكتذسل الخجمات مجفػعة 

كاصصحابو ,  ك التاريخية في بمج ما الأماكشالأثخيةكتشحرخ ميستو في تعخيف الدائح عمى , السخشج الدياحي 
  التخفضيية ضسغ جػلة سياحية كاممةالأماكغعمى السصاعع ك 

 ربحية غيخ خجمات  .2.2
يا التي تقجميا الجسعيات الخضخية   التي يطيخ دكرىا كقت الشكبات ك الكػارث الإغاثة مشطسات أككـ

 إلى السحاصخة الأماكغ لخخكج السجنضضغ مغ أمشة الحخكب كتذسل خجماتيا محاكلة تػفضخ مسخات أكالصبيعية 
  متصمبات الحياة العادية أدنى  ك السأكلكتقجيع السعػنة السادية كتػفضخ السمبذ ك  , الأكثخأمشاالسشاشق 

 خجمات اجتساعية  .2.3
كتقجـ الحكػمات الخجمات ,  التصػع مثلا أنذصةتذسل الخجمات التي يقػـ بيا الفخد اتجاه مجتسعو مغ 

, كتػفضخ الخعاية الرحية السجانية , بتػفضخ مبمغ شيخي خاص بيع , الاجتساعية كتمظ الخجمات السقجمة لمسدشضغ 
كسا تذسل الخجمات الاجتساعية عسل السخشج الاجتساعي في السجارس ك الدجػف كماتقجمو كزارة العسل 

 الاجتساعي
 خجمات عدكخية  .2.4

 الأكضاع في الأجختذسل خجمة الأفخاد الجشػد في الجير الخسسي لبمجانيع  كتكػف ىحه الخجمة  مجفػعة 
كمجانية لسغ يتصػعػف في الجير في حالات , بختب عدكخية مختمفة , العادية لمسشتدبضغ لمجير بذكل رسسي 

 الصػارئ في بمجانيع كحالات التعخض لمكػارث الصبيعية السستجة عمى مداحات جغخاؼية كاسعة إعلافالحخكب ك 
.  الجير في ىحه الحالة مع كافة شخائح السجتسع السجنيأفخادحضث يتحج 

 خجمات حدب القائسيؼ عمييا  .2.5
, كخجمات الشقل , كتذسل الخجمات العسػمية التي تقجميا الحكػمة ك مؤسداتيا الخسسية السشبثقة عشيا 

 الخجمات التي تقجميا مؤسدات ك شخكات معضشة تتعمق بسجاؿ بالإضافةإلىالبخيج كغضخىا  , الكيخباء , الساء 
عسميا كخجمة العسلاء في البشػؾ ك القصاعات السرخؼية ك خجمات الدبائغ في السحلات التجارية الكبخى 
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  (التعخيف و الخرائص  )مالية الخجمات العسؽمية : السطمب الثالث .3
 :تعخيف الخجمة العسؽمية .3.1

الخجمة العسػمية عمى أنيا الحاجات الزخكرية "تعخؼ الخجمة برفة عامة مغ شخؼ خبخاء الإدارة العامة 
لحفظ حياة الإنداف ك تأمضغ رفاىضتو ك التي يجب تػفضخىا بالشدبة لغالبية الذعب ك الالتداـ في مشيج تػفضخىا 
عمى أف تكػف مرمحة الغالبية مغ السجتسع ىي السحخؾ الأساسي لكل سياسة في شؤكف الخجماتبيجؼ رفع 

(   Daniel Chavez ; 2005 p.6) مدتػى السعيذة لمسػاششضغ 
ىػ عبارة عغ ..... عبارة عغ ذلظ الفعل أك الأداء السقجـ مغ شخؼ جية معضشة الى جية اخخى "ك ىي

 (  Lovelok et Wirtz ; 2004,p9)نذاط اقترادي يخمق الؿيسة كيػفخ فػائج لمعسلاء 
ا مغ شخؼ الحاكسضغ بتعخؼ الخجمة العسػمية عمى أنيا كل كضيفة يكػف أداؤىا مزسػنا كمزبػشا كمارؽ 

لأف تأدية ىحه الػضيفة يعج أمخا ضخكريا لتحقضق كتشسية التخابط الاجتساعي كىي مغ الصبيعة لا تجعميا تتحقق 
 ( 56ص,2014بخانيذ، )كاممة إلا بفزل تجخل قػة الحاكسضغ 

كسا تعبخ الخجمة العسػمية عغ الحاجات الزخكرية لحفظ الإنداف كتأمضغ رفاىضتو كالتي يجب تػفضخىا 
لغالبية الذعب كالالتداـ في مشيج تػفضخىا عمى أف تكػف مرمحة الغالبية مغ السجتسع ىي السحخؾ الأساسي لكل 

 ( 40ص,2014بؽعسامة و رقاد، (سياسة في شؤكف الخجمات بيجؼ رفع مدتػى السعيذة لمسػاششضغ 

 :خرائص الخجمة العسؽمية .3.2
: كالآتيمجسػعة مغ الخرائز التي يسكغ ذكخىا  لمخجمة العسػمية إف

 في حالات يتعحر الييآت تقجيع إلاإتاحة الخجمة العسػمية لأي  فخد يحتاجيا في ضل ضخكؼ محجدة  -
 الخجمة 

 السداكاة في تقجيع الخجمة العسػمية ك حرػؿ أفخاد السجتسع عمى الخجمة العامة -
 إتاحتيا لجسيع أفخاد السجتسع دكف استثشاء ك برػرة عادلة -
 تمبية الحاجات الجج الزخكرية -
  الحيغ يججكف أنفديع في الاتراؿ مع السرالح العسػمية دكف اف يكػف ليع صفة الأشخاصمداكاة كل  -
  تتلاءـ مع السرمحة العسػميةأفالخجمة العسػمية يجب  -
 تلاءـ الخجمة العسػمية مع التصػرات ك التغضخات ك العسل الجضج عمى تحدضغ نػعية ك كسية أدائيا -
 استسخارية الخجمة العسػمية برػرة مشتطسة ك بجكف انقصاع ميسا كانت الطخكؼ -
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 أف ىحه الخرائز فإف لمخجمة العسػمية أىسية كبضخة في أي مجتسع كاف ك التي يسكششا إلىك بالإضافة 
:  كالآتينخترخىا 

 تػشضج العالقات بضغ الأفخاد ك السؤسدة الخجماتية  -
 تداىع في زيادة الػعي الاجتساعي الذامل -
 الاستقخار في السجتسع ك ذلظ بإقامة العجؿ الاجتساعي -
 استسخار التججيج ك التشػيع في البخامج -
 التجريب عمى حدغ الترخؼ في السػاقف الؿيادية -
 تداعج الخجمة العسػمية السجتسع عمى تحسل ك تشسية قجراتو -
 تحسل السدؤكلية ك الاعتساد عمى الشفذ -
 احتخاـ العسل الضجكي  -
 اكتداب ميارات ك خبخات ك معمػمات ججيجة -
. تشطيع الػقت في نذاط مفضج -
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مفاليػ عامة حؽل جؽدة الخجمة  : السبحث الثاني
 مالية جؽدة الخجمة : السطمب الأول .1

 تعخيف جؽدة الخجمة  .1.1
تعتبخ الجػدة حاجة ممحة في الػقت الحاضخ كخاصة عشج زيادة حجة السشافدة بضغ السؤسدات الػششية 

كدخػؿ مشافدضغ أجانب ، كلكي تخقى الإدارات العسػمية إلى السدتػى السقبػؿ مغ تقجيع خجماتيا كاف كلا بج مغ 
تبشي ىحا السشيج ، حضث لا يختمف تبشي جػدة الخجمة مغ السؤسدات العسػمية إلى السؤسدات الخاصة لحلظ 
سشتصخؽ إلى تعخيف جػدة الخجمة برفة عامة حضث يرعب إعصاء تعخيف كاحج كشامل لجػدة الخجمة كقج 

: عخفيا مجسػعة مغ الباحثضغ بػ
تمظ الجػدة التي تذسل عمى البعج الإجخائي ك البعج الذخري كأبعاد : " انوتعخ ؼ جػدة الخجمة عمى أ

ميسة في تقجيع الخجمة ذات الجػدة العالية ، ك يتكػف الجانب الإجخائي مغ الشطع ك الإجخاءات السحجدة لتقجيع 
 2008 ;إياد شؽكت مشرؽر )الخجمات ، أما الجانب الإنداني أك الذخري فيػ كيف يتفاعل مع العسلاء

 ( 119ص,
جػدة الخجمات السقجمة سػاء كانت الستػقعة أك السجركة ، أي التي يتػقعيا : " كسا يقرج بجػدة الخجمة

العسلاء أك التي يجركػنيا في الػاقع الفعمي ، ك ىي السحجد الخئيدي لخضا العسضل أك عجـ رضاه ك تعتبخ في 
مأمؽن سميسان ) " الػقت نفدو مغ الأكلػيات الخئيدية لمسؤسدات التي تخيج تعديد مدتػى الشػعية في خجمات

 ( 181ص, 2008 ;الجرادكة 
جػدة الخجمات السقجمة الستػقعة ك السجركة ، ك ىي السحجد الخئيدي لخضا الدبػف : " يقرج بجػدة الخجمة

نعام مؽسى سؽيجان ، شفيق إبخاليػ )أك عجـ رضاه، ؼبعس السؤسدات تجعميا أكلػيات لتعديد جػدة الخجمة
 ( 231ص,  2006 ;حجاد 

 تعخيف مفيػـ الجػػدة العامػة مػغ خػلا التسضضػد بضػغ إعادة Emery جػدة الخجمات العامة؛ فقج اقتخح
فسغ حضث الخجمات السقجمة، . الستختبة عشيا( الشتائج)؛ كالآثار (السخخجات (جانػب الخجمات السقجمػة : جػانبضغ

تسثل الجػدة العامة جسيع خرائز الخجمة القانػنية كالفشية السسضدة ىلا كالتي تسكشيا مغ تمبية الحاجات السعبخ 
أمػا ؼيسػا يتعمػق بآثار العسػل العػاـ، الجػػدة العامػة ىػي مجسػػع . عشيا كالزسشية لمسدتفضجيغ السباشخيغ مشيا

خرػائز الدياسػة العامػة التػي مشحتيػا القػجرة عمػى تحقضػق الأىجاؼ كالدياسات السػكمػة لمضيػا، ككػحا تمبضػة 
لمخجمة " الدياسية"كيعكذ ىحا التعخيف الفعالية . الاحتياجات  السعػبخ عشيػا كالزسشية لمسدتفضجيغ غضخ السباشخيغ

العامة، أي القجرة عمى حل السذاكل السحجدة، دكف إغفاؿ أخلاؾيات العسػل العػاـ السشبثقػة مػغ السبػادئ الأساسية 
لمخجمػة العامػة ذاتيػا كسػا أف تقػجيع مػا يتػقعو السػاششػف مغ السخافق العامة يعج أمخا ميسا نطخا لأف الجػدة 
) :السترػرة لمخجمة ىي مختبصة بالفجػة السػجػدة يبغ التػقعات كالادراكات  ، كىػ ما يػضحو الذكل السػالي

Emery,2012  )
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جؽدة الخجمة : 01الذكل 

 
. الجػدة الفشية ك الجػدة الػضيؽية ك كلاىسا مفضج بالشدبة لمسدتفضج مغ الخجمة: ك لمجػدة بعجاف

اما . بسعشى الجػانب التي يسكغ التعبضخ عشيا بذكل كسي, فالجػدة الفشية تذضخ الى جػانب الكسية لمخجمة 
الطائي  )الجػدة الػضيؽية فيي تذضخ الى الكيؽية التي تتع فضيا عسمية نقل الجػدة الفشية الى السدتفضج مغ الخجمة 

( 38ص, 2008,و اخخون 
قاـ عجد مغ الباحثضغ , كفي اشار بحث السؤسدات عغ معايضخ التي يدتخجميا العسلاء لتقجيع الخجمة 

 ( 20ص, 2005, الزسؽر  ):مجسػعة مغ السعايضخ مشيا
  ك تعشي قجرة مقجـ الخجمة عمى ادائيا بجرجة عالية مغ الرحة ك الجقة :الاعتسادية . أ

 كتتعمق بالزخكؼ السكانية ك الدمانية لمحرػؿ :مجى امكانية و تؽفخ الحرؽل عمى الخجمة . ب
 عمى الخجمة 

  كيتعمق بسجى السخاشخ السجركة لشتائج تمقي الخجمة مغ السؤسدة اك مقجميا اك كلاىسا :الامان . ت
  كتعشي درجة الثقة في مقجـ الخجمة مغ السؤسدة اك مقجميا اك كلاىسا :السرجاقية . ث
 كيجخل فضيا ايزا الػقت ك الجيج الحي يبحليسا مقجـ :درجة تفيػ مقجم الخجمة  لحاجات العسيل . ج

 كمجى تعاشفو مع مذكمتو , الخجمة حتى يتفيع حاجات العسلاء 
 كتتعمق بسجى قجرة كرغبة كجاىدية مقجمي الخجمة في خجمة العسلاء بذكل دائع متى :الاستجابة . ح

 يحتاجػف الضيا 
 كتخز القائسضغ عمى الخجمة مغ حضث السيارات ك القجرات التحمضمية ك :الكفاءة و الججارة . خ

 .الاستشتاجية ك السعخؼية التي تسكشيع مغ الؿياـ بجكرىع بالذكل الامثل
 كتذضخ الى كل مايطيخ لمعسضل مغ تدييلات مادية تدتخجـ لتقجيع الخجمة :الجؽانب السمسؽسة . د

 لسا ليا مغ اثخ عمى الرػرة التي يحسميا عغ السؤسدة كجػدة خجماتيا 
ك الجكر الحي ,  كتتعمق بقجرة مقجـ الخجمة عمى شخح خرائز الخجمة لمعسضل :الاترالات . ذ

 .يجب اف تقػـ بو لمحرػؿ عمى الخجمة السصمػبة
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ليحا يكػف عمى السؤسدة البحث عغ , كتعكذ ىحه السعايخ في مجسميا تػقعات العسلاء مغ الخجمة 
مع الاخح بعضغ الاعتبار , اندب الصخؽ ك الػسائل لتصػيخ ك تحدضغ خجماتيا بسا يتشاسب مسع ىحه التػقعات 

خرائريا ك خرائز خجماتيا كماتفخضو عمضيا مغ قضػد كسا ىػ حاؿ خجمات السخافق العامة 
 معايخ تقجيػ الخجمة العسؽمية .1.2

اتفق معطع الباحثضغ في مضجاف الإدارة العسػمية عمى مجسػعة معايضخ تعتبخ بسثابة خرائز تسضد الخجمة 
العسػمية عغ غضخىا مغ الخجمات، كىي في الحؿيقة مدتسجة مغ السبادئ الأساسية التي تحكع سضخ السخافق 

 (p.60René ;2001 ):يسكغ أف نػجدىا ؼيسا يمي. العامة
 :معاييخ السداواة -

تعتبخ السداكاة مبجأ أساسيا في تقجيع الخجمة العامة، تعبخ عغ عجـ التسضضد بضغ السػاششضغ سػاء عمى 
الخ، كىحا السعيار يفخض السداكاة بضغ السدتفضجيغ في حالة ... أساس الأصل أك السعتقج أك الانتساء الحدبي

كجػدىع في كضعيات متساثمة، إذ يتزسغ تػفضخ الخجمة العسػمية بجكف عػائق كإتاحتيا لمجسيع دكف استثشاء 
. كبرػرة عادية

 :الاستسخاريةمعيار  -
يجب أف يتدع تقجيع الخجمة العسػمية بالاستسخاريةكالانتطاـ كذلظ بإتاحة الخجمة ألي فخد يحتاجيا في ضل 

 -ضخكؼ محجدة
 :معيار السؽائسة -

إف الخجمة العسػمية تتصػر مع تصػر الدمغ كالسجتسعات كمغ الزخكري كفقا ليحا السعيار أف تقجـ 
الخجمات بكفاءة فيحا السعيار يدسح بتكضيف محتػى الخجمة العسػمية مع التصػر الاجتساعي كالتقجـ التقشي مغ 

الانتقاؿ مغ الاعتساد عمى الإدارة الػرؾية إلى : جية كاحتياجات السدتفضجيغ مغ جية أخخى، مثل
الإدارةالالكتخكنية، مػاكبة التصػرات التكشػلػجية كسخعة انتقاؿ السعمػمات كالسعصيات 

 :معيار الذسؽلية -
انصلاقا مغ مفيػـ الخجمة العسػمية كػنيا خجمة أساسية يكػف حق الاستفادة مشيا مكفػلا لكل مػاشغ 

لأنيا تعتبخ ضخكرية كمغ ثع فإف ىحه الخجمة يشبغي أف تكػف في متشاكؿ جسيع السػاششضغ، كالدساح ليع 
 .بالػصػؿ إلضيا بذخكط مػاتية لقجراتيع كمدتػيات معيذتيع

مبجأ عجـ "كنخى أف ىحا السعيار يقتخب مغ معيار السداكاة إلا أنو يسكغ أف يجج مخجعضتو في 
أي لا يسكغ تخريز خجمة معضشة لفئة معضشة مغ السػاششضغ إلا كفق شخكط محجدة قانػنيا، أي ". التخريز

أف كل مغ تػافخت ؼيو الذخكط يدتفضج مغ الخجمة دكف تحجيج مدبق لذخز بعضشو أك فئة بعضشيا 
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 :معيار التزامؼ -
الخجمة العسػمية ىي تعبضخ عغ معيار التزامغ الاجتساعي بضغ السػاششضغ تتػلى الجكلة ؾيادتو كتجدضجه 
مضجانيا، فالسداىسة بتقميز الفػارؽ بضغ السػاششضغ بدبب الجخل أك الإعاقة الرحية، كمحاربة الفقخ كالحخماف 

: لحا فإف الخجمة العسػمية ترف مياميا لثالث مياـ كفق معيار التزامغ الاجتساعي كىي كالآتي
 مياـ تيجؼ لجعل الخجمة العسػمية في متشاكؿ السػاششضغ السيجديغ بالتيسير -
 مياـ تيجؼ لمسحافطة عمى الاندجامالاجتساعي كالذعػر بالسػاششة -
  . الفعاؿ كالعادؿ لمسػارد السذتخكةالاستعساؿمياـ تيجؼ لمسداىسة في تذجيع  -

عمى غخار ىحه السعايضخ نجج أف الخجمة العامة تجسع بضغ عشرخيغ أساسضضغ ىسا الصابع الخجمي ك 
 ( 3ص,2005,ليمى بؼ عيدى ) :العسػمي كالمحاف تحكسيسا السضدات التالية

 تتسضد الخجمات العامة السقجمة مغ شخؼ اليضئات العسػمية بالسجانية عسػما أك بدعخ :علاقة عجم البيع -
  .رمدي 
 إف اليجؼ الأساسي لمشذاط الحكػمي كمغ ثع السشطسات :السشفعة العامة كيجف أساسي لمخجمة العامة -

 السقجمة لمخجمة العسػمية ىػ السشفعة العسػمية
 تخزع أنذصة اليضئات العسػمية كمغ ثع الخجمة العامة إلى رقابة متعجدة الأشخاؼ مشيا :الخقابة العامة

الػصايا السباشخة، ىضئات الجكلة فزاؿ عغ السجتسع السجني عمى أساس أنو السسػؿ الأساسي كالفعمي لشذاط ىحه 
السخافق، كمع تعجد ىحه الأشخاؼ التي تتسضد أىجافيا أحيانا بالتعارض فإنو كثضخا ما تكػف ىحه الخقابة فعالة أحيانا 

 .كفاشمة أحيانا أخخى حدب اليجؼ مشيا كحدب مرمحة كل شخؼ
  جؽدة الخجمة بعادأ .1.3

يسكغ اعتبار أبعاد جػدة الخجمة العسػمية نفديا أبعاد جػدة الخجمة بذكل عاـ كقج تعجدت محاكلات 
الكتاب لتحجيج الأبعاد التي تتكػف مشيا جػدة الخجمة، إلا أنيا لع تتفق ؼيسا بضشيا حػؿ ماـية تمظ الأبعاد أك 

 ( 37ص,2014,ياقؽتة سسارة  )عجالعشاصخ الأساسية التي يتكػف مشيا كل ب
إلى أف الجػدة في قصاع الخجمات تشقدع   ( J Lehtien et U Lehtiuen 1982)كقج تػصل الباحثاف 

: ( 341ص,2005,تيديخ العجارمة  ):إلى قدسضغ كتذسل ثالثة أبعاد رئيدية ىي
 كتذسل جسيع الجػانب السادية في الخجمة العسػمية، كالسعجات كالتجيضدات كالأبشية :الجؽدة السادية -

 كغضخىا
  كتتعمق برػرة السؤسدة، أي انصباع كمػاقف الستمقضغ لمخجمة العسػمية عغ السؤسدة:جؽدة السؤسدة -
 كىي التي تشذأ مغ التفاعل بضغ العاممضغ بالسؤسدة الخجمية كالستمقضغ لمخجمة :الجؽدة التفاعمية -

 العسػمية، أك تشذأ مغ تفاعل الستمقضغ لمخجمة ؼيسا بضشيع

كىػ أف ىشاؾ ثالثة أبعاد رئيدية لمحكع عمى  ( Gronroos ,1984)كىحه الشتائج تتفق مع ما تػصل إليو 
 (:...ص ,2007,سامي احسج )جػدة الخجمات، كىي كالآتي
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ما الحي : كالتي يسكغ الػصػؿ إلضيا عغ شخيق الإجابة عغ الدؤاؿ التالي:(الجؽدة الفشية)البعج الفشي  -
يتع تقجيسو لستمقي الخجمة العسػمية؟ كىحا البعج يخكد عمى الشاتج الشيائي، الحي يتمقاه متمقي الخجمة مغ مقجـ 

الخجمة بالسؤسدة العسػمية، كالحي يسكغ ؾياسو بذكل مػضػعي عغ شخيق متمقي الخجمة نفدو 
تتسثل في شخيقة كأسمػب تقجيع الخجمة لستمقضيا، كالتي تختبط أساسا :(الجؽدة الؽظيفية)البعج الؽظيفي  -

كيف  :كيسكغ الاستجلاؿ عمضيا بالدؤاؿ التالي. بالتفاعل الشفدي كالاجتساعي بضغ مقجـ الخجمة العسػمية كمتمقضيا
تتع عسمية تقجيع الخجمة بالسؤسدات العسػمية؟  

كىي الرػرة التي تعكذ انصباعات الستمقضغ لمخجمة كآرائيع حػؿ السؤسدة العسػمية، : الرؽرة الحىشية -
كتتكػف ىحه الرػرة الحىشية انصالقا مغ الجػدة الفشية كالجػدة الػضيؽية لمخجمات السقجمة مغ شخؼ السؤسدة 
الخجمية العسػمية، كالتي سػؼ تؤثخ بذكل مباشخ في ذىغ متمقي الخجمة العسػمية حػؿ السؤسدة الستعامل 

(  2008,فخيجة معارفي ) .معيا
إلى أف الأبعاد التي يبشي  (Berry and Parasurman and Zeithlma 1985)كقج تػصل كل مغ 

