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 الذكخ
و ق ال رب أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي و  ﴿قال الله تعالى: 

 .﴾19﴿الشسل  ﴾على والدي و أن أعمل صالحا ترضاه

فاتحة ىي الحسج و الذكخ إلى الحي أنعػ عمي بفزمو وواسع رحستو أن  خيخ
 وفقشي وىجاني لإنجاز ىحا البحث و إتسامو بعؽنو.

ثػ أتقجم بعبارات الذكخ و الامتشان و التقجيخ إلى الحي وقف دائسا بجانبي و 
ميج لي طخيق العام والسعخفة الجكتؽر السذخف ' محمد بؼ ذىبية' الحي عسل 

جج وإخلاص ولػ يبخل عمي بأي معمؽمة أو ملاحعة، فكان خيخ  معي بكل
دليل عمى إتسام ىحا العسل مشح كان مجخد طخح حتى وصل إلى ىحه الرؽرة 

 فمع مشي كخيػ الجداء والفزل و العخفان.

كسا نتؽجو بجديل الذكخ و الامتشان إلى الؽالجيؼ الكخيسيؼ و إخؽتي الأعداء 
 معشؽيا.و كل عائمتي و مؼ قام بجعسي 

كسا أتقجم بعبارات الذكخ لكل مؼ أسيػ في تقجيػ يج العؽن لإنجاز ىحا العسل 
 الستؽاضع وأخص بالحكخ الأقارب و الأصجقاء.

و إلى جسيع أساتحة و دكاتخة قدػ العمؽم التجارية، إلى كل مؼ عمسشا حخف 
 وأخح بيجنا في سبيل تحريل العمػ و السعخفة إلى كل أسخة الجامعة عسالا و

 طلابا.

 و في الأخيخ أتؽجو بالخحسة إلى روح ججتي 'فاطسة معطاوي' الطاىخة.



II 
 

 الإىجاء
ىحا العسل الستؽاضع إلى رمد العطاء و الؽفاء إلى مؼ  أىجي

جعل الله الجشة تحت أقجاميا تحية و تقجيخ و عخفان لجسيميا 
 والجتي الحبيبة و الغالية أطال الله عسخىا.

إلى القمب الخحيػ و الخجل الععيػ الحي أنار لي ظمسات دربي و 
 مديخة حياتي والجي العديد حفعو الله لي.

 ت معيػ أيام عسخي إخؽتي و أخؽاتي و الحيؼ كان إلى مؼ كبخ 

 إلى ججي الحي كان الأب الثاني أطال الله في عسخه

إلى الخوح التي سكشت روحي خطيبي ناصخ حفعو الله لي و 
 عائمتو الكخيسة.

 إلى رفقاء دربي في السذؽار الجراسي و العسمي.

إلى الجكتؽر السذخف ' محمد بؼ ذىبية' الحي لػ يبخل عمي 
 بسعمؽماتو القيشة و السفيجة.

إلى دكاتخة و أساتحة قدػ العمؽم التجارية بجامعة خسيذ مميانة 
 2020طمبة تخرص تدؽيق خجمات دفعة 
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 :الجراسة السمخص
 
 السمخص:

ى التعخؼ عمى جػدة الخجمات الفشجؾية و رضا الدبػف مغ خلاؿ أبعاد الجػدة الأربعة )الاعتسادية، تيجؼ الجراسة إل
الأماف، الاستجابة و السمسػسية( تع اسقاط ىحه الجراسة الشطخية عمى فشجؽ ميخادور بالذمف كعيشة مغ السؤسدات 

 لصبيعة الجراسة. الفشجؾية فاعتسجنا في دراستشا عمى الأسمػب الػصفي التحميمي لسلائسة

و لتحقيق اليجؼ قسشا بترسيع استبياف كأداة لجسع البيانات و تع تػزيعو عمى عيشة الجراسة و الستسثمة بدبائغ فشجؽ 
استبانة و تع اختبار الفخضيات باستخجاـ بعس الأساليب الإحرائية السلائسة عغ  100ميخادور بالذمف البمغ عجدىا 

" و تػصمت الجراسة لسجسػعة مغ الشتائج أىسيا: وجػد علاقة ذات SPSS Version 25شخيق البخنامج الإحرائي "
دلالة إحرائية بيغ جػدة الخجمات الفشجؾية و رضا الدبائغ، أي لجػدة الخجمات الفشجؾية تأثيخ كبيخ عمى رضا الدبائغ 

 و إشباع حاجاتيع و رغباتيع.

 جػدة الخجمات، أبعاد الجػدة، الخجمات الفشجؾية، رضا الدبػف، فشجؽ ميخادور الذمف. الكمسات السفتاحية:

Résumé :  

 Cette étude vise à identifier la relation de qualité des services hôteliers et de satisfaction 

client à travers Les quatre dimensions de la qualité (fiabilité, sécurité, réactivité et 

tangibilité). Cette étude théorique a été abandonnée sur l'hôtel Mirador, à Chlef, en tant 

qu'échantillon d'établissements hôteliers. Tester des hypothèses en utilisant des méthodes 

statistiques appropriées à travers le programme statistique SPSS, et l'étude a atteint un 

ensemble de résultats, dont les plus importants sont: Une relation statistiquement 

significative entre la qualité des services hôteliers et la satisfaction des clients, c'est-à dire la 

qualité des services hôteliers, a un impact majeur sur la satisfaction des clients. 

MOT CLE :Qualité du services, Dimension de qualité, La satisfaction des 

clients, Mirador Hôtel de Chlef.  
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 مقجمة



 مةالسقج  
 

  أ
 

 السقجمة:
 تؽطئة: . أ

تصػرا ىاما في مجاؿ الخجمات التي أصبحت تذكل أىسية كبيخة في اقتراديات الجوؿ شيجت العقػد الأخيخة  لقج
مقجمييا و في ىحه الطخوؼ أصبح ىشاؾ وعي لجى الباحثيغ و السيتسيغ بالأنذصة مسا خمق مشافدة شجيجة بيغ 

الخجمية بأىسية الجػدة في تقجيع الخجمات و أثخىا عمى رضا الدبائغ مغ أجل خمق ميدة تشافدية و زيادة الخبحية 
 لمسؤسدات الخجمية.

دا لمسؤسدة الخجمية، حيث أصبح و مغ أجل الشسػ والتصػر أصبحت إدارة الجػدة و تحقيق رضا الدبػف ىاج
رضا الدبػف محػر اىتساميا و ديسػمة البحث و التعخؼ عمى حاجات و تػقعات الدبائغ و تقجيع خجمة تحقق 
رضاه و ولاءه لمسؤسدة خاصة، و أف ثػرة تكشػلػجيا و الاترالات و السعمػماتية مكشت الدبػف مغ أف يدتصيع 

 ختياراتو.السفاضمة بيغ الخجمات حدب رغباتو و ا
و لأف إدراؾ مفيػـ جػدة الخجمة يسكغ لمفشادؽ الحرػؿ عمى السعخفة اللازمة التي تدسح ليا بإعادة ترسيع و 
تذكيل خجماتيا بسا يمبي حاجات و رغبات زبائشيا و يتجاوز تػقعاتيع و يداىع في دعع القصاع الفشجقي وصػلا 

دفع معطع الفشادؽ لتحقيق جػدة الخجمة السقجمة لمدبائغ  إلى إرضاء الدبائغ و رفع كفاءة أدائيا، فإف كل ىحا
 معتسجة في ذلظ عمى آراء ىؤلاء الدبائغ و اتجاىاتيع حػؿ ما يقجـ ليع مغ الخجمات.

 الإشكالية: . ب
 ؟ ىل لجؽدة الخجمات الفشجقية تأثيخ عمى رضا الدبائؼ و إشباع حاجاىػ و رغباتيػ

 الإشكاليات الفخعية التالية: و مغ خلاؿ الإشكالية الخئيدية نصخح
  ؟ىل يؤثخ اعتسادية الخجمة الفشجؾية عمى رضا الدبػف 
 ىل نجج الأماف في الخجمة الفشجؾية لو تأثيخ عمى رضا الدبػف حػؿ الخجمات الفشجؾية السقجمة؟ 
 ىل الاستجابة في الخجمة الفشجؾية ليا أثخ عمى رضا الدبائغ حػؿ الخجمات الفشجؾية السقجمة ليع؟ 
 ل تؤثخ السمسػسية في الخجمة الفشجؾية عمى رضا الدبػف حػؿ الخجمات الفشجؾية السقجمة لو؟ى 
 فخضيات الجراسة: . ت

 و بشاء عمى الإشكاليات السصخوحة شخحشا الفخضية الخئيدية التالية:
 . و تتفخّع ىحهلجؽدة الخجمات الفشجقية تأثيخ كبيخ عمى رضا الدبائؼ و كحا اشباع حاجاتيػ و رغباتيػ

 الفخضية إلى الفخضيات التالية:



 مةالسقج  
 

  ب
 

 اعتسادية الخجمة الفشجؾية ليا تأثيخ كبيخ عمى رضا الدبائغ. 
  بعج الأماف عمى الخجمة الفشجؾية يؤثخ و بذكل إيجابي عمى رضا الدبائغ حػؿ الخجمات الفشجؾية السقجمة

 ليع.
 جمات الفشجؾية السقجمة ليع.الاستجابة في الخجمة الفشجؾية ليا أثخ جج واضح عمى رضا الدبائغ حػؿ الخ 
 .تؤثخ السمسػسية في الخجمة الفشجؾية عمى رضا الدبائغ حػؿ الخجمات السقجمة ليع 
 يار السؽضؽع:مبخرات اخت . ث
  إىساؿ السؤسدات الخجمية لمجػانب الستعمقة بالدبػف خاصة الفشادؽ فيي لا تيتع بدمػؾ الدبػف ولا

 رضائو.تحقيق حاجاتو و رغباتو ولا ؾياس درجة 
 .نقز الػعي لجى السؤسدات الخجمية بأىسية جػدة الخجمة في تحقيق السيدة التشافدية ليا 
 أىسية الجراسة: . ج

تتجمى أىسية ىحه الجراسة في كػف أف جػدة الخجمات أصبحي تسثل أولػية مغ أولػيات السؤسدة الخجمية و ىحا 
جمات الفشجؾية عشرخ ميع في التشسية الاقترادية في ضل الجور الستشامي لمتدػيق الخجمي، و محلظ باعتبار الخ

لأي بمج لأنيا مختبصة بالدياحة، فشجج أف دوؿ العالع تتدابق في تقجيع أحدغ الخجمات الفشجؾية ذات جػدة عالية 
بائشيا، كسا تزع أىسية ىحه الجراسة مغ أنيا ستبحث في معخفة أيُّ أبعاد جػدة الخجمة السقجمة ليا تأثيخ كبيخ لد 

و حديغ تىسية لجى الدبػف الأمخ الحي يعصي صػرة و نسػ لمفشجؽ مغ أجل التخكيد عمى ىحه الأبعاد و و أ 
 تصػيخ جػدة خجماتيا و العسل عمى تحقيق أعمى رضا لمدبائغ.

 تيجؼ ىحه الجراسة إلى: أىجاف الجراسة: . ح
 .تقييع جػدة الخجمات السقجمة مغ شخؼ فشجؽ ميخادور مغ وجية نطخ الدبائغ 
 واقع مدتػى جػدة الخجمات الفشجؾية و رضاء الدبائغ عشيا. إبخاز 
 .معخفة تػجيات الدبائغ اتجاه أبعاد جػدة الخجمات الفشجؾية السقجمة بيجؼ تصػيخىا و زيادة الخضا عشيا 
 .التعخؼ عمى نػع العلاقة بيغ رضا الدبػف و أبعاد جػدة الخجمات الفشجؾية 
 حات و التػصيات التي يتع مغ خلاليا السداىسة في رفع التػصل إلى بعس الاستشتاجات و الاقتخا

 مدتػى جػدة الخجمة السقجمة داخل السؤسدة محل الجراسة.
 .إثخاء الخصيج الفكخي لمباحث مغ الشاحية العمسية 
 مشيج الجراسة: . خ



 مةالسقج  
 

  ت
 

لشطخي تع الاعتساد عمى السشيج الػصفي التحميمي في الإجابة عغ أسئمة الجراسة، حيث تع الخجػع في الجانب ا
إلى مرادر السعمػمات مغ الكتب و البحػث العمسية بالمغتيغ العخبية و الأجشبية، أما في الجانب التصبيقي فقج 
تع استخجاـ أداة استسارة الاستبياف بيجؼ التعخؼ و تقييع مدتػى جػدة الخجمات السقجمة مغ شخؼ فشجؽ ميخادور 

 SPSS"ة البيانات عغ شخيق بخنامج التحميل الإحرائي بػلاية الذمف و أثخىا عمى رضا الدبائغ و تع معالج
Version 25." 

 حجود الجراسة: . د
 تع إنجاز ىحه الجراسة في إشار الحجود السفاـيسية، السكانية و الدمانية التالية:

يتعمق بجور أبعاد جػدة الخجمة الفشجؾية ) الاعتسادية، الأماف، الاستجابة،  الإطار السفاليسي: -
 السمسػسية( في تحقيق رضا الدبػف.

