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1. الملدمة  

 
 

ق الخدمات تؼامة، والخدمات اًس َاحِة بخاظة، واحداً من أ هم  ًؼد الاُتمام تدسوً

الاتجاُات الحدًثة اًتى صِدت ثوسؼاً هحيراً في اًس يوات ال خيرة في مخخَف المجتمؼات، 

ةلٌ ثؼدى  ه حِر لم ًؼد ال مر ملذصراً ػلى الخدمات اًس َاحِة ثضكل واسع فحسة، واإ

اًعرق اًتي يجة أ ن ًتم بها اتخاذ اًلرارات.وباغخحار ذلك اإلى اًححر غن ال ساًَة و 

ا ػلى رضا اًزة َاحِة جودة الخدمات اًس ة جضخَط اتؼاد  تونة وثب زيُر  

 )دراسة اس خعلاغَة لراء غَية من اًس َاح في مدًية(
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 اًؼراق ,جامؼة أ رتَي اًخلٌَة, أ رتَي ,دارًة أ رتَياًکلَة اًخلٌَة الا ,غلٌلل  كسم ثلٌَات ادارة ا
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 جامؼة دُوك  -كسم ادارة ال غلٌل
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 المس خخَط

ف مخخَف المفاُيم المخؼَلة بجودة الخدمات اًس َاحِة من حِر الم اًِدف ؤشرات و اًنماذج و كِاسِا، ال ساسي من الدراسة الحاًَة ُو ثلديم الاظار اًيظري الذي يحدد و ًؼرة

اًس َاحِة في مدًية سوران، وذلك من أ جي ايجاد أ ساًَة  بالضافة الى اًخعرق اإلى كِاس رضا اًزتون لمؼرفة درجة رضا اًزبائن غن الخدمات اًس َاحِة اًتى ًلدمها الميظلٌت

ُس َة المتمثلّ في)اًؼياصر المادًة نفِلّ تخحسين جودة الخدمات اًساحِة. وكد حاوًيا في الدراسة المَداهَة تحدًد مدى تازير جودة الخدمات اًس َاحِة من خلال ال تؼاد اًرئ 

و زلة اًخوهَد( ػلى رضا اًزبائن المتمثلّ اتؼادٍ في )فِم حاجات اًزتون و اًخـذًة اًؼىس َة و اًلِاس المس تمر ًرضا اًزتون(  المَموسة والاغتمادًة و سرػة الاس خجاتة و اًخؼاظف

لة غَية الدراسة ًس َاحِة في مٌعوثلوم اصكاًَة الدراسة ػلى تحدًد مدى وجود ُذٍ الاتؼاد في المَدات المححوث ًلِاس رضا اًزتون و ذلك ًلارثلاء بمس خوى جودة الخدمات ا

هميَة ُذا اًخلِيم و اهؼكاسَ ػلى .وتهدف الدراسة أ ًضا، وثضكل رئُسي، اإلى جضخَط اًخلِيم اًفؼلً ٌَخدمات اًس َاحِة في مٌعلة سوران من وجهة هظر اًزبائن، و ذلك هظراً ل  

ر و تحسين الخدمات اًس   َاحِة الملدمة . وٌَوظول الى تحلِق أ ُداف الدراسة، تم اخذَار مدًية رضا اًزتون، مما ًدعم فى ذلك ػلى عمََة جذب اًس َاحى من خلال ثعوٍ

خذحار مذـيرات الدراسة. و كد تم ثعميم سوران كمجال خعة ًخعحَق الدراسة بمخـيراتها، هون ثلك الميعلة تمثي موكؼاً مهلًٌ ٌَجذب اًس َاحي، فضلا غن أ نها تمثي مجالً جِداً ل

( اس تمارة، و 150اًس َاحِة فضل  غن كِاس ًرضا اًزتون ، و كد ثتم ثوزًع ُذا الاس خخِان ػلى ػدد من اًسائحين في الميعلة و بمؼدل) اسدداهة ًخضمن كِاس جودة خدمات

خِان و تحَََِا ػلى اًبرمجَة (اس تمارة و تؼد ثفرًؽ هخائج الاس خ 94(اس تمارة و كان ػدد الاس تمارات اًعالحة ٌَخحََي )125تعرًلة غضوائَة. و كد تَؽ ػدد الاس تمارات المسترجؼة )

، ومن خلال الدراسة، أ ن ثلِيم اًزبائن لجودة الخدمات اًس َاحِة من خلال المؤشرات الخاظة باًخليم ان ثلك الموشرات او المؼاًيرSPSS_Vr_17الاحعائَة )  ( ثحينة

 ا اًزتون . وكد اخذتمت الدراسة تؼدد من الاس خًذاجات والملترحات.موجودة و مذوفرة وًىنها ًُست ػلى مس خوى اًعموح اذ ان جودة الخدمة ثؼمي ػلى تحلِق رض

 

ق اًس َاحي –رضا اًزتون –جودة الخدمة اًس َاحَِة  مفاثَح اًکللٌت:  .اًدسوً
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ؤثر في اًحُئة اًتى ًؼُش فيها ، فلد  أ ن الميظمة اًس َاحِة، هي هظام مفذوح ًخب ثر وً

ا تخلك اًحُئة، سواء كاهت تُئة داخََة أ وخارجِة؛ تُئة ًؼدة اًزتون جزءاً ُاماً  حزاًد ثب ثرُ

م ا ًََ، تي أ ظحح ًفرض شروظَ ورؾحاثَ، منها، اًزتون الذي لم ًؼد ٍرضى بما ًلدة

رجع ذلك الى زيادة الخَارات أ مامَ، وذلك ثسخة الميافسةاًضدًدة اًتى ٌضِدُا  وٍ

ال سواق اًس َاحِةولذا،اظحح من اًضرورى ػلى المؤسسات اًس َاحِة أ ن تهتم تدراسة 

 سَوك اًزتون من أ جي اًلِام بالجِود اًلازمة ًخؼرًف الخدمات اًس َاحِة المؼروضة،

َ، والحاجات اًتي يمىن أ ن  جراز مواظفاتها و مزاياُا، و المضمون اًيفؼي الذي تحخوً واإ

ثَحيها؛ ومن ثم دفع اًزبائن الى اتخاذ كراراتهم باًخؼامي مع الميظمة اًس َاحِة. وًلد 

صِدت خدمات اًس َاحِة اًتى ثلدمها الموسسات اًس َاحِة فى مدًية سوران ثعوراً 

ر واًخحسين في ُذٍ ثدريجَاً نلًٌ وهوػاً،  نلٌ ثؼرةضت ًلاهخلادات اًِادفة اإلى اًخعوٍ

الخدمةوًؼية من أ هم دوافع كِاس رضا اًزبائن، ٍتمثي في اًعَة المتزاًد ػلى تحسين 

ر الخدمات في اًلعاع اًس َاحي، و نذلك في ارثحاط الجودة باًرضا؛ فالجودة  وثعوٍ

ؼي ثعاػد ظَحات المس خفِدٍن ثخعَة عمي الاص َاء تعرًلة صحَحة ومن اول مرة. وتف

من الخدمات اًس َاحِة، كد ارثفع مس خوى الجودة المعَوتة وسخِاً في اًلعاػات 

ًََ دراسدٌا الحاًَة مٌعَلة من فرضَة رئُسة  ذا ُو ما ُدفت اإ اًس َاحِة المححوزة؛ وُ

مفادُا: "أ ن ثلِيم جودة الخدمات اًس َاحِة له ػلاكة جرضا اًزتون".وتياءً ػلى ماس حق، 

س خوجة ػلى الميظمة اًس َاحِة أ ن ثلذيع تب هميَة رضا اًزبائن ودرجة اًرضا المعَوتة ٌ 

من ظرفِم ونذا المحافظة ػَيهم من خلال ثلديم خدمات س َاحِة ذات جودة مٌاس حة 

 تي جِدة ثتماشي مع حاجاتهم وثياسة رؾحاتهم .

 المححر الاول: منهجَة الدراسة

 

الدراسةمضکلة  1-1  

 مٌخجاتها،ػلى تحلِق الجودة في  باًؼمي الاُتمام اإلى المؤسسات مؼظم اتجِت

 أ ن ًخضحو   .فَِ ثًضط الذي اًخيافسيالمحَط  وسط فيًة والاس تمرار ًضلٌن اًحلاء 

ًؼد وس َلّ فؼالة لمؼرفة ما اذا حللت الميظمة ُدفِا  ، ثلِيمِم و اًزبائن رأ ي اس خعلاع

في ارضاء زبائنها ام ل ُذا من جهة ومن جهة ثاهَة سُذولد لدى اًزتون كٌاػة باهَ ًؼامي 

مؼاملّ خاظة و بهذا حىون الميظمة كد حددت مايمىن ان ثفؼلّ ًلاحذفاظ جزبائنها وما 

 ين .يمىن ان ثفؼلّ ٌَحعول ػلى عملاء جدد من الميافس

في مدًية  ٌَميظلٌت اًس َاحِة زبائن ثلِيمما ُو  :واًسوال الى ًعرح هفسَ ُيا ُو

ٍيهم الملدمة اًس َاحِة الخدمة سوران لجودة يدرج ؟ اإ  اًدساؤل ُذا تحت وً

 :اًرفؼَة اًخاًَة ،اًدساؤلت

مس خوى جودة الخدمات اًس َاحِة اًتى ثلدمها الموسسات ُو ما :1س

 ؟اًس َاحِة فى كضاء سوران 

المؼاًير اًتى ًؼتمد ػَيها اًزبائن في ثلِيم لجودة الخدمات  : ما هي2س

 ؟اٌَس َاحِة الملدمة اٍيهم من كدي الموسسات اًس َاحِة في كضاء 

اثر ذو دللة احعائَة لتؼاد ملِاس جودة الخدمة اًس َاحِة  ُياك : ُي3س

 و ،الاس خجاتة  درجة و ،الاغتمادًة  درجة و ،المادًة المَموسة اًؼياصر ثوفر  (المتمثلّ تػ

اًخؼاظف(ػلى مس خوى رضا اًزبائن من الخدمات اًس َاحِة  درجة و ، ال مان درجة

 ؟اًتى ثلدمها الموسسات اًس َاحِة في كضاء 

 

 : أ هميَة الدراسة.1-2

ػػا ،في الدراسػػةٍ ُػػذ أ هميَػػة ثػػبرز مسػػ خوى  جػػودة الخػػدمات  غػػن ثؼحيُر

 أ جػي مػن ذلك و ، حاجػاتهم و رؾحػاتهم مػع ثوافلِػا ومدى ،اًس َاحِة الملدمة ٌَزبائن 

مس خوى جودة الخػدمات الملدمػة مػن كدػي الموسسػات اًسػ َاحِة فى كضػاء  جضخَط

فوق وحاجات اًزبائن رؾحات يحةلق بمامس خواُا  ،ورفعسوران  كؼاتهم وً  .ثوة

 : أ ُداف الدراسة1-3

تى ثلػػدمها واًػػ ،كلَػػاجػػودة الخػػدمات الملدمػػة لتؼػػاد  مؼرفػػة درجػػة ثلِػػيم اًػػزبائن. 1 .1

 سوران. الموسسات اًس َاحِة فى كضاء

دة درجػػة الاهميَػػة اًًسػػخِة اًػػتي ٌسػػ خخدمها اًػػزبائن في ثلِػػيمِم لجػػو  اًخؼػػرف ػػػلى. 2 .2

 سوران. كضاءاًس َاحِة في  الموسساتاًس َاحِة اًتي ثلدمها الخدمات 

ت اًػػتي ثلػػدمها المػػيظلٌ غػػن الخػػدمات اًسػػ َاحِةتحدًػػد مسػػ خوى اًرضػػا ٌَػػزبائن . 3 .3

 سوران. فى كضاءاًس َاحِة 

اتؼاد جودة الخدمة اًس َاحِة في تحللَ  يدًد ػلاكة الارثحاط والاثر المؼيوي الذ. تح4 .4

 المدروسة. الموسساتفي تحلِق رضا اًزتون 

من اًخوظَات يمىػن ان جسػاهم وتدرجػة مذواضػؼة في مسػاػدة  لٍوػةالى  . اًخوظي5 .5

جساػدُا ػػلى تحسػين  اًتىاًلازمة  بالمؼَوماتاًس َاحِة المدروسة ومدُا  الموسسات

 جودة خدماتها اًس َاحِة وبما ًؼزز رضا اًزتون.