عمضيا الدبائغ تػقعاتيع ك إدراكاتيع كبالتالي الحكع عمى جػدة الخجمة تستج لتذسل عذخة أبعاد رئيدية كىي كسا  
 (443ص,2005,ىاني حامج الزسؽر  )يمي
كىي القجرة عمى تقجيع خجمة تكػف حدب ما كعجت بو السؤسدة العسػمية، أي أف تكػف :الاعتسادية -

بذكل يسكغ الاعتساد عمضيا، كبذكل صحيح كأكثخ دقة ألغ السدتفضج مغ الخجمة العسػمية يخغب أف تقجـ لو 
خجمة دؾيقة في الػقت السشاسب كالألجاءالسلائع 

كتذضخ إلى مبادرة مقجـ الخجمة العسػمية إلى التقخب مغ الستمقضغ ليا لسداعجتيع كتمبية : الاستجابة -
كيخى أحسج سضج  .احتياجاتيع، كالخد عمى استفداراتيع برفة تمقائية، كالاستجابة بدخعة كتقجيع خجمة فػرية ليع

 ( 20و19ص,2019,احسج سيج مرطفى  )  :مرصفى أف الاستجابة يسكغ إدراكيا مغ خلاؿ العشاصخ التالية
 مجى الاىتسامباستلاـ استفدارات كشكاكى الستمقضغ لخجمات السؤسدة العسػمية -
 مجى الدخعة في معالجتيا -
 مجى الالتداـ كالدخعة في الخجمة -
 الحداسية لحاجات كتػقعات متمقي الخجمة العسػمية -
 مجى مخاعاة جانب الجػدة بضغ عساؿ السؤسدة العسػمية كالستمقضغ لمخجمة -
كيعشي ىحا البعج امتلاؾ مقجمي الخجمة العسػمية لمقجرات التي تسكشيع :القجرة والسيارة في أداء الخجمة -

 ( 111ص,2008,محمد عبج الععيػ  ):كيتزسغ ىحا البعج ما يمي. مغ تقجيع خجمة متسضدة لمستمقضغ ليا
معارؼ كميارات مػضفي السكاتب الأمامية - 

معارؼ كميارات مػضفي الجياز التشطيسي 
قجرة السؤسدة الخجمية العسػمية عمى انجاز بحػث مغ أجل تقجيع خجمات أفزل  
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كتعشي مجى تػافق الخجمة مغ حضث الدماف كالسكاف مع ما يخغب ؼيو :سيؽلة الؽصؽل إلى الخجمة -
متمقضيا، كبأف يحرل ىحا الأخضخ عمى الخجمة دكف انتطارىا شػيلا، كىشا نخكد عمى الػقت السدتغخؽ مغ قبل 
متمقي الخجمة العسػمية مغ أجل الحرػؿ عمضيا، ككحلظ ملائسة مػقع مؤسدة الخجمة كملائسة ساعات العسل، 

 (12ص,2010,نجاح بؽلؽدان  )كتػفخ العجد الكافي مغ مشافح الخجمة التي تكػف قادرة عمى تمبية الصمب
يعشي تػفخ المباقة في شخز مقجـ الخجمة العسػمية ككحلظ السػدة :(المباقة)التعاطف مع متمقي الخجمة  -

كالرجاقة مع الستمقضغ لمخجمة كبشاء عالقات جضجة معيع، مسا يؤدي إلى سيػلة الاتراؿ معيع، ك تفيسيع 
 كالعشاية بيع

كيقرج بيحا البعج أف يعسل مػضفػ السؤسدة الخجمية العسػمية عمى جعل الستمقضغ لمخجمة : الاترال -
عمى عمع دكما بخرائز الخجمة ككيؽية الحرػؿ عمضيا، عغ شخيق مخاشبتيع بالمغة التي يدتصيعػف فيسيا، 

 ; Parasuraman et all ;1985) :كيتزسغ ىحا البعج ما يمي. كتعجيل ىحه المغة حدب مدتػى كل متمقي
p47 ) 

 شخح الخجمة لستمقضيا -
 تػضيح السفاضمة بضغ الخجمة كالتكمفة -
 شسأنة الستمقي عمى إمكانية حل مذكمة ما -
كتعشي مجى الالتداـ بالسػاعضج التي تقجميا الإدارة لمستمقضغ لخجماتيا، ؼيسا يخز الخجمات :السرجاقية -

 السقجمة كتحدضشيا، مسا يتختب عميو ثقة متبادلة
كقج أشمق عميو ثامخ البكخي تدسية التأكضج، . كيعشي ىحا البعج خمػ الخجمة مغ السخاشخ كالذظ:الأمان -

) :كيتزسغ ىحا البعجما يمي. كيقرج بيا الدسات التي يتدع بيا العاممػف مغ معخفة كقجرة كثقة في تقجيع الخجمة
 ( 156ص,2009,حسيج الطائي 

 الأمغ السادي كالأمغ السالي -
 السحافطة عمى سخية تعاملات متمقي الخجمة مع السؤسدة العسػمية -
كيذضخ ىحا البعج إلى مجى قجرة مقجـ الخجمة العسػمية عمى : درجة فيػ أو معخفة متمقي الخجمة -

 ( 212ص,2005,ثامخ البكخر  )تحجيجكتفيع احتياجات الستمقضغ، كتدكيجىع بالخعاية كالعشاية
 

كتذسل مطيخ مػضفي مقجـ الخجمة، كاألجكات كالسعجات السدتخجمة في تقجيع : التدييلات السادية -
 (93ص,2009,عبج الشبي بمبار ).الخجمة العسػمية

أدركػا بأف ىحه الأبعاد العذخة ( Berry et Zeithaml, Parasurama كتججر الإشارة إلى أف الباحثضغ
نجػ عبؽد نجػ  )لجػدة الخجمة غضخ مدتقمة تساما عغ بعزيا البعس، لحلظ قامػا باخترارىا في خسدة أبعاد 

:  كىي ( 278ص,2010,
  كتذسل السخافق كالسعجات، ككحا مطيخ العاممضغ:الشؽاحي السادية السمسؽسة -
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  كتعشي قجرة السؤسدة عمى تقجيع الخجمة التي تع الػعج بيا، بذكل دقضق:الاعتسادية -
  كتعشي الخغبة في مداعجة متمقي الخجمة العسػمية كتقجيع خجمة فػرية لو:الاستجابة -
  كىػ قجرة العاممضغ عمى خمق الثقة كالاشسئشاف لجى متمقي الخجمة العسػمية:الأمان -
 . كيعشي درجة الاىتساـ كالخعاية الذخرية اتجاه متمقي الخجمة العسػمية:التعاطف -
 أىسية و أىجاف جؽدة الخجمة : السطمب الثاني .2

 أىسية جؽدة الخجمة  .2.1
لمجػدة أىسية كبضخة سػاء عمى مدتػى السؤسدات أك بالشدبة لمدبائغ، كتعتبخ الجػدة أحج العػامل التي 

 (121ص,2006,قاسػ نايف  ):تحجد حجع الصمب عمى مشتجات كخجمات السؤسدة، كتكسغ ىحه الأىسيةفي
تدتسج السؤسدة شيختيا مغ مدتػى جػدة مشتجاتيا كيتزح ذلظ مغ خالل العالقات : سسعة السؤسدة . أ

التي تخبط السؤسدة مع السػرديغ كخبخة العاممضغ كمياراتيع كمحاكلة تقجيع مشتجات تمبي رغبات كحاجات زبائشيا، 
فإف كانت السشتجات ذات جػدة مشخفزة يسكغ تحدضشيا لكي تحقق الذيخة كالدسعة الػاسعة التي تسكشيا مغ 

 التشافذ مع السؤسدات السساثمة في نفذ الشذاط
تدايج كاستسخار عجد السحاكع التي تتػلى الشطع كالحكع في قزايا السؤسدات :السدؤولية القانؽنية لمجؽدة . ب

التي تقػـ بترسيع مشتجات أك تقجيع خجمات غضخ جضجة في إنتاجيا كتػزيعيا، لحا فإف كل مؤسدة إنتاجية أك 
. خجمية تكػف مدئػلة قانػنيا عغ كل ضخر يرضب الدبػف جخاء استخجامو ليحه السشتجات

إف التغضخات الدياسية كالاقترادية ستؤثخ في كيؽية كتػقضت كتبادؿ السشتجات إلى : السشافدة العالسية . ت
درجة كبضخة في سػؽ دكلي تشافدي، كتكتدب الجػدة أىسية متسضدة إذ تدعى كل مغ السؤسدة كالسجتسع إلى 

تحؿيقيا بيجؼ التسكغ مغ تحقضق السشافدة العالسية، فكمسا انخفس مدتػى جػدة مشتجات السؤسدة أدى ذلظ إلى 
 .إلحاؽ الزخر بأرباحيا

إف تصبضق الجػدة في أنذصة السؤسدة ككضع مػاصفات ؾياسية محجدة تداىع في حساية : حساية الدبؽن  . ث
الدبػف مغ الغر التجاري كيعدز الثقة في خجمات السؤسدة، فكمسا انخفس مدتػى الجػدة يؤدي إلى انخفاض 

 .في الصمب مغ شخؼ الدبػف عل مشتجات السؤسدة
 : التكاليف . ج

إف تشفضح الجػدة السصمػبة في جسيع عسميات كمخاحل الإنتاج مغ شأنو أف يتيح فخص اكتذاؼ الأخصاء 
 .لتجشب كمفة إضاؼية كالاستفادة القرػى مغ الدمغ عغ شخيق تقمضل الدمغ العاشل

 أىجاف جؽدة الخجمة .2.2
 التصبضق أثشاءلقج حاكؿ الباحثػف بمػرة الأىجاؼ السخاد تحؿيقيا مغ جخاء تبشي مفيػـ الجػدة لمتخكضد عمضيا 

: ، كمغ أىع ىحه الأىجاؼ ما يمي
 تػفضخ بضئة عسل تذجع عمى الابتكار كزيادة معجلاتالإنتاجيةكالأداء الجضج -
 ارتفاع معجلات الخضا الػضيفي بضغ العاممضغ -
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 اخترار الػقت كالخكتضغ في انجاز الأعساؿ  -
 سيػلة ؾياس أداء العاممضغ كفق معايضخ كاضحة -
 رفع مدتػى التعاكف كالتكامل بضغ أجداء السشطسة -
 خفس تكاليف تقجيع الخجمة أك السشتج -
 تحقضق رضا كتػقعات السدتفضجيغ -

إشخاؾ كافة العاممضغ في عسميات التصػيخ كالتحدضغ لبخامج الجػدة لتحفضدىع عمى السشاقذة السفتػحة 
 لمتعخؼ عمى مؤشخات الشجاح كالفذل
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نساذج قياس جؽدة الخجمة  : السبحث الثالث
 نساذج قياس جؽدة الخجمة : السطمب الأول .1

لقج شيجت عسمية تقضيع جػدة الخجمة ججلا كبضخا تػلج عغ الصبيعة اللاممسػسية لمخجمات ك مغ أبخز 
 1963زملائو مغ خلاؿ الجراسة التي انصمقت مشح " ك  Berry " السحاكلات التي تست في ىحا الرجد ما قاـ بو

 :كمغ أىع الشساذج السقتخحة لتقضيع جػدة الخجمات نجج كل مغ. كما زالت مدتسخة لحج الآف
 نسؽذج الفجؽة بيؼ الإدراك و التؽقع  .1.1

كزملائو مغ بمػرة  ك تحجيج السحجدات الخئيدية أك الأبعاد  Parasuraman  تسكغ1985في سشة 
الخاصة بجػدة الخجمة ك التي كصمت مغ حضث عجدىا إلى عذخة أبعاد، كؼيسا بعج تسكشػا لاحقا مغ دمج الأبعاد 

لؿياس جػدة  Servqual العذخة الدابقة لجػدة الخجمة في خسدة أبعاد فقط، ك أشمق عمى ىحه الأبعاد نسػذج
حضث أف ىحه السقاييذ الستعمقة بالأبعاد الدابقة يتع تصبيقيا مخة عمى تػقعات العسلاء نحػ الخجمة . الخجمة

لا يخكد  Servqual فاف نسػذج. السستازة ك مخة  أخخى عمى إدراكات العسلاء لمخجمة الفعمية ك بضغ تػقعاتيع
فقط عمى نتائج الخجمة، بل أيزا عمى عسميات تدميع الخجمة كالعلاقة التفاعمية بضغ مقجمي الخجمة ك العسلاء 

(. 297و296ص, 2006;ثابت عبج الخحسؼ إدريذ،)
 (SERVQUAL )تعخيف مرطمح   . أ

ك ,  مغ اكثخ الشساذج فعالية كالتي يتع الاعتساد عمضيا لؿياس جػدة الخجمة SERVQUAL يعتبخ نسػذج
حضث تع تصػيخ ىحا السؿياس بشاءا عمى " Service quality" ىػ مخترخ لسرصمح SERVQUALمرصمح  

(. WANG ;2015,p34)الستصمبات اؿ عذخة لجػدة الخجمة في نسػذج السفاـيسي لجػدة الخجمة 
 ىي الجراسة الأكلى التي 1985 سشة  Parasuraman , Zeithaml , Berryتعتبخ دراسة كل مغ 

 حضث يختكد عمى مقارنة تػقعات العسلاء servqualحاكلت تقجيع نسػذج لؿياس جػدة الخجمة سسي بشسػذج 
ص ,2007,حامج و شيخيؼ  ) لمخجمة مع الاداء الفعمي ليا كمغ ثع تحجيج الفجػة بضغ التػقعات ك الاداء

 ( 11و10
 قامػ بالسديج مغ الابحاث حضث تػصل كالى اف ىشاؾ خسذ محجدات لسؿياس 1988في سشة 
SERVQUAL :

حضث اعتسج الباحثػف عمى شخؽ تحمضمية بػية " التعاشف , الاماف , الاستجابة ,السػثػؾية , السمسػسية " 
تقمضل عجد البيانات ساعجتيع ىحه العسمية عمى الجسع بضغ الابعاد العذخة الى خسدة ابعاد تؿيذ نفذ الجػانب 

 ( 2017,ابؽ شخار  ) :عمى الشحػ التالي
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 مػاد ك معجات الاتراؿ , الافخاد , السعجات ,  السخافق السادية :السمسؽسية -
  القجرة عمى اداء الخجمة السصمػبة بذكل مػثػؽ كدقضق :السؽثؽقية -
  الاستعجاد لسداعجة العسلاء ك تقجيع خجمة فػرية ك سخيعة :الاستجابة -
 امتلاؾ السيارات ك السعارؼ اللازمة لاداء الخجمات : (الاىمية  )السيارة  -
  الادب ك الاحتخاـ كمخاعات المصف في التعامل ك الاتراؿ مع الافخاد :المباقة -
  الججارة بالثقة ك الامانة عشج تقجيع الخجمة :السرجاقية -
  التحخر مغ الخصخ اك السخاشخ اك الذظ :الامؼ -
  سيػلة الػصػؿ ك الاتراؿ:الؽصؽل -
  التعامل مع العسلاء بالمغة التي يسكغ فيسيا ك الاستساع الضيع :الاترال -
  بحؿ الجيج لسعخفة العسلاء ك احتياجاتيع :فيػ العسيل -

(  2017,ابػ شخار  ): ىحه الابعاد العذخة تع دمجيا مغ قبل ىؤلاء الباحثضغ في الابعاد اؿ خسدة التالية
 السعجات مطيخ الافخاد ,  السخافق السادية :السمسؽسية -
  القجرة عمى اداء الخجمة السصمػبة بذكل مػثػؽ كدقضق :السؽثؽقية -
  الاستعجاد لسداعجة العسلاء ك تقجيع خجمة فػرية ك سخيعة :الاستجابة -
  لسعخفة لصف الافخاد ك قجرتيع عمى خمق الثقة :الامان -
  العشاية ك الاىتساـ الفخدي الحي تقجمو الذخكة لعسلائيا :التعاطف -

 الذكل التالي يبضغ عسميات دمج الابعاد العذخة لجػدة الخجمة في خسدة ابعاد
عسميات دمج الابعاد ذات السؤشخ الستجاخمة : 02الذكل رقػ 

 
كشعاف  : السرجر
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الأىمية، السرجاؾية، الأماف، المباقة تع دمجيا في بعج : كسا ىػ مبضغ في الذكل الدابق، فإف كل مغ أبعاد
(  2017, ابػ شخار  )الأماف، بضشسا يتزسغ بعج التعاشف كل مغ بعج الػصػؿ كالاتراؿ كفيع العسضل 

 عبارة، تيجؼ السجسػعة الأكلى إلى 22مغ مجسػعتضغ كل مجسػعة تزع  SERVQUAL يتكػف مؿياس
ؾياس تػقعات العسلاء لخجمة السشطسة، في حضغ تيجؼ السجسػعة الثانية إلى ؾياس اتجاىات العسلاء نحػ أداء 

 , Berry, Zeithaml السشطسة، الى  أف ىحا السؿياس تعخض لمعجيج مغ الانتقادات ليقػـ كل مغ
Parasuraman  بتشؿيح ىحا السؿياس بإضافة الأىسية الشدبية للأبعاد الخسدة لمدبائغ بػية كزف 1991سشة 

جػدة الخجمة في كل بعج مغ الأبعاد الخسدة لمسؿياس لتحقضق دقة أكبخ، كعميو أصبح ىحا السؿياس معتسجا 
 ( 96ص,2007حديؼ و الجشابي  )كصادقا لؿياس جػدة الخجمة

 (SERVQUAL )مخاحل تطؽيخ مكياس جؽدة الخجمة . ب
بالعجيج مغ السخاحل حتى كصل إلى ما ىػ عميو الآف، يسكغ  SERVQUAL مخ نسػذج ؾياس الخجمة

 (2017,ابؽ شخار  ):إبخاز ىحه السخاحل كالخصػات في ما يمي
 تعخؼ جػدة الخجمة عمى أنيا التشاقس كالاختلاؼ بضغ ترػرات السدتيمكضغ لمخجمات :الخطؽة الأولى -

 السقجمة مغ قبل الذخكة كادراكاتيع عغ الذخكات التي تقجـ مثل ىحه الخجمات؛ 
  أبعاد تذكل مجاؿ بشاء جػدة الخجمة؛ 10 تحجيج :الخطؽة الثانية -
  عشرخ يسثل الأبعاد العذخة؛ 97 تحجيج :الخطؽة الثالثة -
 مغ السدتجػبضغ، كاف كل مشيع 200 جسع البيانات لتػقعات كترػرات لعضشة مغ :الخطؽة الخابعة -

الخجمات السرخؼية، بصاقات الائتساف، إصلاح الأجيدة أك الريانة، : مدتخجما حاليا أك حجيثا لمخجمات التالية
 .ىاتف السدافات الصػيمة، الزسانات السالية

 :  تشؿية السؿياس مغ خاؿ الدمدمة الستكخرة التالية:الخطؽة الخامدة -
  حداب معامل ألفا كارتباشات كل عشرخ إلى الإجسالي بالشدبة لكل بعج؛ 
  ححؼ كإزالة العشاصخ ذات الارتباشات السشخفزة بالشدبة للإجسالي؛ 
  التحمضل ألعاممي بػية التحقق مغ أبعاد السؿياس الكمي؛ 
  إعادة تكضيف العشاصخ كإعادة ـيكمة الأبعاد الزخكرية؛ 

  عشرخ يسثمػف سبعة أبعاد34تحجيج : الخطؽة الدادسة -
 بشج مغ أربع عضشات مدتقمة مغ 34 جسع بيانات التػقعات ك الادراكات باستخجاـ :الخطؽة الدابعة -

كل عضشة تتزسغ مجسػعة مغ العسلاء الحالضضغ أك الججد لذخكة كششية معخكفة عمى السدتػى ( مدتجػب 200
 كالريانة، الأجيدةالخجمات السرخؼية، بصاقات الائتساف، أصالح : الػششي في أحج أربعة قصاعات خجمية التالية

 )كىاتف السدافات الصػيمة
 عشرخ باستخجاـ نفذ الدمدمة الستكخرة 34 التقضيع كالتشؿية الإضاؼية لسؿياس مكػف مغ :الخطؽة الثامشة -

  مغ مجسػعة البيانات الأربعة5كسا في الخصػة 
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 يسثل خسدة أبعاد( SERVQUAL(  عشرخ22 تحجيج مؿياس مكػف مغ :الخطؽة التاسعة -
التي (كبشية العامل كإعادة التحمضل مغ البيانات الأصمية  SERVQUAL  تقضيع مػثػؾية:الخطؽة العاشخة -

  عشرخ22تشتسي إلى  )تع جسعيا مغ الخصػة الخابعة
 SERVQUAL تقضيع صلاحية مؿياس:الخطؽة الحادية عذخ  -
 (SERVQUAL )مكياس   (ليكمة)بشية  . ت

يتستع بالرالحية ك السػثػؾية، مسا يسكغ السشطسات مغ فيع تػقعات العسلاء ك SERVQUAL إف مؿياس
مجركاتيع جضجا مغ خلاؿ فحز الفػارؽ كالتشاقزات بضغ التػقعات ك الإدراؾ، ثع تحجيج فجػات في جػدة 

  (2017ابؽ شخار  )الفجػات  1( .الخجمة، كنتيجة لحلظ سيطيخ حجع
حضث أف الجػدة السجركة ىي التي يمسديا العسضل كىي مختبصة بالأداء الفعمي، كتتذكل الادراكات مغ 
خلاؿ تقضيع العسلاء لخجمة الجػدة السقجمة، كمعخفة ما إذا كانت مقشعة، الادراكات قج تتغضخ مع مخكر الػقت 

 ،( 348ص,2016السخلافي ،  )بالتالي فإنو مغ الزخكري إجخاء تقضيع مدتسخ إلجراكات العسلاء
السحياور ،  )عسػما فإف الجػدة السجركة تسثل الشقصة التي يجرؾ بيا العسلاء الخجمة فعميا كسا قجمت لو 

2006)   
في حضغ تعبخ الجػدة الستػقعة عسا يتػقع أف يحرل عميو العسلاء مغ الخجمات السقجمة ليع، كالتػقعات 
ىي السعتقجات التي تتذكل لجى العسلاء كفقا لسعايضخ جػدة الخجمات التي عمى أساسيا يتع تقضيع الأداء، حضث 

 ( ،2016اممخالفي، )يقارف العسلاء ترػراتيع لأداء الخجمة مع السعايضخ السخجعية عشج تقضيع جػدة الخجمة
كعميو فإف الجػدة الستػقعة تسثل الشقصة السخجعية لألجاء الشاتجة عغ خبخات التعامل مع الخجمة كالقابمة 

) لمسقارنة، كالتي إلى حج ما تراغ في شخكط ما يعتقج الدبػف أف تكػف في الخجمة أك سػؼ يحرل عمضيا
 (2006السحياور ، 

, 2016صالح الجيؼ، ))Model Gaps The اسع نسػذج الفجػات SERVQUALيصمق عمى مؿياس
 ( 21ص

(  2014نػر ك اخخكف  )كيتع بشاء جػدة الخجمة كفق ىحا السؿياس انصلاقا مغ الجػدة الستػقعة كالسجركة 
كمغ خلاؿ ىحا السؿياس فإف تقضيع تػقعات كإدراكات  العسلاء لجػدة الخجمة يذكل أساسا لفيع العالقة مع 
مقجمي الخجمة، كيفضج في تقضيع تػقعات العسلاء كإدراكيع لسجى تػفخ الخجمة بذكل مستاز، ككحا تقجيع التػصيات 