في الفتخة  2019/2020تع إجخاء الجراسة خلاؿ الدجاسي الثاني مغ الدشة الجامعية  الحجود الدمانية: -
 .2020إلى غاية أوت  25/05/2020السستجة مغ 

و  %70نت ىحه الجراسة في فشجؽ ميخادور بالذمف و لكشيا كانت عغ بعج بشدبة : كاالحجود السكانية -
 ىحا راجع لطخوؼ معيشة.

 صعؽبات الجراسة: . ذ
أوؿ و أكبخ عائق واجيشي ىػ تفذي مخض كػرونا في بمجنا أي مذ تقخيبا كل القصاعات الخجمية و  -

 مشيا الفشجؽ محل الجراسة.
 جػدة الخجمات الفشجؾية.ثانيا قمة السخاجع العخبية السخترة في  -
ؼيسا يتعمق بسلأ قػائع الاستبياف لأنيا كانت الكتخونية، و ىحه  غثالثا: صعػبة التعامل مع السدتجػبي -

 الصخيقة كانت صعبة نػعا ما، أي مشعتشي مغ مقابمة الدبائغ وجيا لػجو.
 تقديسات الجراسة: . ر

تقديع ىحه الجراسة التي ابتجأت بسقجمة و انتيت بػية معالجة الإشكالية السصخوحة و اختيار الفخضيات قسشا ب
 بخاتسة إلى فرميغ.

  خررشا الفرل الأوؿ الأدبيات الشطخية لجػدة الخجمة الفشجؾية و رضا الدبػف لجراسة الجانب الشطخي
 مباحث: 03الحي يتزسغ 



 مةالسقج  
 

  ث
 

  سشا تكم الإطار السفاليسي لجؽدة الخجمة الفشجقية و رضا الدبؽن السبحث الأوؿ: قسشا بتدسية
ؼيو عغ جػدة الخجمة، مفيػميا و الخجمة الفشجؾية و كحلظ رضا الدبػف و خرائرو و العػامل 

 السؤثخة ؼيو.
  السبحث الثاني: قسشا بتدسية أدبيات العلاقة بيغ جػدة الخجمة الفشجؾية و رضا الدبػف و تحجثشا

في إدراكات الدبػف ؼيو عغ ؾياس جػدة الخجمة الفشجؾية مغ مشطػر الدبػف و العػامل السؤثخة 
 لجػدة الخجمة و علاقة جػدة الخجمة بخضا الدبػف.

  و انتقمشا إلى السبحث الثالث الحي تصخقشا ؼيو إلى الجراسات الدابقة و مقارنة بيشيا و بيغ
 الجراسة الحالية.

  مباحث حيث: 03الفرل الثاني متعمق بالجراسة التصبيؿية: قدسشاه كحلظ إلى 
  السبحث الأوؿ: تصخقشا إلى تقجيع عاـ لمسؤسدة محل الجراسة حيث قسشا بتعخيف الفشجؽ و تقجيع

 الييكل التشطيسي العاـ لو و الخجمات التي يقجميا لدبائشو.
  السبحث الثاني: تصخقشا إلى مشيجية الجراسة السيجانية "شخيقة الجراسة، الأدوات السدتخجمة في

 الجراسة السيجانية".
  السبحث الثالث و الأخيخ: قسشا بتحميل و مشاقذة نتائج الجراسة و ذلظ عغ شخيق القخاءة

الػصؽية لمجراسة و القخاءة التحميمية.



 

 
 

 

ل:  الفرل الأوَّ

الإطار السشيجي لجؽدة 

الخجمة الفشجقية و رضا 

 الدبؽن 
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 تسييج:

تدعى السؤسدات الفشجؾية إلى تقجيع خجمات ذات جػدة عالية لدبائشيا، فأصبحت جػدة الخجمات التي تقجميا 
السؤسدة ضخورة لازمة تدداد أىسيتيا بازدياد حاجات و رغبات و تػقعات الدبائغ مغ الخجمة و ازدياد قجرة 

و عميو تعج السؤسدات الفشجؾية شأنيا شأف باقي السؤسدات متأثخة و ىحه التصػرات  السؤسدة عمى تحؿيقيا،
حيث تخكد ىحه السؤسدات الفشجؾية عمى تحقيق السشافع لمدبائغ الحيغ يدعػف لمحرػؿ عمييا مغ أجل كدب 

 رضاىع و دفعيع إلى الاستسخار بالتعامل معيا.

ع حػؿ جػدة الخجمة الفشجؾية و كحلظ سشتشاوؿ بعس السفاـيع و ليحا سشتصخؽ في ىحا الأوؿ تحجيج بعس السفاـي
حػؿ رضا الدبػف و خرائرو و علاقتو بالجػدة الخجمية بالإضافة إلى بعس الجراسات الدابقة ليحا السػضػع 

 و ىحا انصلاقا مغ السباحث التالية:

ؿ: الإشار السفاـيسي لجػدة الخجمات الفشجؾية و رضا الدبػف. -  السبحث الأوَّ
 لسبحث الثاني: أدبيات العلاقة بيغ جػدة الخجمة الفشجؾية و رضا الدبػف.ا -
 السبحث الثالث: الجراسات الدابقة. -
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 :السبحث الأول: الأدبيات الشعخية لجؽدة الخجمة ورضا الدبؽن 

يحطى باىتساـ متدايج في كل السؤسدات الفشجؾية وفي كافة أنحاء العالع  صبح الاىتساـ بالجػدة ضاىخة عالسيةأ
الستقجـ والشامي عمى الدػاء، ؼبعج أف انتبيت ىحه السؤسدات الفشجؾية إلى أىسية تصػيخ وتحديغ الجػدة كسجخل 

الاقترادية أساسي لسػاجية التحجيات الجاخمية والخارجية، التي بجأت في مػاجيتيا خاصة بعج ضيػر التكتلات 
فزلا عغ التصػرات التكشػلػجية الستلاحقة، وكحلظ الاتجاه نحػ العػلسة والاىتساـ بالقزايا البيئية والتغيخ 

 1.يشطخ لمجػدة كسعيار أساسي لتقييع واختيار ما يذبع حاجاتو ورغباتو أالحاصل في سمػؾ الدبػف، والحي بج

لى معمػمات و إيزا أجػدة الخجمة الفشجؾية و نتصخؽ لحا تتكفل بيانات ىحا السبحث في عخض معمػمات عغ 
 مفاـيع عغ رضا الدبػف و العػامل السؤثخة ؼيو 

 :السطمب الاول: جؽدة الخجمة مفيؽميا، أىسيتيا، نساذج قياسيا

 :أولا( مفيؽم جؽدة الخجمة

 :الجؽدة تعخيف .1

التي تعشي شبيعة  Qualita اللاتيشيةإلى الكمسة  Qualité يخجع مفيػـ الجػدة: مغ الشاحية الاصصلاحية 
الذيء ودرجة الرلابة، وىي مجسػعة مغ الرفات والخرائز لمخجمة التي تؤدي إلى تحقيق رغبات معمشة أو 

 2مفتخضة.

" تعبخ عغ درجة التألق والتسييد وكػف الأداء مستازا أو كػف  Fisherذخ "يوتعخؼ الجػدة حدب رأي ؼ
مة أو سمعة( مستازة مقارنتيا مع السعاييخ السػضػعة مغ مشطػر خرائز أو بعس خرائز السشتج )خج

 .(Fisherالسشطسة أو مغ مشطػر الدبػف )

 وقج صشف كػاف مفيػـ الجػدة في خسدة اتجاىات ىي:

 نتاج وتقجيع خجمة تقتخب مغ الكساؿ.إالجػدة ىي مجى قجرة السشطسة عمى  (1
 وتقجيع خجمة استثشائية.نتاج إالجػدة ىي مجى قجرة السشطسة عمى  (2
 الجػدة ىي مجى قجرة السشطسة عمى تمبية احتياجات الدبػف بسا يتشاسب مع الأىجاؼ السشذػدة. (3

                                                             
 .06ص ،2017مخباح ورقمة ،جامعة قاصجي  ، محكخة  نيل شيادة الساستخ،دور جػدة الخجمات الفشجؾية في تحقيق رضا الدبػف ، فاتح سؽياف  - 1
 .10، دار غخيب لمشذخ و التػزيع، بجوف سشة نذخ، ص 9000إدارة الجػدة الذاممة و متصمبات الإيدو عمي الدمسي،  -2
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جخاء التغييخ في خجماتيا أو انتاجيا وبسا يشاسب مع حالة العخض إالجػدة ىي مجى قجرة السشطسة عمى  (4
 والصمب في الدػؽ.

 1باح مالية أكثخ.الجػدة ىي مجى قجرة السشطسة عمى تحقيق أر  (5

 تعخيف جؽدة الخجمة .1
 يمي:  ما مشيا لجػدة الخجمة مجسػعة مغ التعاريف نحكخ

" مفيػـ يعكذ مجى ملائسة الخجمة :نياأجػدة الخجمة ب (Booms and Lewis ) يعخؼ كل مغ -
ىشا يتبيغ لشا أف الحي يحكع عمى جػدة الخجمة ىػ  مغ وا. جمة بالفعل لتػقعات السدتفيج مشيالسق

التي تشجع عمييا  ةػقعاتو وبيغ الأداء الفعمي لمخجمالسدتفيج الفعمي مشيا وىحا مغ خلاؿ مقارنتو بيغ ت
 2.بحيث يؿيع مجى رضاه عغ الخجمة فجػة

ات السبتغاة بأنيا" السجى التي تػصل إليو السشتػج في إشباع حاج (Monteuil Bernard)كسا عخفيا  -
 أو السسثمة لمصخؼ السدتيل".

وقج اعتبخ السؤلف خزيخ كاضع حسػد، جػدة الخجمة بأنيا تعتبخ مغ السجالات الخئيدية التي يسكغ لسشطسات 
 3" الخجمات أف تسيد نفديا وىي: " تقجيع نػعية عالية وبذكل مدتسخ وبرػرة تفػؽ قجرة السشافديغ الآخخيغ.

جػدة الخجمات: " تؿيع كمي لمخجمات الشاتجة عغ مقارنة بيغ تػقعات العسلاء والأداء السحق فعاؿ لخجمة  وتعخؼ
 4 ما ".

كسا يقرج بجػدة الخجمة:" جػدة الخجمات السقجمة سػاء كانت الستػقعة أو السجركة، أي التي يتػقعيا العسلاء أو 
الخئيدي لخضا السدتيمظ أو عجـ رضاه وتعتبخ في الػقت نفدو التي يجركػنيا في الػاقع العسمي، وىي السحجد 

 5. مغ الأولػيات الخئيدة لمسشطسات التي تخيج تعديد مدتػى الشػعية في خجماتيا"
 
 

 
                                                             

 .18، ص 1996، تخجسة عبج الفتاح سيج نعساف، مخكد الخبخات السيشية للإدارة، القاىخة، أدوات الجػدة الذاممة مغ الألف إلى الياءجػف مارشي،  - 1
تػزيع ، الاسكشجرية، المشذخ و ل، الجار الجامعية كفاءة وجػدة الخجمات المػجدتية مفاـيع الأساسية  وشخؽ الؿياس تؿيعإدريذ ثابت عبج الخحساف،  - 2

 ، ص 2006مرخ،
 .215، ص  2012، عساف 1 شبعة، صباعةالالسيدخة  والشذخ والتػزيع و  ، دار إدارة الجػدة وخجمة العسلاء، خزيخ كاضع حسػد -  3
 .215مخجع سابق، ص  -4
 .181، ص 2008، دار صفاء لمشذخ والتػزيع، عساف، الأردف، إدارة الجػدة الذاممة وخجمة العسلاءمأمػف سميساف الجراركة،  -5
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 مفيػـ جػدة الخجمة. :01الذكل 
 
 
 
 
 

، 1999، دار البياف لمشذخ و التػزيع، القاىخة، 1السرجر: عػض بجيخ حجاد، تدػيق الخجمات السرخؼية، ط 
 .337ص 

 ومغ خلاؿ ىحا التعخيف تختب مدتػيات جػدة السشتج الخجمي إلى ثلاث مخاتب ىي:
 الخجمة السقجمة، وتعتسج عمى : وتعخؼ عمى أنيا "تسثل تػقعات العسيل مدتػى جػدة جؽدة الخجمة الستؽقعة

 احتياجات العسيل، وخبخاتو، وتجاربيا الدابقة، وثقافتو واترالو بالآخخيغ.
 وتتسثل في السدتػى الفعمي لأداء الخجمة، فيي الجػدة التي يذعخ بيا الدبػف أثشاء جؽدة الخجمة الفعمية :

 .تجخبة حرػلو الفعمي عمى الخجمة
 ة التي يجركيا الدبػف عشج ؾيامو بالسقارنة بيغ الجػدة الستػقعة والجػدة : وىي الجػدجؽدة الخجمة السجركة

 1 .خبةيالسج
 :الفشجقيةتعخيف جؽدة الخجمة  .2

تعج جػدة الخجمة الفشجؾية سػاء السقجمة مغ الفشادؽ ذات الجرجة السستازة أو الأولى أو الأدنى وحتى الذعبية مغ  
اىتساـ السعشييغ بسختمف مدتػيات القصاع الدياحي عمى حج سػاء، القزايا الحيػية والذائكة، فيي تدتحػذ عمى 

 فشجج أف الفشادؽ الذعبية تحاوؿ الارتقاء بسدتػى جػدة خجمتيا الفشجؾية والتي يسكغ التعبيخ عغ جػدة الخجمة.
( في أثشاء Zero defect" خمػ الخجمة مغ أي عيب ):عخؼ جػدة الخجمة ( فقجLovel Lock) ثحابال أما 

 2دراكو الأداء الفعمي لمخجمة ".إا، وىحا الحكع يرجره الدبػف بعج إنجازى
واضح لتحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية والأبعاد  فالافتقار الى السفاـيع السحجدة وعجـ وجػد إشار عاـ محجد و

صعػبات في لى عجـ ارتقاء الفشادؽ بالسدتػى السصمػب فزلا عغ ىشاؾ إعاييخ لصخؽ ؾياسيا يؤدي بالفشجؽ والس

                                                             

ؿيا، ديػاف السصبػعات الجامعية، ي، في مجمة اقتراديات شساؿ افخ  جػدة الخجمات السرخؼية كسجخل لديادة القجرة التشافدية لمبشػؾالقادر سخير، عبج  - 1 
 .258، ص2005،العجد الثالث، الجدائخ ،ديدسبخ

2
- Christopher H.Lovelock, is an associate service marketing, Prentice Hall international, edition 03, 1996, P 06. 