 المخعط الافتراضي ٌلدراسة وفرضَاثَ: 1-5

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (المخعط  الإفتراضي ٌلدراسة1اًضكل)                                        

 

 : فرضَات الدراسة:1-4

المَداني لمخـيرات الدراسة اًتي تم ظَاؿة لٍوػة من اًفرضَات من أ جي الاخذحار 

 يمىن اإجلًٌِا فيما ًب تي:

ة الاولى - أ    :اًفرضَة اًرئُسَ 

ة ذات دللة احعائَة اخذلافات  لثوجد الدراسة تجاٍ مذـيرات  غَيةفي اجابات مؼيوً

ة اًفرضَات اًفرغَة الثَة:الدراسة، خفرغ غن ُذٍ اًفرضَة اًرئُسَ   وً

 

 أ تؼاد جودة الخدمات اًس َاحِة

 رضا اًزتون 

اًؼياصرالماد

 ًة المَموسة

 اًلِاس المس تمر اًخـذًة اًؼىس َة فِم حاجاتاًزتون

درجة 

 الإغتمادًة

درجة 

 الإس خجاتة

درجة 

 ال مان

درجة 

اًخؼاظ

 ف

 ػلاكات ال ثر

 ػلاكات الارثحاط 
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ة في  لثوجد:اًفرضَة اًفرغَة الاولى جودة  اجاباثؼَية الدراسةتجاهميخـيراخذلافات مؼيوً

ة ذات دللة اخذلافات  ل ثوجد:الخدمات اًس َاحِة اًفرضَة اًفرغَة اًثاهَة مؼيوً

 .احعائَة ففى اجابات غَية الدراسة تجاٍ مذـير رضا اًزتون

 

ة: َةفرض -ب  الارثحاط اًرئُسَ 

ة غيد مس خوى غيد مس خوى  ةثوجد ػلاكة ارثحاط مؼيوً تين اتؼاد جودة  0.05مؼيوً

 .الخدمات اًس َاحِة و رضا اًزتون

 اًرئُس َة: َة اًخازيرفرض -ت

ة  ًوجد   لتؼاد جودة الخدمات اًس َاحِة فى  0.05تازير مؼيوي غيد مس خوى مؼيوً

 رضا اًزتون .

 َة اًخحاٍن اًرئُس َة :فرض -ث

ا ػلى رضا اًزتون اجابات ثدداٍن     ثحؼاً ًخحاٍن مس خويات غَية الدراسة في حرنيُز

ا  ػلى اتؼاد جودة الخدمات اًس َاحِة . حرنيُز

 

:ادوات جمح اًحَانات  1-5  

 :اغتمدت الدراسة الحاًَة فى انلٌل مذعَحاتها ػلى ػدة اساًَة بحثَة نلٌ ياتى

، فلػد تـَة الحعول ػلى اًحَانات اًلازمػة ًخحلِػق اُػداف الدراسػةالإظار اًيظري: -1

ػػػلى اًؼدًػػد مػػن المعػػادر اًؼرتَػػة و اغتمػػد اًحاحنػػان لمؼالجػػة وثـعَػػة الجػػزء اًيظػػري، 

واًرسائي الجامؼَػة الموجػودة في ػػدد باًىذة و اًؼََمَة و الدراسات والمتمثلّ الاجٌحَة 

امؼة ظلاح الدٍن لجمن المىذحات، ومنها مىذحة كلَة الإدارة والاكذعاد والمىذحة المرنزًة 

/سوران ، فضلًا غن لٍوػة مػن المراجػع المس خخَعػة مػن صػ حىة  اًفنىلمؼِد ومىذحة ا

 الدوًَة )الاهترهت(. الثعلات 

 اداة رئُسػةتوظػفِا  تم اغػتماد الاسػدداهةفيما يخط الجاهة المَداني  أ ماالإظارالمَداني: -2

، وذلك  تؼدد من الاخذحارات كدي ثوزًع الاس تمارة و تؼدُامرت ؼاًحَانات اًتى في جم

بهدف تحلِق مذعَحات الجاهة المَػداني واًوظػول اإلى اًيخػائج المخوخػاة مػن الدراسػة. و 

ثضػػميت الاسػػ تمارة زلازػػة اكسػػام رئُسػػ َة ، اذ ؾعػػى اًلسػػم الاول: اًفلػػرات المخؼَلػػة 

اتؼػاد جػودة ( فلرات ، أ ما اًلسم اًثاني فـعػى: 6بالمؼَومات اًخؼرًفِة و اًحاًؽ ػددُا )

( فلرات ، وؾعى اًلسم الاخير: كِػاس رضػا 5ًؽ ػدد فلراتها )و اًحاالخدمة اًس َاحِة 

( فلرات . وكد تم ظَاؿة جمع فلػرات الاسػدداهة ػػلى ملِػاس 3اًزتون، واًحاًؽ ػددُا )

(Likert )( 4-5( درجػػات ، اذ تمثػػي الدرجػػات)5-1حػػراوح مػػداٍ تػػين ) الخماسػػ لذالذى

لثفػاق اًسػَ ، فػيما تمثػي ( تمثػي مسػوى ا1-2الثفاق اًؼالي الايجابي ، و الدرجػات )

 .( الاجاتة الحَادًة ػلى غحارات الاسددان 3الدرجة )

 

(2المححر اًثانى)  

احِة ورضا اًزتون  ال ظار اًيظري حول جودة الخدمات اًسَ 

 

 مفِوم جودة الخدمة:: 2-1

ًعػؼة ثؼرًفِػا ثضػكل دكِػق. و ًؼػود ُػذا اإلى  ًػتىفػاُيم االممػن  جودة الخدمػة ثؼد 

اثعافِا تعفة اًخجرًػد، وػػدم من حِر ، تميز الخدمات غن اًسَع المادًة يزات اًتىالمم

االديمومة و ؼرف الجودة الخدمة جنها ...........وؿيُر ثلك اًًضاظات المؼرفة و ًىػن ؿػير وً

و نػلٌ  )35 :2005،أ تػو هحؼػة (,محسوسة وتمثي اًِدف اًرئُسيػ ًخحلِػق رضػا اًػزبائن

وجسَيم الخدمة ثضكل صحَح من اول مرة، ػلى ان  ان ثلوم الميظمة تخعميمغرفِا هوثَر)

حتمخػع ، وان اٌَوكػت هفسػَ، وتحلق رضا اًػزبائن في ضي في المرة اًخاًَة اف ثضكلثؤدى 

( Kotler,2003:121) .بمزايا ثيافس َة ملارهة بالخدمة اًتى ثلدمها الموسسػات المضػابهة

ف و  : اٌَيظػر اًخػاًَخينخػلال وجهخػتى ثضػكل اسػاسي مػن جودة الخدمة يمىن ان ثؼرة

واًثاهَػة:  تميز تين الجودة المدرنة و الجودة المعَوتػة، واًتي من وجهة هظر اًزتونالاولى،

 وجهة هظر ملدم الخدمة اًتي تميز تين الجودة المس تهدفة و المسَةمة.من 

تمَػي وػو هونهػا: " ؿاًحَة اًخؼرًفات الحدًثػة لجػودة الخدمػة ومما س حق يجد اًحاحنان ان 

اً لدرجة ثعاتق ال داء اًفؼلً ٌَخدمة مع ثوكؼات اًزبائن ًِذٍ الخدمػة". و اًضػكل مؼَار 

 ( ًوضح مفِوم جودة الخدمة :2)
 

 

 

 

 

 
 (مفِوم جودة الخدمة2اًضكل )

دارة في الخدمات" ،ط2226المعدر:المَحاوي ، كاسم ناًف ،) ، دار اًشرػوق 1(، " اإ

 .92:ًًشر و اًخوزًع، غلٌن، ال ردن 

 :واتؼادُا، جودة الخدمة اًس َاحِة: مفِوم  2-2

 س َاحِةمفِوم جودة الخدمات اً  -اول

وثلػدم فى ظػي اًؼولمػة المؼَوماثَػة ثؼُش الاسواق في ػالم ٌضِد ثـػيرات تَيِػة ػدًػدة 

دارة نفػؤة و واغَػة  ذا ما يجؼَِػا أ مػام تحػديات ػدًػدة ثخعَػة وجػود اإ الثعالت، وُ

ذ  ثؼمي ػلى تذل جهود مذواظلّ ٌَحفاظ ػلى حعتها اًسوكِة مع ضػلٌن ولء عملااػا؛ اإ

. في ُذا المجػالًؼخبر الاُتمام بالجودة من أ هم اًستراثَجَات المخحؼة ًضلٌن اٍتميز واًخفوق 

داراتهػا  لخدمات اًتى ثلدمها الميظلٌت اًس َاحِةوهظرالاهميَة ا  معاًحػة تخحسػين، فػاإن اإ

الملدمة بما ًفػي باًتزاماتهػا، ويجؼَِػا كػادرة ػػلى ثَحَػة ثوكؼػات اًػزبائن.  الخدماتجودة 

(. أ ما فيما يخخط بالجاهة اًس َاحي، فاإن مٌظمة اًس َاحة اًؼالمَة  2000:65)غحَدات ،

ف الجػػودة اًسػػ َاحِة تب نهػػا: " هدِجػػة ًؼمََػػة ثضػػمن ثَحَػػة جمَػػع احذَاجػػات اًػػزبائن ثؼػػرة

ومذعَحاثػَ وثوكؼاثػػَ المشرػوػة مػػن الميخجػػات والخػدمات ثسػػؼر ملدػول، بحَػػر حىػػون 

معاتلة مع اًشروط اًخؼاكدًة المخفق ػَيهػا، ومحػددات الجػودة المضػمولة تػذلك ، منػي: 

ضفافِة ، وال ظالة اًسلامة و ال من و اًعحة و هظافة اًؼامَين ، وسِولة اًوظول ، واً 

:  2224، وتجاوس اًًضاط اًس َاحي المؼػ  مػع تَيذػَ اًخشرػًة واًعحَؼَػة ")اًلػاضي ،

12.) 

جودة 

 الخذمة

ادراكات 

 الزبون

للأداء 

مستوى 

الجودة)ال

 فجوة(

توقعات 

الزبون 

 للخذمة
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( ػػة مػن اًيلػات اًػتى يجػة لٍو  (Vonderembse & White, 1991: 28نػلٌ تػينة

ا فى جودة الخدمة اًس َاحِة وهى   ثوفرُ

ن وملاحظتهػػػا مػػػاًيدِجػػػة:وهى اًوكػػػت المسػػػ خـرق لحػػػين ادراك الجػػػودة  .1

 كدلاًسائح.

نة اًخؼِد ًوحدُا ًُست كافِة لإدراك الجػودة، فلاتػدة مػن وجػود  .2 اًؼمََة: اإ

 المضارنة ما تين اًؼامَين والإوسجام اًخام تُنهم.

دراوِػػا، ومػػن ثم  .3 اًرضػا: ًخؼَػػق تخلػديم اًؼيػػاصر الموضػوغَة ًفِػػم الجػودة واإ

 كِاس درجة اًرضا غيد اًزتون.

خؼَق ُذا ال   .4 مر باًخخعَط اًعحَح ٌَؼياصر وتعورة اًخوافق )اًخعاتق(: وً

متراتعة، ًـرض الحعول ػلى اًخوافق مػا تػين الإحذَاجػات ومػا ثلػدم مػن 

 خدمات س َاحِة.