  (2016السخلافي ،  )بالاستخاتيجيات التي يسكغ إتباعيا للاستسخار في التخكضد عمى العسلاء
ؾياس يقػـ عمى معادلة أساسية ذات شخفضغ ىسا الادراكات كالتػقعات كالتي يسكغ التعبضخ عشيا ـىحا اؿ

( 630-618ص  ،2016خالفي، مالذغيبي و ال):انصلاقا مغ العلاقة التالية
تؽقعات العسلاء – الأداء الفعمي لمخجمة= جؽدة الخجمة 



الإطار السفاليسي لجؽدة الخجمة العسؽمية :                                       الفرل الأول  
 

 
19 

 

كعميو فإف جػدة الخجمة تسثل حاصل قدسة الألجاء الفعمي لمجػدة عمى التػقعات، فإذا كانت الجػدة أكبخ 
مغ الػاحج فإف العسضل لجيو شعػر جضج عغ الخجمة التي يحرل عمضيا، كتكػف نتائج السقارنة بضغ التػقعات 

( 630-618ص ،2016خالفي، لػالذغيبي و ا):كالادراكات عمى الشحػ التالي
إذا كانت الجػدة الستػقعة أكبخ مغ الخجمة السجركة فإف جػدة الخجمة تكػف غضخ مقبػلة كأقل مغ  -

 مخضية؛ 
 إذا كانت الجػدة الستػقعة مداكية لجػدة الخجمة السجركة فإف الخجمة تكػف مخضية؛  -
  .إذا كانت الجػدة الستػقعة أقل مغ الجػدة السجركة، فإف جػدة الخجمة تكػف أكثخ مغ مخضية -

تعبخ جػدة الخجمة عغ حرػؿ العسلاء عمى خجمات أفزل مسا كانػا يتػقعػف، كغالبا ما يذار إلضيا 
بالفجػة التي يجركيا العسضل، أي الفجػة بضغ ما يتػقعو العسلاء كما يحرمػف عميو، ىحه الفجػة تدتشج عمى 

انصباعات العسلاء كىي ندبية يرعب تحجيجىا في الكثضخ مغ الأحياف، كىي التي يعتسج عمضيا العسضل في تحجيج 
 ( 2015الكخخي ،  )جػدة الخجمة كالسبشية عمى الفخؽ بضغ ما كاف يتػقع تدمسو مغ خجمة كما تدمسو فعاؿ 

 .كالذكل التالي يبضغ فجػة الخجمة
 

فجؽة الخجمة : 03الذكل رقػ

 
 ( 2015الكخخي ،  ): السرجر

مغ خلاؿ الذكل الدابق يتزح أف الفجػة تتسثل في الفخؽ بضغ ما يتػقع العسضل الحرػؿ عميو كالخجمة 
 التي تع الحرػؿ عمضيا بالفعل، كىحه ىي الفجػة التي يدتشج عمضيا العسضل في تحجيج جػدة الخجمة

 و طخق معالجتيا (SERVQUAL )أسباب فجؽات الخجمة في مكياس  . ث
مجسػعة مغ الأسباب، كسا أف ىشاؾ شخؽ يسكغ الاعتساد SERVQUALلفجػات الخجمة في مؿياس

 .عمضيا لسعالجة ىحه الفجػات، سضتع التصخؽ إلضيا في ىحا العشرخ
: الأسباب– أولا 

يدسح للإدارة بالتقضيع التحمضمي ألدباب جػدة الخجمة الخديئة، كليحه  SERVQUAL إف نسػذج الفجػات أك
 ( 2010, نجػ  ): الفجػات العجيج مغ الأسباب مغ بضشيا

 حضث تتسثل أسباب ىحه الفجػة في الرػرة :)الفخق بيؼ تؽقعات العسيل وترؽراتو)فجؽة الدبؽن  -
؛ ك ( فجػة التػقعات كالترػراتدعجـ القجرة عمى تجدي)الشسصية لمخجمة؛ كعػد الذخكة؛ التدػيق غضخ ملائع
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الأخصاء الآنية لمعامضغ أك العسلاء عشج تقجيع الخجمة؛ بالإضافة إلى تخكضد العسضل عمى جػانب دكف أخخى مغ 
 الخجمة

الفخق بيؼ تؽقعات العسيل مؼ الخجمة وفيػ السؤسدة ليحه ) فجؽة عجم معخفة تؽقعات العسيل  -
ضعف بحػث التدػيق كعجـ كفايتو؛ نقز الاترالات "  - : حضث تتسثل أسباب ىحه الفجػة ؼيسا يمي:(التؽقعات

؛ معالجة الخجـ غضخ (التخكضد عمى الرفقات بجاؿ عغ العالقات)الراعجة؛ عجـ كفاية التخكضد عمى العالقات 
 " ملائسة  كعجـ تجارؾ الإخفاقات

الفخق بيؼ ترسيسات ومؽاصفات السؤسدة وتؽقعات )فجؽة تعسيػ ومؽاصفات الخجمة غيخ السلائسة  -
 -تعسيسات الخجمة الخديئة؛الافتقارلسػاصفات مػجية لمعسضل؛  "  - :تتسثل أسباب ىحه الفجػة ؼيسا يمي:(العسيل

 " الإخفاؽ في تصػيخ ممسػسات  كنصاؽ الخجمة الخديئة
الفخق بيؼ مؽاصفات الخجمة السؽجية لمعسيل وأداء الخجمة السقجمة  )الأداء و فجؽة السؽاصفات -

،  (غسػض الأدكار)ضعف سياسات السػارد البذخية  "  - :تتسثل أسباب ىحه الفجػة ؼيسا يمي:(لمعسيل 
تأثضخ العسضل الدمبي، عجـ  )عجـ الاىتساـ بأدكار العسلاء -الاستقصاب غضخ ملائع ، حػافد غضخ مشدجسة؛ 

فتخة الحركة، )الإخفاؽ في ملائسة العخض مع الصمب  -السذاكل مع كسصاء الخجمة؛  -؛  (معخفتيع بأدكارىع
  (التخكضد عمى الدعخ

الفخق بيؼ تقجيػ الخجمة والاترالات الخارجية لسقجم الخجمة ووعؽده عؼ )فجؽة الأداء والؽعؽد  -
ضعف تكامل اترالات "  - :تتسثل أسباب ىحه الفجػة ؼيسا يمي:(خرائريا في الإعلان واترالات أفخاد البيع

الاترالات الأفؿية غضخ ملائسة   -الػعػد السفخشة؛  -الإدارة غضخ الكفؤة  لتػقعات العسضل؛  -تدػيق الخجمة؛ 
 إلخ...عجـ كفاءة اترالات العسميات كالسبيعات، العسميات كالإعلاف(

: طخق معالجة الفجؽات– ثانيا 
ىشاؾ عجد مغ الأسالضبالسقتخحةلسعالجة الفجػات السدببةلسذكلات  جػدة الخجمة كسا يجركيا العسضل، مغ 

  ( 2009السحياور، ):بضغ ىحه الأسالضب
 إف لمبحػث السضجانية دكرا ميسا في معخفة كإدراؾ :معخفة وإدراك السحجدات الخئيدية لجؽدة الخجمة -

السحجدات الحؿيؿية لجػدة الخجمة كسا يجركيا الدبػف، سػاء بالشدبة لسشطسة الخجمة السعشية أك بالشدبة لسشطسات 
 .الخجمة السشافدة

 عشج صياغة معايضخ الجػدة فإنو مغ :صياغة وتثبيت معاييخ الجؽدة وإبلاغيا لمعامميؼ وإفياميػ ليا -
السيع أف تكػف ىحه السعايضخ مكتػبة كمفيػمة لجسيع العاممضغ في السشطسة، كأف تسارس مع العسلاء، ك تكػف 

  (2017,ابؽ شخار  ) .متػافقة مع تػقعات العسلاء
 كضع معايضخ لألجاء تفػؽ الحج الأدنى لمسعايضخ الستعارؼ عمضيا عمى مدتػى صشاعة الخجمة -
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 الزسانات مختبصة بالسجة التي تدتغخقيا إجخاءات الحرػؿ عمى :عخض ضسانات محجدة ألجاء الخجمة -
 2017,ابؽ شخار  ).الخجمة، كىحه الزسانات تجعع سسعة مشطسة الخجمة في أذىاف العسلاء إذا ما تع الػفاء بيا

) 
 تعج ىحه العالقات حضػية في تحقضق الخضا لجى العسضل، :قات التفاعميؼ بيؼ مفيؽم الخجمة والعسيللاالع -

كىي إحجى محجدات جػدة الخجمة كسا يجركيا العسضل نفدو، فإف الزخكرة تقتس ي تجريب العاممضغ بذكل 
 مدتسخ عمى الأسالضب كالصخؽ الإيجابية في التعامل مع العسلاء

بسعشى أف تربح الجػدة ؾيسة تشطيسية بالشدبة لمعاممضغ في السشطسة، يشتج : تحقيق التسيد في الخجمة -
عشيا الإشباع كالخضا كالحفد لجى العاممضغ، عشجىا لغ يكػف ىشاؾ فجػات حؿيؿية تفرل ما بضغ مشطسة الخجمة 

 كعسلائيا
 (SERVQUAL )الانتقادات السؽجية لشسؽذج  . ج

،إلا أنو لع يدمع مغ عجيج الانتقادات، مغ  SERVQUALعمى الخغع مغ التصبضق الذائع كالستدايج لشسػذج
 : نحكخالانتقاداتبضغ أىع ىحه 
 أبحاث بالاعتساد عمى أربعة مجالات ألعساؿ الخجمة تختمف عغ السجالات 1990سشة Carman أجخى 

،كجج كارماف أف  SERVQUAl  دراستيع باستخجاـ نسػذجكالآخخكف  Parasuraman الأربعة التي اعتسج عمضيا
ىحا الشسػذج يحتاج لتعجيل بإضافة بعس العشاصخ أك تغضضخ في بعس الكمسات بسا يتشاسب مع القصاع 

لا يشاسب جسيع قصاعات الخجمة ك الحي تع تأسيدو ليحا  SERVQUAl السختار، كأشار إلى أف نسػذج
الغخض، إضافة إلى ذلظ أشار كارماف إلى أف الأبعاد الخسدة في الشسػذج غضخ كاؼية لتمبية حاجات ؾياس جػدة 

 ( 2017,ابؽ شخار  ).الخجمة كؾياس تػقعات العسلاء في الشسػذج غضخ كاضح كمذكػؾ ؼيو
 SERPERF  قاـ كل مغ تايمػر ككػرنضغ باختبار مؿياس لجػدة الخجمة، أشمق عميو اسع1992في سشة 

كججكا أف ىحا السؿياس يػضح  (البشػؾ، مكافحة الآفات، التشطيف الجاؼ كالإشعاـ الدخيع(في أربع صشاعات 
مغ  SERVPERF ،يتكػف نسػذج SERVQUAL أكثخ التبايغ في ؾياس جػدة الخجمة بالسقارنة مع نسػذج

 عشرخ إدراؾ، كبالتالي يدتبعج أي اعتبار لمتػقعات، في الجفاع عغ حجتيع لسؿياس الادراؾ  في ؾياس 22
جػدة الخجمة أقخ كل مغ كػرنضغ كتايمػر عمى أف ادراكات السدتيمظ ىي التي تحكع الدمػؾ كليذ الحدابات، 

 رفزػا ؾيسة 1993في سشة  al et Boulding, Zeithaml كفي الأخضخ فإف فخيقا مغ الباحثضغ بسا فضيع
ابؽ شخار  ) .الشسػذج القائع عمى التػقعات أك القائع عمى الفجػة ؼبؿياس جػدة الخجمة التي تتأثخ فقط بالادراكات

,2017 ) 
إرىاؽ العسضل بكثخة الأسئمة كتعجد مدتػياتيا، مسا يعخض السؿياس لشقز السرجاؾية، فسصالبة العسضل 
بتحجيج الخجمة الستػقعة ثع الخجمة السجركة تخضو لمحضخة كعجـ الجقة، كسا أنيا تربح عجيسة الججكى إذا تع 

) الدؤاؿ عشيا في مخحمة كاحجة، إلى جانب مزاعفة الجيج اللازـ ألجاء تمظ السيسة كىحا دلضل عمى عجـ الكفاءة
 (2016صالح الجيؼ، 
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احتياج ىحا السؿياس لجيج كبضخ عشج تحمضل البيانات الػاردة ؼيو لمخخكج بشتيجة الؿياس، كيتزح ذلظ الجيج 
( 24ص,2016صالح الجيؼ،  )مغ الصخيقة الفشية لمؿياس

صسع ىحا السؿياس لؿياس الخجمات في كل القصاعات، إلا أنو لا يخاعي الفخكؽ الثقاؼية بضغ السجتسعات، 
فسغ البجيييات تػافخ كل مغ الشطافة كالأمغ  مغ في البمجاف الستقجمة، مسا يؤدي إلى عجـ تأثخ العسلاء عشج 

 (24ص,2016صالح الجيؼ،  ) .تػافخىا، كتأثخىع الذجيج عشج غيابيا
 نسؽذج الأداء الفعمي  .1.2

كنعخؼ الجػدة في إشار  cronin et Taylor  نتيجة لمجراسات التي قاـ بيا كل مغ1992ضيخ خلاؿ 
تقضيع : ىحا الشسػذج مفيػما اتجاـيا يختبط بإدراؾ العسضل للأداء الفعمي لمخجمة السقجمة كيعخؼ الاتجاه عمى أنو

، كيقػـ نسػذج الاتجاه عمى أساس رفس " الأداء عمى أساس مجسػعة مغ الابعاد السختبصة بالخجمة السقجمة 
فكخة الفجػة في تقضيع جػدة الخجمة ، كيخكد عمى تقضيع الأداء الفعمي لمخجمة ، أي التخكضد عمى الجانب 

الادراكات الخاصة بالعسضل فقط ذلظ أف جػدة الخجمة يتع التعبضخ عشيا كشػع مغ الاتجاىات كىي دالة لادراكات 
كىػ الشسػذج ) .العسلاء الدابقة كخبخات كتجارب التعامل السؤسدة كمدتػى الخضا عغ الاداء الحالي لمخجمة

 .(2019;بؽ عشان نؽر الجيؼ(السدتخجـ في الجراسة
 : servperfتعخيف مرطمح - أ

كيذضخ السرصمح إلى الخيارات "Server Preference"كاخترار لكمسة " servepref"يُعخؼ مرصمح 
كيُدتخجـ عادة في مجالات تقشية السعمػمات كشبكات )التي يسكغ لمسدتخجمضغ تحجيجىا عشج اتراليع بخادـ 

. الحػاسضب، كيذضخ إلى تفزيلات خادـ الػيب أك الخادـ الحي يتع اختياره مغ قبل العسضل لتمبية شمبات الخجمة
كعادة ما يتع تحجيج مفزلات الخادـ بشاءً عمى عجة عػامل، مثل سخعة الاستجابة، كالأداء، كقجرتو عمى التعامل 

كتتػفخ لمسدتخجمضغ العجيج مغ الأدكات . مع حسػلة عسميات الخجمة السصمػبة، كغضخىا مغ العػامل السيسة
 كالتصبيقات التي تداعجىع عمى تحجيج كاختيار الخادمات السفزمة لجييع كفقًا لاحتياجاتيع كمتصمباتيع السحجدة

بأنو نسػذج يخكد فقط عمى الأداء الفعمي لؿياس جػدة SERVPERFيعخؼ البعس نسػذج الأداء الفعمي 
الخجمات، كيدتشج ىحا السؿياس إلى التقضيع السباشخ للأسالضب كالعسميات السراحبة ألجاء الخجمة، اعتسادا  عمى 

العشاصخ السمسػسة، الاعتسادية، سخعة الاستجابة، الأماف،التعاشف  : الأبعاد الخسدة لمجػدة كىي
(Rodrigues, et al, 2011, 630). .
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 :servprefمخاحل تطؽيخ مكياس - ب
: ، كىي تتزسغservepref مخاحل رئيدية في تصػيخ مؿياس 3ثسة 

 تتزسغ ىحه السخحمة استعخاض الأدب إعجاد السفيؽم الأساسي وتحجيج الستغيخات: السخحمة الأولى -
 Service)الكفاءة في تقجيع الخجمات  ك(Service delivery)الستاح حػؿ مفيػـ تقجيع الخجمات 

efficiency)كعادة ما تكػف ىحه . ، ككحلظ تحجيج الستغضخات التي يسكغ استخجاميا مغ أجل ؾياس تمظ السفاـيع
 (  (Ladhari, R. 2007 ;p39-50الستغضخات عمى شكل أسئمة في استبياف السؿياس الحي سضتع تصػيخه 

 في ىحه السخحمة، يتع تصبضق السؿياس عمى عضشة مغ اختبار السكياس والتحميل العاممي: السخحمة الثانية -
الأفخاد أك السؤسدات السدتيجفة كتحمضل الشتائج الستحرل عمضيا باستخجاـ أسالضب الإحراء الػصفي كالإحراء 

 لتحجيج عجد -multifactor analysis-كقج يتزسغ تحمضل الشتائج أيزًا استخجاـ أسالضب العاممي. التحمضمي
 (Baiden, F et all;2017,p47-66 ) .العػامل الخئيدية التي تؤثخ في تقجيع الخجمات ككفاءتيا

في ىحه السخحمة، يتع تحقق مغ مػثػؾية السؿياس كصحة التحقق مؼ السؽثؽقية والرجق: السخحمة الثالثة -
كيسكغ ذلظ عغ شخيق إجخاء اختبارات الاستسخارية كاختبارات التحمضل العاممي، . الشتائج الستحرل عمضيا

 Parasuraman et all )بالإضافة إلى استخجاـ أدكات الاستشباط الستعجدة لتحمضل الشتائج الستحرل عمضيا
;1988,p12-40 ) 

 :servprefبشية ليكل مكياس - ت
: يتألف ـيكل السؿياس مغ خسدة مدتػيات، كىي

 يذسل ىحا السدتػى جػانب السحيط الحي يتع تقجيع السؤسدية و البيئية لستغيخاتا :الأول لسدتؽى ا -
الخجمة ؼيو ك كحلظ الجػانب السؤسدية الجاخمية لمسؤسدة مثل الإجخاءات كالدياسات كالإجخاءات الستعمقة بتػفضخ 

. الخجمة
 يػضح ىحا السدتػى الستغضخات التي يتع الاتجاه كالتحكع فضيا مغ الخجمة إدارة متغيخات :الثاني السدتؽى  -

 قبل إدارة الخجمات كالتي تداىع في ضساف تػفضخ الخجمة بجػدة عالية
 يعج مدتػى جػدة الخجمة أحج السدتػيات الخئيدية في ـيكمية الخجمة جؽدة متغيخات: الثالث السدتؽى  -

السؿياس، كيتع التحكع بو مغ خلاؿ تثؿيف السػضفضغ كتػفضخ الإمكانات الزخكرية لزساف تقجيع خجمة ذات جػدة 
 عالية
 يتزسغ ىحا السدتػى متغضخات العسلاء السيسة كيتع التحكع فضيا لزساف العسلاء رضا: الخابع السدتؽى  -

 قبػؿ الخجمة مغ قبل العسلاء كرضاىع عشيا
 يػضح ىحا السدتػى السخخجات السحجدة لعسمية تقجيع الخجمة ككحلظ السخخجات: الخامذ السدتؽى  -

 السعايضخ السحجدة السصمػبة لتقضيع نجاح ىحه الخجمة
 بذكل صحيح ، يسكغ لمسؤسدات تحدضغ إجخاءاتيا serveperfمغ خلاؿ تصبضق ـيكمية السؿياس 
.. كتحدضغ جػدة الخجمة السقجمة لعسلائيا
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 :servprefايجابيات مكياس - ث
: مشيا) ( Zhang;2017,p12 العجيج مغ الإيجابيات،ServePrefيستمظ  مؿياس 

 عمى تحجيج تفزيلات الأفخاد كاختياراتيع الذخرية  ServePref يداعج مؿياس :فعالية السكياس -
 مؿياسًا مػثػقًا بو في تقضيع تفزيلات الأفخاد السختمفة بذأف الخجمات ServePref يعتبخ :دقة الكياس -

 . كالسشتجات التي يدتخجمػنيا
 السدتخجمضغ مغ يتصمب حضث ، كسيػلة بدخعة السؿياس إجخاء للأفخاد يسكغ : الإستخجام سيؽلة -

 .فقط البديصة الأسئمة بعس عغ الإجابة
 أك التدجضل يتصمب لا ك الإنتخنت، عبخ مجاني بذكل السؿياس عمى الحرػؿ للأفخاد يسكغ : التكمفة -
 .رسػـ أي دفع
 عغ أدؽ تفاصضل لتػفضخ تخررًا أكثخ مؿياس إلى ServePref تصػيخ يسكغ: رلمتطؽر  القابمية -

 .السشتجات ك بالخجمات يتعمق ما في السدتخجمضغ تفزيلات
 الأسباب كمعخفة السدتخجمضغ بيانات تحمضل كالسؤسدات لمذخكات ServePref يتيح :التحميل قابمية -
 .لمعسلاء تقجيسيا تع التضي السشتجات ك الخجمات تحدضغ في مسايداعج ، تفزيلاتيع في تؤثخ التي

 :ServePrefسمبيات مكياس - ج
 مغ أدكات ؾياس رضا العسلاء السدتخجمة عمى نصاؽ كاسع في العجيج مغ serveprefيعج مؿياس 

 يتسضد ببعس الدمبيات التي يجب أخحىا في الاعتبار أثشاء serveprefالرشاعات الذائعة لكغ مؿياس 
 )p380-402)Alexandros,2008;. استخجامو

قج يؤدي ىحا إلى .  كػحضج لؿياس رضا العسلاء يعج غضخ كاؼٍ serveprefإف الاعتساد عمى مؿياس  -
 لتػافخ السشتجات في الستجخ ، 5 مغ 4فعمى سبضل السثاؿ ، إذا كاف العسضل يؿيع . تقضيسات غضخ دؾيقة لمعسلاء

. فقج يكػف ىحا الخقع يعكذ رضاه عغ الستجخ برفة عامة كليذ فقط عغ تػفخ السشتجات
 يعتسج عمى ترشيفات السدتخجمضغ عمى شكل نجػـ أك درجات يعج ذلظ بصخيقة serveprefمؿياس  -

لحلظ يجب عجـ الاعتساد عمى ىحه التقضيسات برػرة كبضخة كبجلًا . مبيسة كقج يختمف التفدضخ مغ شخز لآخخ
 .مغ ذلظ يجب الانتباه لمسلاحطات كالتعميقات التي قج يتخكيا العسلاء

فقج يكػف مغ الرعب .  عادةً غضخ نافع في تحمضل السعمػمات بصخيقة مجسعةserveprefيعتبخ مؿياس  -
 . استخلاص بعس الشتائج السفضجة بشاءً عمى درجات تمقاىا في التقضيسات السختمفة
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الجراسات الدابقة  : السبحث الخابع
  سابقةدراسات: السطمب الأول .1