 جؽدة الخجمة

 تؽقعات الدبؽن لمخجمة الفجؽة(مدتؽى الجؽدة )  إدراكات الدبؽن لمخجمة
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ؾياس وتقييع جػدة الخجمة ومشيا أف بعس الفشادؽ تختقي بسدتػى خجماتيا وتشفخد بخرائز لمخجمة تختمف عغ 
لا أف الاستسخارية إكػف خجماتيا تكػف ىادفة لمخبح.  بؿية الفشادؽ الأخخى وىحا ما نججه في فشادؽ الجرجة السستازة

أدوات مػضػعية وواقعية وأنيا لع  لازالت مدتسخة وفقا لسعاييخ و في محاولات ؾياس وتقييع جػدة الخجمة الفشجؾية
تتػقف وىحا ناتج مغ الػعي الستشامي والاىتساـ الستدايج مغ قيل السدؤوليغ في الإدارات بجػدة الخجمة الفشجؾية 

سستازة جة الكػنيا تؤثخ تأثيخا مباشخا عمى الكفاءة في العسل والعائج عمى الاستثسار والخبحية )في فشادؽ الجر 
 1والفشادؽ اليادفة لمخبح(.

 :أىسية جؽدة الخجمات الفشجقية .3
بعج أف تع استعخاض مفاـيع الجػدة والخجمة وجػدة الخجمات الفشجؾية فسغ السيع التصخؽ لأىسية الجػدة في 

الفشجؾية صشاعة الفشادؽ لسجسػعة مغ الأسباب، تتسثل بديادة الاىتساـ بقصاع الخجمات برػرة عامة والخجمات 
ثخا كبيخا في نفػس الدبائغ لمحرػؿ عمى أ برػرة خاصة نتيجة لمتصػرات التكشػلػجية الستدارعة والتي تخكت

خجمات فشجؾية عمى درجة عالية مغ الجػدة، فزلا عغ ذلظ فإف شجة السشافدة في قصاع الخجمات فخضت عمى 
 قجيع الخجمات الفشجؾية.إدارات ىحه القصاعات الأخح بشطخ الاعتبار تحقيق التسيد في ت

 :ومسا تقجـ يسكغ بياف السشافع الجػىخية لجػدة الخجمة الفشجؾية بالآتي 

 تقػد الى الكفاءة. الجػدة 
 الجػدة تعسل عمى خمق الدبائغ الحؿيقيغ. 
 .2 الجػدة مخدود مادي 

 قياس جؽدة الخجمة الفشجقية  .4
تذيخ الجراسات إلى أف ىشاؾ نسػذجيغ رئيدييغ عمى مجسػعة مغ السؤشخات التقييسية قابمة لمتكييف أو التعجيل 

 3.نػع الخجمة حدب
 : لى قدسيغ ىساإوىي تشقدع بجورىا :  طخق الكياس السباشخة لجؽدة الخجمة .1

                                                             
جامعة بغجاد، العجد  ،-دراسة حالة استصلاعية في فشجؽ بابل في مجيشة بغجاد –و تأثيخه في جػدة الخجمة الفشجؾية  الإبجاع السشطسيدنيا شارؽ أحسج،  -1

 .291، ص 2017، 51
 107،العخاؽ ، ص 2016، نيداف 41، مجمة اقترادية ، العجد  ؾياس وتقييع مدتػى جػدة الخجمات الفشجؾيةليمي لفة عمي ، لقاء مصخعاتي،  - 2
، محكخة تجخل ضسغ متصمبات نيل شيادة الساجدتيخ في عمػـ التدييخ، واقع جػدة الخجمات في السشطسات ودورىا في تحقيق الاداء الستسيددي ليشجة، فمي -3

 63، ص 2012/2011غيخ مشذػرة، جامعة احسج بػقخة، بػمخداس، 
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 :وذلظ بأخح عيشة مغ افخاد السجتسع ويتع اختيارىع عذػائيا أو بانتطاـ وتػزع عمى  مشاىج الاستقراء
ف تكػف سيمة أة حػؿ مػضػع السخاد معخفتو ويجب سئمالاستقراء وىي مجسػعة مغ الأ استسارةأفخادىا 

 . جابة وتحميل السعمػمات مغ شخؼ الجية السخترة بحلظواضحة الفيع ومغ ثع يجب تبػيب الإو 
 الإدارة نفديا عسمية الؿياس وذلظ بالسلاحطة في ميجاف العسل  ىوذلظ أف تتػل:  السلاحعة السباشخة

 .والاحتكاؾ السباشخ مع الدبائغ وملاحطة ردود أعساليع وأيزا مقجمي الخجمة أثشاء تقجيع عسميع

 : ىي بجورىا تشقدع إلى قدسيغ ىسا و الخجمة:طخق الكياس غيخ السباشخ لجؽدة  .2
  يدسى نسػذج الفجػة بالفجؽة: نسؽذج( ػ Servqul)  ضيخ خلاؿ الثسانيات مغ خلاؿ الجراسات التي قاـ

ذلظ بػية استخجامو في تحجيج وتحميل  (berry et zeithimal، Parasuramanبيا كل مغ )
ػة يعشي السداعجة في كيؽية تحديشيا. إف تقييع الجػدة حدب نسػذج الفج و مرادر مذاكل الجػدة

 :الدبائغ لسدتػى الخجمة وإدراؾ الفعمي ليا، ويسكغ التعبيخ عشيا بالعبارة التالية الفجػة بيغ تػقعات تحجيج

 فقج تػصمػا إلى أف السحػر الأساسي في تقييع 1988وزملائو سشة  (berry) ابيومغ خلاؿ الجراسة التي قاـ 
جػدة الخجمة وفق ىحا الشسػذج يتسثل في الفجػة بيغ إدراؾ الدبػف لسدتػى الأداء الفعمي لمخجمة وتػقعاتو، 
وبالإضافة إلى ىحه الفجػة ىشاؾ خسدة فجػات أخخى تدبب عجـ الشجاح في تقجيع الجػدة السصمػبة وتتمخز في 

 1:الذكل السػالي

 

 

 

 

 

 
                                                             

 .439، ص 2005عسَّاف، الأردف، ، دار وائل لمشذخ والتػزيع، 03، ط تدػيق الخجماتىاني حامج الزسػر،  -1

 لزبائنت اتوقعا -لفعلي للخدمة دراك الإا =servqulلخدمة دة اجو
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 لمدبػف و مدتػى الإدراؾ الفعمي لمخجمة. : يسثل الفجػة بيغ الإدراؾ02الذكل رقع 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                      

               

 

                                             

                                          

 

                                                                                                            

 

 .440، ص مخجع سبق ذكخهالسرجر: ىاني حامج الزسػر، 

 :ومغ الذكل أعلاه يتزح لشا ما يمي

وتشتج عغ الاختلاؼ بيغ تػقعات الدبػف وإدراؾ إدارة السؤسدة الخجمية، فقج لا تجرؾ دائسا  الفجؽة الأولى:  .1
 وبجقة رغبات الدبائغ وكيؽية حكع الدبػف عمى مكػنات الخجمة لقمة السعمػمات عغ الدػؽ وأنساط الصمب.

 تقجيع الخجمة ضسغ السػصفات

 الإدراكات بسػاصفات الجػدةتخجسة 

 إدراكات الادارة لتػقعات الدبػف 

اتراؿ السؤسدة بالدبػف بخرػص 
 الخجمة

 اتراؿ شفػي  التجارب الذخرية الحاجات الذخرية

 الخجمة الستػقعة

 الخجمة السجركة

 الدبػف 

 05الفجػة 

 03الفجػة 04الفجػة

 01 الفجػة 02الفجػة 

 مقجـ الخجمة
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ة لتػقعات الدبػف أي وىي عجـ وجػد تصابق السػاصفات الخاصة بالخجمة مع إدراكات الإدار  الفجؽة الثانية: .2
أنو رغع إدراؾ إدارة السؤسدة لتػقعات الدبػف إلا أنيا غيخ قادرة عمى تخجسة ذلظ إلى مػصفات محجدة في 

 الخجمة السقجـ.
وىي فجػة بيغ مػاصفات الخجمة السػضػعة والأداء الفعمي ليا، فإذا تسكشت السؤسدة  الفجؽة الثالثة: .3

في الخجمة، فلا يسكشيا أداء ىحه الخجمة بدبب وجػد مػاصفات معقجة  الخجمية مغ وضع السػاصفات السصمػبة
بالسػصفات السصمػبة، أو عجـ وجػد  اقتشائيعوغيخ مخنة، وعجـ تجريب العامميغ عمى أداءىا ىحه الخجمة أو عجـ 

 الحافد الكافي لأداء ىحه الخجمة.
وتتسثل في فجػة مغ الخجمة السخوجة والخجمة السقجمة، أي أف الػعػد السعصاة مغ خلاؿ  الفجؽة الخابعة: .4

الأنذصة التخويجية لا تتصابق مع الأداء الفعمي لمخجمة وذلظ لػجػد ضعف في التشديق بيغ العسميات والتدػيق 
 الخارجي لمسؤسدة الخجمية.

والخجمة السؤداة، وىحا يعشي أف الخجمة الستػقعة لا وتتعمق بالفجػة بيغ الخجمة الستػقعة  الفجؽة الخامدة: .5
تتصابق مع الخجمة السجركة وتكػف محرمة لجسيع الفجػات بحيث يتع عمى أساسيا الحكع عمى جػدة أداء 

 .السؤسدة الخجمية

 :ويعخؼ ىحا الشسػذج باسع نسؽذج الاتجاه (servperf)  نتيجة لمجراسات التي قاـ  1992ضيخ خلاؿ
( ونعخؼ الجػدة في إشار ىحا الشسػذج مفيػـ اتجاـيا يختبط بإدراؾ Cronin et Taylorبيا كل مغ)

الدبػف للأداء الفعمي لمخجمة السقجمة ويعخؼ الاتجاه عمى أنو" تقييع الأداء عمى أساس مجسػعة مغ 
 1".الأبعاد السختبصة بالخجمة السقجمة

الخجمة، ويخكد عمى تقييع الأداء الفعمي لمخجمة، أي ويقػـ نسػذج الاتجاه عمى أساس رفس فكخة تقييع جػدة 
التخكيد عمى جانب الادراكات الخاصة بالدبػف فقط ذلظ أف جػدة الخجمة يتع التعبيخ عشيا كشػع مغ الاتجاىات 

 وىي دالة لإدراكات الدبائغ الدابقة وخبخات وتجارب تعامل السؤسدة ومدتػى الخضا عغ الأداء الحالي لمخجمة.