 الإحذَاجات: مؼرفة ما يحخاجَ اًزتون، وثلسم اإلى: .5

 الاحذَاجات الحاًَة. -

 الاحذَاجات اًكامٌة. -

هخػػاج: اًخب هَػػد ػػػلى الاحذَػػاج المخؼَػػق بالخدمػػة ال ساسػػ َة،  .6 مذعَحػػات الإ

 .اًس َاحِة اًکلَة الخبرة وحنمَةوسِولة الإس خخدام ٌَميخج اًكامي، 

 :جودة الخدمات اًس َاحِة ثاهَا: اتؼاد

، فسػُتم دراسػ تها وفلػا ًلاتؼػاد الخمسػة ت اًس َاحِةااتؼاد جودة الحدمفيما يخط 

اًتي سُتم الاغتماد ػَيها في الاظار المَداني ٌلدراسة الحاًَة.وفيما ًلً وشرح تدكة الاتؼاد 

 :ػلى وو الاتىاًس َاحي،  بالظارالخاظة 

ؼػػدالاغتمادًة: .1 ػػة في كعػػاع الخػػدمات  اًحؼػػدُػػذا  وً وً مػػن أ هم ال تؼػػاد اًػػتي ًِػػا ال وً

ذ أ ن الاغتمادًػػة واًثلػػة في الميظمػػة اًسػػ َاحِة نػػلٌ أ نػػدت  ػََػػَ أ ؿَػػة الدراسػػات،  اإ

فؼيدما  ثليم جودة الخدمات اًس َاحِة الملدمةاًس َاحِة ثؼد مؼَاراً اساس َاً ٌَضَف في 

دارة الميظمػة  اًضَفًلدم  الى مٌعلة س َاحِة مؼَيػة بمواظػفات محػددة، ًخعَػة مػن اإ

اًس َاحِة أ ن ثلدم له الخدمات اًس َاحِة في اًوكت المعَوب، وأ ن ثَ  كافة الخدمات 

دارة الميظمة اًس َاحِة دون حدوث أ ي خَػي اًعػواف واسػلٌغَي (اًتي اثفق ػَيها مع اإ

,2211: 42(. 

اًثػػانى مػػن اتؼػػاد جػػودة الخػػدمات  ة اًؼيصرػػسرػػػة الاسػػ خجاتة: ثؼخػػبر الاسػػ خجات .2

بمساػدة اًلعاع اًس َاحى . وهي حتمثي في مدى ثوافر اًرؾحة لدى اًؼامَين في اًس َاحِة

 (. 35: 2222)اًلِصي ،اًَة اًس َاحكل مايحخاج ثوفير و 

اًثلة واًخوهَد) الامان(: اإن من أ وًويات عمي الميظلٌت اًس َاحِة، ُو اًلػدرة ػػلى  .3

وال مان ًضَوفِا، سواء ال مان من الحرائق أ و اًسركات أ و الاغخػداءات  ثوفير اًسلامة

ذ ًًدـػي أ ن ثضػمن الميظمػة اًسػ َاحِة  ثػوفير ال مػان ٌَضػَف وممخَكاثػَ  أ و الحوادث. اإ

 .(22: 2225الموجودة في الميعلة اًس َاحِة.. )جرٌش ،

م الخدمة في تؼغ ال حِان هسة رضا اًضػَف مػن خػلال .4  اًخؼاظف: ٌس خعَع ملدة

ذ ًًدـػي أ ن ًػخحلى ملػدمو الخػدمات في  مجامَخَ أ و ملاظفذَ تب سَوب مهذب ومحترم ، اإ

 (ًعَػفػلى الحدًثداسَوب ًعَف و مهذب مػع اًضػَوف الميظلٌت اًس َاحِة باًلدرة 

 . )43 :2211اًعواف واسلٌغَي ,

بالدرجػة  اًخشرىاًؼيصر  ان الموسساتاًس َاحِة ثؼتمد ػلىالمَموس َة: ػلى اًرغم من  .5

لة اهَ مع ذلك ًًدـي أ ن حىون ُيالك جواهة مَموسة ذات ال و لى في ثلديم خدماتها ، اإ

درجة ػاًَة من اًخىٌوًوجِا، يمىنها من ثلديم الخدمات ثضكل أ فضي ٌَضػَوف، فضػلًا 

ذ أ ن  غن وضع دٍىورات وأ ثاث ومظِر لئق ٌَؼػامَين، ًدٌاسػة مػع درجػة اًفٌػدق، اإ

دكِػة تمىػنهم مػن ثلِػيم جػودة خػدماتها .و ثؼخػبر هظرة اًضػَوف اإلى جلًٌَػة الميظمػة اًفٌ

 (.46: 2229. )عمر،اتؼاد جودة الخدمات اًس َاحِة المَموس َة احد

وسائي اًيلػي الامٌػة،  و  ثوافرمن: مدى يجة اًترنيز ػلى اًوسائي المادًة ومن ُيا  

اًضا مدى حدازة اًفٌػادق، و امكاهَػة اسػدِؼاب ػػدد مػن اًسػ َاح، حِػر ثحػينة مػن 

ذ ان ُياك ػلاكػة ظردًػة تػين  ر  اًوسائي المادًة، اإ الدراسات وجوب اًترنيز ػلى ثعوٍ

مدى ثوافر ُذٍ اًوسائي المادًة  و امكاهَة جذب اًس َاح ًِذٍ المياظق ورضا اًس َاح 

 غنها.

 : مفِوم رضا اًزتون.2-3

وجػدت اظػلا لنهػا  جسؼى  اى مٌظمة اهخاجِة أ و خدمِة الى تحلِق رضا اًزتون،ذلك 

من أ جي ثَحَة حاجات اًزتون و رؾحاثَ من خلال ثلديمِا ٌَميخوجات أ و الخدمات، أ ى 

ق الحدًر. و  أ ن رضا اًزتون ًؼبر غن ر عمػي الميظمػة أ هم اًعرق ًخعحَق اًدسوً جػوُ

ن دوهَ ًن حىون ُياك مٌظمة أ ظلا و ُذا ما ًدفؼِا الى أ ن تجؼي مؼظػم ُو اًزتون فم

عمََاتها اًدضـَََة و جرامجِا باتجاٍ تحلِق رضا اًزتون نلٌ غرفَ مفِوم اًرضػا  اًزتػون هي 

ثخعػاتق مػع  ،الحالة اًيفس َة ٌَزتون غيدما يجد أ ن الميافع اًػتي حعػي ػَيهػا مػن الميػخج

غرف عمران غحدٍ اًضػحَع جنهاملارهػة ثوكؼػات اًزتػون  (و 33: 2229 )مؼفوظ،ثوكؼاثَ.

 (2213:44باًخعورات المخؼَلة بالخدمة اًتى كدمة اًََ. )عمران ، 

ػػرى اًحاحنػػان ةػػَ، وٍ ه ٌسػػ خَزم اًلػػول اإن اًترنػػيز  ،وًخحدًػػد مفِػػوم واضح ًرضػػا اًزتػػون أ 

لة أ نة لم ًًػذج غيػَ اًرضػا ،اًخلََدي أ و اًساتق ػلى الجودة والخدمة الافػتراض اًلػا   ؛ اإ

اهخاج الخدمة بالجودة اًكافِة و تػذل الجِػود اًكافِػة اًػتى ثػؤدى الى تحلِػق  حاًَاً ، ُو

 . رضاٍ 

 : اهميَة رضا اًزتون.2-3

و ًؼػد مػن  ٌس خحوذ رضا اًزتون ػلى أ هميَة هحيرة في س َاسة أ ًة مٌظمة. وُ

لميظمػة مذوجهػة وػو أ نثر المؼاًير فاػََة ٌَحػ  ػػلى أ دااػا لسػ يما غيػدما حىػون ُػذٍ ا

 .( 2222:56الجودة )اًسامرائى،

( ػػلى الجواهػة Hoffman & Bastson, 1997: 271مػن: ) أ نػدة كلة وكػد 

الخدمِػة  الميظلٌتاإلى  باًًس حةة غن أ هميَة رضا اًزتون توظفِا من الجواهة المؼبرة  ،ال ثَة

 ال تي :، ػلى اًيحو اًس َاحِة

ذا كان اًزتون راضَاً غن الميظمة -1 ػذا ًػؤدي اإلى  ،اإ هػَ ًخحػدث اإلى ال خػرٍن ، وُ فاإ

 دد  .الججذب ػدد من اًزبائن 

راضَا غن الخدمة الملدمة اًَػة فػان كػرار باًؼػودة الى الميظمػة غيدما ٍىون اًزتون  -2

 س َىون سرًؼا.

ان رضا اًزتون غن الخدمة الملدمة اًَة س َلَي من احتمال ثوجَ اًزتون الى مٌظمة  -3

  .  أ خر أ و مٌظلٌت مٌافسة 

ان الميظمػة اًػتى تهػتم جرضػا اًزتػون سػ خىون لددػا اًلػدرة ػػلى حلًٌػة هفسػِا مػن  -4

 . الميافسين ل س يما في اظار الميافسة اًسرًؼة

غن الخدمػة الملدمػة اًَػَ سػوف ًدفؼػَ ٌَخؼامػي في المسػ خلدي مػع اًزتون  رضااإن  -5

 .الميظمة مرة أ خرى

ؼَػق بالخدمػة الملدمػة اًَػَ ممػا ثـذًة غىس َة ٌَميظمة فيما ًخ ًؼدة رضا اًزتون بمثاتة -6

 ا. يجؼي الميظمة ثعور من خدماتها الملدمة الى زبائنه
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 . تحدًد حعخَ اًسوكِةتمىن الميظم الذي ٌسؼى اإلى كِاس رضا اًزتون من ٍ  -7

 . رضا اًزتون ملِاس جودة الخدمة الملدمةًؼدة  -8

 

 

 : أ هميَة كِاس رضا اًزتون.2-4

ثلػوم تلِػاس رضػاء  ،ثضع رضاء اًػزبائن نػن اسػتراثَجَاتها الميظلٌت اًتي

و باًخػالي  ،شرػاء مػرة أ خػرىاً ن رضػاء اًزتػون ٍػرثحط باػػادة ،ل  ثضكل مسػ تمر زبائنها

ثؼتمد ػلى ثعوع اًػزبائن  أ لة ثلُس رضاء زبائنها  اًتييجة ػلى الميظمة . و جربحَة الميظمة

 ( Kotler et al ,2000:76 ين تؼرض اػتراضاتهم غيد ػدم رضاهم)ضاًـير را

 :(96: 2226ة)هريمة ،الثَ الملاحظات اهميَة كِاس رضا اًزتون من خلال ثبرزو 

 . ٌَوكف ػلى تحدًد مدى رضا اًزتون -

 . ثلديم اًيخائج ٌَشركاء في أ ى مٌظمة و منهم منلا جمَع المموًين -

 .ٌساػد في جضخَط اس حاب ػدم تحلِق اُداف الميظلٌت -

 .المس تهدفة كد اس خفادت من الخدمة الملدمة مؼرفة ُي ان اًفئة -

ٌساػد المشرفين ػلى امكاهَة ثوس َع هعاق الاوضعة و الخدمات اًتى ثلدمها الميظمة  -

 ًدضمي مجتمِؼات أ خرى. 