  العػامل السؤثخة في تقجيع الخجمات في السؤسدات العسػمية "دراسة عائذة قاسسي تحت عشػاف
إف الغاية مغ ىحه الجراسة ىػ التعخؼ عمى العػامل السؤثخة عمى جػدة : (2018), "ذات الصابع الإداري 

كلتحقضق ىحىالغاية تع جسع البيانات ك الإجابة عمى . الخجمات العسػمية لجى مجسػعة مغ الإدارات العسػمية
ك .  شخز72الإشكالية السصخكحة، لجأت الباحثة إلى كسضمة الإستبياف كالحي كزع عمى عضشة متكػنة مغ 

الييكل التشطيسي، ثقافة : خمرت الجراسة السضجانية إلى أف جػدة الخجمات العسػمية تتأثخ بالعػامل التالية
 .السؤسدة، التكشػلػجيا، القػانضغ ك التذخيعات ك السػرد البذخي 

  دراسة التقارب بضغ مفيػمي التدػيق العسػمي ك السشاجسشت "دراسة احسج مضخ تحت عشػاف
إف الغاية مغ ىحىالجراسة الى دراسة أفاؽ التقارب بضغ مفيػـ التدػيق العسػمي كمفيػـ :(2019), "العسػمية

الإدارة العسػمية مغ خلاؿ تدميط الزػء عمى قصاع الدكغ العسػمي بالجدائخ كمجى إعتساده عمى السديج 
حضث تػصمتيحه الغاية إلصأف التقارب بضغ التدػيق العسػمي كالإدارة العسػمية ساىع , التدػيقي في تقجميو لسشتجاتو

في الشيػض بالقصاع العسػمي ككسا ساىع ؼيإحجاث شفخة فضشسط تدضخي الإدارة العسػمية مغ حضث إنتاج الخجمات 
كالسشتجات العسػمية، كسا تػصل أيزا الى أف السديج التدػيقي ساىع فضتحدضغ صػرة القصاع العسػمي في 

إكتفى الباحث )الجدائخ، مغ الشتائج التي تػصل إلضيا الباحث أيزا ىحا التقارب ساىع ؼيإستقخار أسعار بالجدائخ 
 .(بالجانب الشطخي 

  التدػيق العسػمي كسجخل لتحدضغ جػدة خجمات "مصالي لضمى ك عقػف سعاد، بعشػاف  دراسة
إف اليجؼ السخجػ مغ ىحه الجراسة التعخؼ عمى كاقع السسارسة عسميا لإدارة السعخفة، : (2019), "السخافق العامة

كمعخفة أبخز معػقات تشفضح إستخاتيجية إدارة السعخفة في السؤسدات الإقترادية العسػمية الجدائخية، كلتحقضق 
ىجؼ ىحه الجراسة تع جسع البيانات للإجابة عمى الإشكالية السصخكحة، حضث تع المجػء إلى كسضمة الاستبياف كقج 

كجػد مدتػى : في تحمضميا، كمغ بضغ أىع الشتائج التي تػصمت إلضيا الجراسة" SPSS"تع الإعتساد عمى بخنامج  
مختفع لتػلضج السعخفة في السؤسدة؛ مدتػى تخديغ السعخفة في السؤسدة متػسط؛ مدتػى تػزي السعخفة في 

ككجػد مجسػعة مغ السعػقات التي تعضق تشفضح , مدتػى تصبضق السعخفة في السؤسدة متػسط, السؤسدة مختفع
 .إدارة السعخفة في السؤسدة محل الجراسة

  إف ىجؼ : (2020)، "ؾياس الجػدة السجركة لمخجمة العسػمية"دراسة كخكش سياـ تحت عشػاف
السخجػ ىحه الجراسة إضيار تأثضخ تصبضق الشيج التدػيقي عمى جػدة الخجمات التي تقجميا الإدارات العسػمية 

كلمػصػؿ إلى ىجؼ ىحه الجراسة تع جسع البيانات للإجابة عمى الإشكالية . كخاصة الجساعات السحمية
ك باستعساؿ .شخز510السصخكحة، لجأت الباحثة إلى كسضمة الاستبياف كالحي كزع عمى عضشة متكػنة مغ 

شخيقة السعادلات الييكمية خمرت الجراسة السضجانية  إلى كجػد سمع ؾياس ذك ثالثة أبعاد ىي الذفاؼية، الجقة ك 
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كسا بضشت الجراسة تفاكتا في إدراؾ جػدة الخجمات السقجمة لمسػاشغ، إلا أف الشسػذج الستحرل عميو . السمسػسية
 .لا يفدخ جضجا الجػدة السجركة لمخجمة العسػمية

  إستخجاـ التدػيق لبشاء علاقة مع الدبػف كتحدضغ جػدة الخجمة في "دراسة عائذة قاسسي بعشػاف
إف الغاية مغ ىحه الجراسة التعخؼ عمى إثخ التدػيق عمى العلاقة مع الدبػنػعمى ,  (2021), "الإدارات العسػمية

كلمػصػؿ .الخجمة السقجمة عمى مدتػى الإدارة العسػمية الجدائخية عسػما بالتصبضق عمى الإدارة العسػمية السحمية
،كمغ . مػاشغ517إلصغاية ىحه الجراسة تع جسع البيانات عغ شخيقالإستبياف الحي كزع عمى عضشة متكػنة مغ 

 ك بخنامج .spss.v22)) تحمضل ىحه الإستسارات فقج تع إستخجاـ كل مغ البخنامج الإحرائي أجل
ك تسإستخلاصسجسػعة مغ الشتائج مغ بضشيا أبعاد جػدة الخجمة العسػمية الخسدة .  (Amos 25)الإحرائي

كمغ . جاءت بسدتػى مشخفس مسا يجؿ عمى أف السبحػثضغ يؿيسػف الخجمة العسػمية السقجمة ليع بذكل سمبي
الشتائج التضتع التػصل إلضيا تبضغ لشا أف جػدة الخجمة العسػمية ضيخت كستغضخ كسيط في العلاقة بضغ التدػيق 

 كالعلاقة مع الدبػف لجى عضشة الجراسة
  التدػيق مجخل لتحدضغ جػدة خجمات الإدارات العسػمية"دراسة بػساؽ كخيسة تحت عشػاف" ,

إف اليجؼ الحي تدعى إليو ىحه الجراسة ىػ إضيار تأثضخ تصبضق الشيج التدػيقي عمى جػدة الخجمات : (2021)
التي تقجميا الإدارات العسػمية ، كلتحقضق ىجؼ ىحه الجراسة تع جسع البيانات للإجابة عمى الإشكالية السصخكحة، 

كمغ أجل تحمضل ىحه . مػضفضغ إداريضغ160لجأت الباحثة إلى كسضمة الإستبياف كالحي كزع عمى عضشة متكػنة مغ 
كقج تػصمت الجراسة إلى أف تصبضق أغمب السفاـيع . spss))الإستسارات فقج تع إستخجاـ مغ البخنامج الإحرائي 

التدػيؿية في الجساعات السحمية يػاجو تحجيات كعػائق كبضخة في الػقت الحالي عمى الأقل، كرغع كجػد نػع مغ 
 .تغضضخات جػىخية في بضئتيو.القابمية لحلظ فإف تصبيقيا يتػقفعمى إحجاث

  أثخ الإصلاح الإداري عمى تحدضغ جػدة "دراسة زليخة قشصخي ومحمد بػقمعة  تحت عشػاف
إف الغاية مغ ىحه الجراسة تحجيج مجى إمكانيةتحدضغ جػدة الخجمات العسػمية : (2022), "الخجمة العسػمية

بالإعتساد عمى الإصلاح الإداري، تع إستخجاـ إستسارة كأداة لجسع البيانات كالتي كزعت عمى عضشة متكػنة مغ 
 سبضخماف ارتباط  شخز، ك لتحمضل البيانات بإستخجاـ مجسػعة مغ الإختبارات الإحرائية لا سيسا معامل 70

خمرت الجراسة إلى أف مفيػـ الإصلاح الإداري يحقق تحدضغ مدتػى ".SPSS "كذلظ إعتسادا عمى بخنامج 
الأداء الػضيفي كالخجمات في الأجيدة الإدارة، بالذكل الحي يحقق التشسية الذاممة كالسدتجامة أف أبعاد جػدة 
الخجمة العسػمية عمى مدتػى مجيخية التشطيع كالذؤكف العامة متػفخة بسدتػى متػسط؛ كسا أثبتت الجراسة أف 

 .ىشاؾ علاقة ارتباط ذات دالة إحرائية تعكذ أثخ الإصلاح الإداري عمى جػدة الخجمة العسػمية
  تأثضخ جػدة الخجمة العسػمية في تحقضق رضا "  مامة ك ايساف بػعسػشة تحت عشػاف أماؿدراسة
 أىسية كضخكرة كضع إشار نطخي ؼيسا يتعمق بسػضػع خلاؿتتجمى أىسية ىحه الجراسة مغ : (2009 )" العسلاء 

ة الأخضخجػدة الخجمة العسػمية، ككحا أىسية معخفة كاقع تصبضق مفيػـ الجػدة في بمجية جيجل، ألشو في الدشػات 
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استفاد القصاع العسػمي مغ مجاخضل يتع تػضيفيا في سبضل تصػيخ الخجمة العسػمية مغ أجل تػصضميا ألكبخ 
 شخيحة في السجتسع بالسدتػى السخغػب

 السقاربة التدػيؿية في قصاع الادارة العسػمية كالية لتحدضغ اداء "دراسة محمد اخزخ محجػبي
تيجؼ ىحه الجراسة إلى :(2018)" الخجمات العسػمية دراسة مضجانية عمى قصاع الادارة العسػمية بػلاية كرقمة 

محاكلة ؾياس مجى استعجاد كقابمية السشطساتػالإدارات العسػمية بػلاية كرقمة عمى تبشي التقشيات التدػيؿية، 
باعتباره أحج آليات تحدضغ أداء الخجمات العسػمية، كمغ أجل تحقضق ىحا اليجؼ تع انجاز أربعة دراسات جدئية 

متدمدمة كمتكاممة، حضث تع تخريز الجراسة الأكلى كالثانية لمجراسة الػثائؿية كالتي تع مغ خلاليا تفحز 
كدراسة جسمة مغ الػثائق كالشرػص القانػنية كالتذخيعية التي تشطع عسل قصاع الإدارة العسػمية بالجدائخ ككل، 

بالإضافة إلى بعس الػثائق الخاصة بعضشة مغ السشطسات كاليضئات العسػمية العاممة بسشصقة كرقمة، بضشسا 
خررت الجراسة الثالثة لؿياس كاقع السقاربة التدػيؿية مغ حضث البعج الفمدفي كمغ حضث الأنذصة كالسسارسات، 
مغ خلاؿ ترسيع كتػزيع استبياف عمى عضشة مغ الإشارات كالسدضخيغ في قصاع الإدارة العسػمية بسشصقة كرقمة، 

في حضغ تع تخريز الجراسة الجدئية الخابعة لؿياس مدتػى أداء الخجمات العسػمية بسشصقة كرقمة مغ كجية 
نطخ السػاششضغ، كقج تػصمت ىحه الجراسة إلى أف الإدارات العسػمية بػلاية كرقمة لا تداؿ بعضجة كل البعج عغ 

تصبضق تقشيات التدػيق، بدبب عجـ تػفخ الستصمبات كالذخكط اللازمة لحلظ، كأف ىشاؾ جيج كبضخ يجب أي يبحؿ 
لتػفضخ البضئة السشاسبة كالسذجعة لتصبضق الأسالضب كالتقشيات التدػيؿية، بػصفو أحج الآليات السشاسبة لتحدضغ 

 .جػدة أداء الخجمات العسػمية
 دراسة )دكر جػدة الخجمات في تحقضق رضا الدبػف " دراسة زكزك فاشسة الدىخاء تحت عشػاف

 يحرل الدبػف عمى نػعضغ مغ جػدة الخجمة كىسا الجػدة الفشية كىي ما :(2011 ) (حالة عيادة الزياء بػرقمة
يتع تقجيسو لمدبػف فعلا كيترل بالحاجة الأساسية التي يدعى إلى إشباعيا ،عمى حضغ أف الجػدة الػضيؽية ىي 

حضث تبخز أىسية رضا الدبائغ عغ الخجمة السقجمة ليع بتعديد . درجة جػدة الصخيقة التي يتع بيا تقجيع الخجمة
قخار عػدة الدبػف لمتعامل مع مقجـ الخجمة كبالتالي تكخار الذخاء كخمق رضا الدبائغ باعتبار أف رضا الدبائغ 

كقج . يسثل التغحية العكدية لسدتػى الخجمات السقجمة مسا يداعج مقجـ الخجمة عمى تصػيخ كتحدضغ ىحه الخجمة
قسشا باختيار السرحة الصبية الجخاحية الزياء بػرقمة لسحاكلة التعخؼ عمى مدتػى جػدة الخجمة السقجمة 

كمغ اجل معالجة مختمف جػانب السػضػع ،تع استخجاـ عجة أدكات . كبالتالي رضا الدبائغ عغ الخجمة السقجمة
مشيا السدح السكتبي في الجانب الشطخي ،كالتخكضد عمى عسمية استقراء آراء عضشة مغ الدبائغ في الجدء 

كقج سسح لشا البحث باستخلاص نتائج ىامة كاقتخاح بعس آفاؽ لمبحث حضث تبضغ لشا أف لجػدة . التصبيقي
 الخجمات مداىسة فعالة في تحقضق رضا الدبػف، كذلظ مغ خلاؿ اىتساـ مقجـ الخجمة بأبعاد جػدة الخجمة

  تقضيع جػدة الخجمة مغ كجية نطخ الدبػف "، تحت عشػاف 2008دراسة صميحة رقاد سشة "
دلتعمى كجػد انصباع ايجابي كرضا زبائغ مکاتب بخيج مجيشة سصيف عغ الجػانب الستعمقة بالسمسػسية، 

كالاعتسادية، كالزساف، أما الجػانب الستعمقة بالاستجابة كالتعاشف، فمع تكغ بالجرجة التي تعصي الانصباع 
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الايجابي عغ الجػدة كرضا الدبائغ عشيا، مسا يمقي عمى عاتق صانعي القخار في ىحه السؤسدات ، البخيجية، 
 . مدؤكلية العسل عمى تحدضغ ىاذيغ الجانبضغ لديادة مدتػيات الجػدة فضيا كرضا الدبائغ عشيا

  ،مجى " ،أُنجدت ىحه الجراسة كسقاؿ بعشػاف 2005دراسة ناصخ دادي عجكف ك معخاج ىػاري
دراسة مضجانية عمى زبائغ - إدراؾ زبائغ السرارؼ التجارية العاممة بالجدائخ لجػدة الخجمات السرخؼية السقجمة 

استيجفت ىحه .  جامعة الذمف، الجدائخ2، مجمة شساؿ إفخيؿيا ، العجد "السرارؼ التجارية بسشصقة غخداية
الجراسة الؿياـ بتحمضل إحرائي لآراء عجد مغ السدتفضجيغ مغ خجمات السرارؼ التجارية الجدائخية مغ خلاؿ 
عضشة مجسػعة السرارؼ لػلاية غخداية، فشلاحظ أف الجراسة لع تخكد عمى أسمػب التدػيق بالعلاقات، كىػ ما 

 .سػؼ نتشاكلو نحغ في ىحا البحث
   ،ؾياس رضا " تعج ىحه الجراسة كسحكخة ماجدتضخ، بعشػاف  2004دراسة جياد عبج الله عفانة

، جامعة عساف العخبية لمجراسات العميا ، تشاكلت " العاممضغ في الجياز السرخفي الأردني كأثخه في تحدضغ الأداء
العاـ )ىحه الجراسة مفيػـ الخضا الػضيفي كدكره في تحدضغ مدتػيات الأداء لجى العاممضغ في القصاع السرخفي 

في الأردف، ك تػصمت الجراسة أف مدتػى الخضا عغ شبيعة الحػافد لجى القصاع الخاص لع تكغ  (كالخاص
أعمى مشو لجى القصاع العاـ، كقج تبايشت مدتػيات الخضا حػؿ الستغضخات الذخرية في قصاعي الجياز 

ا لع تعالج مػضػع جػدة نوكنلاحظ أ. السرخفي الخاص كالعاـ بحضث عكدت تبايشا في مدتػيات الأداء بضشيا
 .الخجمة السرخؼية، كسا لع تتشاكؿ التدػيق بالعلاقات في البشظ، كىػ ما سػؼ نخكد عميو في ىحا البحث

  2008-1990اثخ الاصلاحات الاقترادية في قصاع التأمضغ الجدائخي  "2010فالق صميحة. 
ىجفت ىحه الجراسة إلى الػصػؿ إلى تذخيز قصاع التأمضغ في الجدائخ في ضل الإصالحات التي شيجىا "

كاعتسجت ىحه الجراسة عمى تحمضل إنتاج قصاع التأمضغ بالإعتساد عمى  -07-95القصاع بعج صجكر امخ 
إحرائيات السجمذ الػششي لمتأمضشات كمجيخية التأمضغ بػزارة السالية الجدائخية كتحمضل نتائج استبياف تع تػزيعو 

عمى شخكات التأمضغ ، كتػصمت ىحه الجراسة إلى إف الإصلاحات التي شيجىا قصاع التأمضغ ساىست في تشطيع 
 .القصاع غضخ أنيا لا تعتبخ كاؼية مغ اجل تخؾية نذاط القصاع كالشيػض بو

 مشاقذة الجراسات الدابقة : السطمب الثاني .2
جػدة ك أدبياتو ؿكضػع اـ شقيا الشطخي ك معاجمتيا ؿفيججىا تمتقي كميا فع عمى ىحه الجراسات لاطلاعج ب

حقضق ىتختمف كحلظ حضث كججنا معطسيا يدعى إؿيمخ لأ يكاد الامضجانية ؼؿالشطخية أما مغ الشاحية التصبيؿية ك ا
 ؾياس  في الخغبة في معخفةركة ك  تتسثل أساساتىا  تكاد تكػف مرفحظ ألا فتيىجاؼ الخئيدة اؿلأجسػعة مغ اـ

 العسػمية برفة عامة مغ خلاؿ التعخؼ عمى اتجاىات الدبػف كتؿيسو لجػدة الخجمات خجمةؿك تقضيع جػدة ا
 .السقجمة كتقضيع مدتػى رضاه عغ الخجمة السقجمة اليو

شار الشطخي مغ مفاـيع ؼيالإلية سػاءا احؿساس نعتقج أف ىحه الجراسات تتفق مع الجراسة الأكعمى ىحا ا
لضل ح ؾياسيا كشخؽ تيمتبعة ؼؿمشيجية اؿيتيا كالصخؽ كاـخجمة كأبعادىا كأه ؿكأكلػيات عغ مػضػع جػدة ا

ي ؾياس ؼ ىجؼ عاـ يتسثل ىشار التصبيقي، كسا أف ىحه الجراسات تدعى مع دراستشا إؿلإ ايستبياف ؼلامعصيات ا
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حاكلة التعخؼ عمى ـحل الجراسة كسجاؿ لمتسضد كـمؤسدات ؿف جػدة خجمات ايحذتـ تصػيخ كثك تقضيع ك مغ 
 .حاجيات كرغبات الدبائغ كالعسل عمى تمبضتيا

يجسع السعمػمات ك الاحرائات لاي دراسة ركة ؼتجسع البيانات نقصة مرؿستبياف كأداة لاككاف ا
حمضل يترنامج ؼلبجاعة ىحا افي كحلظ صجؽ كفيعيا مسا يعـ جيؼ spss عتساد عمى بخنامجلاـ ات، كاستقرائية 

ك " servqualكذج الفجػاتـف"ؼ، فشجج أف بعس الجراسات استعسمت لاختلاخز أكجو اي ؼيسا .معصياتؿا
ف ي ىاتنجاعةمسا يؤكج " servperf " داء الفعميلأمػذج افلية استعسل احؿى الجراسة اؿضافة إلإخخ بالآبالعس ا
 الخجمات ف لؿياس جػدة يالصخيقت

 مسيدات الجراسة الحالية : السطمب الثالث .3
تذعبت السػاضيع التي تشاكلتيا الجراسات الدابقة فالعجيج مشيا تشاكؿ تؿيع جػدة الخجمة في بعس 

السشطسات الخجمية بضشسا تشاكلت دراسات اخخى علاقة جػدة الخجمة بخضا العسضل ك تستاز ىحه الجراسة عغ بؿية 
 " داء الفعميلأمػذج افالجراسات انيا تتشاكؿ البحث في مقاييذ جػدة الخجمة العسػمية حضث قسشا باستعساؿ 

servperf "في ىحه الجراسة 
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 لاصة الفرل خ
مغ خلاؿ ما تقجـ ذكخه في ىحا الفرل تبضغ أف مفيػـ الجػدة يكتدي أىسية كبضخة في كافة السشطسات 

الخجمية عامة كالعسػمية خاصة، لسا ليا مغ دكر في تحدضغ سسعة السؤسدة ككحا كدب ثقة العسلاء مغ خلاؿ 
  .ما تقجمو مغ خجمات تترف بالجػدة السصمػبة، ما يداىع في تخؽيس تكاليف السؤسدة كرفع حرتيا الدػؾية

كيعج تبشي مفيػـ الجػدة في قصاع لخجمات العسػمية عشرخا ىاما لسا لو مغ دكر فاعل في تحدضغ 
الخجمات السقجمة لمعسضل، فجػدة الخجمة العسػمية ىي مجى تحقضق الخجمة العسػمية السقجمة لسدتػى لإشباع 

السصمػب لجى الجسيػر بسا يحقق احتياجاتيع كمتصمباتيع كيزسغ تػفضخ الخضا لجييع، كلجػدة الخجمة العسػمية 
بالإضافة إلى قجرة كدقة مقجـ الخجمة عمى انجاز، سخعة ) الخجمة العسػمية(أبعاد تعكذ مطيخ السشتج 
كسا كتأخح الخجمة العسػمية عجة أنػاع فقج تكػف خجمات إدارية، صشاعية،  .الاستجابة، الكفاءة كالدسعة

 .أك يتع تقجيسيا لمفخد أك الجساعة بالسجاف أك بسقابل. اجتساعية
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 تسييج
 الخمؽية الشطخية لسػضػع الجراسة إلىبعج دراستشا لمجانب الشطخي مغ البحث ك الحي تصخقشا مغ خلالو 

سشحاكؿ في ىحا الفرل إسقاط الجانب الشطخي عمى ارض الػاقع ك استعساؿ كسائل البحث العمسي لجسع 
. البيانات ك الستسثمة في الاستبياف

 تخز عسلاء بمجية سعضجة ك ىحا لمتسكغ مغ ؾياس جػدة استبانوكلتحقضق ىجؼ الجراسة قسشا بترسيع 
الخجمة العسػمية  

: الإشار التصبيقي لمجراسة السضجانية مغ خلاؿ السباحث التالية ك سشتصخؽ في ىحا الفرل إلى

تقجيػ بمجية سعيجة  :الأولالسبحث 

  الجراسةأدواتطخيقة و:الثانيالسبحث 

 نتائج الجراسة ومشاقذتيا: السبحث الثالث
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تقجيػ بمجية سعيجة : الأولالسبحث 
  وتطؽر بمجية سعيجة نذأة:الأولالسطمب  .1