 2 :نخمز إلى أف الاتجاه كأسمػب لتقييع جػدة الخجمة يتزسغ الأفكار التاليةعميو  و

 أف الأداء الحالي لمخجمة يحجد بذكل كبيخ تقييع الدبػف لجػدة الخجمة السقجمة فعميا مغ السؤسدة الخجمية. .1

                                                             
 .36، ص 1998، جػاف 02، العجد 25، مجمة العمػـ الإدارية، السجمج ؾياس جػدة الخجمات السرخؼيةناجي محط،  -1
 .443ىاني حامج الزسػر، مخجع سبق ذكخه، ص  -2
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عسمية أف التقييع  ارتباط الخضا بتقييع الدبػف لجػدة الخجمة أساسيا الخبخة الدابقة في التعامل مع السؤسدة أي .2
 .تخاكسية شػيمة الأجل ندبيا

تعتبخ السؤشخات السحجدة لسدتػى )الجػدة الاعتسادية، الاستجابة، التعاشف، الأماف، والسمسػسية( ركيدة  .3
 1 .(SERVPERE)أساسية لتقييع مدتػى الخجمة وفق نسػذج

 :مفيؽميا خرائريا أنؽاعيا أبعادىاالسطمب الثاني: الخجمة الفشجقية 

 :مفيؽم الخجمة الفشجقية -1
 :تعخيف الخجمة .1

السسكغ الاتفاؽ عمى تعخيف واضح ومحجد  لمخجمات، وكاف مغ غيخيات التدػيق العجيج مغ السفاـيع تشاولت أدب
 نطخا لمخرائز التي تتسيد بيا، ومغ أىسيا نحكخ:

   الأنذصة أو السشافع تعخؼ الخجمة مغ شخؼ محسػد جاسع الرسيجعي، وبذيخ عباد العلاؽ بأنيا عبارة عغ
 .التي تعخض لمبيع، أو التي تقجـ مختبصة مع الدمع السباعة

 يذيخ أيزا مفيػـ الخجمة عشج(Eric Vogler  ) إلى أنيا أكثخ مغ إنتاج أشياء غيخ ممسػسة ، فيي تفاعل
 ورغباتو أثشاء عسمية الإنتاج. احتياجاتواجتساعي بيغ السشتج والدبػف الحي يذبع 

 ػيقأما كتاب التد(Philip Kotler , Dubois Bernard ) ؼيعخؼ أف الخجمة بأنيا كل نذاط أو أداء
لمسمكية، ويسكغ أف تكػف الخجمة مختبصة  انتقاؿيخزع لمتبادؿ، بحيث أف التبادؿ غيخ ممسػس، ولا يشتج عشيا 

ات مشتجا تتكػف بسشتج مادي، كسا يسكغ ألا تكػف كحلظ حدب ىحا التعخيف لمخجمة، فإنو عادة ما تقجـ السؤسد
 2محتػية عمى عشرخ الخجمة.

 :تعخيف الخجمة الفشجقية .2

وحاجات بذكل مشفرل وتػفخ إشباع لخغبات  الخجمة الفشجؾية ىي الأنذصة غيخ السادية والتي يسكغ تقجيسيا
الزيػؼ، وليدت بالزخورة أف تختبط مع بيع مشتج آخخ وعشج تقجيع الخجمة لا يتصمب نقل السمكية. ىي عبارة 

 3السمسػسة بقرج إحجاث التبادؿ ومرسسة لتقجيع وإشباع رغبة وحاجة الزيف. عغ الأنذصة غيخ

                                                             
 .441ص  مخجع سبق ذكخه،ىاني حامج الزسػر،  - 1
 .218، ص 2010الصبعة الأولى، ، التدػيق السعاصخنطاـ مػسى سػيجاف،  - 2

 .161، ص 2011، دار جخيخ لمشذخ والتػزيع، عسَّاف، 1، طصشاعة الفشادؽ: إدارة ومفاـيعسميع محمد خشفخ، علاء حديغ الخابي،  -3
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ىي مجسػعة مغ الأنذصة التي يقجميا العامل لمشديل مغ شعاـ وإيػاء وراحة بػية إشباع رغباتو وحاجاتو 
شاء والصمب الستحبحب وىػ ما وتستاز الخجمات  الفشجؾية بأنيا معشػية وتستاز كحلظ بالتلازـ والتغايخ وقابمية الف

 1يخمق تحجيا إضافي بيغ الفشادؽ.

البذخي مغ خلاؿ تجريبو بصخيقة سميسة، فلابج مغ  إف الخجمة الفشجؾية تعتسج أولا وأخيخا عمى العشرخ
اكتداب ثلاث ميارات ليا دور فعاؿ في نجاح العسل الفشجقي)الخجمة( وىي: السقجرة عمى التعامل مع الآخخيغ 

                                            2خ الخجمة باستسخار.علاقات عامة، مقجرة الفخد عمى تقجيع الخجمة بكفاءة، السقجرة عمى تصػي عغ شخيق

 تعخيف الفشادق:  .3

والدوار بذكل  التي تػفخ أماكغ لمدكغ، والشػـ لشاس بذكل عاـ، السشذآتتعخؼ الفشادؽ عمى أنيا تمظ  
خاص، إلى جانب العجيج مغ الخجمات الأخخى، كالسصاعع والرالات الخياضة، وقاعات الاجتساعات، وغيخىا 
ومغ ىشا، فقج بات تػاجج الفشادؽ في الجوؿ أمخا لا يسكشا الاستغشاء عشو، نطخا لحجع الخجمات التي تقجميا مثل 

دولة ما  كيف سيشعكذ عمى القصاع الدياحي فييا، ، ولشا أف نتخيل عجـ وجػد الفشادؽ في السشذآتىحه 
وبالتالي عمي اقترادىا بذكل عاـ، نطخا لعجـ قجرة الدوار عمى إيجاد مكاف ما يبتػف ؼيو أثشاء ؾياميع بخحلاتيع 
السختمفة، وبالتالي عمى اقترادىا بذكل عاـ، نطخا لعجـ قجرة الدوار عمى إيجاد مكاف  ما يبيتػف ؼيو أثشاء 

 3بخحلاتيع السختمفة، إلى جانب حخماف أبشاء الجولة مغ أعجاد كبيخة مغ الػضائف، وفخص العسل.ؾياميع 

 (أنؽاع الفشادق)ترشيفاتيا -2

لا يػجج ترشيف واحج لمفشادؽ لاختلاؼ الجوؿ في ترشيفيا بحدب شبيعة عسميا والغخض الحي أنذئت مغ 
 ي:ومػقعيا وتتجمى أىع الترشيفات ف أجمو

  :يشجرج تحت ىحا التقديع مؼ حيث السمكية: تقديسيا  - أ
 :ىحه الفشادؽ تكػف مسمػكة لذخز واحج أو لعائمة، وتكػف صغيخة الحجع وتجار إدارة  فشادق القطاع الخاص

 عائمية، تقجـ خجمات محجودة لقمة رأس الساؿ السدتثسخ فييا، وتشتذخ في السجف الرغيخة بكثخة.
 :الفشادؽ. كبيخ مغ بتدييخ وادارة عجد تقػـ واحجة كةشخ  ىشا الدلاسل الفشجقية والذخكات 

                                                             
 .162سميع محمد خشفخ، علاء الدخابي، مخجع سبق ذكخه، ص  -1
 .20، ص 2018، قالسة، 1945ماي  08، محكخة ماجدتيخ ، جامعة الدبػف  تقييع جػدة الخجمة الفشجؾية و أثخىا عمى رضابمجي بدسة،  -2
 .37، ص 2016، محكخة ماستخ، جامعة عبج الحسيج بغ باديذ، ور تكشػلػجيا السعمػمات في تحديغ الخجمات الفشجؾيةد بػشادي سعجية، -3
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  :بيغ  الفشادؽ تكػف إما مسمػكة ممكية مذتخكة بيغ الجولة والقصاع الخاص أو ىحهفشادق القطاع السختمط
 الجولة وإحجى الذخكات الأجشبية.

  :لمقػات السدمحة.وىي التي تكػف مسمػكة ممكية كاممة لمجولة مثل الفشادؽ التابعة الفشادق الحكؽمية 
 :ونحكخ مشياتقديػ الفشادق مؼ حيث السؽقع:   - ب
 :وىي الفشادؽ التي تقع داخل حجود السجيشة، وتتخاوح درجتيا مغ السستازة إلى الثالثة، أما  فشادق مخكد السجن

 غخفة، وممكيتيا متفاوتة ما بيغ أىمية وشخكات مختمصة. 300غخفة إلى  50أحجاميا فتتخاوح ما بيغ 
  وججت لارتفاع تكمفة الأراضي ففي ىحه الحالة تمجأ الذخكات إلى إقامة فشادؽ في ضػاحي الزؽاحي: فشادق

 غخفة.500إلى  250السجيشة، حيث يكػف سعخىا مشخفس وتتكػف مغ
 :ىحه الفشادؽ يتع إنذائيا لخجمة السدافخيغ بالصائخات والسدافخ العابخ ونػع درجات ىحه  فشادق السطارات

إلى الجرجة الثانية، ولقج أصبحت ىحه الفشادؽ عشرخ مشافذ خاوح ما بيغ الجرجات السستازة تتالفشادؽ فيي 
 لمفشادؽ الأخخى.

  :أربعة إلى  بيغ سة، وتتخاوح درجتيا مابالقخب مغ الدػاحل السيوىي الفشادؽ التي تكػف فشادق الدؽاحل
، وتستاز بكبخ حجسيا وتشػع الخجمات السقجمة.  خسدة نجػـ

 تقديػ الفشادق حدب عجد الشجؽم: - ت
  :وىي أرقى الفشادؽ، حيث تقجـ خجمات متكاممة بأسعار مختفعة.فشادق ذات الخسدة نجؽم 
 :فشادق ذات أربعة نجؽم .  ىحه الفشادؽ تقجـ خجمات متكاممة أيزا، ولكغ بسدتػى أقل مغ فشادؽ خسدة نجػـ
 :وىي أقل مغ الفشجؽ الدابق، ولا تتػفخ عمى الخجمات الإضاؼية السػجػدة في الفشادؽ  فشادق ذات ثلاث نجؽم

 الدابقة.
 :وىي فشادؽ شعبية نطخا لانخفاض مدتػى الأثاث. فشادق ذات الشجستيؼ 
 :1 .وىي فشادؽ غاية في التػاضع، وذلظ بالشدبة لخجمتيا وعجد غخفيا وأسعارىا فشادق ذات الشجسة الؽاحجة 
 شادق مؼ حيث الجرجات: )التدييلات السقجمة(تقديػ الف - ث
 :وىي أرقى أنػع الفشادؽ، حيث تقجـ جسيع الخجمات الفشجؾية وبأسعار مختفعة تتشاسب مع نػع  الجرجة السستازة

 الخجمات السقجمة وحجسيا، وتتسيد بسػاصفات خاصة مغ حيث السػقع والأغحية السقجمة.

                                                             
 .18، ص2007، دار الفكخ الجامعي، الإسكشجرية، ، تخصيط وتشطيع الفشادؽمحمد الريخفي،  -1
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 :خاؾية ولكشيا ليدت بسدتػى الفشادؽ السستازة، بحيث يكػف لكل نديل تقع أيزا ضسغ الفشادؽ ال الجرجة الأولى
 غخفة مدتقمة وحساـ، وتقجـ خجمات فشجؾية متكاممة.

 :تؤدي خجمات فشجؾية متػاضعة ومحجدة. الجرجة الثانية 
 :محجود وىي فشادؽ شعبية ذات أسعار رخيرة وخجمات الجرجة الثالثة. 
 صشفت حدب نػعية الخجمة السقجمة مشيا:الفشادق مؼ حيث نؽعية الخجمات:  تقديػ - ج
 :ىحه الفشادؽ تخكد عمى رجاؿ الأعساؿ الجائسيغ والسؤقتيغ وعمى سياح السؤتسخات، وتقجـ ؼيو  الفشادق التجارية

 رشاعية.أرقى الخجمات وجػدة في الأشعسة والسذخوبات وتتسخكد غالبا في قمب السجف الكبخى التجارية وال
 :وىي تمظ الفشادؽ التي تشذأ بغخض إيػاء العامميغ في السشاشق الرشاعية البعيجة عغ  فشادق الإقامة الجائسة

 أسخىع شمبا لمعسل.
 :وىي تمظ الفشادؽ التي تقجـ خجمات السبيت والإفصار، ويشحرخ نذاشيا في تأجيخ الغخؼ  الفشجق السفخوش

 خجمات تكسيمية كتشطيف الغخؼ. باليػـ أو الأسبػع أو الذيخ، مع تقجيع
 :وىػ ذلظ الفشجؽ الحي يعتسج اعتسادا كميا عمى خجمة السؤتسخات والاجتساعات العمسية  فشجق السؤتسخات

 والسيشية، ويذتسل عمى معجات وتدييلات لمتخجسة الفػرية وغخؼ الدكختارية والاجتساعات.

 رخيرة(، وحدب مجة الإقامة )دائسة و و وىشاؾ تقديسات أخخى مثل ترشيفيا عمى أساس الدعخ )غالية
 1(.مؤقتة

 :خرائص الخجمة الفشجقية -3

ف ىحه الخرائز يسكغ أذ إؾية عغ خرائز الخجمة برػرة عامة لا تختمف كثيخا خرائز الخجمة الفشج 
 :نياألييا كسا وردت في الأدبيات عمى إشارة الإ

ذ لا يسكغ لمشديل)الدبػف( أف يخاىا أو يتحوقيا أو يذعخ بيا أو يمسديا قبل عسمية إخجمات غيخ ممسؽسة:  -1
 الذخاء.