 تجية حىرار هفس الاخعاء في الاوضعة و الخدمات اًتى سوف ثلدمها الميظمة . -

 ئن ام يحخاج الى مراحؼة.مؼرفة اذا كان نمط الادارة المخحع يحلق رضا اًزبا -

 

 : اًؼوامي المؤثرة في كِاس رضا اًزتون.2-5

ان اًزتون ًخػاثر بمجموػػة مػن اًؼوامػي الخاظػة  اإلى (138 :2212،)حسين  كد ذُة

ان ثخوفر باًضػكل الذي يحلػق ٌَزتػون كٌاػػة ورضػا و ل تد  ، واًتيبالميظلٌت اًس َاحِة

 وهي : ،نيدِجة ًخوفر ػدد من اًؼوامي

 ،الجودة: وثؼ  الاحسػاس تلػدرة الخدمػة في اداء اًوظَفػة اًػتي نمػت مػن اجَِػا-1

وثؼتمػد ػػلى درجػة  ،وثوظف بانها درجة الملائمػة ًـػرض الاسػ خخدام .وثضكل مٌاسة

في ظػي  اًسػ َاحةوثؤدي جودة الخدمات دورا حاسلٌ في نجػاح المػيظلٌت . اًزتون رضا

 . س خلعاب اًس َاحلو ،ًلاسواقاًخيافس َة فالجودة هي مفذاح ٌَوظول  اًحُئة

َسؼر اهميَة هحيرة غيد اًػزبائن انػثر مػن اي مذـػير اخػر أ نة ٌ ) )اًعائي رىاًسؼر : ٍ-2

وزَػػق باًخکلفػػة اًػػتى جضػػمي نػػلٌ ان اًسػػؼر ٍػػرثحط وثضػػكل . وبالخػػط في الخػػدمات

ق وػَََ فان خبراء اً  اًخكاًَف.المىوهة لجلٌلي  اًخكاًَف اًثاتخة و اًخكاًَف المخـيرة دسوً

اًس َاسػػات اًسػػؼرًة ٌَمػػيظلٌت  اًخلذدديلذؼَيهػػاالارضػػَة  بمثاتػػةًؼخػػبرون تحدًػػد اًخکلفػػة 

 ( .253 :2224،وثضكل خاص المعاعم واًفٌادق )اًعائي  ،اًس َاحِة

ان ُذٍ . من اركان الاكذعاد اًؼالمي ومهلًٌ  الخدمة : تمثي ظياػة اًس َاحة رنيا اساس َاً -3

وثؼد الخدمة اًس َاحِة واًفٌدكِة واحدة من اهم المداخي  اًعياػة ًِا فَسفتها ومداخَِا ,

 ثًدػعخػاص  الموسسػاتالخدمِة،و ثضػكلان مؼظم الخدمات اًتي ثواجػَ  .ػلى الاظلاق

 (138 :2212،)حسين  .اًس َاحِة تخخَف غن اًسَع الخدمةمن هون 

مػع تهَةػة الخدمػة بافضػي ، لترن في عمََػة ثػوفير الخدمػة توكػت مؼػينًاًوكت : و   -4

ومؼظػم المػيظلٌت اًسػ َاحِة اًَػوم تحػاول ان حرنػز ػػلى تخفػِغ . اًعور والاسػاًَة

ًختمىن من ثَحَة احذَاجػاتهم المرثحعػة  ،زم لنجاز ظاًحات اًزبائن )اًضَوف(اًلااًوكت 

وهسة مػيزة  ،اجي تحلِق رضاهم.،من كدَِم من تخوفير الخدمة بالمكان واًزمان المحددٍن

 (.252: 2224 ،اس بالجودة )اًعائيثيافس َة جدًدة من دون المس

 

 واخذحار فرضَاتها ِاًتها وجضخَع وظف مجتمع الدراسة وغَة ( :3اًثاًر)المححر 

 

خلال تحََي يمىن وظف سلٌت ال فراد المححوزين من  : وظف ال فراد المححوزين:3-1

( 1،وفق الجدول )ؼَيها تواسعة اس تمارة الاس خخِاناًحَانات المَداهَة اًتى تم الحعوً

 وذلك حسة اًفلرات ال ثَة:

وظف الافراد المححوزين (1الجدول )  

الجًسالافراد المححوزًَدحسة  وظف  

 اًًس حة % اًؼدد اًفئة

 54.3 51 ذهر

 45.7 43 أ هثى

 122 94 المجموع

اًؼمر الافراد المححوزين بحسة وظف  

س ية فب كي  22  17 18.1 

س ية 32 - 21  47 52.2 

س ية 42 -31  24 25.5 

س ية فانثر 42  6 6.4 

 122 94 المجموع

تلد اًزتون الافراد المححوزًَدحسة وظف  

 22.2 19 داخي اًؼراق

 5.3 5 خارج اًؼراق

كَيم  72.3 68 داخي الإ

كَيم  2.1 2 خارج الإ

 122 94 المجموع

حىرار اًزيارة الافراد المححوزًَدحسة وظف  

 21.3 22 ل ول مرة

 78.7 74 ل نثر من مرة

 122 94 المجموع

مدة اًزيارةالافراد المححوزًَدحسة وظف   

1-5  32 34.2 

6-12  39 41.5 

ًوم فب نثر 11  23 24.5 

 122 94 المجموع

اًضِادةالافراد المححوزًَدحسة وظف   

ػدادًة فب كي  13.8 13 اإ

 42.6 42 دتَوم ف 

 34.2 32 جكاًورًوس

 9.6 9 صِادة ػََا

 122 94 المجموع

ػداد   (. SPSSباغتماد مخرجات اًبرمجَة الإحعائَة )  اًحاحنانالمعدر : اإ

 
( ملاتػي مؼػدل 54.3( ان مؼدل الذهرو في اًؼَية المدروسة تَؽ )1ًخضح من الجدول )

ذا ًدٌي ػلى ان اًفئة اًـاًحة هي من الذهور وًىنها مذلارتة الى حػد 45.7الاناث )  ( وُ
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ػذا ًػدٌي ان 32-21اًؼمرًػة )ما.نلٌ نجد ان اًفئػة  ( منَػت ثعػف اًؼَيػة المدروسػة وُ

اؿَة اًسائحين هم من فئة عمرًة مًس حة ٌلدراسة الحاًَة ، فضػلا غػن ذلك ثحػين اًضػا 

%(هم مػػن داخػػي اكَػػيم هوردسػػ خان وثحاًًػػت اًًسػػة الاخػػرى تػػين داخػػي 72.3ان )

نػثر مػن مػرة ، وخارج اًؼػراق والاكَػيم ،نػلٌ ان اؿَػة اًسػائحين ٍىػررون زيارتهػم ل

( ايام ،واؿَة اًسػائحين هم مػن  ػلّ صػِادة الدتَػوم 12-6واؿَة اًزيارات هي لمدة )

 واًحكاًورًوس.

 وظف مذـيرات الدراسة وجضخَعِا 3-2

 َية تجاٍ المخـيرات اًتي ثضميتهاُذا المححر اًخحََي اًوظفي ل راء أ فراد اًؼ  نًخضم

 واًدضخَط ػلى اًيحو ال تي:تم اإجراء اًوظف كد الدراسة وجضخَعِا ، و 

الى أ ن ( 2)جضػير اًيخااػػاًواردة فى الجػػدول أ ولً: وظػف جػػودة الخػدمات اًسػػ َاحِة:

اجابات المححوزين و ػلى المس خوى اًکلى ٌَؼَية المدروسة حول المخـير جػودة الخػدمات 

الثفاق ػلى ثوافر جودة  ،تمَي باتجاٍ(X5.7 –X1.1)اًس َاحِة و من خلال مؤشراتهَ

حِػر أ نهػا ثخفػق ػػلى أ ن  ؛بحسػة أ راء اًؼَيػة المدروسػةذلك و  ،دمات اًسػ َاحِةالخ

الاغتمادًػة ، وسرػػة  :مػن والمتمػثلّ جػكلة  ،مؤشرات اًخلِيم لجودة الخػدمات اًسػ َاحِة

%( مػن 45.73تًسػ حة اثفػاق )،و الاس خجاتة ، وزلة اًخوهَد ، واًخؼػاظف ، والمَموس َة

%(، في حػين أ ن 11.12وتًسػ حة تَـػت ) ،ؿير أ نها ل ثخفػق ػػلى ذلك،ثلك الإجابات

كاهػت كػد و  .%(29.43وس حة أ فراد اًؼَية اًتي لم حىن مذب ندة من ذلك تَـت وسختهم )

 (.2.892وباوراف مؼَاري ملدارٍ ) ،(3.53ُذٍ اًيخائج توسط حسابي ملدارٍ )

اًکلػي  مػن المػؤشر ًخخينة  ،هخائج اًخحََي لمؤشرات جودة الخدمات اًس َاحِة ػلى وتياءً 

وجود اخذلاف في أ رااػا تجػاٍ ال هميَػة اًترثَخِػة ل تؼػاد ُػذا  ،ًوظف أ راء غَية الدراسة

ذ جػاء مػؤشر زلػة اًخوهَػد  ،المخـير المرثحػة في ومػن خػلال مػؤشر اًوسػط الحسػابي ، اإ

وتوسػط  ،المرثحػة اًثاهَػةفي وثلاٍ مػؤشر الاغتمادًػة  .(3.67وتوسط حسابي ) ،ال ولى

وثَتهػا  .َة جِدة بحسة ملِاس الاسػ خجاتة ٌلدراسػة الحاًَػةوهي أ همي  ،(3.66حسابي )

وبحسػػة كيمػػة اًوسػػط  ،مػػؤشرات اًخؼػػاظف وسرػػػة الاسػػ خجاتة والمَموسػػ َة ثحاػػػاً 

وتب هميَػػة  ،( ػػػلى اًترثُػػة3.33( و )3.44( و )3.52واًحػػاًؽ ) ،الحسػػابي ل راء اًؼَيػػة

( في 1ًتراوح تين ) والذي ،وذلك ػلى وفق ملِاس الاس خجاتة ٌلدراسة ،حرثَخِة ملدولة

ب خذ ظفة )ل أ ثفق ثضدة( ،حدٍ ال دنى ب خذ ظفة )أ ثفػق  ،( في حدٍ ال ػلى5و ) ،وً وً

 ثضدة(.

(المؤشر اًکلي ًوظف مؤشرات جودة الخدمات اًس َاحِة2الجدول )  

اًوسط  ملِاس الاس خجاتة المخـيرات

الحسا

 بي

الاوراف 

 المؼَاري

ل اثفق 

 ثضدة

أ ثفق  أ ثفق ؿير مذب ند ل اثفق

 ثضدة

 0.92 3.66 15.69% 48.40% 24.34% 9.44% 2.00% الاغتمادًة

سرػة 

الاس خجا

 تة

%2.43 %10.49 %35.87 %42.70 %8.51 3.44 0.87 

 0.90 3.67 16.41% 47.57% 25.23% 8.66% 1.98% زلة اًخوهَد

 0.84 3.50 7.90% 50.00% 27.66% 13.07% 1.37% اًخؼاظف

 0.92 3.33 7.75% 39.97% 34.04% 13.83% 4.26% المَموس َة

المؤشر 

 اًکلي

%2.41 % 

11.10 

% 

29.43 

% 

45.73 

% 

11.25 

3.53 0.890 

ػداد اًحاحنان باغتماد مخرجات اًبرمجَة الإحعائَة )   (. SPSSالمعدر : اإ
 

وثلود المؼعَات الاحعائَة اًواردة الذهر الى صحة اخذحار اًفرضػَة اًفرغَػة الاولى مػن 

ػة ذو فرضَة  : )لثوجػد اخذلافػات مؼيوً ةَ ه الدراسة اًرئُس َة الاولى، واًتى ثيط ػلى أ 

 دللة احعائَة في اجابات افراد اًؼَية المدروسة تجاٍ مذـير جودة الخدمات اًس َاحِة(.