تعتبخ البمجية الخمية الأساسية في تشطيع الجكلة، إذ أنيا تداىع كبذكل كبضخ في تدضضخ شؤكف البلاد كػف 
فالبمجية ىي  .كل كالية ليا بمجياتيا الخاصة بيا تديخ كل مشيا عمى الذؤكف الإقميسية الخاصة بيا كبسػاششضيا

كتعج بمجية سعضجة كاحجة مغ . الػحجة الأقخب إلى السػاششضغ تعسل عمى أداء احتياجاتيع كتسػيميع إف تصمب الأمخ
كسشتصخؽ في ىحا السبحث  .البمجيات التي أنذأت ليحا الغخض كلتجارؾ بعس الشقز تع تجعيسيا بسلاحق ججيجة

 إلى نذأة كتصػر بمجية سعضجة كمغ ثع ـيكميا كمياـ بعس مرالحو، كبعس مياـ كأىجاؼ بمجية سعضجة
مغ مشصقة  %5.1مغ التخاب الػششي ك %28.0 كع التي تسثل 4.6765تغصي كلاية سعضجة مداحة مغ 

ك ىي تقع في الجدء الغخبي مغ البلاد ك تذكل جدءا مغ بخنامج اليزاب العميا لمسشصقة . الغخب باليزاب العميا
,  ؼيسا يخز السشاضخ الصبيعية الأخخى حضث تحتل مػقعا استخاتيجيا كاضحا يسضدىا عغ باقي الػلايات , الغخبية 

 ك السػارد
 الييكل التشعيسي لمبمجية : السطمب الثاني .2

 بعقػد 150 مػضف بعقػد دائسة ك 2174 متعاقجة مع أنيا مػضف حضث 780يعسل بالبمجية حػالي 
ك  (CIP –CID ) عقج ماقبل التذغضل 4179 محجدة السجة ك أخخى ك ,مؤقتة بسا فضيا عقػد غضخ محجدة السجة 

كمغ خلاؿ الييكل التشطيسي فالبمجية .... كغضخىا, السجارس , السلاحق التابعة لمبمجية , ىع مقدسضغ عمى السجيخية 
: يتزح لشا مختمف السرالح ك السكاتب ك الخكع الخاصة بالبمجية

 مكاتب ك ىي إلى مرالح ك ىحه السرالح مقدسة إلى مجيخيات كل مجيخية تقدع 05 إلىتع تقديع البمجية 
:  فخكع كسا يميإلىمقدسة 

 :مجيخية التشعيػ و الذؤون العامة .2.1

: ك تتكػف مغ ثلاثة مرالح كىي

ك مكتب ,مكتب التشطيع ,مكتب السشذات ك السخكر  )تتكػف مغ ثلاثة مكاتب : مرمحة التشطيع العاـ -
  (السشازعات 

 الإحراءبجكرىا عمى مكتبضغ ك ىسا مكتب الحالة السجنية ك مكتب ي تحتػ:الإحراءمرمحة الدكغ ك  -
, تتكػف مغ مكتبضغ كىسا مكتب السخبخ كمخاؾبة السياه ك السػارد الغحائية : مرمحة الػقاية ك الشطافة -

 مكتب الشطافة ك الػقاية الرحية 
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 مجيخية الإدارة و السيدانية .2.2
: كىي تتكػف مغ مرمحتضغ كىسا

مكتب تدضخ مػضفي الدمظ  , الإعلامالآلي مكاتب كىع خمية أربعةتتكػف مغ : مرمحة تدضخ السػضفضغ -
 مكتب السحفػضات ك الػثائق , مكتب تدضخ مػضفي الدمظ التقشي , الإداري 

, مكتب الرفقات , مكتب السضدانية : تتكػف مغ ارع مكاتب كىي:  البمجيةأملاؾمرمحة السضدانية ك  -
 .مكتب تدضخ السؤسدات التخبػية ك الثقاؼية ك الجيشية

 مجيخية التعسيخ و التجييد  .2.3
: ك ىي تتكػف مغ مرمحتضغ كىسا

 تتكػف مغ مكتبية كىسا مكتب التعسضخ كمكتب الحفظ العقاري : مرمحة التعسضخ ك العقار -
ك التي تتكػف مغ ثلاثة مكاتب ك ىي مكتب الاشغاؿ العسػمية ك الستابعة : مرمحة التخصيط ك التجيضد -
 مكتب البشاء ك الستابعة , مكتب الخي ك الستابعة , 

 مجيخية الريانة و الؽسائل العامة  .2.4
:  مرالح كىيثلاثةتتكػف مغ 

تتكػف مغ مكتبضغ كىسا مكتب تدضخ السخدكنات ك التسػيشػ السكتب الثاني ىػ مكتب : مرمحة الريانة -
 الػسائل العامة 

تتكػف مغ مكتب الريانة ك الستابعة ك التي تحتػي عمى فخكع التجخلات ك .  العسػميةالإنارةمرمحة  -
 الذبكات السختمفة 

تتكػف مغ مكتب التصيضخ ك البضئة ك التي تحتػي عمى فخع السداحات : مرمحة التشطيف ك البضئة -
 .كفخع تشطيف الصخقات كرفع القاذكرات ك القسامة السشدلية, الخزخاء 

 مجيخية الذؤون الاجتساعية و الثقافية و الخياضية  .2.5
: كتتكػف مغ مرمحتضغ ىسا

 البمجي ك الحي يحتػي عمى يالاجتساعتتكػف مغ مكتبضغ مكتب الشذاط : مرمحة الشذاط الاجتساعي -
 السكتب الثاني فيػ أمافخع التحؿيقات الاجتساعية , فخع التامضغ الاجتساعي ,  الخاصة الإدماجالأصشاؼفخكع 

 مكتب الذباؾ السػحج ك الحي يحتػي عمى فخع التسيضغ 
كتتكػف مغ مكتبضغ مكتب الشذاشات الخياضية ك : مرمحة الشذاشات الثقاؼية ك الخياضية كالبخمجة -

 مكتب الشذاشات الثقاؼية  

  السػالي مخصط الييكل التشطيسي لبمجية سعضجة 04يػضح الذكل 
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  البمجية أىجافميام و : السطمب الثالث .3
تيجؼ بمجية سعضجة  إلى خجمة السػاششضغ كالتقخب إلضيع كالاىتساـ بآرائيع كمصمعاتيع، كبذكل عاـ يتسثل 

. اليجؼ الخئيدي لبمجية سعضجة  في تقجيع مختمف السداعجات كالخجمات السختمفة لجسيع السػاششضغ
  :أما مياـ البمجية فتتسثل ؼيسا يمي

 الاىتساـ بتيضئة كتديضغ السحيط كإعصاء الأىسية الكبضخة لمبضئة -
 الؿياـ بتشطيف الذػارع كتديضشيا -
 تشطيع السخكر كتخميع الصخقات -
 صيانة السباني العسخانية ككضع الإنارة العسػمية -
 تذجيع الاستثسارات كإنجاز السذاريع -
 الاىتساـ بقصاع الذبضبة كالخياضة ككحا الجانب الثقافي -
 تقجيع السداعجات لسختمف الفئات الخاصة -
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 . الجراسةأدواتطخيقة و : السبحث الثاني
تعتبخ مشيجية الجراسة كإجخاءاتيا محػرا رئيديا يتع مغ خلالو انجاز الجانب التصبيقي مغ الجراسة كعغ 

شخيقيا يتع الحرػؿ عمى البيانات السصمػبة لإجخاء التحمضل الإحرائي لمتػصل إلى الشتائج التي يتع تفدضخىا في 
ك ىحا . ضػء مػضػع الجراسة، كقج تع استخجاـ مشيج دراسة حالة لجراسة جػدة الخجمات في الإدارات العسػمية

. بغخض الخخكج بشتائج تديج مغ السدتػى السعخفي لمسػضػع
 مجتسع وعيشة الجراسة  .1

بسا أف ىجؼ الجراسة السضجانية ىػ معخفة جػدة الخجمات في الإدارات العسػمية كذلظ لؿياس فعالضتو، فإف 
دكائخ , مدتذؽيات , بمجيات  )مجتسع الجراسة ىع عامة الذعب ، الحيغ يتعاممػف مع مختمف الإدارات العسػمية 

، كنطخا لتقضج بحثشا بحجكد زمشية فإنشا لا ندتصيع دراسة درجة رضا عامة الذعب مغ  (الخ ....مخكد البخيج, 
جػدة الخجمات في مختمف الإدارات  ، لحا ارتأيشا أف تقترخ دراستشا عمى عضشة مغ الشاس ، حضث تذكمت عضشة 

.  )السيدخة)شخز  باستخجاـ شخيقة العضشة غضخ العذػائية 151الجراسة مغ

إف تحجيج الحجع السشاسب لمعضشة يعتبخ أمخا ميسا إذ يتع الاعتساد عمى شخيقة إحرائية كبعج عسمية 
السخاجعة الأكلية لقػائع الاستقراء كإجخاء الفخز الأكلي للإجابات السقجمة مغ شخؼ الأفخاد السدتقرى مشيع تع 

 استسارة مػزعة كمدتخجعة %100قائسة استقراء كىػ ما يعادؿ 151الاعتساد في تحمضل الشتائج عمى
  الجراسة أداة .2

ا تع التصخؽ إليو في الجانب الشطخي ك الإلساـ بجػانب السػضػع مغ الشاحية العمسية تع قبغخض إكساؿ
كػنيا تعتبخ أداة مزبػشة , الاستعانة بالاستبياف أك الاستبانة كأداة لجسع البيانات ك ىحا لأىسية ىحه الأخضخة 

. كمشطسة لجسع بيانات الجراسة مغ خلاؿ صياغة نسػذج مغ الأسئمة السػجية الأفخاد عضشة الجراسة
حضث يستاز ىحا الأسمػب بؿياـ , كسا اعتسجنا في دراستشا عمى السقابمة الذخرية لأشخاص عذػائضضغ 

بالإضافة إلى إمكانية إعصاء , السدتقري مشو بالإجابة عمى الأسئمة مباشخة لزساف استخجاع جسيع الاستسارات 
.  إذا كججت صعػبة في فيع سؤاؿ ما,تػضيحات لمسدتقري مشيع 
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: وصف وتحميل أداة الجراسة - أ

 :محاور و أبعاد أداة الجراسة

 تغصي جانبا معضشا مغ الأسئمةتذكمت الاستبانة   مغ  محاكريغ  أساسضضغ، يزع كل محػر مجسػعة مغ 
: بحضث .مػضػع الجراسة

. الجشذ، الفئة العسخية، السدتػى التعميسي:  متعمق بالبيانات الذخرية كتذسل:السحؽر الأول
 .(1أنطخ السمحق رقع (. جػدة الخجمة العسػميةابعاد  فقج خرز الأسئمة الستعمقة ب أما السحؽر الثاني

غضخ  تعشي 1، كالجرجة ججا  تعشي مػافق 5 نقاط حضث الجرجة 5تع استخجاـ سمع ليكخت الستجرج مغ 
  . بذجةمػافق

مكياس التجرج الخساسي :  01الججول رقػ
1 2 3 4 5 

مؽافق بذجة  مؽافق  محايج  غيخ مؽافق  غيخ مؽافق بذجة   
. مؼ إعجاد الطالبان: السرجر

عجد الفئات  5حضث تسثل  (4 = 1 – 5)ك لتحجيج شػؿ خلايا مؿياس ليكخت الخساسي يتع حداب السجى 

السجىعجد= شػؿ الفئة : كيحدب شػؿ الفئة عمى الشحػ التالي, 
الفئات 

4 اي 

5
 ك الججكؿ السػالي يسثل التػزيع 0.8 = 

: حدب مؿياس ليكخت
ججول التؽزيع حدب مكياس ليكخت :  02الججول رقػ 

  [4.2 – 5]  [3.4- 4.2[  [ 2.6- 3.4[  [ 1.8 -2.6[ [1 – 1.8[الفئة  
 5 4 3 2 1الجرجة  

عالية ججا  عالية  متػسصة  مشخفزة  مشخفزة ججا الجرجة السػافقة 
 الطالبان  إعجادمؼ : السرجر

:  الجراسةأداةاختبار  - ب
:  صجق وثبات الاستبيان: الأولالفخع 

 لكل العشاصخ التي يجب أف تجخل في التحمضل مغ ناحية، لاستبيافيقرج برجؽ أداة الجراسة شسػؿ ا
كقج تع التأكج مغ صجؽ أداة . ككضػح عبارتيا كمفخداتيا مغ ناحية ثانية، بحضث تكػف مفيػمة لكل مغ يدتخجميا

الجراسة مغ خلاؿ الرجؽ الطاىخي الحي يجعل السطيخ السادي لقائسة الاستبياف جحاب مغ أجل التأثضخ عمى 
: استجابة السدتقرى مشيع كثقتيع في الإجابة لحلظ قسشا بػ

  .التشطيع الجضج كالسحكع لقائسة الاستبياف -
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 تخؾيع صفحات الاستبياف مع تخؾيع كتختضب الأسئمة -
ذكخ الجية السدئػلة عغ الجراسة كاسع الجراسة كالغخض مشيا في الرفحة الأكلى، مع الإشارة إلى  -

السدتقرى مشيع عمى حدغ تعاكنيع كشسأنتيع بأف السعمػمات التي تع الإفادة بيا ستبقى سخية كاؿ يتع 
 .استخجاميا إلا لأغخاض البحث العمسي

: (صجق السحكسيؼ)الرجق العاىخر للأداة : أولا
بعج إعجاد الاستبياف في صػرتيا الأكلية كعخضيا عمى الأستاذ السذخؼ كمشاقذتيا مغ حضث مجى 

شسػلضتيا كإمكانية تحؿيقيا لميجؼ الحي تخمي إليو تع التأكج مغ صجؽ أداة الجراسة ضاىخيا مغ خلاؿ عخضيا 
عمى بعس الأساتحة الحيغ ليع خبخة في مػضػع البحث، كانصلاقا مغ ملاحطاتيع قسشا بإحجاث بعس التغضضخات 

 .في الاستبياف بتعجيل صياغة العبارات كححؼ أك إضافة الأخخى مشيا قبل الؿياـ بالترسيع الشيائي ليا
ثبات أداة الجراسة  :ثانيا

قج أجخيشا خصػات الثبات عمى العضشة الاستصلاعية نفديا بصخيقة معامل ألفا كخكنباخ الحي يجؿ عمى مجى 
 0.6- 0.5 ) ىشاؾ اتفاؽ بضغ الباحثضغ عمى أف معامل ألفا الحي يتخاكح بضغ أفتشاسق كارتباط العبارات حضث 

يعتبخ ذك مدتػى مستاز مغ الثقة كالثبات في السؿياس، ( 0.8)يعتبخ مقبػلا، أما معامل ألفا الحي يرل إلى (
 كتعتبخ الؿيسة مقبػلة لإجخاء الجراسة 0.92فطيخ أف معامل الثبات لسحػر تقضيع جػدة الخجمة العسػمية ىػ 

: كالججكؿ السػالي يػضح ذلظ(2أنعخ السمحق رقػ )
  الاستبيانثبات لكياس كخونباخ ألفا اختبار نتائج يؽضح:03الججول 

معامل الفا كخكنباخ  السحػر 
 0.85 الاستجابة 

 0.81 الأماف
 0.81 الاعتسادية 

 0.72 التعاشف
 0.77 السمسػسية 

 0.92 جسيع عبارات الاستبياف 
 SPSS الطالبان بالاعتساد عمى نتائج ال إعجادمؼ : السرجر
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 السدتخجمة الادوات الاحرائية  .3
 :SPSS )  تع تفخيغ ك تحمضل الاستبانة مغ خلاؿ بخنامج الحدمة الإحرائية لمعمػـ الاجتساعية 

Statistical Package for Social Sciences )   ك سػؼ يتع الاستعانة ببعس الأدكات الإحرائية التالية
  لػصف عضشة الجراسة أساسي بذكل الأمخ يدتخجـ ىحا :الشدب السؤوية و التكخارات -
  لسعخفة ثبات فقخة الاستبانة :Cranbach Alphaاختبار ألفا كخونباخ  -
 لتحجيج الأىسية الشدبية لإجابات :حداب الستؽسطات و الانحخافات الحدابية و الانحخافات السعيارية -

 أفخاد العضشة 
 لسعخفة ما إذا كاف متػسط درجة الاستجابة قج كصل إلى (:T.Test )في حالة عيشة واحجة Tاختبار  -

 .الجرجة الستػسصة أـ زادت أك قمت عغ ذلظ
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  ومشاقذتيا نتائج الجراسة: بحث الثالث الػ
دراسة خرائز العضشة مغ حضث البيانات الذخرية، تحمضل نتائج أسئمة الجراسة، شمب يتع خلاؿ ىحا الع

 .كاختبار فخضيات الجراسة

  و تحميل الشتائج خرائص عيشة الجراسة. 1
 :دراسة خرائص العيشة مؼ حيث البيانات الذخرية .1.1

 :الجشذ - أ
: يسكغ تػضيح خرائز عضشة الجراسة مغ حضث الجشذ كفق ما يػضحو الججكؿ السػالي

 عيشة الجراسة حدب الجشذ أفخادتؽزيع : 04الججول رقػ 
 %الشدبة السؤكية التكخار  الجشذ  

 70.6 107ذكخ  
 29.1 44انثى  

 100 151السجسػع  
 SPSS الطالبان بالاعتساد عمى نتائج إعجادمؼ :  السرجر

  عيشة الجراسة حدب الجشذأفخادتؽزيع : 05الذكل رقػ 
 

 

 



(دراسة ميجانية في بمجية سعيجة  )الجانب التطبيقي :                           الفرل الثاني   

 

 
41 

 

 أف الشدبة العالية مغ أفخاد عضشة الجراسة ىي فئة الحكػر حضث بمغ علاه أالججكؿ مغ نلاحظ
 بشدبة كىػ مؤشخ عمى أف %29.1 بشدبة 44ناثلإ في حضغ بمغ عجد ا% 70.9شخز بشدبة 107عجدىع

 .أغمبية السدتفضجيغ مغ خجمات بمجية سعضجة ىع مغ فئة الحكػر
 :الفئة العسخية - ب

: الأتيفق مايػضحو الججكؿ كيسكغ تػضيح خرائز عضشة الجراسة مغ حضث الفئة العسخية 
 عيشة الجراسة حدب الفئة العسخية أفخادتؽزيع : 05الججول رقػ 
  %الشدبة السؤكية التكخار  الفئة العسخية  

 53.6 81 سشة  25اقل مغ 
 31.1 47 سشة  35 إلى سشة 25مغ 
 11.9 18 سشة  45 إلى سشة 35مغ 
 2.0 3 سشة  55 إلى 45مغ 
 1.3 2 سشة  55 مغ أكبخ

 100 151السجسػع  
  SPSS الطالبان بالاعتساد عمى نتائج ال إعجادمؼ : السرجر

 عيشة الجراسة حدب الفئة العسخية أفخادتؽزيع : 06 رقػ شكلال
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  سشة حضث 25نلاحظ مغ الججكؿ أعلاه أف أغمب أفخاد عضشة الجراسة تشحرخ أعسارىع في الفئة   اقل مغ 
 47 سشة كالبالغ عجدىع 35 سشة إلى 25فخد ثع تمضيا مباشخة الفئة العسخية مغ  %53.6بشدبة 81بمغ عجدىع 

 بعجىا تأتي% 11.9بدبة 18 سشة البالغ عجدىع 45 سشة إلى 35تمضيا الفئة العسخية مغ  , %31.1 بشدبة فخدا
 سشة  بعجد 45 أما الفئة العسخية الأخضخة ىي فئة أكثخ مغ %2أفخاد بشدبة  3 ب 55 إلى 45الفئة العسخية مغ 

 .  كىحا يجؿ عمى أف الفئة الأكثخ استفادة مغ خجمات بمجية سعضجة ىي الفئة الذبابية%1.3 بشدبة فخداف
 :السدتؽى التعميسي - ت

 :يسكغ تػضيح خرائز عضشة الجراسة مغ حضث السدتػى التعميسي كفق ما يػضحو الججكؿ التالي
تؽزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب السدتؽى التعميسي : 06الججول 

 %الشدبة السؤكية التكخار السدتػى التعميسي  
 6.0 9متػسط  
 13.9 21ثانػي  

 80.1 121جامعي  
 100 151السجسػع  

 SPSS الطالبان بالاعتساد عمى نتائج ال إعجادمؼ : السرجر
تؽزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب السدتؽى التعميسي : 07ل شغال
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ا   فخد121مغ خلاؿ الججكؿ أعلاه يتزح أف أغمب أفخاد العضشة يسمكػف مدتػى تعميسي جامعي حضث بمغ عجدىع
 اما السدتػى التعميسي % 13.9  فخدا بشدبة21 في حضغ بمغ عجد الأفخاد ذكي السدتػى الثانػي % 80.1بشدبة 

 %"6.0بشدبة  افخد 9الستػسط فبمغ عجد أفخاده 
 :السيشة - ث

: يسكغ تػضيح خرائز عضشة الجراسة مغ حضث السيشة كفق ما يػضحو الججكؿ التالي
 العيشة حدب السيشة أفخادتؽزيع : 07الججول 

 %الشدبة السؤكية التكخار  السيشة  
 60.9 92بجكف عسل  
 15.9 24ميشة حخة  

 23.2 35مػضف  
 100 151 السجسػع 

 SPSSمؼ إعجاد الطالبان بالاعتساد عمى نتائج ال : السرجر
 العيشة حدب السيشة أفخادتؽزيع : 08ل لذغا

 

 
 % 60.9 بشدبة  فخدا92مغ خلاؿ الججكؿ أعلاه يتزح أف اغمب أفخاد العضشة لا يسمكػف عسل حضث بمغ عجدىع 

 24ليأتي أصحاب السيغ الحخة في السختبة الأخضخة بعجد %23.2بشدبة  فخدا 35في حضغ بمغ عجد السػضفضغ 
 %15.9 بشدبة فخدا
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 محاور الجراسةتحميل نتائج  .1.2
 :محؽر الاستجابة - أ

 بعج الاستجابة عبارات عمى السدتجؽبيؼ إجابة يؽضح :08الججول 

رقػ 
العبارة  

غيخ مؽافق 
السؤشخات مؽافق تساما مؽافق محايج غيخ مؽافق تساما 

 الإحرائية

فقة
سؽا

ة ال
درج

بارة
 ع

لكل
 

 

خار 
لتك

ا

ية 
ؤو

الس
بة 

شد
ال

%
 

خار 
لتك

ا

ية 
ؤو

الس
بة 

شد
ال

% 

خار 
لتك

ا

ية 
ؤو

الس
بة 

شد
ال

% 

خار 
لتك

ا

ية 
ؤو

الس
بة 

شد
ال

% 

خار 
لتك

ا

ية 
ؤو

الس
بة 

شد
ال

ي  %
داب

الح
ط 

ؽس
لست

ا

ر  ر
عيا

الس
ف 

حخا
الان

 متؽسطة 1.10 3.28 11.3 17 39.7 60 20.5 31 23.2 35 5.3 8 01
 عالية 1.13 3.49 16.6 25 45.0 68 16.6 25 15.2 23 6.6 10 02
 متؽسطة 1.12 3.37 15 23 38.4 58 20.5 31 20.5 31 5.3 8 03
 متؽسطة 1.21 3.24 13.9 21 37.1 56 17.9 27 21.9 33 9.3 14 04
 متؽسطة 1.29 3.17 15.2 23 34.4 52 15.2 23 21.2 32 13.2 20 05