ف صاحب الفشجؽ قج إاظ بيا لسجة مغ الدمغ وبالتالي فإذ أف الخجمات الفشجؾية لا يسكغ الاحتفقابمية التمف:  -2
 لى الفشجؽ.إلى خدارة عشج عجـ ورود الشدلاء إيتعخض 

                                                             
 .54، ص 2011، دار الجديخة لمشذخ و التػزيع، عساف، الأردف، 1، ط ، صشاعة الفشادؽ: إدارة و مفاـيعسميع محمد خشفخ، علاء حديغ الدخابي -1



 رضا الدبؽن الفرل الأول ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الإطار السشيجي لجؽدة الخجمة الفشجقية و 
 

18 

 

لاكيا في السكاف نتاجيا واستيإف الخجمة الفشجؾية يتع أذ إ(: الإنتاج عؼ الاستيلاك التلازم)عجم قابمية فرل -3
 واحج. فآذ يتع انتاجيا واستيلاكيا في إو لى وجػد الدبػف ومدود الخجمة في الػقت نفدإنفدو وىي تحتاج 

الخجمة ويدمسيا  يقجـتختمف الخجمة الفشجؾية في الشسصية والجػدة مع مخور الػقت لأف الحي عجم التجانذ:  -4
جمة، وما قج يكػف عميو مغ تعب و بالتالي يختمف الحرػؿ عمييا مغ وقت لآخخ تبعا لسقجـ الخ و ىع الأفخاد

 رىاؽ.إ
: إف عجـ انتقاؿ السمكية تسثل صفة واضحة تسيد الخجمات عغ الدمع، وذلظ لأف السمكية عجم انتقال -5

 ف يستمكيا.السدتيمظ ليا لحق بالاستفادة مغ خجمة معيشة دوف أ
الخجمات عغ الدمع ىػ إنتاجيا عشج وقػع الصمب عمييا،  إف ما يسيد تشتج الخجمة عشج وقؽع الطمب عمييا: -6

وعشج تػاجج مقجـ الخجمة والسدتفيج مشيا، حيث إف وجػد الفشادؽ واستعجادىا لتػفيخ خجمات الإيػاء، وخجمات 
 ع يقع الصمب عمييا.يحقق أىجاؼ الفشجؽ ما ل لا يكفي و الصعاـ، والشقل، لا

كثخ مغ مدتفيج وبالجػدة نفديا، مغ الرعب ججا أف يػفخ مقجـ الخجمة نفديا لأصعؽبة تشسيط الخجمة:  -7
 ف جػدتيا تتأثخ بعامل الػقت وشبيعة السقجـ والسدتفيج.لأ
الصمب إف الصمب عمى الخجمات يتأثخ بعػامل عجيجة، ؼبالشدبة لمخجمات الفشجؾية فإف عجم استقخار الطمب:  -8

عمى الغخؼ في الفشادؽ يتقمز كثيخا في الذتاء، بيشسا يددىخ في الريف، ولكغ مؤسدات الزيافة كالفشادؽ، 
والسصاعع، وشخكات الشقل الجػي، والبخي، والبحخي، تستمظ شاقات استيعابية محجودة )عجد الزيػؼ(، وعجد 

مب أكثخ مغ شاقتيا الاستيعابية فإنيا لغ تتسكغ السقاعج في الصائخة وفي الغالب ما تكػف ثابتة ففي حالة وجػد ش
 1 .مغ تمبيتو ، وفي حالة انخفاض الصمب فاف ذلظ سػؼ يػلج خدارة لعجـ إمكانية خدف الخجمة الفشجؾية

 أبعاد الخجمة الفشجقية:  -4

خسدة  اعتسادإلييا العجيج مغ الباحثيغ عمى أنو تع  تتسثل أبعاد جػدة الخجمات الفشجؾية بعذخة أبعاد كسا أشار
( Kotler,et-alالاستبانة وكسا أشار الييا كل مغ ) استسارةأبعاد لؿياس وتقييع جػدة الخجمات الفشجؾية في 

 2وىي:

 Reliabilityالاعتسادية -1

                                                             
شيادة  متصمبات نيل، محكخة تجخل ضسغ أثخ جػدة الخجمات الفشجؾية عمى رضا ضيػؼ فشادؽ فئة الخسدة نجػـ في مجيشة عساف، فيج مشحر فيج مذعل -1

 .23 – 22 ردف، صدػيق، جامعة الدرقاء، الأماجدتيخ تخرز ت
2
- kotler et al, marketing management, 13 éme édition, Paru en mai 2009, P 662. 
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تعخؼ بأنيا القجرة عمى تقجيع وعػد الخجمة بذكل مػثػؽ ودقيق، وتذيخ إلى تقجيع الخجمة الرحيحة مغ أوؿ 
 .يسثل الجدء السيع بالشدبة لمدبػف وىمة وىحا 

 Tangiblesالسمسؽسية  -2
تػصف الخجمات عسػما بأنيا غيخ ممسػسة الا أنو تخافقيا جػانب ممسػسة تتسثل بالجػانب السادية كالسعجات 

 .والأثاث وورؽ الحائط والجيكػرات
 
 Responsivenessالاستجابة  -3

عاجل، وىي تعشي تمبية متصمبات الدبائغ بدخعة، كالاستجابة تسثل الاستجابة القجرة عمى تقجيع الخجمة بذكل 
الدخيعة في تقجيع وجبات الغجاء، ومغ أجل الارتقاء بالاستجابة يجب عمى الفشجؽ اشعار الدبائغ باىتسامو 

 .باحتياجاتيع برػرة مدتسخة
 Assuranceالتؽكيج  -4

لدبائغ مغ خلاؿ الترخؼ بمصف وكياسة معيع يعخؼ التػكيج بأنو معخفة العامميغ وقجرتيع عمى خمق الثقة لجى ا
 .والحي مغ شأنو أف يذعخ الدبائغ بالثقة والأماف بإدارة الفشجؽ وبالعامميغ

 Empathyالتعاطف  -5
ىحا البعج بالعشاية والاىتساـ الذخري بالدبائغ، وإف السؤسدات التي يتسيد العاممػف فييا بالاىتساـ  يتسثل

بالدبائغ ويتلاشفػف معيع ويدتقبمػنيع بالابتدامة تػصف بأنيا مؤسدات متعاشفة، وىحا يشصبق عمى الفشادؽ مغ 
 1 .خلاؿ قجرة مقجمي الخجمات فييا عمى التحجث مع الدبائغ بمصف ومػدة

 خرائص، العؽامل السؤثخة في سمؽك الدبؽن  : رضا الدبؽن مفيؽم،3السطمب 

 مفيؽم رضا الدبؽن وخرائرو) أولا

 :تعخيف رضا الدبؽن  -1

 :ىشاؾ العجيج مغ التعاريف التي تشاولت مفيػـ رضا الدبػف ونحكخ مشيا

                                                             
 الفكخ الجامعي، جامعة السػصل،دار ، نذخ ثقافة الجػدة وأثخىا في تعديد أداء السشطسات الفشجؾيةمحفػظ حسجوف الرػاؼ وعسخ عمي إسساعيل،  - 1

 .2ص   العخاؽ،



 رضا الدبؽن الفرل الأول ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الإطار السشيجي لجؽدة الخجمة الفشجقية و 
 

20 

 

خرائز السشتػج مع عمى أنو " شعػر العسيل الشاتج عغ السقارنة بيغ " KOTLER & DUBOIS" تعخيف
 تػقعاتو".

عمى أنو " الحكع عمى جػدة السشتػج الشاتج عغ السقارنة بيغ  " COLL & ZEITHMAL" تعخيف كل مغ
 تػقعات العسيل لمخجمة والأداء".

بأنو تقييع يثبت بأف التجخبة كانت عمى السجرؾ الأقل مثمسا كاف مغ السفتخ ض أف " " HUNT" وعخفو الباحث
 تكػف".

يزا " بأنو حالة نفدية لسا بعج الذخاء واستيلاؾ خجمة معيشو، يتخجع بػاسصة شعػر عابخ )مؤقت( ناتج ويعخؼ أ
 مع تمظ السػاقف الدابقة تجاه الخجمة".  تبالسػازناعغ الفخؽ بيغ تػقعات العسيل والأداء السجرؾ 

 تػقعاتوويسكغ تعخيفو كحلظ عمى انو "إدراؾ الدبػف لسدتػي إجابة السعاملات لحاجاتو و 

مغ خلاؿ التعاريف الدابقة ندتشتج أف الخضا عبارة عغ شعػر وإحداس نفدي يعبخ عغ الفخؽ بيغ أداء السشتج 
 .وتػقعات الدبػف، وبحلظ يسكغ أف نسيد بيغ ثلاث مدتػيات مغ الخضا

 الدبػف راض ججا. ←الأداء اكبخ مغ التػقعات*

 الدبػف راض. ←الأداء يداوي التػقعات*

 1.الدبػف غيخ راض ←مغ التػقعات الأداء اقل*

 رضا الدبؽن: خرائص-2

 :يسكغ التعخؼ عمى شبيعة الخضا مغ خلاؿ الخرائز الثلاث السػضحة في الذكل التالي

 

 

 

                                                             
 .7، ص 2002، مرخ، الجار الجامعية ، التدػيققخاءات في إدارة ، ج الرحغي فخ محمد - 1
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 : خرائز الخضا.03الذكل 

 

 

 

 

 

السرجر: بػعشاف خيخ الجيغ، جػدة الخجمات و أثخىا عمى رضا العسلاء، محكخة ماجدتيخ غيخ مشذػرة، قدع 
، ص 2007عمػـ التدييخ، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و عمػـ التدييخ، جامعة محمد بػضياؼ، السديمة، 

114. 

 1وتتسثل خرائز الخضا في:  
 ذاتي: الخضا -1

تعمق رضا الدبػف ىشا بعشرخيغ أساسييغ: شبيعة ومدتػى التػقعات الذخرية لمدبػف مغ جية والإدراؾ الحاتي 
يسكغ أخحىا بعشي الاعتبار ؼيسا يخز  لمخجمات السقجمة مغ جية أخخى، فشطخة الدبػف ىي الشطخة الػحيجة التي

ف لا يحكع عمى جػدة الخجمة بػاقعية ومػضػعية، فيػ يحكع عمى جػدة الخجمة مغ مػضػع الخضا، فالدبػ 
خلاؿ ما يتػقعو مغ الخجمة، فالدبػف الحي يخى بأف الخجمة السقجمة بأنيا أحدغ مغ الخجمات السشافدة، يخاىا 

الشطخة الجاخمية  زبػف آخخ بأنيا أقل جػدة مغ الخجمات السػجػدة في الدػؽ، ومغ ىشا تطيخ أىسية الانتقاؿ مغ
الخضا(، فالسؤسدة  –السصابقة(، إلى الشطخة الخارجية التي تعتسج عمى )الجػدة  –الجػدة  (التي تخكد عمى 

 .يجب أف الا تقجـ خجمات وفق مػاصفات ومعايخي محجدة وإمشا تشتج وفق ما يتػقعو ويحتاجو الدبػف 

مادية خاصة بالأنذصة الخجمية، أي جعل العشاصخ إف الخاصية الحاتية لمخضا يشتج عشيا ضخورة وجػد عشاصخ 
 السعشػية لمخجمة ممسػسة، حتى نجعل جػدة الخجمة مخئية، ومغ أجل إضيار الخضا الخمفي لجى الدبػف.