 

 ثاهَاً: وظف رضا اًزتون:

 َيػةاًکللذََؼ المسػ خوى  الى أ ن اجابات المححوزين ،وػلى(3)فِالجدول اًيخائج اًواردة يرجض

،تمَي باتجػاٍ (Y3.4 –Y1.1)ومن خلال مؤشراثَ  ،مذـير رضا اًزتون حولالمدروسة 

حِر أ نها ثخفق ػػلى أ ن  ،وبحسة أ راء اًؼَية المدروسة ،وظف رضا اًزتون الثفاكؼلى

اًخـذًة اًؼىسػ َة و فِم حاجات اًزتون اًس َاحِة ،  :من والمتمثلّ جكلة  ،أ تؼاد ُذا المخـير

%( مػن ثػلك 36.42وتًسػ حة اثفػاق تَـػت ) ،س تمر ًرضا اًزتػونٌَزتون ، واًلِاس الم 

%( ، في حين أ ن وس حة 16.13الإجابات ، ؿير أ نها ل ثخفق ػلى ذلك وتًس حة تَـت )

%( ، وكاهػت ُػذٍ اًيخػائج 34.69تَـت ) كد أ فراد اًؼَية اًتي لم حىن مذب ندة من ذلك

 (.2.952وباوراف مؼَاري ملدارٍ )، ( 3.32توسط حسابي ملدارٍ )

 

 مػن المػؤشر اًکلػي ًوظػف أ راء ًخخػينة  ،لى هخائج اًخحََي لمػؤشرات رضػا اًزتػونػوتياءً 

ومػن  ،وجود اخذلاف في أ رااا تجاٍ ال هميَة اًترثَخِػة ل تؼػاد ُػذا المخـػير ،غَية الدراسة

ذ جاء مؤشر اًلِاس المس تمر ًرضػا اًزتػون  المرثحػة في خلال مؤشر اًوسط الحسابي ، اإ

المرثحػػة في وثػػلاٍ مػػؤشر اًخـذًػػة اًؼىسػػ َة ٌَزتػػون  .(3.42وتوسػػط حسػػابي ) ،ال ولى

وهي أ هميَػػة ملدػػولة بحسػػة ملِػػاس الاسػػ خجاتة  ،(3.36وتوسػػط حسػػابي ) ،اًثاهَػػة

وتوسػط حسػابي ل راء اًؼَيػة تَػؽ  ،وثلاُا مؤشر فِم حاجػات اًزتػون .ٌلدراسة الحاًَة

والذي  ،ملِاس الاسػ خجاتة ٌلدراسػةوذلك وفق  ،وتب هميَة حرثَخِة ملدولة أ ًضاً  ،(3.21)

ب خذ ظفة )ل أ ثفق ثضدة( ،( في حدٍ ال دنى1ًتراوح تين ) ، ( في حدٍ ال ػلى5و ) ،وً

 ًب خذ ظفة )أ ثفق ثضدة(. و

 

رضا اًزتون(المؤشر اًکلي ًوظف مؤشرات  3الجدول )  

اًوسط  ملِاس الاس خجاتة المخـيرات

 الحسابي

الاوراف 

 المؼَاري

ل اثفق 

 ثضدة

اثفقل  أ ثفق  أ ثفق ؿير مذب ند 

 ثضدة

        

فِم 

حاجات 

 اًزتون

%2.77 %18.72 %36.60 %37.45 %4.26 3.21 0.88 

اًخـذًة 

اًؼىس َة 

 ٌَزتون

%4.67 %14.77 %32.90 %35.37 %12.23 3.36 1.01 

اًلِاس 

المس تمر 

ًرضا 

 اًزتون

%2.4 %14.9 %34.58 %36.44 %11.7 3.40 0.95 

المؤشر 

 اًکلي

%3.28 %16.13 %34.69 %36.42 %9.40 3.32 0.95 

        

        

ػداد اًحاحنان باغتماد مخرجات اًبرمجَة الإحعائَة )   (. SPSSالمعدر : اإ
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وثلود اًيخائج الاحعائَة اًواردة الذهر الى صحة كدول فرضَة  الدراسة اًفرغَة اًثاهَة من 

ػة في اجػابات ذات اًرئُس َة الاولى، و اًتى ثيط ػلى اهَ:  )لثوجػد اخذلافػات مؼيوً

 دللة احعائَة في اجابات غَية الدراسات تجاٍ مذـير رضا اًزتون (.

و باخذحار صحة اًفرضَخين اًفرغَخين، تحلق صحة فرضػَة الدراسػة اًرئُسػ َة الاولى، و 

ػة ذات دللة احعػائَة في اجػابات غَيػة  اًتي ثيط ػلى اهَ: )لثوجد اخذلافػات مؼيوً

 راسات تجاٍ مذـيرات الدراسة( .الد

 

 اخذحار فرضَات الدراسة 3-4

أ ولً: اخذحار فرضَة الارثحاط باغتماد مؼامي الارثحاط اًخس َط والمخؼدد تعرًلة 

(Pearson) الداة الاحعائَة ، تم اخذحار فرضَة الارثحاط اًرئُسة ، وذلك ًىونه

الدراسة ذات اًحَانات اًوظفِة المياس حة ٌَخؼرف ػلى ػلاكة الثحاط تين مذـيرات 

 كان كالتي: ، نجد ان تحََي ػلاكات الارثحاط ػلى المس خوى اًکليوػََة

( الى تحََي الارثحاط تين مذـيرات الدراسة وػلى مس خوى 4جضير اًيخائج في الجدول )

ة و موجدة ، وبمس خويات ػاًَة تين مذـير  المؤشر اًکلى ًِا ، توجود ػلاكة ارثحاط مؼيوً

ة الخدمات اًس َاحِة ومذـير رضا اًزتون ، اذ تَـت كيمة مؼامي الارثحاط جود

ة غيد مس خوى )2.682تُنهلٌ) (. وجضير ُذٍ اًيدِجة الى كدول 2.21(، وكيمة مؼيوً

ة وذات  فرضَة الارثحاط اًرئُسة، واًتى ثيط ػلى أ هَ: )ثوجد ػلاكة ارثحاط مؼيوً

 دمات اًس َاحِة ورضا اًزتون(.تين جودة الخ (0.05)دللة احعائَة غيد مس خوى

 (ػلاكات الارثحاط تين مذـيرات الدراسة4الجدول ) 

 

 

 

 

 

 

 

    0.05 **المعدر: اإػداد اًحاحنان بالس خفادة من هخائج اًخحََي الاحعائي       

 ثاهَاً: اخذحار فرضَة اًخب زير 

 Regression)فضَة اًخازير اًرئُس َة و مذفرػاتها، تم اس خخدام مؼاملالودار لخذحار

Coefficient)اًخس َط تعرًلة(Enter) ًىوهَ الاداة الاحعائَة المياس حة ٌَخؼرف ،

ػلى ػلاكات اًخازير تين مذـيرات الدراسة و غوامَِا. وػَََ، سُتم اًخحلق من مدى 

 وذلك نلٌ ًب تي:صحة ثلك اًفرضَة ػلى المس خوى اًکلي، 

( الى وجود ثب زير مؼيوي ٌَخـير المس خلي والمتمثي  5جضير هخائج اًخحََي في الجدول )

بجودة الخدمات اًس َاحِة فى المخـير اًخاتع، والمتمثي جرضا اًزتون،وػلى مس خوى المؤشر 

(، وهي أ نبر مٌليمتها الجدوًَة و 8.933المحسوتة ) (f)اًکلى ًِا اذذ تَـت كيمة مؼامي 

ة اًخب زبر ، وغيد 92،  1(،و تدرجات حرًة )1.662اًحاًـة ) (، مما ٌضير الى مؼيوً

ة المحسوتة، واًحاًـة )2.25مس خوى ) (، 2.222(. و ًدعم ذلك أ ن كيمة مس خوي المؼيوً

ة الافتراضي، والذى اغتمدثَ الدراسة.  كاهت أ كي جىنير من كيمة مس خوى  المؼيوً

 خوى  اًکلي الى الاتى :نلٌ وجضير هخب ئج اًخحََي ػلى المس  

 ن ُياك (، أ  2.574،ثوضح كيمة اًثاتت، واًحاًـة )مؼادلة الاودار في ضوء

(،وذلك غيدما حىون 2.574)  ملدارٍغواملهمن خلال ًرضا اًزتون اً ظِور

ة ٌَعفر ،  و كيمة جودة الخدمات اًس َاحِة و من خلال غوامَِا مساوً وُ

ة. وػَََ يمىن ثفسير ُذٍ اًيدِجة، جِد وملدول في الدراسات الإوساهَمؼامي 

تب ن رضا اًزتون ٌس تمد خعائعَ ثضكل هحير من جودة الخدمات اًس َاحِة 

 لدى اًؼَية المدروسة.

  لمخـير رضا اًزتون، فِىى المرافلة (،و 2.785،فلد كاهت )الحدي المَيأ ما كيمة

َاإن  ثدل ػلى  س َؤدي اإلى فيمخـير جودة الخدمات اًس َاحِة،( 1) ثـيراملدارُ

، والمتمثلّ جكلة من: اغوامَِمن خلال رضا اًزتون،و في  (2.785)ثـير ملدارٍ 

واًلِاس المس تمر ًرضا ،  فِم حاجات اًزتون ، واًخـذًة اًؼىس َة ٌَزتون

و ثـير هحير اًزتون.  في ثفسير اًؼلاكة اًخب زيًرة ٌَمخـير  ػَََ يمىن الاسدٌادوُ

 المس خلي جودة الخدمات اًس َاحِة في المخـير المؼتمد رضا اًزتون.

 (أ ن كيمة مؼامي اًخحدًد5نلٌ ثحين هخب ئج اًخحََي في الجدول ،)(R2)  كد تَـة

ذٍ اًيدِجة جضير الى ان ماوس حة )2.464) %( من اًخـير الذي 46.4(. وُ

د اإلى المخـير المس خلي والمتمثي بجودة الخدمات يحعي في رضا اًزتون ، ًؼو 

%( ؿير 53.6ثحَؽ وسختها )أ خرى ثب زيًرة غوامي  اًس َاحِة ، ًىنهَوضح وجود

 مضموهة في الانموذج الافتراضى الذى أ غتمدٍ اًحاحنان في دراس خَ الحاًَة .

 

 (ثب زير جودة الخدمات اًس َاحِةفي رضا اًزتون5الجدول )

 رضا اًزتون ال نموذج

ة المحسوب المحسوتة fكيمة  R2كيمة  Bكيمة   كيمة مس خوى المؼيوً

 0.071 1.830 - 0.574 اًثاتت

جودة 

الخدمات 

 اًس َاحِة

0.785 0.464 8.933 0.000 

 (N 94   ، 0.05=،   1.662( = 92، 1الجدوًَة )  tكيمة 

 المعدر: اإػداد اًحاحنان بالغتماد ػلى هخائج اًخحََي الاحعائي

صارة  اإلى اًيخائج المثخذَ أ ػلاٍ، فاهَ ًتم كدول فرضَة اًخب زير واًتى ثيط ػلى أ هَ  ) واإ

لمخـير جودة الخدمات (α ≤ 0.05)ًوجد ثب زير مؼيوي ذو دللة احعائَة غيد مس خوى

 اًس َاحِةفيمخـير رضا اًزتون(.