 متؽسطة  0.93 3.31 الاستجابة
 

 SPSS عمى نتائج ال دبالاعتسا الطالبان إعجادمؼ : السرجر
 عبارةعاد للبحضث عبارات بعج الاستجابة  عمى السدتجػبضغ إجابة يػضح( 09 )يػضح الججكؿ أعلاه  رقع

 ك انحخاؼ معياري 3.49بستػسط حدابي " السػضفػف مدتعجكف دائسا لتقجيع السداعجة لمسػاششضغ ( " 2)رقع 
" السػضفػف مدتعجكف دائسا لمخد عمى أي استفدارات تصخح مغ شخؼ السػاششضغ  "(3) يمضيا العبارة 1.13

 ك انحخاؼ 3.28بستػسط حدابي  (1) يأتي بعجىا العبارة 1.12 ك انحخاؼ معياري 3.37بستػسط حدابي 
( 5) ك يأتي أخضخا العبارة 1.21 ك انحخاؼ معياري 3.24بستػسط حدابي  (4) يمو العبارة 1.10معياري 

  1.294 ك انحخاؼ معياري 3.17/بستػسط حدابي 
 بستػسط تػسط  ـاتجاه تحىب في ستجابة يتبضغ لشا أف جسيع عبارات الستعمقة بالاالشتائج الدابقة مغ 

 كالسقجر ب ستجابة كسط الحدابي لعبارات الات كىػ ما يؤكجه ـ3.28 ك 3.17حدابي للإجابات يتخاكح مابضغ 
3.31 
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 :محؽر الأمان - ب

 الأمان بعج  عبارات عمى السدتجؽبيؼ إجابة يؽضح:09الججول

 

رقػ 
العبارة  

غيخ مؽافق 
السؤشخات مؽافق تساما مؽافق محايج غيخ مؽافق تساما 

 الإحرائية

فقة
سؽا

ة ال
درج

بارة
 ع

لكل
 

 

خار 
لتك

ا

ية 
ؤو

الس
بة 

شد
ال

%
 

خار 
لتك

ا
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ؤو
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بة 

شد
ال
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خار 
لتك

ا

ية 
ؤو

الس
بة 

شد
ال
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خار 
لتك

ا
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ؤو
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بة 

شد
ال

% 

خار 
لتك
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ؤو

الس
بة 

شد
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ي  %
داب

الح
ط 

ؽس
لست

ا

ر  ر
عيا

الس
ف 

حخا
الان

 عالية  1.05 3.70 25.2 38 45.0 68 15.2 23 11.3 17 3.3 5 06
 متؽسطة 1.12 3.15 11.9 18 30.5 46 25.2 38 26.5 40 6.0 9 07
 متؽسطة 1.19 3.16 14.6 22 28.5 43 23.8 36 25.2 38 7.9 12 08
 متؽسطة 1.22 3.31 16.6 25 37.1 56 17.2 26 19.9 30 9.3 14 09

 متؽسطة 0.91 3.35 الأمان 
 

عبارة ؿحرل االأماف حضث عبارات بعج  عمى السدتجػبضغ إجابة يػضح( 10 )يػضح الججكؿ أعلاه  رقع
 كانحخاؼ معياري 3.31ب تفي عمى أعمى متػسط حدابي قجر "  داخل مقخ بمجية سعضجة أحذ بالأماف( "9)رقع 
 ك انحخاؼ 3.16بستػسط حدابي قجر ب "يتستع مػضفػ بمجية سعضجة بالسرجاؾية "( 8) ،يميو عبارة  1.22بمغ 

 ك انحخاؼ معياري 3.15لجي ثقة كبضخة بدمػؾ السػضفضغ بستػسط حدابي " (7 ) يميو عبارة1.19معياري 
يحافظ السػضفػف عمى سخية السعمػمات الخاصة بالسػاششضغ  " (6) عبارة  رقع الأخضخة ك يأتي في السختبة  1.12

 1.05ك انحخاؼ معياري 3.70بستػسط حدابي 

 بستػسط حدابي تػسط  ـاتجاه تحىب في بالأماف يتبضغ لشا أف جسيع عبارات الستعمقة الشتائج الدابقة مغ 
  3.35كالسقجر ب الأماف كسط الحدابي لعبارات ت كىػ ما يؤكجه ـ3.70 ك 3.16للإجابات يتخاكح مابضغ 
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 :محؽر الاعتسادية - ت
 عتساديةبعج الا عبارات عمى السدتجؽبيؼ إجابة يؽضح:10الججول

رقػ 
العبارة  

غيخ مؽافق 
السؤشخات مؽافق تساما مؽافق محايج غيخ مؽافق تساما 

 الإحرائية

فقة
سؽا

ة ال
درج

بارة
 ع

لكل
 

 

خار 
لتك

ا

ية 
ؤو

الس
بة 

شد
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%
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لتك

ا

ية 
ؤو
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بة 

شد
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لتك

ا

ية 
ؤو
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ؤو

الس
بة 

شد
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ي  %
داب

الح
ط 
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لست

ا

ر  ر
عيا

الس
ف 

حخا
الان

/ 

 متؽسطة 1.33 2.7 9.3 14 27.8 42 13.2 20 26.5 40 23.2 35 10
 متؽسطة 1.15 3.07 7.9 12 37.7 57 17.9 27 27.2 41 9.3 14 11
 متؽسطة 1.09 3.01 6.6 10 33.8 51 21.9 33 30.5 46 7.3 11 12
 متؽسطة 1.16 2.90 7.3 11 29.1 44 22.5 34 29.1 44 11.9 18 13

 متؽسطة 0.95 2.93 الاعتسادية 
 

عبارة ت حرلعتسادية  عبارات بعج الا عمى السدتجػبضغ إجابة يػضح( 11 )يػضح الججكؿ أعلاه  رقع
 ك 3.07 عمى متػسط حدابي "  مخة أكؿ ك صحيحة مغ أخصاءالخجمة السقجمة لا تحتػي عمى  " (11)

 " الأخصاء تػثضق كسجلات دؾيقة خالية مغ أنطسةيستمظ السخفق  " (12)ثع عبارة  1.15انحخاؼ معياري 
يمتدـ السػضفػف بتقجيع الخجمات في الػقت  "(13)يميو عبارة . 1.09كبانحخاؼ معياري  3.01بستػسط حدابي 

يمتدـ السػضفػف "  ( 10 )عبارة أخضخا  ، يميو1.16 كبانحخاؼ معياري 2.90متػسط حدابي قجر بػ ب"  السحجد 
 1.33كبانحخاؼ معياري  2.7 بستػسط حدابي "   بسػاقضت العسل الخسسية 

 بستػسط تػسط ـاتجاه تحىب في لاعتسادية يتبضغ لشا أف جسيع عبارات الستعمقة باالشتائج الدابقة مغ 
كالسقجر ب عتسادية كسط الحدابي لعبارات الات كىػ ما يؤكجه ـ3.07 ك 2.70حدابي للإجابات يتخاكح مابضغ 

2.93 
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 :محؽر التعاطف - ث
 تعاطفبعج ال عبارات عمى السدتجؽبيؼ إجابة يؽضح:11الججول

رقػ 
العبارة  

غيخ مؽافق 
السؤشخات مؽافق تساما مؽافق محايج غيخ مؽافق تساما 

 الإحرائية

فقة
سؽا

ة ال
درج

بارة
 ع

لكل
 

 

خار 
لتك

ا

ية 
ؤو

الس
بة 

شد
ال

%
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لتك
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بة 

شد
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لتك
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خار 
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ي  %
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ا

ر  ر
عيا

الس
ف 

حخا
الان

 متؽسطة 1.22 3.04 12.6 19 28.5 43 20.5 31 27.8 24 10.6 16 14
 متؽسطة 1.11 2.98 7.3 11 31.1 47 23.2 35 29.8 45 8.6 13 15
 متؽسطة 1.19 3.13 11.3 17 34.4 52 21.2 32 22.5 34 10.6 16 16
 متؽسطة 1.11 3.34 9.9 15 47.7 72 16.6 25 18.5 28 7.3 11 17
 عالية  1.26 3.58 30.5 46 26.5 40 21.2 32 14.6 22 7.3 11 18

 متؽسطة  0.81 3.21 التعاطف 
 

عبارة ت حرلتعاشف عبارات بعج اؿ عمى السدتجػبضغ إجابة يػضح  (12 )يػضح الججكؿ أعلاه  رقع
ك انحخاؼ معياري  3.58عمى متػسط حدابي ب "  ك احتخاـ أدبيتع معاممة السػاششضغ داخل البمجية بكل "(18)

 ك انحخاؼ 3.34بستػسط حدابي " السػضفػف عمى دراية كعمع باحتياجات السػاششضغ  " (17) تلاه عبارة 1.26
 3.13 اىتساماتو بستػسط حدابي أكلىيزع السخفق مرالح السػاششضغ ضسغ  " (16) ثع عبارة 1.11معياري 

بستػسط حدابي " يػلي السػضفػف اىتساما شخريا بالسػاششضغ  " (14) جاء بعجه عبارة 1.19ك انحخاؼ معياري 
يتفيع السػضفػف انذغالات السػاششضغ ك يتعاشفػف معيع  " (15)عبارة أخضخا  ثع 1.22ك انحخاؼ معياري  3.04

 1.11 ك انحخاؼ معياري 2.98بستػسط حدابي " 
 بستػسط تػسط   ـاتجاه تحىب في لتعاشف يتبضغ لشا أف جسيع عبارات الستعمقة باالشتائج الدابقة مغ 

كالسقجر ب التعاشف  كسط الحدابي لعبارات ات كىػ ما يؤكجه ـ3.58 ك 3.04حدابي للإجابات يتخاكح مابضغ 
3.21 
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 محؽر السمسؽسية  - ج
 

 :ممسؽسيةبعج ال عبارات عمى السدتجؽبيؼ إجابة يؽضح:13الججول
 

 
 

 

ممسػسية  حرمت كل مغ عبارات بعج اؿ عمى السدتجػبضغ إجابة يػضح  (13 )يػضح الججكؿ أعلاه  رقع
 يقع مقخ بمجية سعضجة في مكاف مشاسب ( "20)ك عبارة "  الحدغالأنضقيتسضد السػضفػف بالسطيخ ( " 24)عبارة 
 20 لعبارة 0.86 ك انحخاؼ معياري 24 لعبارة 0.86 ك انحخاؼ معياري 4.00عمى متػسط حدابي " لمجسيع

"  تديل الػصػؿ لمسرالح ك السكاتب إرشاديةيزع السخفق لػحات ك علامات  " (23)عبارة رقع يميو 
 كمعجات أجيدةيعتسج السخفق عمى  " (19) يميو عبارة 13 ، 1.09كانحخاؼ معياري  3.58بستػسصحدابي 

يػجج بسقخ بمجية  " (21)ثع عبارة  1.12 ك انحخاؼ معياري 3.45حجيثة في تقجيع الخجمات بستػسط حدابي
عبارة  أخضخا ثع يميو 1.13.ك انحخاؼ معياري  3.27بستػسط حدابي"  كاؼية لمجمػس ك مخيحة أماكغسعضجة

  1.17 ك انحخاؼ معياري  3.23بستػسط حدابي بمغ " السطيخ العاـ لمبمجية نطيف ك جسضل  " (22)
 بستػسط حدابي اتجاىعالي تحىب في لسمسػسية  يتبضغ لشا أف جسيع عبارات الستعمقة باالشتائج الدابقة مغ 

 3.60كالسقجر ب عتسادية كسط الحدابي لعبارات الات كىػ ما يؤكجه ـ4.00 ك 3.23للإجابات يتخاكح مابضغ 
 

رقػ 
العبارة  

غيخ مؽافق 
السؤشخات مؽافق تساما مؽافق محايج غيخ مؽافق تساما 

 الإحرائية

فقة
سؽا

ة ال
درج

كل 
 ل

بارة
ع
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ط  %
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ف 
حخا

الان
ر  ر
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الس

 متؽسطة  1.12 3.45 11.9 18 52.3 79 11.9 18 16.6 25 7.3 11 19
 عالية 0.86 4.00 25.2 38 59.6 90 7.3 11 6.0 9 2.0 3 20

 متؽسطة 1.13 3.27 9.3 14 45.7 69 15.9 24 21.2 32 7.9 12 21

 متؽسطة 1.17 3.23 9.9 15 49.7 75 13.9 21 15.9 24 10.6 16 22
 عالية 1.09 3.58 17.2 26 49.0 74 13.9 21 14.6 22 5.3 8 23
 عالية 0.86 4.00 25.2 38 59.6 90 7.3 11 6.0 9 2.0 3 24

 عالية 0.72 3.60 السمسؽسية 
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 اختبار فخضيات الجراسة  .2
 نخكد في ىحا الجدء عمى اختبار الفخضيات الستعمقة بسػضػع دراستشا ك عخض أىع الشتائج الستػصل إلضيا 

 :بالشدبة لمستؽسط الحدابي -
 لسفخدات عضشة الجراسة حػؿ السػضػع السجركس  تقضيسسقبػؿ ىشاؾ 3إذا كاف الستػسط الحدابي اكبخ مغ 
لسفخدات عضشة الجراسة حػؿ السػضػع ىشاؾ تقضيسسقبػؿ  لا يػجج 3إذا كاف الستػسط الحدابي اقل مغ 

 السجركس 
 : T.Testبالشدبة لاختبار  -

 ك بالتالي نخفس  (H1) الججكلية نقبل الفخضية البجيمة  t السحدػبة اكبخ مغ ؾيسة tإذا كانت ؾيسة 
  (H0)الفخضية الرفخية 

sig𝛼السحدػبة اصغخ مغ مدتػى الجلالة  (sig)إذا كانت الؿيسة الاحتسالية  =  الشاتجة عغ ( 0.05
 ( H0)كنخفس الفخضية الرفخية  (H1) لمعضشة الػاحجة نقبل الفخضية البجيمة  tاختبار 

𝛼السحدػبة اكبخ مغ مدتػى الجلالة السعتسج  (Sig)إذا كانت ؾيسة الاحتسالية  = نخفس ( 0.05
(  H0)كنقبل الفخضية الرفخية  (H1)الفخضية البجيمة 

:  الجراسة فخضية -
: في ما يمي (H0)ك الفخضية الرفخية  (H1)تتسثل الفخضية البجيمة 

H0 : الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغتسضد تلا  .
H1 :الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغتسضدت  .

:  كسا يميفخعيةاؿفخضيات كسا تتسثلاؿ
ز ممسػسية الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ تسيت: الفخضية الفخعية الأكلى -

. السػاششضغ
الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ اعتسادية زتسيت: الفخضية الفخعية الثانية -

 .السػاششضغ
ز استجابة الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ تسيت:الفخضية الفخعية الثالثة -

 .السػاششضغ
أماف الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ يتسضد:الفخضية الفخعية الخابعة -

 .السػاششضغ
ز تعاشف الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ يتسي:الفخضية الفخعية الخامدة -

 السػاششضغ
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 :إختبار الفخضية الخئديدة - أ

 :في ما يمي (H0)ك الفخضية الرفخية  (H1 )حضث تتسثل الفخضية البجيمة

H0 : بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغ سعضجة  الخجمة العسػمية لبمجيةتسضدتلا  .
H1 :بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغ سعضجة الخجمة العسػمية لبمجيةتسضدت  .

 الخئيدية يػضح نتائج اختبار الفخضية  (12)ك الججكؿ التالي رقع 
: الخئيدية لمفخضية  T Testاختبار : (12)الججول رقػ 

الفخضية 
 الخئيدية 

الستػسط 
 الحدابي 

الانحخاؼ 
 السعياري 

ؾيسة 
t السحدػبة 

مدتػى الجلالة 
 السحدػبة 

الحكع عمى 
 الفخضية 

 H1قبػؿ H1 3.31 0.70 5.45 0.00الاكلى 
𝛼:مدتػى السعشػية = 0.05 t 1.69:  الججكلية  

 SPSSمغ إعجاد الصالباف بالاعتساد عمى نتائج : السرجر

 لمعضشة الػاحجة لاختبار قبػؿ أك رفس ىحه Tنلاحظ انو تع استخجاـ اختبار  (12)مغ خلاؿ الججكؿ أعلاه 
:  السبضشة في الججكؿ أفSPSSالفخضية حضث نجج مغ خلاؿ الشتائج الستحرل عمضيا مغ تحمضل 

 السحدػبة  t اي بجرجة قبػؿ متػسصة كؾيسة 0.70 ك بانحخاؼ معياري 3.31الستػسط الحدابي قجر ب 
 1.96 مغ ؾيستيا الججكلية التي تداكي  اكبخ  كىي5.45بمغت 

𝛼 كىػ اصغخ مغ sig   = 0.00في حضغ أف مدتػى الجلالة  =  الفخضية قبػؿ كعميو فانو يتع 0.05
لبمجية سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ   الخجمة العسػميةتسضدتانيا ك التي تشز عمى أنيا  H1البجيمة 

 الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة بجػدة تسضدت أنيا لا  ك التي تشز عمىH0 الفخضية الرفخية  كرفس السػاششضغ
 .مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغ
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 :اختبار الفخضية الفخعية الأولى - ب
: في ما يمي (H0)ك الفخضية الرفخية  (H1 )حضث تتسثل الفخضية البجيمة

- H0:الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغاستجابةز تسيت لا  .
- H1 :الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغاستجابةز تسيت  .

يػضح نتائج اختبار الفخضية الفخعية الأكلى   (12)ك الججكؿ التالي رقع 
:  الأولىالخئيدية لمفخضية  T Testاختبار : (13)الججول رقػ 

الفخضية 
 الفخعية 

الستػسط 
 الحدابي 

الانحخاؼ 
 السعياري 

ؾيسة 
t السحدػبة 

مدتػى الجلالة 
 السحدػبة 

الحكع عمى 
 الفخضية 

 H1قبػؿ H1 3.31 0.93 4.15 0.00الاكلى 
𝛼:مدتػى السعشػية = 0.05 t 1.69:  الججكلية  

 SPSSمغ إعجاد الصالباف بالاعتساد عمى نتائج : السرجر

 لمعضشة الػاحجة لاختبار قبػؿ أك رفس ىحه Tنلاحظ انو تع استخجاـ اختبار  (12)مغ خلاؿ الججكؿ أعلاه 
:  السبضشة في الججكؿ أفSPSSالفخضية حضث نجج مغ خلاؿ الشتائج الستحرل عمضيا مغ تحمضل 

 السحدػبة  t اي بجرجة قبػؿ متػسصة كؾيسة 0.39 ك بانحخاؼ معياري 3.31الستػسط الحدابي قجر ب 
 1.96 مغ ؾيستيا الججكلية التي تداكي اكبخ كىي 4.15بمغت 

𝛼 كىػ اصغخ مغ sig =  0.00في حضغ أف مدتػى الجلالة  =  الفخضية قبػؿ كعميو فانو يتع 0.05
 الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ استجابةز تسيتك التي تشز عمى أنيا  H1البجيمة 

 الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة استجابةز تسيتلا  ك التي تشز عمى أنيا H0 الفخضية الرفخية رفسكالسػاششضغ
بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغ 
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: اختبار الفخضية الفخعية الثانية - ت
: في ما يمي (H0)ك الفخضية الرفخية  (H1 )حضث تتسثل الفخضية البجيمة

- H0:الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغأماف ز لا يتسي  .
- H1 :الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغأماف ز يتسي  .

يػضح نتائج اختبار الفخضية الفخعية الثانية   (13)ك الججكؿ التالي رقع 
 : لمفخضية الفخعية الثانية  T Testاختبار : (14)الججول رقػ 

الفخضية 
 الفخعية 

الستػسط 
 الحدابي 

الانحخاؼ 
 السعياري 

ؾيسة 
t السحدػبة 

مدتػى الجلالة 
 السحدػبة 

الحكع عمى 
 الفخضية 

 H1قبػؿ H1 3.35 0.91 4.73 0.00الثانية 
𝛼:مدتػى السعشػية = 0.05 t 1.69:  الججكلية  

 SPSSمغ إعجاد الصالباف بالاعتساد عمى نتائج : السرجر

 رفس ىحه أك لمعضشة الػاحجة لاختبار قبػؿ Tنلاحظ انو تع استخجاـ اختبار  (13)مغ خلاؿ الججكؿ أعلاه 
 :أف السبضشة في الججكؿ SPSSالفخضية حضث نجج مغ خلاؿ الشتائج الستحرل عمضيا مغ تحمضل 

 السحدػبة بمغت  t أي بجرجة قبػؿ متػسصة كؾيسة 0.91 ك بانحخاؼ معياري 3.35الستػسط الحدابي قجر ب 
 1.96 مغ ؾيستيا الججكلية التي تداكي اكبخكىي  4.73

𝛼 كىػ اصغخ مغ sig =  0.00 مدتػى الجلالة أففي حضغ  =  الفخضية قبػؿ كعميو فانو يتع 0.05
 الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ أماف ز يتسي  ك التي تشز عمى أنوH1البجيمة 

 الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة أماف ز يتسي لا  ك التي تشز عمى أنوH0 الفخضية الرفخية  رفسكالسػاششضغ
بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغ 
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: اختبار الفخضية الفخعية الثالثة - ث
 :في ما يمي (H0)ك الفخضية الرفخية  (H1 )حضث تتسثل الفخضية البجيمة

- H0: الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغاعتسادية ز تسيتلا  .
- H1 :الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغاعتساديةز تسيت  .

 يػضح نتائج اختبار الفخضية الفخعية الثالثة (14)ك الججكؿ التالي رقع 
:  لمفخضية الفخعية الثالثة  T Testاختبار : (15)الججول رقػ 

الفخضية 
 الفخعية 

الستػسط 
 الحدابي 

الانحخاؼ 
 السعياري 

ؾيسة 
t السحدػبة 

مدتػى الجلالة 
 السحدػبة 

الحكع عمى 
 الفخضية 

 H1رفس  H1 2.93 0.95 -0.83 0.40الثالثة 
𝛼:مدتػى السعشػية = 0.05 t 1.69:  الججكلية  

 SPSSمغ إعجاد الصالباف بالاعتساد عمى نتائج : السرجر
 لمعضشة الػاحجة لاختبار قبػؿ أك رفس ىحه Tنلاحظ انو تع استخجاـ اختبار  (14)مغ خلاؿ الججكؿ أعلاه 

:  السبضشة في الججكؿ افSPSSالفخضية حضث نجج مغ خلاؿ الشتائج الستحرل عمضيا مغ تحمضل 
 السحدػبة بمغت  t أي بجرجة قبػؿ متػسصة كؾيسة 0.95 ك بانحخاؼ معياري 2.93الستػسط الحدابي قجر ب 

 1.96كىي اقل مغ ؾيستيا الججكلية التي تداكي - 0.83
𝛼 كىػ اكبخ مغ sig =  0.40في حضغ اف مدتػى الجلالة  =  كعميو فانو يتع رفس الفخضية 0.05

 الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ اعتساديةز تسيت ك التي تشز عمى أنيا H1البجيمة 
 الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة اعتساديةز تسيتلا  ك التي تشز عمى أنيا H0كقبػؿ  الفخضية الرفخية السػاششضغ

بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغ 
: اختبار الفخضية الفخعية الخابعة  - ج

: في ما يمي (H0)ك الفخضية الرفخية  (H1 )حضث تتسثل الفخضية البجيمة
- H0:الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغتعاشفز لا يتسي  .
- H1 :الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغتعاشفز يتسي  .