                                                             
1

 – 114 ص ،2007، محكخة ماجدتيخ غيخ مشذػرة ، جامعة محمد بػضياؼ، السديمة، السدتيمظعمى رضا  أثخىاجػدة الخجمات و بػعشاف نػر الجيغ،  -
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 :الخضا ندبي -2

لا يتعمق الخضا ىشا بحالة مصمقة وإنسا بتقجيخ ندبي فكل زبػف يقػـ بالسقارنة مغ خلاؿ نطختو لسعاييخ        
ؼبالخغع مغ أف الخضا ذاتي إلا أنو يتغيخ حدب مدتػيات التػقع، ففي حالة زبػف يغ يدتعسل اف نفذ الدػؽ، 

الخجمة في نفذ الذخوط يسكغ أف يكػف رأييسا حػليا مختمف تساما لأف تػقعاتيسا الأساسية نحػ الخجمة 
خية، فالسيع ليذ أف تكػف مختمفة، وىحا ما يفدخ لشا بأنو ليدت الخجمات الأحدغ ىي التي تباع بسعجلات كب

 .الأحدغ، ولكغ يجب أف تكػف الأكثخ تػافقا مع تػقعات الدبائغ

مغ ىشا يسكغ أف نفيع بذكل أفزل الجور السيع لتقديع الدػؽ في جساؿ التدػيق، فميذ بيجؼ تحجيج القصاعات 
  .ىحه التػقعاتالدػؾية وإنسا لتحجيج التػقعات الستجاندة لمدبائغ مغ أجل تقجيع خجمات تتػافق مع 

 :الخضا تطؽري  -3

يتغيخ رضا الدبػف مغ خلاؿ تصػيخ ىاذيغ السعياريغ: مدتػى التػقع مغ جية، ومدتػى الأداء السجرؾ مغ جية 
أخخى، فسع مخور الدمغ يسكغ لتػقعات الدبػف أف تعخؼ تصػرا نتيجة لطيػر خجمات ججيجة أو تصػر السعاييخ 

زيادة السشافدة، ونفذ الذيء بالشدبة لإدراؾ الدبػف لجػدة الخجمة الحي الخاصة بالخجمات السقجمة، وذلظ بدبب 
  .ا تصػرا خلاؿ عسمية تقجيع الخجمةيسكغ أف يعخؼ ىػ أيز

 ثانيا( العؽامل السؤثخة في سمؽك الدبؽن:

 :تعخيف الدبؽن   -1

 1بيا".يعخؼ الدبػف:" بأنو مختمف الأشخاؼ الحيغ يتعامػف مع السؤسدة أو تخبصيع علاقة معيشة 

ويعخؼ أيزا:" السدتخجـ الشيائي لخجمات السؤسدة، وتتأثخ قخاراتو بعػامل داخمية مثل الذخرية والسعتقجات 
 2." والجوافع، وبعػامل خارجية مثل التفزيل والأصجقاء، وقج يكػف الدبػف أفخاد أو مؤسدات

 :تعخيف سمؽك الدبؽن  -2

                                                             
 .113، صمخجع سبق ذكخهبػعشاف نػر الجيغ،  -1

 .99 ، ص2009، إدارة السعخفة : إدارة معخفة الدبػف، الصبعة الأولى ، دار الرفاء ، عساف ، الأردف ،  أمٌخة الجشاب  علاء فخحاف شالب، 2 -
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التي  و باشخة للأفخاد لمحرػؿ عمى سػمعة أو خجمػةيعخؼ سمػؾ الدبػف عمى أنو:" الأفعاؿ والترخفات الس
 1تتزسغ اتخاذ قخارات الذخاء".

 العؽامل السؤثخة في سمؽك الدبؽن: -3

 :تتسثل العػامل التي تؤثخ في سمػؾ الدبػف أو السدتخجـ ؼيسا يمي 

 يؤثخ السحيط السادي لمسؤسدة )السػقػع( عمػى قػخار الدبػف في شخائو لمخجمة مغ ىحا  : السحيط السادي
السكاف دوف غيخه، لحلظ تدعى السؤسدات لتػفيخ بيئة خاصػة مغ شأنيا أف تداىع في تذجيع الدبائغ 

 .عمى شخاء الخجمة
 : يتسثل في الخرائز والتفاعلات التي يبجييا الأصجقاء والأقارب فػي لحطػة  السحيط الاجتساعي

 .الدمػؾ الذخائي الستحق إيجابا عمىالإقجاـ عمى شػخاء الخجمػة ، مسػا قػج يػؤثخ سػمبا أو 
  الػقت الستاح لمتعخؼ  يؤثخ عامل الدمغ بذكل كبيخ عمى قخار وسمػؾ الذخاء فسقجار : البعج الدمشي

السقجمة لمدبائغ عامل ميع في تحديغ السعخفة الكاؼية عغ تمظ الخجمة، كسا أف تػقيت  عمى الخجمة
 . تقجيع الخجمة لو أثخ في شخاء الخجمة بالشدبة لمدبػف 

 :يعتبخ ىحا العشرخ ميع إلى حػج كبيػخ لمدبػائغ وعائلاتيع لأف شخاء الدمعة قابل لمتأجيل أو  سبب الذخاء
 2 .فإنيا تدتػجب السعالجة و اتخاذ القخار السشاسب لمتعامل معيا البحث عشيا في مكاف آخخ، لحى
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 السبحث الثاني: أدبيات العلاقة بيؼ جؽدة الخجمة الفشجقية ورضا الدبؽن 

لى الخضا* ودليل عمى ذلظ إف * الجػدة تؤدي أالى الجػدة* خاشئة و الرحيح ىػ  اف العلاقة *الخضا يؤدي
ىجاؼ الجػدة أ صبح رضا الدبائغ ىجفا رئيديا مغ أ يلحااف السؤسدة بسقابمة احتياجات الدبائغ تزسغ رضاىع  

صبحت السؤسدة الشاجحة أى جدبائغ  للى الارتقاء بسدتػى خجمة تحقيق لخضى الإف الجػدة تيجؼ أعمى اعتبار 
 .الدبائغ في عسمياتيا و خجماتيا السقجمة ليع  بآراء تأخحىي التي 

 سػؼ نتحجث في ىحا السبحث عغ جػدة الخجمة الفشجؾية و تصػيخىا و كيف يكػف الدبػف راضي عشيا  الح

 :الخجمة الفشجقية مؼ مشعؽر الدبؽن السطمب الأول: قياس جؽدة 

 مغ الصخؽ الذائعة لؿياس جػدة الخجمات في إشار ىحا السجخل ما يمي: 

 :مكياس عجد الذكاوى  -1

تسثل عجد الذكاوى التي يتقجـ ليا الدبائغ خلاؿ فتخة زمشية معيشة مؿياسا ىاما يعبخ عمى أف الخجمات السقجمة 
ما يقجـ ليع مغ خجمات لا يتشاسب مع إدراكيع ليا والسدتػى الحي يحبػف الػصػؿ إليو وىحا  دوف السدتػى أو

اتخاذ الإجخاءات السشاسبة لتجشب حجوث السذاكل وتحديغ مدتػى جػدة السؿياس يسكغ السشطسات الخجمية مغ 
 .ما تقجمو مغ خجمات لدبائشيا

 :مكياس الخضا -2

وىػ أكثخ السقاييذ استخجاما لؿياس اتجاىات الدبائغ نحػ جػدة الخجمات السقجمة، وخاصة بعج حرػليع عمى 
ة شبيعة شعػر الدبائغ نحػ الخجمة السقجمة ىحه الخجمات عغ شخيق تػجيو الأسئمة التي تكذف لسشطسات الخجم

ليع وجػانب القػة و الزعف بيا، يسكغ ىحه السشطسات مغ تبشي استخاتيجية لمجػدة تتلاءـ مع احتياجات الدبائغ، 
 1 .وتحقق ليع الخضا نحػ ما يقجـ ليع مغ خجمات

 : مكياس الأداء الفعمي-3

ج عمسي وعسمي لؿياس جػدة الخجمة ويتستع بجرجة عالية مغ استسخار لمجيػد السبحولة عالسيا لمتػصل الى نسػذ
( إلى ىحا السؿياس الحي Taylor and Gronin) الثقة و السرجاؾية و إمكانية التصبيق، فقج تػصل كل مغ
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أف جػدة ىحه الخجمة يسكغ الحكع عمييا مباشخة مغ خلاؿ  يخكد عمى الأداء الفعمي لمخجمة السقجمة باعتبار
 :الدبائغ، وأنو يسكغ التعبيخ عغ ذلظ بالسعادلة التاليةاتجاىات 

 

ولع يختمف ىحا الأسمػب عغ مؿياس الفجػات في الأبعاد السدتخجمة فؿياس مطاىخ جػدة الخجمة الخاصة 
السؿياس فإنو يتسيد عغ  بالجػانب السمسػسة، والاعتسادية، والاستجابة، والأماف، والمباقة، كسا يخى أصحاب ىحا

واقعيتو إلا أنو يعجد عغ مداعجة الإدارة  سابقو بالبداشة وسيػلة الاستخجاـ، وكحلظ بديادة درجة مرجاقيتو و
عمى الكذف عغ مجالات القػة والزعف في الخجمة السقجمة والتي تتعمق بجػانب متعجدة، وليدت فقط إدراكات 

 الدبػف مغ الخجمة. 

في تقييع جػدة الخجمة، إلا أنو لا يقمل مغ  (SERVPERF) السدايا التي يتستع بيا نسػذجوىكحا وبالخغع مغ 
( في ىحا الرجد، بل أف مؿياس الأداء الفعمي ربسا يتفػؽ عمى مؿياس SERVQUAL) أىسية وملاءمة نسػذج

 .والتقييع الفجػات مغ حيث الجلالات العسمية الشاتجة عغ عسميات الؿياس

 :مكياس الكيسة -4

تقػـ الفكخة الأساسية ليحا السؿياس عمى أف الؿيسة التي تقجميا مشطسة الخجمة لمدبائغ تعتسج عمى السشفعة 
شفعة والدعخ فالعلاقة بيغ الس والتكمفة لمحرػؿ عمى ىحه الخجماتالخاصة بالخجمات السجركة مغ جانبي الدبػف 

لخجمات السجركة كمسا زادت الؿيسة السقجمة ، فكمسا زادت مدتػيات السشفعة الخاصة باىي التي تحجد الؿيسة
، والعكذ صحيح وبالتالي فإنو مغ الػاجب لسشطسة الخجمة زاد إؾباليع عمى شمب ىحه الخجماتلمدبائغ وكمسا 

اتخاذ الخصػات الكفيمة مغ أجل زيادة السشفعة السجركة لخجماتيا بالذكل الحي يؤدي إلى تخؽيس سعخ الحرػؿ 
وجػد مثل ىحا السؿياس سػؼ يجفع مشطسات الخجمة إلى تخكيد جيػدىا نحػ تقجيع عمى الخجمة، والذظ أف 

 1.خجمة متسيدة لمدبائغ بأقل تكمفة مسكشة

 :السطمب الثاني: العؽامل السؤثخة في إدراكات الدبؽن لجؽدة الخجمة الفشجقية

  :ىشاؾ عجة عػامل رئيدية تؤثخ في ادراكات الدبػف لمخجمة وىي

                                                             
1
- Micheal Brady, Joseph Cronin, Richard R.Brand, “Perfomance only measurement of service quality: a repilication 

and extentation”, Journal of business Research 55 (2002) 17 – 31, P 17. 

الفعلي الأداءجودة الخدمة =  
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 :لمحعات الحكيكية(خجمة السؽاجية )ا -1

ف الانصباع السذخؽ لمخجمة يحرل في مػاجية الخجمة عشجما يتفاعل الدبػف مع مقجـ إمغ وجية نطخ الدبػف ف
 .الخجمة حيث يبجأ الدبػف باستخجاـ خبختو الدابقة مغ حيث الاستؿباؿ وسخعة تقجيع الخجمة والجقة وغيخىا

 :دليل أو ملامح الخجمة -2

السؤثخة في ادراكات الدبػف لمخجمة، وذلظ كػف الخجمة غيخ ممسػسة والدبػف يبحث عغ  يعج مغ العػامل الخئيدية
دليل أو مطيخ لمخجمة في أي عسمية تفاعل مع مقجـ الخجمة والذكل الآتي يرػر ثلاث فئات رئيدية لسلامح 

لسقجمة وىي ذات الخجمة تذكل خبخة الدبػف، وىحه الفئات الثلاث تذكل مع بعس مطيخ )دليل( الخجمة السادي ا
 1 .أىسية كبيخة في إدارة جػدة خجمة السػاجية وخمق رضا الدبػف 

 : دليل ) مطيخ( الخجمة مغ وجية نطخ الدبػف.04الذكل 

 
 
 
 
 

 .362، ص 2005التدػيق السرخفي، جار الحامج، عساف،  ارمة،تيديخ السج السرجر:
 :الرؽرة الحىشية -3

تتأثخ بالترػر  ما بعج الانصباع السباشخ لخجمة السػاجية وتقييسا ت دليل الخجمة، ادراكات الدبػػف يسكػغ أف
الدبػف في  ايحتفع بيالحىشي أو الدسعة لسقجـ الخجمة، وىشا تعخؼ صػرة مقجـ الخجمة كإدراكات تعكذ فكخة 

ذاكختو، وىحه الرػرة قج تكػف أقل ثباتا ججا مثل ساعات العسل. أو سيػلة الػصػؿ أو قج تكػف أقل ثباتا حتى 
 السداج. تعاشؽيو مثل الإثارة، الاعتسادية التقميج والبخاعة،

 :الدعخ -4

                                                             
 365-363ص2005، دار الحامج، عساف، ،التدػيق السرخفيتيديخ العجارمة،   -1

 الأفراد

لدلٌل  الماديا  المعالجة 
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الخجمة غيخ ممسػسة، دراكات الجػدة والخضا والؿيسة وذلظ لأف إأيزا قج يكػف لو تأثيخ كبيخ في  سعخ الخجمة
والحي سيؤثخ في تػقعات  خا ما يعػؿ عمى الدعخ كسؤشخ بجيلوغالبا مغ الرعب الحكع عمييا قبل الذخاء وكثي

وادراكات الجػدة, فإذا كاف الدعخ عاليا ججا مغ السحتسل أف يتػقع جػدة عالية وىحه الإدراكات الفعميػة سػؼ 
ا ربسا يكػف بسثابة ملاحطة أو رسالة تصسيشية لمدبائغ عغ مدتػى عاؿ تتأثخ بالتػقعات وإذا كاف الدعخ عاليا جج

 1ة.قجـ الخجمة عمى تدميع جػػدة عاليلمجػدة ومغ جية أخخى إذا كاف الدعخ متجنيا فالدبائغ قج تذظ في قجرة م

 : العػامل السؤثخة في إدراكات الدبػف لمخجمة.05الذكل 

 

 .363ذكخه، ص السرجر: تيديخ السجارمة، مخجع سبق 

 السطمب الثالث: علاقة جؽدة الخجمة الفشجقية بخضا الدبؽن 

 تحميل رضا الدبؽن:  -1

 بعج التعخيف سابقا عمى الخضا السفيػـ والأىسية سشتعخؼ الآف عمى كل مغ مشذأ الخضا ومحجدات الخضا:

                                                             
 .60 – 59، ص 2009، دار الػراؽ، عساف، إدارة علاقات الدبػف يػسف حجيع، سمصاف الصائي، ىاشع فػزي، عباس العبادي، -1
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جة تقييع لمبجائل السختمفػة إف أصل التػقعات التي يكػنيا الدبػف عغ الخجمة أو السشتج تكػف نتي مشذأ الخضا: -
قبػل اتخاذ قخار الذخاء استشادا إلى خبخاتو الدابقة أو السعمػمات التي يحرل عمييا مغ مختمػف السرادر وبعػج 

الاستيلاؾ  شخاء واستيلاؾ السشتج يقػـ الدبػف بسقارنة تػقعاتو الدابقة مع الأداء الفعمي السجرؾ مغ عسمية
يجابي بالخضا أو سمبية يشتج عشيا عجـ الخضا وبالتالي يتػجو ة تقػده إلى الذعػر الإيجابيإوعشجما تكػف الشتيجة 

 الدبػف لمبحث عػغ بجائل أخخى.