 ثاًثاً: اخذحار فرضَة اًخحاٍن

خخدام مؼامي اًخحاٍن لخذحار اًفرضَة اًرئُسة وػلى المس خوى اًکلي، تم اس  

، ًىونهالداة الاحعائَة المياس حة ٌَخؼرف ػلى  (One Way ANOVA)الاحادي

المخـير المؼتمد               

 

                    

المخـير المس خلي                              

 

 الدللة الإحعائَة رضا اًزتون

ِة َاح س 
ت اً

 جودة الخدما

 0.000 **0.474 الاغتمادًة

الاس خجاتةسرػة   0.586** 0.000 

 0.000 **0.579 زلة اًخوهَد

 0.000 **0.624 اًخؼاظف

 0.000 **0.672 المَموس َة

 0.000 **0.682 المؤشر اًکلي
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ة اًخحاٍن  اًفرق تين غياصر مذـيرات الدراسة حِر ًتم كدول كيمة الخعب  الاحعائي لمؼيوً

 ( ، نلٌ ًب تى:2.25ًـاًة  )

وجود فروق ذات ( اإلى هخب ئج تحََي اًخحاٍن الاحادي، والمخعي بمدى 6ٌضير الجدول )

دللة احعائَةلمخـير رضا اًزتون، ثسخة جودة الخدمات اًس َاحِة، وبحسة أ راء أ فراد 

ة ذات دللةاحعائَة في مذـير  غَيةالدراسة. وأ ظِرثًذب ئج الاخذحار وجود فروق مؼيوً

رضا اًزتون. وأ ن ُذٍ اًفروق ثؼزى اإلى مذـير جودة الخدمات اًس َاحِة، وبحسة أ راء 

(، وبمس خوى 79.821المحسوتة ) Fلدراسة . وتَـت كيمة مؼامي اًخحاٍن أ فراد غَية ا

ة ملارهة تليمة 2.222دللة ) ( ، 3.945الجدوًَة، واًحاًـة )F(، وهي دالة مؼيوً

هَ يمىن اًلدول 92،  1وتدرجات حرًة) (. واسدٌاداً ًيخائج اخذحار اًخحاٍن ال حادي، فاإ

واًتى ثيط ػلى أ هَ: ) ًدداٍن رضا اًزتون تفرضَةاًخحاٍن اًرئُس َة في ُذٍ الدراسة، 

ثحؼاً ًخحاٍن حرنيز الميظلٌت اًس َاحِة ػلى جودة الخدمات  2.25مؼيويًا غيد مس خوى 

 اًس َاحِة(.

 (ثحاٍن أ راء اًؼَية تجاٍ رضا اًزتون ثسخة جودة الخدمات اًس َاحِة6الجدول ) 

 Fكيمة  

 المحسوتة

 .Sigكيمة 

 المحسوتة

 هدِجة الاخذحار

 كدول اًفرضَة 0.000 79.801 اًزتونرضا 

ػداد اًحاحنان بالغتماد ػلى هخائج اًخحََي الاحعائي          N = 94       المعدر: اإ

 

 الملترحاتالاس خًذاجات و ( : 4المححر اًراتع )

 الاسـخًذاجات 4-1

ٍيها اًحاحنػان في ُػذٍ الدراسػة الى اًيلػاط يمىن  ثَخَعػب هم الاسػ خًذاجات اًػتى ثوظػل 

 الثَة:

المؼاًير اًوحِدة اًتى ًؼتمد ػَيها في ثلِيم جودة الخدمة هي ثلك اًتى يحددُا  -1

 .المس خفِد من الخدمة

مػدى  كِػاس، ثؼػنى  من وجهة هظر اًزتػون، جودة الخدمات اًس َاحِةأ ن  -2

مس خوى الجودة الملدمة مع ثوكؼات اًزتون. فذلديم خدمة ذات جودة، ًؼ  

مذوافلة مع ثوكؼات اًزبائن من خلال  ونالخدمةحى، أ ن  في المعَحة اٍنهائَة

ملارهة الخدمة اًتي ًخَلاُا اًزتون فؼلا مع الخدمة اًتي ًخوكػع أ ن ًخَلاُػا؛ و 

 ُيا ًخىون اًرضا .

الميظلٌت اًتي ثضع رضاء اًزبائن نػن اسػتراثَجَاتها، ثلػوم تلِػاس رضػائَ  -3

ثضكل مس تمر،لن رضاء اًزتون ٍرثحط باػادة شراء مػرة أ خػرى، و باًخػالي 

 يجة ػلى الميظمة أ ن ثلُس رضاء زبائنها جربححُتها. 

رضػا و  جػودة الخدمػة اًسػ َاحِةػلى اًرغم من وجود ػلاكػة واةػة تػين  -4

لة  اًزتون أ رضػَة مضػترنة ػػلى  ؿػير مذفلػين في ُػذا المجػال ينأ نة اًحاحن، اإ

ين اهمعػػعَحي: اًرضػػا و جػػودة الخدمػػة ، نػػلٌ أ ن ُػػؤلء اًحاحنػػ بخعػػوص

ليمخَىون رؤًة واةة و دكِلة حول ظحَؼة اًؼلاكػة تػين جػودة الخدمػة و 

 رضا اًزتون .

اًسػ َاحِة أ ن جػودة الخدمػة افراد اًؼَية المححوزة اندوامن خػلال اجػاباتهم،ػلى  -5

جػودة الخدمػة  اتؼػاد(. ووس خًذج من ُذٍ اًًس حةبان 56.98و بمؼدل)% مذوفرة

ذػوفرٍ في الميعلػة اًسػ َاحِة م ،  اًس َاحِة و مػن وجهػة هظػر اًػزبائن المححػوزين

سوران(،وًىن ًُست بمسػ خوى ظمػو،م، ًىػون ُػذٍ اًًسػ حة  كضاءالمححوزة )

 ملدولة وًُست مرثفؼة

لجودة الخدمة ؼاد اًتي اس خخدمها اًزبائن في ثلِيمِم اخذلاف الاهميَة اًًسخِة ًلات -6

اًس َاحِة في الميعلة المححوزػة و ًػكل تؼػد مػن اتؼػاد جػودة الخدمػة اًسػ َاحِة 

ػػػلى درجػػة رضػػاهم و بمؼػػدلت مذفاوثػػة،وذلك نػػلٌ اشرتهػػا المؼعَػػات واًػػتى 

 الاحعائَة .

 المػؤشرن اإلى أ   هخب ئج اًخحََي الاحعائى لمؤشر جودة الخػدمات اًسػ َاحِةجضير  -7

اًکلي ًوظف أ راء غَية الدراسة، و جود اخػذلاف في أ رااػا تجػاٍ ال هميَػة اًترثَخِػة 

ل تؼػػاد ُػػذا المخـػػير، اذ جػػاء مػػؤشر زلػػة اًخوهَػػد في المرثحػػة ال ولى. و ثػػلاٍ مػػؤشر 

بحسة ملِاس الاسػ خجاتة ٌلدراسػة  أ هميَةجِدة، و هي في المرثحة اًثاهَة الاغتمادًة 

ات اًخؼاظف و سرػة الاس خجاتة و المَموس َة ثحاػاً. و ثؤشر الحاًَة. و ثَتها مؤشر

جودة الخدمة اًس َاحِةو المؼعَات توجود اثفاق في أ راء اًؼَية المححوزة حول اتؼاد 

 و اخذلاف الاهميَة اًًسخِة ًكلة منهلٌ حسة أ راء اًؼَية المححوزة . ثليمِا

ٌَؼَية  المس خوى اًکلي ، و ػلىالى أ ن اجابات المححوزينجضير اًيخائج الاحعائَة  -8

(، تمَػي y3.4-y1.1مذـير رضا اًزتػون، و مػن خػلال مؤشراثػَ ) المدروسة حول

باتجاٍ الثفاق ػلى وظف رضا اًزتون، و بحسة أ راء اًؼَية المدروسة، حِر أ نهػا 

ثخفق ػلى أ ن أ تؼاد ُذا المخـير، و المتمثلّ في كلة من: فِم حاجات اًزتون اًس َاحِة 

سػػ َة ٌَزتػػون ، واًلِػػاس المسػػ تمر ًرضػػا اًزتػػون، مذػػوفرة، و ًىػػن ، واًخـذًػػة اًؼى 

اًػزبائن تجػاٍ تًس حة لتمثي مس خوى ظمو،م. و وس خًذج في ضوء ذلك، تػب ن رضػا 

مذوفرة، و ًىػن مسػ خوى اًرضػا غنهػا  الميعلة المححوزةالملدمة في  الخدمة اًس َاحِة

 ضؼَف 

ػػػلى ، و ات الدراسػػةتػػين مذـػػير الارثحػػاط  تحََػػيجضػػير اًيخػػائج الاحعػػائَة الى  -9

ػة وموجدَػة، و بمسػ خويات  توجودًِا، مس خوى المؤشر اًکلي  ػلاكػة ارثحػاط مؼيوً

و مذـػير رضػا اًزتػون. و ُػذٍ اًيدِجػة جودة الخدمات اًس َاحِة ػاًَة، تين مذـير 

، جػودة الخػدمات اًسػ َاحِة الملدمػة ثلود الى ان درجة رضا اًسواح مذوكفة ػػلى 

 ح اًزبائن .س خوى ظمو م غيد  حىونواًتي 

جضػػير هخػػائج اًخحََػػي الاحعػػائَة الى وجػػود ثػػب زير مؼيػػوي ٌَمخـػػير المسػػ خلي، و  -12

المتمثي بجودة الخدمات اًس َاحِة، في المخـير اًخاتع، و المتمثي جرضا اًزتػون، و ػػلى 

مس خوى المؤشر اًکلي ًِا. و وسػ خًذج في ضػوء ذلك، تػب ن اًرضػا ًخػب ثر بالجػودة و 

 تدرجة هحيرة .

ػػة ذات دللة  الاخذحػػارات أ ظِػػرت هخػػائج -11 الاحعػػائَة الى وجػػود فػػروق مؼيوً

، وأ ن ُذٍ اًفروق ثؼزى الى مذـير جودة الخدمات  احعائَة في مذـير رضا اًزتون

 اًس َاحِة.

الملترحات  4-2  

ر و ضرورة أ ن ثؼمػػي ادارة المػػيظلٌت اًسػػ َاحِة و  .1 باسػػ تمرار ػػػلى ثعػػوٍ

اًس َاحِة الملدمة ٌَػزبائن تحسين اًخىٌَوجِا المس خخدمة في مجال الخدمات 

حِر أ ن اًخىٌَوجِا المس خخدمة في مجػال الخػدمات اًسػ َاحِة ثؼمػي ػػلى 

 . تحسين أ تؼاد جودة الخدمات اًس َاحِة المخخَفة و ثؼزز من رضا اًزبائن

ؼة ٌَػزبائن  .2 ضرورة ان حرنةز الميظلٌت اًس َاحِة ػلى دور الاس خجاتة اًسرػً

ات اًس َاحِة في اًوكت المياسة، غن ظرًق اًؼامَين، وذلك تخلديم الخدم
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و الاس خجاتة  ًعَحات اًزبائن، و الاس تماع الى صػىواهم و ملتراحػاتهم، و 

 بما ًؼزز زلة ثؼامي اًزتون مع اًؼامَين في الميعلة اًس َاحِة المدروسة.

المحػانى منػي:  بالجواهة المادًة المَموسػةضرورة أ ن تهتم الميظلٌت اًس َاحِة  .3

 عمََػةظِر الجذاب و اًلائػق، ًىونهػا غوامػي ثػؤثر في والمكان والم  الحدًثة

 رضا وارثَاح اًزتون ثضكل أ فضي . تحلق، و اًس َاحىالجذب 

ضرورة ادخال اًؼامَين في الميعلة اًس َاحِة المدروسة في دورات ثدرًخِػة  .4

حول حسن اًخؼامي مع اًػزبائن، و ظرًلػة الاسػ خلدال، و أ سػَوب ثلػديم 

 اًزتون ثضكل أ فضي. الخدمة باًضكل الذي ًؼزز رضا

ضرورة وجػػود موكػػع اًىػػتروني ٌَميعلػػة اًسػػ َاحِة باًضػػكل الذي ٌسػػمح  .5

ٌَزبائن بالظلاع ػلى مؼػالم الميعلػة اًسػ َاحِة جػكل أ هواغِػا، و الخػدمات 

ػا باًضػكل الذي  ًؼػزز رضػا  الملدمة، و أ هم المياظق اًس َاحِة فيهػا و ؿيُر

 اًزتون ثضكل افضي غن خدمات الميعلة اًس َاحِة .