يػضح نتائج اختبار الفخضية الفخعية الخابعة   (15)ك الججكؿ التالي رقع 
:  لمفخضية الفخعية الخابعة T Testاختبار : (16)الججول رقػ 

الفخضية 
 الفخعية 

الستػسط 
 الحدابي 

الانحخاؼ 
 السعياري 

ؾيسة 
t السحدػبة 

مدتػى الجلالة 
 السحدػبة 

الحكع عمى 
 الفخضية 

 H1قبػؿ H1 3.21 0.81 3.28 0.001الخابعة 
𝛼:مدتػى السعشػية = 0.05 t 1.69:  الججكلية  

 SPSSمغ اعجاد الصالباف بالاعتساد عمى نتائج : السرجر
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 لمعضشة الػاحجة لاختبار قبػؿ اك رفس ىحه Tنلاحظ انو تع استخجاـ اختبار  (15)مغ خلاؿ الججكؿ اعلاه 
:  السبضشة في الججكؿ افSPSSالفخضية حضث نجج مغ خلاؿ الشتائج الستحرل عمضيا مغ تحمضل 

 السحدػبة  t اي بجرجة قبػؿ متػسصة كؾيسة 0.81 ك بانحخاؼ معياري 3.21الستػسط الحدابي قجر ب 
 1.96 مغ ؾيستيا الججكلية التي تداكي اكبخ كىي 3.28بمغت 

𝛼كىػ اصغخ مغ  = sig 0.001في حضغ اف مدتػى الجلالة  =  الفخضية قبػؿ كعميو فانو يتع 0.05
 الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ تعاشفز يتسيالتي تشز عمى أنو H1البجيمة 

 الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة تعاشفز يتسيلا  ك التي تشز عمى أنوH0 الفخضية الرفخية رفسكالسػاششضغ
 .بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغ

 :اختبار الفخضية الفخعية الخامدة - ح
: في ما يمي (H0)ك الفخضية الرفخية  (H1 )حضث تتسثل الفخضية البجيمة

H0: ز ممسػسية الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغتسيتلا .
H1 :ز ممسػسية الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغ تسيت

 خامدةيػضح نتائج اختبار الفخضية الفخعية اؿ (16)ك الججكؿ التالي رقع 
:  لمفخضية الفخعية الخامدة T Testاختبار : (17)الججول رقػ 

الفخضية 
 الفخعية 

الستػسط 
 الحدابي 

الانحخاؼ 
 السعياري 

ؾيسة 
t السحدػبة 

مدتػى الجلالة 
 السحدػبة 

الحكع عمى 
 الفخضية 

 H1قبػؿ H1 3.60 0.72 10.25 0.00الخامدة 
𝛼:مدتػى السعشػية = 0.05 t 1.69:  الججكلية  

 SPSSمغ إعجاد الصالباف بالاعتساد عمى نتائج : السرجر

 لمعضشة الػاحجة لاختبار قبػؿ اك رفس ىحه Tنلاحظ انو تع استخجاـ اختبار  (16)مغ خلاؿ الججكؿ أعلاه 
:  السبضشة في الججكؿ افSPSSالفخضية حضث نجج مغ خلاؿ الشتائج الستحرل عمضيا مغ تحمضل 

 السحدػبة  t كؾيسة عالية اي بجرجة قبػؿ 0.72 ك بانحخاؼ معياري 3.60الستػسط الحدابي قجر ب 
 1.96 مغ ؾيستيا الججكلية التي تداكي اكبخ كىي 10.25بمغت 

𝛼 كىػ اصغخ مغ sig =  0.00في حضغ اف مدتػى الجلالة  =  الفخضية  قبػؿ كعميو فانو يتع0.05
ز ممسػسية الخجمة العسػمية لبمجية  سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ تسيت ك التي تشز عمى أنيا H1البجيمة 

ز ممسػسية الخجمة العسػمية لبمجية  تسيتلا ك التي تشز عمى أنيا H0 الفخضية الرفخية ك رفس السػاششضغ
 سعضجة بجػدة مقبػلة مغ كجية نطخ السػاششضغ
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 مشاقذة نتائج الجراسة .3
 
 
 
 
 
 
 

 
  tكؾيسة   3.60 ب متػسط حدابيحاز عمى أعمى مغ خلاؿ الشتائج الدابقة يطيخ لشا أف بعج السمسػسية 

 كىحا راجع لكػف الجػانب السمسػسية مغ أماكغ جمػس كاؼية كمطيخ عاـ نطيف كجسضل 10.25السحدػبة 
بعج الأماف مباشخة يميو كمكيف إضافة إلى اعتساد المبمجية سعضجة عمى أجيدة كمعجات حجيثة في تقجيع خجماتيا 

 كىحا راجع لاحداس السػاششضغ بالأماف داخل مقخ المبمجية 4.73 السحدػبة tكؾيسة  3.35متػسط حدابي ب
كىحا 4.15 السحدػبة t كؾيسة 3.31متػسط حدابي ببعج الاستجابة بعجه ثع سعضجة كثقتيع بدمػؾ السػضفضغ 

متػسط بيميو بعج التعاشف لديػلة الاتراؿ بإدارة البمجية كاستعجاد السػضفػف لخد عمى استفدارات السػاششضغ 
أخضخا بعج  كىحا راجع نػعاما لعجـ تفيع السػضفػف انذغلات السػاششضغ ك3.28السحدػبة t ؾيسة  ك3.21حدابي 

 كىحا يخجع لعجـ التداـ السػضفػف بسػاقضت 0.83- السحدػبة  tكؾيسة 2.93متػسط حدابي عتساديةبأدنى الا
 .العسل الخسسية كعجـ التداميع بتقجيع الخجمات في الػقت السحجد

كمغ خلاؿ ماسبق يسكغ القػؿ أف بمجية سعضجة اىتست أكثخ ببعجي السمسػسية ك الأماف ثع يمضيسا بعج 
 .الإستجابة كأىسمت نػعا ما بعجي التعاشف كالإعتسادية

 

 

 

 

 
البعج  السختبة

السؤشخات الإحرائية 
 

الستػسط الحدابي  السحدػبة  t ؾيسة
مدتػى الجلالة 

 السحدػبة
 10.25 0.00 3.60السمسػسية  1
 4.73 0.00 3.35الأماف  2
 4.15 0.00 3.31الاستجابة  3
 3.28 0.001 3.21التعاشف  4
 0.83- 0.4 2.93الاعتسادية  5
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 اتنتائج اختبار الفخضي ممخز يػضح  (18)الججكؿ التالي رقع 

الفخضية 
ؾيسة 

tالسحدػبة 

مدتػى 
الجلالة 
 السحدػبة

الحكع عمى 
 الفخضية

 H1قبػؿ 0.00 5.45الفخضية الخئيدية 
 H1قبػؿ 0.00 4.15الفخضية الفخعية الاكلى 
 H1قبػؿ 0.00 4.73الفخضية الفخعية الثانية 
 H1رفس  0.40- 0.83الفخضية الفخعية الثالثة 
 H1قبػؿ 0.001 3.28الفخضية الفخعية الخابعة 
 H1قبػؿ 0.00 10.25الفخضية الفخعية الخامدة 

 الخئيدية ك الفخضيات الفخعية  الجراسةيةفخض مغ  كل قبػؿمغ خلاؿ الشتائج الدابقة يطيخ لشا أنو تع 
بضشسا تع رفس الفخضية  الججكلية t السحدػبة اكبخ مغ ؾيسة  t لكػف ؾيسة الاكلى ك الثانية ك الخابعة ك الخامدة 

 الججكلية t مغ ؾيسة قل السحدػبة ا t لكػف ؾيسة الخسدة الفخعية الثالثة 

 مدتػى تقضيع السػاشغ لجػدة الخجمة العسػمية لبمجية سعضجة حدب نسػذج  كمغ ما سبق يسكششا القػؿ أف
servperfمغ عالي إلى متػسط كىحا يفدخ أف مدتػى جػدة الخجمة في بمجية سعضجة مغ متػسط إلى عالي . 

 :كلسقارنة لشتائج دراستشا مع نتائج الجراسات الدابقة استعشا بالججكؿ التالي

قاسػ شاوش 
2018 

باحيجر سالػ 
ولسيؼ محمد 

2022 

جسعة زكخياء 
2022 

بؽرقبة بختة و 
اخخون 
2018 

عطالله ياسيؼ 
وبيالي محمد 

2021 

الجراسة    
  

   البعج
الستؽسط 
 الحدابي

الستؽسط  السختبة
 الحدابي

الستؽسط  السختبة
 الحدابي

الستؽسط  السختبة
 الحدابي

الستؽسط  السختبة
 الحدابي

  السختبة

 السمسؽسية 4 3.19 1 3.86 2 3.57 2 3.37 5 2.72
 الاستجابة  5 2.98 5 3.4 3 3.56 1 3.40 3 3.71
 التعاطف 3 3.32 4 3.46 5 3.62 / / 2 3.97
 الأمان 1 3.46 2 3.74 4 3.62 4 3.24 1 4.45
 الإعتسادية 2 3.35 3 3.58 1 3.79 3 3.29 4 3.60

: مغ خلاؿ الججكؿ الدابق يتزح انو في
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 تلاه بعج 4.45خرل بعج الاماف عمى اعمى متػسط حدابي قجر ب : 2018 دراسة قاسع شاكش ←
 ثع بعج الاعتسادية بستػسط حدابي 3.71 ثع بعج الاستجابة بستػسط حدابي 3.97التعاشف بستػسط حدابي 

  2.72 ك في السختبة الاخضخة بعج السمسػسية بستػسط حدابي 3.6
حرل بعج الاستجابة عمى اعمى متػسط حدابي قجر ب : 2022 دراسة باحضجي سالع ك لسبغ محمد ←

في الاخضخ بعج . ك3.29 ثع بعج الاعتسادية بستػسط حدابي 3.37 ثع تلاه بعج السمسػسية بستػسط حدابي 3.4
 3.24الاماف بستػسط حدابي 

 تلاه 3.79حرل بعج الاعتسادية عمى اعمى متػسط حدابي قجر ب : 2022 دراسة جسعة زكخياء ←
 ثع بعجي الاماف ك التعاشف 3.56 ثع بعج الاستجابة بستػسط حدابي 3.57بعج السمسػسية بستػسط حدابي 

 لكلاىسا  3.62بستػسط حدابي 
 3.86حرل بعج السمسػسيةعمى اعمى متػسط حدابي قجر ب : 2018دراسة بػرؾبة بختة ك اخخكف ←

 تلاه بعج 3.58 ثع بعج الاعتسادية بستػسط حدابي 3.74ثع في السختبة الثانية بعج الاماف بستػسط حدابي 
  3.4 ثع في الاخضخ بعج الاستجابة بستػسط حدابي 3.46التعاشف بستػسط حدابي 

حرل بعج الاماف عمى اعمى متػسط حدابي قجر ب : 2021دراسة عصالله ياسضغ ك بيالي محمد ←
 ثع بعج السمسػسية 3.32 ثع بعج التعاشف بستػسط حدابي 3.35 ثع بعج الاعتسادية بستػسط حدابي 3.46

 2.98 ك اخضخا بعج الاستجابة بستػسط حدابي 2.98بستػسط حدابي 
 تلاه بعج الاماف بستػسط 3.60 اما في دراستشا فحرل بعج السمسػسية عمى اعمى متػسط حدابي قجر ب ←

ك اخضخا بعج 3.21 ثع بعج التعاشف بستػسط حدابي 3.31 ثع بعج الاستجابة بستػسط حدابي 3.35حدابي 
 2.93الاعتسادية بستػسط حدابي 
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 :لاصة الفرل خ

بعج تكػيغ خمؽية نطخية حػؿ متغضخات الجراسة كتبياف العلاقة بضشيسا تع إجخاء الجراسة السضجانية في بمجية سعضجة ، 
كذلظ كفق مشيجية محجدة بجءا بتحجيج مجتسع كعضشة الجراسة التي تسثمت في مجتسع بمجية سعضجة  تع تػزيع 

عسضل، كلقج تع استخجاـ بخنامج الحدمة الإحرائية لمعمػـ الاجتساعية، مغ أجل التعخؼ  151الاستبياف  عمى 
عمى خرائز أفخاد عضشة الجراسة، كتحمضل إجاباتيع حػؿ متغضخات الجراسة إذ بضشت الشتائج أف الخجمة العسػمية 

 ةالسقجمة مغ قبل بمجية سعضجة تتبشى مفيػـ الجػدة لكغ بجرجة متػسصة كذلظ حدب آراء عضشة الجراس
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ٝؼذ قطبع اىخذٍبد فٜ اى٘قذ اىذبىٜ ٍِ إٌٔ اىشمبئض الأعبعٞخ فٜ رذقٞق اىزَْٞخ فٜ ٍخزيف اىَجزَؼبد 

فؼيٚ ٕزا . ىزىل عؼذ ٕزٓ الأخٞشح إىٚ ر٘جٞٔ اىجٖ٘د فٜ عجٞو رذغِٞ ٗرط٘ٝش اىخذٍخ اىؼٍَ٘ٞخ اىَقذٍخ ىلأفشاد

الأعبط رٌ رجْٜ ٍفًٖ٘ اىج٘دح فٜ ٕزا اىقطبع ٍِ أجو خيق ٍغز٘ٝبد ػبىٞخ ٍِ اىخذٍخ اىَقذٍخ، ّظشا ىَب ىٖب ٍِ 

 .إَٔٞخ ثبىغخ ىنو ٍِ ٍؤعغخ اىخذٍخ اىؼٍَ٘ٞخ ٗاىؼَٞو ػَٚ دذ ع٘اء

ٍب ٍذٙ قٞبط  ج٘دح اىخذٍخ اىؼٍَ٘ٞخ فٜ : ٗىقذ دبٗىْب ٍِ خلاه ٕزٓ اىذساعخ اىَْط٘ٝخ رذذ إشنبىٞخ

ىزا . الإداساد اىؼٍَ٘ٞخ دساعخ  ىجيذٝخ عؼٞذح ؟ رذَٞو ٍٗؼبىجخ ج٘دح اىخذٍخ اىؼٍَ٘ٞخ ٍِ ٗجٖخ ّظش اىؼَٞو

ػََْب ػيٚ الإدبطخ ثج٘اّت ٍزغٞشاد اىذساعخ ٍِ ج٘دح اىخذٍخ اىؼٍَ٘ٞخ  

 النتائج النظرية: أولا

: رزيخص إٌٔ اىْزبئج اىْظشٝخ اىَقذٍخ فٜ اىذساعخ فٜ الأرٜ

 اىخذٍخ اىؼٍَ٘ٞخ ٕٜ ّشبط رؤدٝٔ ٕٞئبد ػٍَ٘ٞخ رٖذف أعبعب إىٚ رذقٞق اىَصيذخ اىؼبٍخ .1

 ج٘دح اىخذٍخ اىؼٍَ٘ٞخ ٕٜ ٍذٙ رطبثق خصبئص اىخذٍخ اىؼٍَ٘ٞخ اىَقذٍخ ٍغ رطيؼبد اىؼَلاء .2

 ج٘دح اىخذٍخ اىؼٍَ٘ٞخ ٍشّٕ٘خ ثنفبءح ٍقذٍٜ اىخذٍخ .3

 أداء اىخذٍخ اىؼٍَ٘ٞخ ثبىج٘دح اىَطي٘ثخ ٝؤدٛ إىٚ صٝبدح سضب اىؼَٞو .4

 النتائج التطبيقية: ثانيا

رزَٞض اىخذٍخ اىؼٍَ٘ٞخ ٍِ خلاه اىذساعخ اىَٞذاّٞخ رٌ إصجبد صذخ اىفشضٞخ اىشئٞغٞخ اىزٜ رْص ػيٚ أّٖب أّ 

 ىيجيذٝخ عؼٞذح ثج٘دح ٍقج٘ىخ ٍِ ٗجٖخ ّظش اىَ٘اطِْٞ

مَب رجِٞ صذخ اىفشضٞبد اىفشػٞخ اىزبىٞخ  

. رزَٞض  ٍيَ٘عٞخ اىخذٍخ اىؼٍَ٘ٞخ ىجيذٝخ عؼٞذح ثج٘دح ٍقج٘ىخ ٍِ ٗجٖخ ّظش اىَ٘اطِْٞ -

 .رزَٞض اػزَبدٝخ  اىخذٍخ اىؼٍَ٘ٞخ ىجيذٝخ عؼٞذح ثج٘دح ٍشف٘ضخ  ٍِ ٗجٖخ ّظش اىَ٘اطِْٞ -

 .ٝزَٞض أٍبُ اىخذٍخ اىؼٍَ٘ٞخ ىجيذٝخ عؼٞذح ثج٘دح ٍقج٘ىخ ٍِ ٗجٖخ ّظش اىَ٘اطِْٞ -

 .ٝزَٞض رؼبطف اىخذٍخ اىؼٍَ٘ٞخ ىجيذٝخ عؼٞذح ثج٘دح ٍقج٘ىخ ٍِ ٗجٖخ ّظش اىَ٘اطِْٞ -

. لا رزَٞض الإعزجبثخ اىخذٍخ اىؼٍَ٘ٞخ ىجيذٝخ عؼٞذح ثج٘دح ٍقج٘ىخ ٍِ ٗجٖخ ّظش اىَ٘اطِْٞ -

ٍِٗ خلاه ّزبئج ٕزٓ اىذساعخ رجِٞ اُ ْٕبك ر٘افق ثِٞ دساعزْب ٗثؼض اىذساعبد اىغبثقخ فَٞب ٝخص اىزقٌٞٞ 

الأػيٚ ىيج٘اّت اىَيَ٘عٞخ ٗ الأٍبُ ٗمزا اىزقٌٞٞ الأدّٚ ىجؼذ اىزؼبطف دٞش رذصو ثؼذٛ اىَيَ٘عٞخ ٗ الأٍبُ 

  َٕٗب الأػيٚ رقَٞٞب فٜ دساعزْب فَٞب رذصلا فٜ دساعخ 3.35ٗ 3.60ر٘اىٞب فٜ دساعزْب ػيٚ ٍز٘عظ دغبثٜ 

 َٕٗب أػيٚ رقَٞٞب مزىل فَٞب إَٔيذ 3.74 ٗ 3.86ث٘سقجخ ثخزخ ٗ أخشُٗ مزىل ر٘اىٞب ػيٚ ٍز٘عظ دغبثٜ ة

 3.62دساعخ ثبدٞذٛ عبىٌ ٗىَِٞ محمد ثؼذ اىزؼبطف ٗمبُ أدّٚ رقَٞٞب فٜ دساعخ جَؼخ صمشٝبء ثَز٘عظ دغبثٜ 

. 2.93ٗمزا فٜ دساعزْب ثَز٘عظ دغبثٜ 

: َٝنِ دصش ّزبئج اىذساعخ اىَٞذاّٞخ فٜ اٟرٜ
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 .ىجؼذ الاعزجبثخ ٝقٌٞ اىَ٘اطِْٞ  ثجيذٝخ عؼٞذح رقَٞٞب ٍقج٘لا .1

 .ىجؼذ الأٍبُ ٝقٌٞ اىَ٘اطِْٞ  ثجيذٝخ عؼٞذح رقَٞٞب ٍقج٘لا .2

 .ىجؼذ الاػزَبدٝخ ٝقٌٞ اىَ٘اطِْٞ ثجيذٝخ عؼٞذح رقَٞٞب ٍشف٘ضب .3

 .ٝقٌٞ اىَ٘اطِْٞ  ثجيذٝخ عؼٞذح رقَٞٞب ٍقج٘ه ىجؼذ اىزؼبطف .4

 .ٝقٌٞ اىَ٘اطِْٞ  ثجيذٝخ عؼٞذح رقَٞٞب ٍقج٘ه ىجؼذ اىَيَ٘عٞخ .5

التوصيات  : رابعا

: َٝنْْب صٞبغخ ثؼض اىز٘صٞبد ٗ اىزٜ ّ٘جضٕب فٜ ٍب ٝيٜ, اّطلاقب ٍِ اىْزبئجبىغبثقخ 

رذغِٞ ج٘دح اىخذٍخ اىَقذٍخ ٍِ قجو اىجيذٝخ ٍِ خلا ٍشاػبح اىغشػخ فٜ إرَبً اىخذٍخ ٗمزا رذغِٞ رؼبٍو . 1

  .اىَ٘ظفِٞ ٍغ اىؼَلاء

الإزَبً ثشنو أمجش ثقٞبط ج٘دح اىخذٍخ اىَقذٍخ ىزذذٝذ اىَ٘اصفبد اىَشغ٘ثخ ٍِ قجو اىؼَلاء ٗاىؼَو ػيٚ . 2

ريجٞزٖب  

ضشٗسح إػبدح رإٔٞو اىَ٘ظفِٞ ٗرنٌْٖ٘ٝ ىزَنٌْٖٞ ٍِ الاعزخذاٍبلأفضو ىيزنْ٘ى٘جٞب . 3

اىَؼبىجخ اىف٘سٝخ ىيشنبٗٛ اىَقذٍخ ٍِ طشف اىؼَلاء ٗأخزٕب ثؼِٞ الاػزجبسلامزشبف اىْقبئص ٗ اعزذسامٖب ٗ . 4

. إجشاء اىزصذٞذبد اىلاصٍخ فٜ مو دبىخ

 :أفاق الدراسة

ّأٍو أُ ٝفزخ ٕزا اىَجذش ٍجبلا ٗاعؼب ىجذ٘س راد صيخ ثبىَ٘ض٘ع ٗاىزٜ ٍِ اىََنِ أُ رنُ٘ ػْبِٗٝ 

: ٗثذ٘س ٍغزقجيٞخ، ّٗقزشح ثؼض اىَ٘اضٞغ ٍْٖب

 رقٌٞٞ ج٘دح اىخذٍخ اىؼٍَ٘ٞخ ٍِ ٗجٖخ ّظش اىؼَٞو -

 دٗس ج٘دح اىخذٍخ اىؼٍَ٘ٞخ فٜ رذذٝذ ٍغز٘ٙ سضب اىؼَٞو



 

 

 

 

 

 

ع هراج  مص در ال     ائ م  ال
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: السخاجع بالمغة العخبية: أولا
نطاـ السعمػمات كأدات لتحدضغ جػدة الخجمة الرحية بالسؤسدة  ) ، 2013 )دلاؿ الدػيدي ،  .1

العسػمية الأستذفائية دراسة حالة السؤسدة العسػمية الإستذفائية محمد بػضياؼ كرقمة ، محكخة ماجدتضخ ، الػرقمة 
 33، ص 

كمية . محكخة ماجدتضخ. دكر إدارة الجػدة الذاممة في اإلختقاء بالخجمات الرحية. )2006(. محمد بػبقضخ .2
 .جامعة سعج حمب بالبمضجة: العمػـ االقترادية ك عمػـ التدضخ، البمضجة