الؿيسة  (يسكغ حرخ ىحه السحجدات ضسغ ثلاثة عشاصخ أساسية ىػي: التػقعات محجدات رضا الدبائؼ: -
꞉في الذكل التاليالستػقعة( الأداء الفعمي السصابقة أو عجـ السصابقة كسا يطيخ 

1
 

 : نموذج الرضا:60الشكل 

 

 .49السرجر: بمبالي عبج الشبي، مخجع سبق ذكخه، ص 

 جؽدة الخجمات ورضا الدبائؼ )الجؽدة السجركة ورضا السدتيمغ(: -2

إف مػضػع جػدة الخجمة السجركة ورضا السدتيمظ مغ أكثخ السػضػعات التي أشبعت بحثا ودراسة في مجاؿ 
والخجمات، وسبب ذلظ يعػد بالجرجة الأساس إلى أف الجػدة ىي التي تسكغ السؤسدػات مغ تدػيق السشتجات 

كدب السديج مغ السدتيمكيغ السػاليغ والسديج مغ الخبحية علاوة عمى دور الجػدة في تحقيق السيدة التشافدية 
الخجمات ؾياسيا إلى القصاع لمسؤسدة السعشية إلا أف عسمية تعخيف جػدة الخجمة ومخاقبتيا تختمف كثيخا في قصاع 

ف الجػدة السجركة في الخجمة ىي غػيخ الجػدة السجركة في أتسثل بالدمع السمسػسةّ، باعتبار الانتاجي والدمعي الس
 2.الدمع السمسػسة 

 
                                                             

، دراسة عيشة مغ البشػؾ التجارية بأدرار، محكخة دور التدػيق الجاخمي في تحقيق جػدة الخجمات السرخؼية ثع كدب رضا الدبائغلي عبج الشبي، مباب -1
 .55 – 55ص، 2009ذػرة، فخع عمػـ التدييخ، تخرز تدػيق، جامعة ورقمة، ،ماجدتيخ غيخمش

 .100، ص 2003و الايدو ، دار الػرؽ ، عساف، TQRرضا صاحب آؿ عمي, سشاف كاضع السػسػي, إدارة الجػدة الذاممة  -2
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 : إدارة الجػدة السجركة:07الذكل 

 

 .100السرجر: رضا صاحب آؿ عمي، مخجع سبق ذكخه، ص 

بالشدبة لخضا الدبػف جدء تسثل الجػدة السجركة بالشدبة لخضا الدبػف و جدء مػغ الؿيسػة تسثل الجػدة السجركة 
ف "الجػدة تؤدي إلى الخضا" أي أف أإلى الجػدة" خاشئة و الرحيح ىػ  الكمية, كسا أف العلاقة "الخضا تؤدي

ة تعتبخ مبخر لحالة الخضا يسثل دالة مكػنة مغ مجسػعة مغ التػقعات فميذ في كل الحالات الجػدة السجرك
الخضا إذ نجػج أف ىشاؾ الكثيخ مغ حالات الخضا رغع انخفاض مدتػى الجػدة في حيغ وبالخغع مغ مدتػى 
الجػدة العاليػة يكػػف الدبػف غيخ راضي مثلا وجػد ندلاء في فشجؽ يقجـ خجمة في السدتػى لكغ في نفذ الػقت 

الاستياء ربسا تقػده إلى مقاشعة ىحا الفشجؽ. ورغع أف ىحه يػجج أشخاص يدببػف إزعاجا ىحا ما يػلج حالة مغ 
العلاقة تقع بػيغ مؤيج ومعارض إلا أف ما يتفق عميو ىػ أف الجػدة العالية تعتبخ مغ مقجمات الخضا في غمب 
الػضػعيات وتقػػد بالزخورة إلى الخضا إلا في حالة وجػد عشاصخ تذػير، وىحا ما يجفع السؤسدة إلى التخكيد 

 1 جػدة مشتجاتيػا مغ أجل تحديغ الخضا. عمى
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 السبحث الثالث: الجراسات الدابقة 

عمى رضا الدبػف مغ خلاؿ العجيج مغ الجراسات و البحػث  تأثيخىالقج تع دراسة مػضػع جػدة الخجمة الفشجؾية و 
 سشتشاوؿ بعزا مشيا كسا يمي 

 سابقة عخبية متعمقة بجؽدة الخجمة الفشجقية ورضا الدبؽن السطمب الأول: دراسات 

 (:2006دراسة )الطالبة خؽجة، -1

عشؽان الجراسة )جؽدة الخجمات الفشجقية و رضا الدبائؼ دراسة ميجانية عمى فشادق الجرجة الاولى بسحافعة 
تي بجورىا تشسي مرادر ، و تتبع أىسية الجراسة في إسياـ القصاع الخاص في تشسية الدياحة و الججة الدعؽدية(

الجخل الػششي و حيث نجاح الفشادؽ يمعب دورا كبيخا في نسػ و ازدىار الدياحة في السسمكة و مغ أىع عشاصخ 
ذلظ في الفشادؽ و سبب نجاحيا تحقيق مدتػى عالسي و متسيد مغ الخجمة الفشجؾية في إرضاء ندلائيا ، و اخيخا 

ط تشافدية ججيجة تخجـ الاقتراد الػششي و السػاششيغ ، و تع تحجيج رفع مدتػى كفاءة الفشادؽ و الػصػؿ لشقا
مشيج البحث في السشيج الػصفي التحميمي، و يتسثل مجتسع الجراسة في كافة الشدلاء الدعػدييغ و غيخ 

تجتسع فييا كل  الدعػدييغ في فشادؽ الجرجة الأولى بسحافطة ججة لأنيا مجيشة ديشية سياحية اقترادية
نديل ،  320باختيار العيشة العذػائية الصبؿية، كسا أنو تع تػزيع الاستبيانات إلى  السصمػبة، السػاصفات

استيجفت ىحه الجراسة التعخؼ عمى أراء ندلاء فشادؽ الجرجة الأولى لأىسية عشاصخ جػدة الخجمة و درجة 
)تختيب عشاصخ الخجمة الفشجؾية  :الشتائج التي تع التػصل إلييا ىيرضاىع عغ مدتػى ىحه العشاصخ و مغ أىع 

مغ وجية نطخ الشدلاء حققت خجمة حدغ الاستؿباؿ أعمى درجة أىسية لمشدلاء بيشسا كاف السطيخ العاـ لمفشجؽ ىػ 
 1الأقل أىسية حيث جاء في السختبة الاخيخة حيث ضيخت العجيج مغ التػصيات التالية أىسيا: 

 ب وذلظ عغ شخيق الاىتساـ بتجريب السػضفيغ لخفع مدتػى ضخورة الاىتساـ بخجمة حدغ الاستؿباؿ والتخحي
وتػفيخ سبل الخاحة  أدائيع وتػفيخ الجورات التجريبية الستخررة لحلظ مع وجػد حافد مادي ومعشػي لمسػضفيغ،

ليع أثشاء العسل وكحلظ تػفيخ معمػمات عغ الشديل في حالة وجػد حجد والتخكيد عمى التخحيب لمعسيل وعجـ 
 شو بأمػر أخخى وتفخغ السػضف لو.الانذغاؿ ع
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 (:2015دراسة )السعمػ ، -2

ىجؼ الجراسة ؾياس جػدة (،عشؽان الجراسة )تقييػ جؽدة الخجمات الفشجقية بسحافعة ظفار بدمطشة عسان
الحي يتكػف مغ خسدة  servqual نجػـ بسحافطة ضفار و فقا لؿياس 5-3الخجمات الفشجؾية السرشفة مغ فئة 

الاعتسادية ،الاستجابة ،الزساف و التعاشف( و قج تع استخجاـ السشيج الػصفي  السادية، عشاصخ ىي )الشػاحي
نجػـ و  5-3الفشادؽ و الذقق الفشجؾية السرشفة مغ فئة  حيث وزعت الاستبيانات عمى عيشة مغ ندلاء التحميمي،

استبانة ،  (114استخاد )( نديل بدبب محجدات الػقف و الكمفة و تع 150تع اختيار عيشة عذػائية في حجود )
ومغ أبخز  استبانة لع تعجىا الفشادؽ بدبب الحخكة الستغيخة لمشدلاء. 36%( و فقجت 76أي بشدبة استخداد بمغت )

 :الشتائج التي تع التػصل الباحث

  نجػـ الستػاججة بسحافطة ضفار يسكغ تقييسيا مغ وجية نطخ الشدلاء عمى  5و 3أف جػدة الخجمات السقجمة
جيجة ججا" كسا أضيخت الشتائج وجػد أثخ الخرائز الجيسػغخاؼية لمسدتجيبيغ عمى تقييسيع لجػدة أنيا "

 1 .الخجمات الفشجؾية السقجمة بسحافطة ضفار في سمصشة عساف

 السطمب الثاني: دراسات سابقة أجشبية متعمقة بجؽدة الخجمة الفشجقية ورضا الدبؽن 

1- Charles Watiki ،Service Quality And Customer Satisfaction in Hotels in 
Nairobi, Kenya. 

إف اليجؼ الخئيدي ليحه الجراسة ىػ تحجيج العػامل التي تؤثخ عمى رضا العسلاء ودراسة العلاقة بيغ جػدة 
الحي تع ( Servperf) الخجمة ورضا عسلاء الفشادؽ في نيخوبي، كيشيا. وقج تع استخجاـ نسػذج الأداء فقط

استبياف، حيث  120استبياف واستخجع مشيا  150وقج تع تػزيع .Taylor and Cronin(1992)غ قبلتصػيخه م
تع استخجاـ الإحراء الػصفي وتحميل الانحجار لتحجيج العػامل السؤثخة عمى رضا العسلاء وإبخاز العلاقة بيغ 

خسدة لجػدة الخجمة ورضا جػدة الخجمة ورضا العسلاء. وكانت ىشاؾ علاقة إيجابية بيغ جسيع الستغيخات ال
العسلاء. ىحا بالإضافة الى أف بعج السػثػؾية يداىع في تحقيق رضا العسلاء، يميو التعاشف، والسمسػسة 
والاستجابة. كسا تع التأكج أيزا مغ أف جػدة الخجمة ليا تأثيخ ذو دلالة إحرائية عمى رضا العسلاء بسعامل 
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٪مغ رضا العسلاء في حيغ  2.74دة الخجمة تداىع بشدبة ٪. وىحا يعشي أف جػ  2.74بشدبة  (R2)تحجيج
 1٪.8.25تداىع العػامل الأخخى بشدبة 

2- Suman Mazumder and A B M Rashedul Hasan, Measuring Service 
Quality and Customer Satisfaction of the Hotels in Bangladesh. 