ق اًس َاحي في الميعلة اًسػ َاحِة المدروسػة، و  .6 ضرورة ثفؼَي دور اًدسوً

لي اًفؼال في الميعلة، و من خلال الاتي :  ذلك ًلاضعلاع بالدور اًدسوً

لِة حػػول حاجػػات و رؾحػػات  - أ   جػػراء اًححػػوث و الدراسػػات اًدسػػوً اإ

، و هَفِة الحعول ػَيهػا  في الحعول ػلى الخدمات اًس َاحِةاًزبائن 

 بما ًَ  ظموحاتهم .

اًلِام بملٌرسة اًترويج اًسػ َاحي باًضػكل المعَػوب، و الاػػلان غػن  - ب

هػػػواع الخػػػدمات اًسػػػ َاحِة اًػػػتى  يعلػػػة الم خػػػوفرة في الم ثلػػػدمها و أ 

اًس َاحِة، فضلا غن اًترويج ٌَميعلة اًس َاحِة و لما ًخوفر فيها مػن 

 ملومات و مؼالم س َاحِة مذؼددة .

وفير هظام ٌَمؼَومات اًس َاحِة في الميعلػة المدروسػة بمػا ًؼػزز مػن ث - ت

لِة اًعحَحة .  عمََة اتخاذ اًلرارات اًدسوً

ًيخػػائج ثػػلك  و اًوظػػول الى هخػػائج مٌعلِػػةصػػكاوى اًػػزبائن،  تحََػػي - ث

 اًضكاوى و الملترحات .

اًؼمي ػلى تحََي خسارة اًزتون غيد ػدم حرددٍ ٌَميعلة اًس َاحِة،  - ج

 س حاب الحلِلِة، و اًؼمي ػلى تجاوزُا .و اًىضف غن الا

اًؼمي و ثضكل جدي ػلى اًلِػاس المسػ تمر ًرضػا اًزتػون، و مؼرفػة  - ح

درجة اًرضػا، و اًىضػف غػن اسػ حاب ػػدم اًرضػا، و اًؼمػي ػػلى 

تجاوزُا باًضكل الذي يحلػق مسػ خوى اًعمػوح، و ٍزًػد مػن درجػة 

 رضا اًزتون .

ق اًسػػ َاحي، و ضرورة الاُػػتمام بالسػػاًَة و اًخوجهػػات الحدًثػػ .7 ة ٌَدسػػوً

اًترنػػيز في ال سػػاس ػػػلى اًزتػػون، والاسػػ تماع الى ظػػوثَ، و اًترنػػيز ػََػػَ 

باس تمرار؛ و ٍىون ذلك من خلال اجراء الملاتلات المس تمرة، و الدراسػات 

لِة، و مضارنة اًزتون في هَفِة و اسَوب ثلديم الخدمات اًس َاحِة  اًدسوً

لي اًعحَح، و   الذي يحلق رضا اًزتون .بالسَوب اًؼَمي و اًدسوً

 

 كائمة المعادر

:اًرسائي والاظاريح-المعادراًؼرتَة:أ   -أ ولً   

لى و جودةالخدمةاًعحَة 2222أ ًسامرائى ،حفضةغعااٌلّ ،) (،"المزيج اًدسوً

ا فِخحلِق رضا المرضى"،دراسة ػلى لٍوػة من المسدضفِات الحىومِة في مدًية  واثرُ

كلَة الادارة و الاكذعاد _ جامؼة تـداد ,تـداد، تـداد ،رسالةماجس خير ملدمة الى 

 اًؼراق .

(، "ثلِيم جودة الخدمات اًس َاحِة من وجهة هظر 2213عمراهؼحدُاًضَع، )

دراسة تحََلّ لراء غَية من ىزلء اًفٌادق بمدًية ػدن، رسالة ماجس خير، كلَة -اًزتون"

 اًؼَوم اًخجارًة، جامؼة ػدن ، اٍيمن.

"،رسالة جـرافِة اًس َاحة في مٌعلة أ ريحا و اًححر المَت،"( 2222كِصي,معَع )

, ناتَس , فَسعين .جامؼة اًيجاح اًوظيَة ,ماجس خير ؿير مًضورة  

(،"تحلِق رضا اًؼمَي الخارجي من خلال موارد اًخشرًة 2226هريمة جىوش،)

 "،رسالة ماجس خير، جامؼة سؼد حَة،تََدة ,الجزائر.

 الدوريات:  -ب 

( ،"هوكؼات المس خفِدٍن و الاتؼادالمحددة ًرضاهم غن 2229أ ل مذُة،مؼدى ،)

،اًؼدد اًثانى.49جودة الخدمات"،مجلّ الادارة اًؼامة ،رياض،اًسؼودًة،المجلد   

(,"مدى ثوافر كيم زلافة 2211أ ًعواف ,محفوظ , دون ,اسلٌغَي ,عمر ػلً ,)

مجلّ جامؼة هرتلاء الجودة في الميظلٌت اًفٌدكِة ",دراسة حالة في فٌدق هٌُوى الدولي , 

 ,المجلد اًخاسع ,اًؼدد الاول

(،"ػلاكة الاتداع اًخل  جرضا اًزتون"،مجلّ الادارة 2212حسين ،ٌسؤا محمد ،)

81و الاكذعاد ،جامؼة المسدٌصرًة ،تـداد،اًؼراق،اًؼدد   

("2225غحداًلادر جرٌش ،) جودة الخدمات المصرفِة كمدخي ًزيادة اًلدرة ,

,اًخيافس َة ٌَحيوك" في مجلّ اكذعاديات صلٌل افرًلا ،الجزائر:دًوان المعحوػات الجامؼَة  

 ،اًؼدد اًثاًر .

 المؤتمرات:-ت 

( ،"اًؼواملالمؤثرةفِجودةالخدمةاًفٌدكِة :دراسة ثعحَلة ػلى 2227اًروسان ،لَود ػلى)

غَية من ىزلء فٌادق خمسة نجوم في الاردن"،في المَخلى الدولي اًثاًر حول الجودة و 

 تميز ،جامؼة سىِىدة ،كلَةاًؼَومالكذعادًة و ػَوم اًسير ،غلٌن ،الاردن.اٍ 

الجودة في ًيظم ضلٌن  "اًرؤًة المس خلدََة ،2224سؼد جن غحداًر ن ،، اًلاضي 

وركة عمي ملدمة من اًَِةة اًؼََا ٌَس َاحةاإلى اًس َاحة في الممَىة اًؼرتَة اًسؼودًة"

 .ة في ظياػة اًس َاحة"مَخلى الجودة ال ول بميعلة غسير"الجود

 اًىذة:–ث     

ق الخدمات المخخععة منهج 2225أ تو هحؼة ،غحداًؼزٍز ،) (،"دراسات في جسوً

 ، دار اًوراق ًٌَشر و اًخوزًع ،غلٌن ،الاردن. 1ثعحَلى"،ط

،دار اًشروق ًًشر و  1(،"ادارة في الخدمات "،ط2226أ لمَحاوي ،كاسم ناًف ،)

 اًخوزًع ،غلٌن ،الادرن .

ق اًس َاحي )مدخي استراثَجى( "،ط2224غحداًي  اًعائي ،) َد  ،  1(، "اًدسوً

 دار اًوراق ًٌَشر و اًخوزًع ،غلٌن ،الاردن.

ق اًس َاحي )مدخي سَوكي ( "،دار وائي 2222محمد اجراُيم غحَدات ،) (، "اًدسوً

 ٌَعحاػة و اًًشر،غلٌن ،الاردن.

"،دار وائي ٌَعحاػة واًًشر و (، "ادارة الجودة اًضاملّ 2229مؼفوظ أ  د جودة ،)

 اًخوزًع ،غلٌن ،الاردن.

 

 ثاهَا. المعادر ال جٌحَة:
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(،ثليم جودة الخدمات اًس َاحِة الدًًِة من و جهة هظر اًزائرٍن، 2228ظاًة ،ػلاء )

 جامؼة هرتلاء ,هرتلاء،اًؼراق. 
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 اس تمارة الاسدداهة

 غيوان الدراسة

ا ػلى رضا اًزة َاحِة جودة الخدمات اًس ة جضخَط اتؼاد   تونة وثب زيُر

 اس خعلاغَة ل راء غَية من اًس َاح في مدًية سوراندراسة 

 اختي اًسائحة

 اخي اًسائح

 

ال س تمارة الحاًَة مؼةدة ل ؾراض اًححر اًؼَمي واًتي وسؼى من خلاًِا الى كِاس ارائ  حول جودة 

ا ػلى ارضائ  من خلال لٍوػة من ال تؼاد اًتي ثخضمنها وباًخب هَد سوف  ثيؼىس الدكة الخدمات اًس َاحِة ومدى ثب زيُر

ر اًس َاحة في المدًية .  والموضوغَة في أ جاتخ  ػَيها باًوظول الى هخائج دكِلة ٌَححر الحالي واًتي سوف جساهم في ثعوٍ

جاتة ػلى اس خفساراح  .  وون ػلى اس خؼداد ًل 

 مع اًخلدٍر

 

   اًحاحر

 

  غن اًزتون  أ ولً : مؼَومات ػامة

 أ هثى )   ( ذهر     )   (   الجًس:    -1

س ية 45)   ( أ نثر من    س ية42-31)   (  س ية 32-21)   (  س ية فب كي  22)   (   اًؼمر:     -2  

 

         خارج اًؼراق)   (              ( داخي اًؼراق   :          ) تلد اًزتون  -3

                 خارج ال كَيم)   (               داخي ال كَيم)   (                           

 ل نثر من مرة)   (                   ل ول مرة )   (       :   حىرار اًزيارة -4

 فب نثر 11)   ( ًوم      12-6)   (                    ًوم 5-1)   (     :      مدة اًزيارة -5

ػدادًة : )   ( اًخحعَي الدراسي -6   ف    )   (جكاًورًوس  )  ( دراسات ػََا  دتَوم  )    ( فب كي  اإ

 

 

 (Xثاهَاً : ثلِيم جودة الخدمات اًس َاحِة من وجهة هظر اًزبائن.)

 (X1الاغتمادًة )

 اًفلرة اًرقم
موافق 

 ثضدة
 موافق

ل  ل اوافق محاًد

اوا

فق 

 

ثضد

 ة

1 

تحرص الادارة اًس َاحِة ػلى 

ثلديم الخدمة اًس َاحِة ثضكل 

 صحَح ومن أ ول مرة.

     

2 

ًتم ثلديم الخدمة اًس َاحِة في 

 المواغَد اًتي تم تحدًدُا.

     

3 

ًتم الاُتمام بمضاكل اًزبائن 

 والاجاتة ػلى اس خفساراتهم.

     

4 

ًتم الاًتزام تدٌفِذ الاغلٌل 

اًس َاحِة في الاوكات 

 المحددة..

     

5 

ثوفر الادارة اًس َاحِة 

مؼَومات غن اًزبائن يمىن 

لمؼرفة اي صئ  اًرجوع اٍيها

 غنهم.

     

6 

خدمة اًزتون ومعَحخَ ُو 

اًِدف اًرئُس ًلادارة 

 اًس َاحِة.

     

7 

ثوفر الادارة اًس َاحِة ً  

 ساحة ًوكوف اًس َارات.

     

8 

ثؼمي الادارة اًس َاحِة ػلى 

ثوفير ساػات عمي مٌاس حة 

 ًيفؼ .

     

 (X2سرػة الاس خجاتة)

 اًفلرة اًرقم
موافق 

 ثضدة
 موافق

ل  ل اوافق محاًد

اوا

فق  

ثضد

http://www.minshawi.com/node/794
http://www.minshawi.com/node/794
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 ة

1 

ثلوم الادارة اًس َاحِة 

بالجاتة ػلى اس خفساراح  

 تعرًلة سرًؼة وكافِة.

     

2 

تهتم الادارة اًس َاحِة تخلديم 

الخدمات اًفورًة ً  

ا في اًوكت المحدد.  وانجازُ

     

3 

ُياك سرػة أ س خجاتة من 

الإدارة اًس َاحِة غن 

غيد الخدمات اًس َاحِة 

 ظَبها من كدَ .