دراسة حالة بشظ الاردف : تصػيخ الجػدة الذاممة ك التسضد في خجمة العسلاء (2011)اياد فتحي العالػؿ  .3
 11صفحة .الاردف, عساف , الجامعة الاردنية  .(اشخكحة دكتػراه )لمتجارة في محافطة اربج 

 .مكتبة الػفاء القانػنية: اإلدكشجرية. تدػيق الخجمات كالخجمات العسػمية. )2014(. عبج القادر بخانيذ .4
رىانات تخشػػضج الخجمة : االترػػاؿ العسػمي كاإلجارة اإلمكتخكنية. )2014(. العخبي بػعسامة، ك حميسة رقاد .5

 .)09(مجمة الجراسات كالبحػث االجتساعية ، . العسػمية
  119ػ إدارة جػدة الخجمة ػ دار كشػز السعخفة العمسية ػ عساف ص  ) 2008 )إياد شػكت مشرػر ػ  .6
إدارة الجػدة الذاممة ك خجمة العسلاء ، الصبعة الأكلى ، دار  ) ، 2008 )مأمػف سميساف الجرادكة ،  .7

  181صفاء لمشذخ ك التػزيع ، عساف ص 
يع حجاد ،  .8 ، مخجع سبق  (مفاـيع معاصخة  )التدػيق  ) ، 2006 )نطاـ مػسى سػيجاف ، شفضق إبخاـ

  231ذكخه ، ص
 20 ص2011 ،1خالج مقابمة، التدػيق الفشجقي، دار كائل، الأردف، ط، .9

 217 ص2002 ،1محمد صالح السؤذف، مبادئ التدػيق، الجار الثقاؼية، عساف، ط، .10
 55 ص2004محمد محسػد مرصفى، التدػيق الإستخاتيجي لمخجمات، دار السشاىج، عساف، ، .11
 271 ص2002عبج الجبار مشجيلّ  ، أسذ التدػيق الحجيث، دار الثقافة، عساف، ، .12
 220 ص2006ثامخ البكخي، التدػيق أسذ كمفاـيع معاصخة، دار اليازكري، عساف، ، .13
يع اد، مفاـيع معاصخة، دار الحامج، عساف، حج ، .14  23 ص2006نطاـ مػسى سػيجاف، الذقضق إبخاـ
 21 ص2005 ،1تدضضخ العجارمة، التدػيق الدياحي، دار حامج، عساف، ط، .15
 38إدارة الجػ دة الذاممة ، ص) ،2008،  )رعج عبج الله الصائي ، عيدي قجادة  .16
لضمى بغ عيدى، أىسية التدضضخ العسػمي دراسة حالة، محكخة ماجدتضخ، كمية العمػـ االقترادية كالتجارية  .17

 3. ص2005بدكخة، الجدائخ، ، (1)كعمػـ التدضضخ، جامعة محمد خيزخ 
 ،الصبعة األػلى ، دار الثقافة 9001.2000قاسع نايف عمػاف ، إدارة الجػدة الذاممة كمتصمبات اإلضدك .18

 .121، ص2005لمشذخ كالتػزيع، لضبيا،
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ياقػتة سسارة، أثخ التدػيق بالعالقات عمى جػدة الخجمات السرخؼية كعالقتيا بخضا الدبائغ، محكخة  .19
االقترادية كالتجارية كعمػـ التدضضخ، جامعة الجكتػر يحي فارس  (2)ماجدتضخ في العمػـ االقترادية، كمية العمػـ 
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الملاجق  
 



 

 

 الاستبيان : 1السمحق  .1
الجسيػرية الجدائخية الجيسقخاشية الذعبية 
كزارة التعميع العالي ك البحث العمسي 

- سعضجة– جامعة الجكتػر مػلاي الصاىخ 
كمية العمػـ الاقترادية ك العمػـ التجارية ك عمػـ التدضضخ 

 
لشضل شيادة الساستخ " ؾياس جػدة الخجمات في الإدارات العسػمية "في إشار تحزضخ محكخة التخخج تحت عشػاف 

نخجػ مغ سيادتكع الإجابة عمى الأسئمة التالية كذلظ بػضع علامة " تدػيق خجمات"في العمػـ التجارية تخرز 
(X) عشج الإجابة .

. تقبمػا مشا فائق الذكخ ك الإحتخاـ
: البيانات الذخرية

:  الجشذ
ذكخ       أنثى 

 
: العسخ

 25أقل مغ 
 35 إلى 25مغ 
 45 إلى 35مغ 
 55 إلى 45مغ 

 55أكبخ مغ 
: السدتؽى الجراسي

بجكف مدتػى  
إبتجائي  

الستػسط  
الثانػي  
جامعي 
: السيشة

ميشة حخة                   بجكف عسل                 (عامل)مػضف 
 
 

 



 

 

 

مؽافق  
 بذجة

غيخ مؽافق  غيخ مؽافق محايج مؽافق
 بذجة

      الاستجابة
      .يقػػجـ السػضفػف الخجمات بذكل سخيع

      .السػضفػف مدتعجكف دائسا لتقجيع السداعجة لمسػاششضغ

السػضفػف مدتعجكف دائسًا لمخد عمى أي استفدارات تصخح مغ شخؼ 
 .السػششضغ

     

     . ىشاؾ سيػلة في الاتراؿ بإدارة البمجية

 تقجيع كالحرػؿ مػعجيتع استخجاـ كافة الػسائل الحجيثة لتبميغ السػاشغ ب
. عمى الخجمة

     

      الأمان
      .يحافظ السػضفػف عمى سخية السعمػمات الخاصة بالسػاششضغ

      . لجي ثقة كبضخة بدمػؾ السػضفضغ

      .يتستع مػضفػ البمجية بالسرجاؾية

     . أحذ بالأماف داخل مقخ البمجية

      الاعتسادية
      .ت العسل الخسسيةييمتدـ السػضفػف بسػاؽ

      .الخجمات السقجمة لا تحتػي عمى أخصاء كىي صحيحة مغ أكؿ مخة

     . يستمظ السخفق أنطسة تػثضق كسجلات دؾيقة خالية مغ الأخصاء

      .يمتدـ السػضفػف بتقجيع الخجمات في الػقت السحجد

      التعاطف
      .يػلًي السػضفػف اىتساما شخريا بالسػاششضغ

      .يتفيع السػضفػف انذغالات السػاششضغ كيتعاشفػف معيع

     . يزع السخفق مرالح السػاششضغ ضسغ أكلى اىتساماتو

     . السػضفػف عمى دراية كعمع باحتياجات السػاششضغ

      .يتع معاممة السػششضغ داخل البمجية بكل أدب كاحتخاـ

      الجؽانب السادية السمسؽسة
      .ـ الخجماتييعتسج السخفق عمى أجيدة كمعجات حجيثة في تقج

     . يقع مقخ البمجية في مكاف مشاسب لمجسيع

     . يػجج بسقخ البمجية أماكغ لمجمػس كاؼية كمخيحة
      .السطيخ العاـ لسقخ البمجية نطيف كجسضل كمكيّف

      .يزع السخفق لػحات كعلامات إرشادية تديل الػصػؿ لمسرالح كالسكاتب
      .يتسضّد السػضفػف بالسطيخ الأنضق كالحدغ



 

 

 معامل ألفا كخونباخ لعبارات الاستبيان: 2 السمحق .1
 الاستجابة كخونباخ معامل ألفا لبعج : 

 

 بعدالاستجابة

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,854 5 

 

 الأمان كخونباخمعامل ألفا لبعج : 
 

 بعدالامان

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,810 4 

 

 الاعتسادية كخونباخمعامل ألفا لبعج : 
 

 بعدالاعتمادية

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,811 4 

 
 التعاطف كخونباخ معامل ألفا لبعج : 

 

 بعدالتعاطف

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,725 5 

 

 السمسؽسية كخونباخمعامل ألفا لبعج : 
 

 الملموسيةبعد 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,779 6 

 
 

 



 

 

  لكل عبارات الاستبيان كخونباخمعامل ألفا : 
 

 

 

  
 

 :دراسة خرائص العيشة: 3السمحق  .2
 مؼ حيث الجشذ: 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 70,9 70,9 70,9 107 ذكر

 100,0 29,1 29,1 44 انثى

Total 151 100,0 100,0  

 

 مؼ حيث الفئة العسخية: 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 53,6 53,6 53,6 81 سنة 25 اقلمن

 84,8 31,1 31,1 47 سنة 35 سنةالى 25 من

 96,7 11,9 11,9 18 سنة 45 سنةالى 35 من

 98,7 2,0 2,0 3 سنة 55 الى 45 من

 100,0 1,3 1,3 2 سنة 55 اكثرمن

Total 151 100,0 100,0  

 مؼ حيث السدتؽى الجراسي :
 

 المستوىالدراسي

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,0 6,0 6,0 9 متوسط

 19,9 13,9 13,9 21 ثانوي

 100,0 80,1 80,1 121 جامعً

Total 151 100,0 100,0  

 

 عباراتالمحورالثانيللاستبيان

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,927 24 



 

 

 مؼ حيث السيشة :
 

 المهنة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 60,9 60,9 60,9 92 بدونعمل

 76,8 15,9 15,9 24 مهنةحرة

 100,0 23,2 23,2 35 موظف

Total 151 100,0 100,0  

 

 عمى بعج الاستجابة :
 

Statistiques 

 
ٌقــدمالموظفونالخدماتبش

 .كلسرٌع

الموظفونمستعدوندائمالتق

 دٌمالمساعدةللمواطنٌن

الموظفونمستعدوندائمًالل

ردعلىأٌاستفساراتالتٌتطر

 حمنطرف

هناكسهولةفٌالاتصالبإدار

 ةالبلدٌة

ٌتماستخدامكافةالوسائلال

حدٌثةلتبلٌغالمواطنبموعد

 تقدٌموالحصولعلىالخدمة

 الاستجابة

N 
Valide 151 151 151 151 150 151 

Manquant 0 0 0 0 1 0 

Moyenne 3,2848 3,4967 3,3775 3,2450 3,1733 3,3169 

Ecart type 1,10380 1,13651 1,12985 1,21088 1,29918 ,93623 

 

 

 .يقــدمالموظفونالخدماتبشكلسريع

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,3 5,3 5,3 8 غٌرموافقبشدة

 28,5 23,2 23,2 35 غٌرموافق

 49,0 20,5 20,5 31 محاٌد

 88,7 39,7 39,7 60 موافق

 100,0 11,3 11,3 17 موافقبشدة

Total 151 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الموظفونمستعدوندائمالتقديمالمساعدةللمواطنين

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,6 6,6 6,6 10 غٌرموافقبشدة 

 21,9 15,2 15,2 23 غٌرموافق

 38,4 16,6 16,6 25 محاٌد

 83,4 45,0 45,0 68 موافق

 100,0 16,6 16,6 25 موافقبشدة

Total 151 100,0 100,0  

 

 

 

 الموظفونمستعدوندائمًاللردعلىأياستفساراتالتيتطرحمنطرف

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,3 5,3 5,3 8 غٌرموافقبشدة 

 25,8 20,5 20,5 31 غٌرموافق

 46,4 20,5 20,5 31 محاٌد

 84,8 38,4 38,4 58 موافق

 100,0 15,2 15,2 23 موافقبشدة

Total 151 100,0 100,0  

 

 

 يتماستخدامكافةالوسائلالحديثةلتبليغالمواطنبموعدتقديموالحصولعلىالخدمة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13,3 13,3 13,2 20 غٌرموافقبشدة 

 34,7 21,3 21,2 32 غٌرموافق

 50,0 15,3 15,2 23 محاٌد

 84,7 34,7 34,4 52 موافق

 100,0 15,3 15,2 23 موافقبشدة

Total 150 99,3 100,0  

Manquant Système 1 ,7   

Total 151 100,0   

 

 

 

 

 

 



 

 

 

  الأمانعمى بعج: 
 

Statistiques 

 

ٌحافظالموظفونعلىسرٌةا

لمعلوماتالخاصةبالمواط

 نٌن

لدٌثقةكبٌرةبسلوكالموظ

 فٌن

ٌتمتعموظفوالبلدٌةبالم

 صداقٌة

أحسبالأمانداخلمقرالبلدي

 ة

N 
Valide 151 151 151 151 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,7748 3,1589 3,1656 3,3179 

Ecart type 1,05307 1,12601 1,19125 1,22948 

 

 يحافظالموظفونعلىسريةالمعلوماتالخاصةبالمواطنين

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 3,3 5 غٌرموافقبشدة

 14,6 11,3 11,3 17 غٌرموافق

 29,8 15,2 15,2 23 محاٌد

 74,8 45,0 45,0 68 موافق

 100,0 25,2 25,2 38 موافقبشدة

Total 151 100,0 100,0  

 

 

 لديثقةكبيرةبسلوكالموظفين

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,0 6,0 6,0 9 غٌرموافقبشدة

 32,5 26,5 26,5 40 غٌرموافق

 57,6 25,2 25,2 38 محاٌد

 88,1 30,5 30,5 46 موافق

 100,0 11,9 11,9 18 موافقبشدة

Total 151 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 يتمتعموظفوالبلديةبالمصداقية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,9 7,9 7,9 12 غٌرموافقبشدة

 33,1 25,2 25,2 38 غٌرموافق

 57,0 23,8 23,8 36 محاٌد

 85,4 28,5 28,5 43 موافق

 100,0 14,6 14,6 22 موافقبشدة

Total 151 100,0 100,0  

 

 

 أحسبالأمانداخلمقرالبلدية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9,3 9,3 9,3 14 غٌرموافقبشدة

 29,1 19,9 19,9 30 غٌرموافق

 46,4 17,2 17,2 26 محاٌد

 83,4 37,1 37,1 56 موافق

 100,0 16,6 16,6 25 موافقبشدة

Total 151 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 عمى بعج الاعتسادية :
 

Statistiques 

 
ٌلتزمالموظفونبمواقٌتالع

 ملالرسمٌة

الخدماتالمقدمةلاتحتوٌعل

ىأخطاءوهٌصحٌحةمنأول

 مرة

ٌمتلكالمرفقأنظمةتوثٌقو

سجلاتدقٌقةخالٌةمنالأخ

 طاء

ٌلتزمالموظفونبتقدٌمالخ

 دماتفٌالوقتالمحدد

N 
Valide 151 151 151 151 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2,7351 3,0795 3,0199 2,9073 

Ecart type 1,33518 1,15772 1,09830 1,16247 

 

 

 يلتزمالموظفونبمواقيتالعملالرسمية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 23,2 23,2 23,2 35 غٌرموافقبشدة

 49,7 26,5 26,5 40 غٌرموافق

 62,9 13,2 13,2 20 محاٌد

 90,7 27,8 27,8 42 موافق

 100,0 9,3 9,3 14 موافقبشدة

Total 151 100,0 100,0  

 

 

 الخدماتالمقدمةلاتحتويعلىأخطاءوهيصحيحةمنأولمرة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9,3 9,3 9,3 14 غٌرموافقبشدة

 36,4 27,2 27,2 41 غٌرموافق

 54,3 17,9 17,9 27 محاٌد

 92,1 37,7 37,7 57 موافق

 100,0 7,9 7,9 12 موافقبشدة

Total 151 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 يمتلكالمرفقأنظمةتوثيقوسجلاتدقيقةخاليةمنالأخطاء

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,3 7,3 7,3 11 غٌرموافقبشدة

 37,7 30,5 30,5 46 غٌرموافق

 59,6 21,9 21,9 33 محاٌد

 93,4 33,8 33,8 51 موافق

 100,0 6,6 6,6 10 موافقبشدة

Total 151 100,0 100,0  

 

 

 يلتزمالموظفونبتقديمالخدماتفيالوقتالمحدد

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11,9 11,9 11,9 18 غٌرموافقبشدة

 41,1 29,1 29,1 44 غٌرموافق

 63,6 22,5 22,5 34 محاٌد

 92,7 29,1 29,1 44 موافق

 100,0 7,3 7,3 11 موافقبشدة

Total 151 100,0 100,0  

 






























 

 



 عمى بعج التعاطف :

 

Statistiques 

 
ٌولًٌالموظفوناهتماماشخ

 صٌابالمواطنٌن

ٌتفهمالموظفونانشغالاتال

 مواطنٌنوٌتعاطفون

ٌضعالمرفقمصالحالموا

 طنٌنضمنأولىاهتماماته

الموظفونعلىدراٌةوعلم

 .باحتٌاجاتالمواطنٌن

ٌتممعاملةالمواطنٌنداخلا

 .لبلدٌةبكلأدبواحترام

N 
Valide 151 151 151 151 151 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,0464 2,9868 3,1325 3,3444 3,5828 

Ecart type 1,22386 1,11944 1,19820 1,11383 1,26152 

 

 

 يوليًالموظفوناهتماماشخصيابالمواطنين

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,6 10,6 10,6 16 غٌرموافقبشدة

 38,4 27,8 27,8 42 غٌرموافق

 58,9 20,5 20,5 31 محاٌد

 87,4 28,5 28,5 43 موافق

 100,0 12,6 12,6 19 موافقبشدة

Total 151 100,0 100,0  

 

 

 يتفهمالموظفونانشغالاتالمواطنينويتعاطفون

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,6 8,6 8,6 13 غٌرموافقبشدة

 38,4 29,8 29,8 45 غٌرموافق

 61,6 23,2 23,2 35 محاٌد

 92,7 31,1 31,1 47 موافق

 100,0 7,3 7,3 11 موافقبشدة

Total 151 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 يضعالمرفقمصالحالمواطنينضمنأولىاهتماماته

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,6 10,6 10,6 16 غٌرموافقبشدة

 33,1 22,5 22,5 34 غٌرموافق

 54,3 21,2 21,2 32 محاٌد

 88,7 34,4 34,4 52 موافق

 100,0 11,3 11,3 17 موافقبشدة

Total 151 100,0 100,0  

 

 

 .الموظفونعلىدرايةوعلمباحتياجاتالمواطنين

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,3 7,3 7,3 11 غٌرموافقبشدة

 25,8 18,5 18,5 28 غٌرموافق

 42,4 16,6 16,6 25 محاٌد

 90,1 47,7 47,7 72 موافق

 100,0 9,9 9,9 15 موافقبشدة

Total 151 100,0 100,0  

 

 

 .يتممعاملةالمواطنينداخلالبلديةبكلأدبواحترام

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,3 7,3 7,3 11 غٌرموافقبشدة

 21,9 14,6 14,6 22 غٌرموافق

 43,0 21,2 21,2 32 محاٌد

 69,5 26,5 26,5 40 موافق

 100,0 30,5 30,5 46 موافقبشدة

Total 151 100,0 100,0  

 














 

 

 عمى بعج السمسؽسية :

 

Statistiques 

 
ٌعتمدالمرفقعلىأجهزةومع

 .داتحدٌثةفٌتقدٌمالخدمات

ٌقعمقرالبلدٌةفٌمكانمناس

 .بللجمٌع

ٌوجدبمقرالبلدٌةأماكنللجل

 .وسكافٌةومرٌحة

المظهرالعاملمقرالبلدٌةنظ

 .ٌفوجمٌلومكٌفّ

ٌضعالمرفقلوحاتوعالماتإ

رشادٌةتسهلالوصولللم

 .صالحوالمكاتب

ٌتمٌّزالموظفونبالمظهرالأ

 .نٌقوالحسن

N 
Valide 151 151 151 151 151 151 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,4503 4,0000 3,2715 3,3245 3,5828 4,0000 

Ecart type 1,12362 ,86410 1,13686 1,17502 1,09762 ,86410 

 

 

 .يعتمدالمرفقعلىأجهزةومعداتحديثةفيتقديمالخدمات

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,3 7,3 7,3 11 غٌرموافقبشدة

 23,8 16,6 16,6 25 غٌرموافق

 35,8 11,9 11,9 18 محاٌد

 88,1 52,3 52,3 79 موافق

 100,0 11,9 11,9 18 موافقبشدة

Total 151 100,0 100,0  

 

 

 .يقعمقرالبلديةفيمكانمناسبللجميع

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,0 2,0 2,0 3 غٌرموافقبشدة

 7,9 6,0 6,0 9 غٌرموافق

 15,2 7,3 7,3 11 محاٌد

 74,8 59,6 59,6 90 موافق

 100,0 25,2 25,2 38 موافقبشدة

Total 151 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 .يوجدبمقرالبلديةأماكنللجلوسكافيةومريحة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,9 7,9 7,9 12 غٌرموافقبشدة

 29,1 21,2 21,2 32 غٌرموافق

 45,0 15,9 15,9 24 محاٌد

 90,7 45,7 45,7 69 موافق

 100,0 9,3 9,3 14 موافقبشدة

Total 151 100,0 100,0  

 

 

 .المظهرالعاملمقرالبلديةنظيفوجميلومكيّف

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,6 10,6 10,6 16 غٌرموافقبشدة

 26,5 15,9 15,9 24 غٌرموافق

 40,4 13,9 13,9 21 محاٌد

 90,1 49,7 49,7 75 موافق

 100,0 9,9 9,9 15 موافقبشدة

Total 151 100,0 100,0  

 

 .يضعالمرفقلوحاتوعالماتإرشاديةتسهلالوصولللمصالحوالمكاتب

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,3 5,3 5,3 8 غٌرموافقبشدة

 19,9 14,6 14,6 22 غٌرموافق

 33,8 13,9 13,9 21 محاٌد

 82,8 49,0 49,0 74 موافق

 100,0 17,2 17,2 26 موافقبشدة

Total 151 100,0 100,0  

 

 .يتميزّالموظفونبالمظهرالأنيقوالحسن

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,0 2,0 2,0 3 غٌرموافقبشدة

 7,9 6,0 6,0 9 غٌرموافق

 15,2 7,3 7,3 11 محاٌد

 74,8 59,6 59,6 90 موافق

 100,0 25,2 25,2 38 موافقبشدة

Total 151 100,0 100,0  

 



 

 

  السحؽر الثانيأبعادعمى  :

 

Statistiques 

 mean الملموسٌة التعاطف الاعتماد الامان الاستجابة 

N 
Valide 151 151 151 151 151 151 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,3169 3,3543 2,9354 3,2185 3,6049 3,3110 

Ecart type ,93623 ,91895 ,95239 ,81726 ,72485 ,70087 

 

:  السحؽر الثاني للاستبيانأبعاد عمى  T.Testاختبار  .3

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 
Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 5021, 2065, 35430, 000, 150 4,738 الامان

 4674, 1663, 31689, 000, 150 4,159 الاستجابة

 0886, 2177,- 06457,- 406, 150 833,- الاعتماد

 3500, 0871, 21854, 001, 150 3,286 التعاطف

 7214, 4883, 60486, 000, 150 10,254 الملموسٌة

mean 5,453 150 ,000 ,31101 ,1983 ,4237 

 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 
Moyenne erreur 

standard 

 07478, 91895, 3,3543 151 الامان

 07619, 93623, 3,3169 151 الاستجابة

 07750, 95239, 2,9354 151 الاعتماد

 06651, 81726, 3,2185 151 التعاطف

 05899, 72485, 3,6049 151 الملموسٌة

mean 151 3,3110 ,70087 ,05704 

 

 










 

 

 :T ججول 4السمحق  .4

 
 
 