     

4 

احعي ػلى دعم اًؼامَين في 

الميظلٌت اًس َاحِة غيد 

 حعول الخدمات اًس َاحِة.

     

5 

ثدسم الخدمات اًس َاحِة 

اًتي ثلدمها الادارة 

 اًس َاحِة باًخكامي.

     

6 

ًتم اػلام  تدكة غن موػد 

 ثلديم الخدمة اًس َاحِة.

     

7 

الادارة ُياك اُتمام من كدي 

اًس َاحِة باًزبائن وثوفير 

 كل ماُو معَوب لهم.

     

 (X3زلة اًخوهَد )الامان()

 اًفلرة اًرقم
موافق 

 ثضدة
 موافق

ل  محاًد

 اوافق

ل اوافق  

 ثضدة

1 
اصؼر بالمان في اًخؼامي مع 

 اًؼامَين في الميظلٌت اًس َاحِة.
  

   

2 

اصؼر باًثلة في سَوك اًؼامَين 

اًس َاحِة.في الميظلٌت   

     

3 

ًخحلى اًؼامَون في الميظمة 

 اًس َاحِة بالماهة اًضخعَة.

     

4 

ٍتمخع اًؼامَون في الميظمة 

اًس َاحِة بالحاسُس الاوساهَة 

 واٌَحاكة.

     

5 

حتميز الادارة الميظمة اًس َاحِة 

تدكة مؼاملاتها الماًَة ووضوفاتها 

 الملدمة اًَيا.

     

6 

اًس َاحِة تدكة حتميز الميظلٌت 

 الانجاز وػدم ارحكاب الاخعاء.

     

7 

ٍتمخع اًؼامَون في الميظلٌت 

اًس َاحِة بمِارة ونفاءة ػاًَة في 

ثلديم الخدمات اًس َاحِة اًتي 

 تحخاجها.

     

 (X4اًخؼاظف)

 اًفلرة اًرقم
موافق 

 ثضدة
 موافق

ل  محاًد

 اوافق

ل اوافق  

 ثضدة

1 

ُياك ػلاكة ظَحة تًٌَا 

نزبائن واًؼامَين في الميظمة 

 اًس َاحِة .

     

2 

ٍتمخع اًؼامَون  في الميظلٌت 

اًس َاحِة اًس َاحِة 

لمس خوى اًؼالي من اٌَعف 

 و الاحترام .

     

3 

اصؼر باُتمام اًؼامَين في 

الميظمة اًس َاحِة اُتماماً 

 شخعَاً .

     

4 

اصؼر بان اًؼامَين في 

الميظلٌت اًس َاحِة لددم 

باًزبائن غيد اًخؼامي مؼرفة 

 مؼِم .

     

5 

ثخوفر في الميظلٌت اًس َاحِة 

اًخلٌَات واًخحََلات 

الحدًثة ًخلديم الخمة 

 اًس َاحِة .

     

6 

اصؼر بان ادارة الميظلٌت 

ة اًؼلاكات  ثؼمي ػلى ثلوً

 مؼيا نزبائن .

     

7 

اصؼر بان ادارة الميظلٌت 

اًس َاحِة لددا المؼرفة 

باحذَاجات والدراًة 

 اًس َاحِة .

     

 (X5المَموس َة)

 اًفلرة اًرقم
موافق 

 ثضدة
 موافق

ل  محاًد

 اوافق

ل اوافق  

 ثضدة

1 

ٍتميز اًؼامَون في الميظلٌت 

اًس َاحِة بال ناكة والمظِر 

 اًلائق .

  

   

2 

اصؼر بان اًؼامَين في 

الميظلٌت اًس َاحِة ٌسؼون 
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 الى ثوفير وسائي اًراحة ًيا .

3 

حتمخع المرافق اًس َاحِة 

واًعالت تب نها جذاتة 

 وصحَحة وملائمة .

     

4 

ُياك ملائمة تين المظِر اًؼام 

ٌَميظمة اًس َاحِة مع ثوغَة 

وظَفة الخدمة اًس َاحِة 

 الملدمة .

     

5 

اصؼر تب ن ادارة الميظمة 

اًس َاحِة ثوفر وسائي 

اًراحة ًؼامَيها من اجي 

ثلديم الخدمات اًس َاحِة 

 المياس حة ًِا .

     

6 

اًخجِيزات والمس خَزمات 

المخوفرة في الميظمة 

اًس َاحِة الحاًَة بالمس خوى 

ًفوق الميظلٌت في مٌاظق 

 س َاحِة اخرى .

     

7 

ثخوفر اًِدايا واًخحفِات 

اًتي ًتم تَؼِا ًيا تب سؼار 

مٌاس حة غيد زيارثيا 

ماهن ال ثرًة.  ًل 

     

 

 (Y: ) اًزتونكِاس ومذاتؼة رضا ثاًثاً: 

 (Y 1ة )فِم حاجات اًزتون اًس َاحِ

 

اًرقم    اًفلرة 
موافق 

 ثضدة
 موافق

مؼارض  مؼارض محاًد

 ثضدة

1 

الخدمات اًس َاحِة اًتي 

ثلدمها الميظمة اًس َاحِة هي 

 افضي من ثوكؼاح 

     

2 

ثخواظي الميظمة اًس َاحِة 

 كلفي اثعالتها مؼ  ثض

مس تمر من خلال وسائي 

اًخلََدًة او ػبر الثعال 

 ايمَلاح  اًضخعَة .

     

3 

ًتم وضع المؼاًير اًتي تحدد 

ادا ٌاًسَوك اًشرائي ً  اسد 

ؼات اًزبائن.كالى ثو   

     

4 
     الميظمة اًس َاحِة هي بمؼرفة 

تامة حول حاجاح  

 ورؾحاح  اًس َاحِة.

5 

ثوفر الادارة اًس َاحِة 

مؼَومات غن اًزبائن يمىن 

لمؼرفة اي صئ  اًرجوع اٍيها

 غنهم.

     

 

 (Y 2: )اًخـذًة اًؼىس َة ٌَزتون ويمىن كِاس ذلك من خلال اًوسائي الثَة

 اًفلرة اًرقم
موافق 

 ثضدة
 موافق

مؼارض  مؼارض محاًد

 ثضدة

 أ  
 (Y 21لميظمة اًس َاحِة : )ثوفر هظم اًضكاوي والملترحات في ا

:لترحات ال ثَةالمٌَزبائن الذٍن لددم صكاوي و  الميظمة اًس َاحِةوفر ث  

1 

اًرقم اًِاثفي المجاني زيائي 

 الاتجاٍ.

     

2 
      اًبًرد الإًىتروني.

3 
      موكع اًىتروني

4 

 ظيدوق اًضكاوي

.والملترحات  

     

 ب
 (Y 22)مسوحات رضا اًزبائن

 اًفلرة اًرقم
موافق 

 ثضدة
 موافق

ل  ل اوافق محاًد

 اوافق

ثضدة   

1 

 الميظمة اًس َاحِةلوم ث

بمسوحات دورًة ًلِاس 

 رضا اًزبائن غن ظرًق:

     

2 

رسال اس تمارات  اإ

الاسدداهة ٌَزبائن وثضكل 

 دوري ومٌخظم.

     

3 

ًؼَية االثعالت اًِاثفِة و 

ؼضوائَة من اًزبائن اً 

 الحاًَين.

     

4 

دراسة أ راء اًزبائن حول 

 الميظلٌت اًس َاحِةأ داء 

 الميافسة.

     

5 

دراسة أ راء اًزبائن حول 

حىرار اًشراء واًخؼامي مع 

.ةالحاًَ الميظمة اًس َاحِة  

     

ق الخفي ت  (Y 23)اًدسوً

 اًفلرة اًرقم
موافق 

 ثضدة
 موافق

ل  محاًد

 اوافق

ل اوافق  

 ثضدة
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 الميظمة اًس َاحِة  ؼين ث

أ صخاص ًخصرفون 

كمضتٍرن محتمَين ًـرض 

ثب صير هلاط اًلوة واًضؼف 

اًتي تمارس في عمََات 

 .اًس َاحِة شراء الخدمة

  

   

2 

الميظمة ًترك مدٍر 

نزل الى  اًس َاحِة مىذحَ وً

مِدان اًؼمي ًَؼرف هَفِة 

ثصرف الموظفين تجاٍ 

 الحالت المخخَفة.

     

3 

الميظمة ًلوم مدٍر 

لثعال اًس َاحِة با

باًؼامَين والميظمة 

نزتون بخعوص  اًس َاحِة

صكاوى مؼَية وهَفِة 

 اًؼامَين والميظمةاس خجاتة 

 ًخلك اًضكاوى.

     

4 

ًدٌىر مدٍر الميظمة 

اًس َاحِة احِانا نزتون 

خؼامي مع اًؼامَين  وً

نزتون فؼلً ٌَىضف غن 

 سَوك اًؼامَين وثصرفاتهم.

     

 (Y 24)تحََي خسارة اًزتون ج

 اًفلرة اًرقم
موافق 

 ثضدة
 موافق

ل  ل اوافق محاًد

اوافق  

 ثضدة

1 

ادارة الميظمة ؼمي ث

ػلى الثعال  اًس َاحِة

باًزبائن الذٍن ثوكفوا غن 

وتحوًوا اإلى  ااًخؼامي مؼِ

 ىأ خر  مٌظلٌت س َاحِة

 ومؼرفة أ س حاب ذلك.

     

2 

 الميظمة اًس َاحِة راكة ح

مؼدلت الخسارة باًزبائن 

 زيادةً و هلعانًا.

     

3 

ثدرس الميظلٌت اًس َاحِة 

كلفة الخسارة ًكل زتون 

وثفىر هَفِة اس خؼادثَ من 

خلال وضع جرامج ٌَجذب 

 اًس َاحي.

     

4 

ثلوم الميظمة اًس َاحِة 

تدرسات جسوًلِة س َاحِة 

     

لمؼرفة هَفِة جذب اًزبائن 

 والمحافظة ػَيهم.

5 

الميظمة اًس َاحِة  ثلوم

تدراسة كلفة اًخحول 

اًزتون وملدار الخسارة الى 

 مٌظمة س َاحِة اخرى.

     

   

 (Y 3)اًلِاس المس تمر ًرضا اًزتون   

  

 اًفلرة اًرقم
موافق 

 ثضدة
 موافق

ل  ل اوافق محاًد

اوافق  

 ثضدة

1 

ثلوم الميظمة اًس َاحة 

تفِاس ػدد اًزبائن الجدد 

الميعلة الذٍن ًدخَون 

اًس َاحِة 

وباس تمرار.اًس َاحِة هي 

 افضي من ثوكؼاح 

     

2 

ثؼمػػي الميظمػػة اًسػػ َاحِة 

ػػػلى ثددػػع مسػػارات ثوكػػع 

 اًزتون  باس تمرار.

 

     

3 

ثخػػػاتع الميظمػػػة اًسػػػ َاحِة 

الاداء اًس َاحي ٌَميظلٌت 

وثؼمػػي  رالميافسػػة باسػػ تمرا

 ػلى الاس خفادة مٌَ.

 

     

4 

ثلوم الميظمة اًس َاحِة 

بجراء بحوث ودراسات 

لِة مس تمرة غن رضا  جسوً

 اًزتون.

     

 

اًزتون غن جودة الخدمة اًس َاحِة الملدمة من كدي الميظلٌت  اتحدًد درجة رض

 ارجو اخذَار واحد منها. ثضكل ػام اًس َاحِة

 درجة اًرضى هحيرة جدا        )      ( -1

 درجة اًرض هحيرة              )      ( -2

 مذوسعة          )      (درجة ًرضى  -3

 درجة اًرضى مٌخفضة         )      ( -4

 درجة اًرضى مٌخفضة جدا    )      ( -5

 

 