استبانة صالحة  200استبانة، أرجعت مشيا  250سؤلا وتع تػزيع  20استخجمت ىحه الجراسة استبياف مكػف مغ 
لمتحميل، واليجؼ الخئيدي ليحا البحث ىػ تحجيج الفجػة بيغ الجػدة الستػقعة والسجركة لخجمات الفشجؽ السحمي 

في ىحه الجراسة. ( servqual) تع اعتساد نسػذج )الفشادؽ البشغالية( ونطيخه الأجشبي مغ وجية نطخ الشدلاء. حيث
أقل  .والشتيجة الأساسية ليحه الجراسة ىي أف إدراكات ندلاء الفشادؽ لجػدة الخجمة السقجمة كانت أقل مغ تػقعاتيع

تجاه الفشادؽ البشغالية. كسا أضيخت الشتائج بأف مدتػى  البشغاليةالتػقعات والادراكات كانت مغ شخؼ الشدلاء 
 2.زبائغ الفشادؽ السحمية وزبائغ الفشادؽ مغ مختمف البمجاف الأجشبية متجني تجاه السكػث في الفشجؽرضى 

 السطمب الثالث: مقارنة بيؼ الجراسة الحالية والجراسات الدابقة

يلاحع مغ خلاؿ ىحه الجراسة والجراسات الدابقة أنيا تجور حػؿ جػدة الخجمة الفشجؾية ورضا الدبػف مغ وجية 
زبائشيا وقج استخجمت ىحه الجراسات الدابقة عجة أساليب لؿياس جػدة الخجمة السقجمة مغ خلاؿ أبعادىا نطخ 

كسا نمسذ كحلظ اختلاؼ بيغ  الخسدة وكل دراسة اعتسجت عمى السشيج الاحرائي السشاسب لصبيعة الجراسة.
شبقت ىحه الجراسة في  حيث الجراسة الحالية والجراسات الدابقة ؼيسا يتعمق بسكاف تصبيق الجراسة،

بػلاية الذمف والتي قسشا بيا عغ بعج أي مخاسمة زبائغ الفشجؽ إلكتخونيا وىحا بدبب ضخوؼ  (Mirador)فشجؽ
وىحه  .وبالتالي مشعتشا بؿياـ دراسة مباشخة مع الدبائغ في الفشجؽ (Corona-Virus) استثشائية مدت كل البلاد

ومجى تأثيخىا عمى رضا  (Mirador) ة الفشجؾية السقجمة مغ قبل فشجؽالجراسة ستقػـ بتصبيق أبعاد جػدة الخجم
الاختبارات السلائسة لصبيعة الجراسة  ومجسػعة مغ SPSS20 وذلظ باستخجاـ البخنامج الإحرائي الدبائغ،

 واختمفت ىحه الجراسة .الثلاثي ليكختلؿياس الأبعاد الخسدة لجػدة الخجمة وعلاقتيا بخضا الدبػف، وفق مؿياس 
زبػف، ومغ خلاؿ ىحه الجراسة ستداعج  300عغ الجراسات الدابقة كحلظ ؼيسا يتعمق بحجع العيشة التي قجرت ب 
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إدارة الفشجؽ مغ خلاؿ الشتائج والتػصيات عمى تصػيخ وتحديغ مغ جػدة خجماتيا لكي تخفع مغ مدتػى مكانتيا 
 .في الدػؽ 
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 :ولخلاصة الفرل الا 

فشجؾية بعاد جػدة الخجمات الألى إلى مفيػـ الجػدة و كحلظ إالفرل الشطخي الحي تشاولشا ؼيو  مغ خلاؿ ىحا
السمسػسية( و التي تخاعييا السؤسدات الفشجؾية في الػقت الحالي ، الاماف، الاستجابة، الستسثمة في ) الاعتسادية
رضائيع  و ذلظ عغ شخيق تمبية حاجاتيع و رغباتيع إكبخ عجد مغ الدبائغ والعسل عمى أمغ خلاؿ سعييا لكدب 

ومغ ىحا السشصمق نكذف الجور الفعاؿ و الاستخاتيجي لمجػدة في تصػيخ و تحديغ الخجمة ات السقجمة ليع لمخجم
 عمى رضا الدبػف و كدب ولاءه . تأثيخىاالفشجؾية و 
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واقع رضا زبائؼ فشجق 

ميخادور عؼ الجؽدة 

 الفشجقية
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 تسييج:

بعج عخض الجانب الشطخي لسػضػع و متغيخات دراستشا مغ خلاؿ الجراسة الشطخية عمى السؤسدة محل الجراسة " 
" و ذلظ بيجؼ تقييع جػدة الخجمات السقجمة مغ شخؼ الفشجؽ و مجى تأثيخىا عمى –الذمف  – رفشجؽ ميخادو 

يجية الستبعة في الجراسة السيجانية مغ رضا الدبػف و ذلظ مغ خلاؿ تقجيع السؤسدة الفشجؾية، ثع وضو إشار السش
جسع البيانات و الأساليب الإحرائية السدتخجمة و مغ ثع اختبار صحة الفخضيات و تحميل الشتائج و قج قدع 

 الفرل الثاني إلى ما يمي:

 السبحث الأوؿ: تقجيع عاـ لمسؤسدة محل الجراسة. -
 السبحث الثاني: مشيجية الجراسة السيجانية. -
 لث: تحميل و مشاقذة نتائج الجراسة.السبحث الثا -
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 السبحث الأول: تقجيػ عام لمسؤسدة محل الجراسة:
سشتشاوؿ في ىحا السبحث تعخيف عاـ لمسؤسدة محل الجراسة و ـيكميا التشطيسي و الخجمات التي يقجميا لدبائشو 

 قرج إرضائيع.
 : تعخيف فشجق " ميخادور شمف" و مؽقعو:الأولالسطمب   

مجسػعة واسعة مغ الخجمات التي تتكيف مع احتياجات نجػـ يقع في وسط مجيشة الذمف و يقجـ  5ىػ فشجؽ 
 عسلائيا للاستخخاء و إقامة الأعساؿ.

دقائق مغ مصار أبػ بكخ بمقايج و دؾيقة واحجة سيخا عمى الأقجاـ مغ محصة  10يقع فشجؽ ميخادور عمى بعج 
جػزة لمغخؼ و قصار الذمف و الحي الحي يقع ؼيو يدسى حي الأعساؿ مبشي عمى تدعة شػابق ستة مشيا مح

غخفة حجيثة و أنيقة و ىادئة و يحتػي أيزا عمى حساـ سباحة دافئ كبيخ الحجع و  119الأجشحة يتكػف عمى 
يغ و كافتيخيا و غخفة شاي ذات جػ شخقي و فاخخ  يغجاكػزي و حسامات تجليظ و صالػنات تجسيل و مصعس

و آمشة و يدتخجـ شخيقة الحجد و قاعة رياضية عرخية و حجيثة و كحلظ مػاقف سيارات خاصة مجانية 
 الاستفدار عبخ الأنتخنت أو الياتف مع وجػد صفحة في الفايدبػؾ لمتصمع عمى ججيج ؼيسا يخز الفشجؽ.

 السطمب الثاني: الييكل التشعيسي العام لفشجق ميخادور بذمف:  
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 : الييكل التشطيسي لمفشجؽ:08الذكل رقع
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 السرجر: مغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمة وثائق مغ الفشجؽ.
 :08مغ خلاؿ دراستشا وججنا أنو يتكػف مغ ىحه السدتػيات السبيشة في الذكل رقع 

ؿ: و الستسثل في السجيخ العاـ لفشجؽ و ىػ السدؤوؿ - الأوؿ عغ  السؤسدة و الييئة العميا  السدتػى الأوَّ
 في اتخاذ القخارات.

 السدتػى الثاني: و الستسثل في نائب مجيخ الفشجؽ الحي يأخح مكاف السجيخ في حالة غيابو. -

 عام لمفشجق مجيخ

 سكختارية

 لمفشجق نائب مجيخ

 1مديخ  2مديخ 

 السدتؽى الأول

 السدتؽى الثاني

رئيذ قدػ 
السؽارد البذخية 

و قاعات 
الحفلات و 

 السؤتسخات

رئيذ قدػ 
اليشجسة و 

 الريانة

مجيخ قدػ 
السبيعات و 

 التدؽيق

مجيخ 
 الحدابات

مجيخ 
 الأمؼ

رئيذ قدػ 
الأغحية و 
 السذخوبات

رئيذ قدػ 
 جشاح الغخف
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كسا نجج وسيط بيغ السدتػى الأوؿ و الثاني ) السجيخ و نائب السجيخ( و الستسثل في سكختارية و نجج بأف نائب 
عمى مديخيغ: مديخ أوؿ و مديخ ثاف و ىسا بسثابة نػاب لشائب مجيخ الفشجؽ و يعتبخاف السجيخ بجوره يذخؼ 

 السدؤولاف الأولاف عغ الخجمات التي يػفخىا الفشجؽ و مشيا نجج:
 .رئيذ قصاع الغخؼ: و ىػ السدؤوؿ الأوؿ عغ نطافة الغخؼ و لػازميا و تختيباتيا 
  عغ الإشعاـ ) الأغحية و السذخوبات( التي يقجميا رئيذ قدع الأغحية و السذخوبات: السدؤوؿ الأوؿ

 .الفشجؽ لدواره و الحخص عمى جػدتيا و تاريخ صلاحيتيا
 .مجيخ الأمغ: و ىػ السدؤوؿ عغ سلامة الدوار و أمشيع و أمغ مستمكاتيع مغ سيارات و أمتعة ....الخ 
 .مجيخ الحدابات: و ىػ السحاسب عغ مجاخيل و مراريف الفشجؽ 
 بيعات و التدػيق: و ىػ السدؤوؿ عغ الحجػزات الالكتخونية و التدػيق لمفشجؽ عغ شخيق مجيخ قدع الس

 الػسائل الالكتخونية و صفحات التػاصل الاجتساعي و تػفيخ السعمػمات الكاؼية لمدبائغ.
 .رئيذ قدع اليشجسة و الريانة: و ىػ السكمف بكل عصل تقشي يحجث داخل الفشجؽ 
  و قاعات الحفلات و السؤتسخات: و ىػ السدؤوؿ الحي يقػـ بالتختيبات اللازمة رئيذ قدع السػارد البذخية

 داخل الفشجؽ ؼيسا يخز السؤتسخات، الشجوات، الحفلات ) الدواج، الختاف..... الخ(.
 لدبائشو: رالسطمب الثالث: الخجمات التي يقجميا فشجق ميخادو    

 ساعة. 24خجمة الفخد عمى مجار  .1
 خجمة الحخاسة. .2
 في كافة مخافق الفشجؽ. WIFIخجمة الأنتخنت  .3
 ساعة. 24خجمة الاستؿباؿ و الدكختارية عمى مجار  .4
 ساعة مع استعادة السلابذ أقل مغ ساعتيغ. 24خجمة التشطيف الجاؼ و كي السلابذ عمى مجى  .5
 خجمة تجبيخ و تشطيف الغخؼ صباحا و مداءا. .6
 خجمة نقل و تػصيل الأمتعة متػفخة. .7
 مغخؼ عغ الصمب.خجمة الإفصار ل .8
 مع تحكع عغ بعج حدب الصمب. DVDجياز  .9

 خجمة إيجار الديارات الدياحية. .10
 وجػد خجمة صخافة عسلات عشج مكتب الاستؿباؿ. .11
 وجػد قػائع شعاـ خاصة بالأشفاؿ. .12
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 مكتب سيارات الأجخة عمى مجار الداعة. .13
 وجػد مدبح داخمي خاص بالخجاؿ و آخخ بالشداء. .14
 بجنية" كحلظ خاصة بالخجاؿ و الشداء.قاعة رياضية " المياقة ال .15
 وجػد قاعة حفلات كبيخة و عرخية. .16
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 :لجراسة السيجانيةامشيجية  :السبحث الثاني
في ىحا السبحث سشقجـ وصفا لسشيجية الجراسة، مغ حيث مجتسع وعيشة الجراسة وكحا أداة الجراسة 

، السدتخجمة مغ حيث ؾياس الرجؽ والثبات، كسا يتزسغ الأساليب الإحرائية السدتخجمة في تحميل الجراسة
تعج مشيجية الجراسة وأدواتيا الصخيقة التي يتبعيا الباحث مغ أجل إنجاز الجانب التصبيقي لمجراسة، والتي و 

 بػاسصتيا يتع الحرػؿ عمى السعمػمات الزخورية التي مغ خلاليا تسكشو مغ الػصػؿ إلى أىجاؼ الجراسة.  
 السطمب الأول: طخيقة الجراسة السيجانية.  

ىحا السصمب السشيجية الستبعة في ىحه الجراسة وأدوات جسع البيانات وكيؽية تحجيج مجتسع وعيشة  يتزسغ
الجراسة، حيث اعتسجنا في دراستشا ىحه عمى الأساليب الكسية والشػعية. وبشاءا عمى شبيعة الجراسة والأىجاؼ التي 

غ أجل وصف الطاىخة السجروسة والتعبيخ تدعى لمػصػؿ إلييا، فقج استخجمشا السشيج الػصفي التحميمي، وىحا م
عشيا كسيا وكيؽيا، وقج جسعت ىحه الجراسة بيغ الأسمػبيغ الشػعي والكسي، مغ أجل جسع البيانات التي نحتاجيا 

 للإجابة عغ فخضيات الجراسة، وىحا كسا يمي:
مغ أدوات جسع  كأداة رئيدية الاستبياففي ىحا السجاؿ اعتسجت الجراسة عمى  طخيقة تؽزيع الاستبيان: -1

عمى زبائغ الفشجؽ محل عبخ البخيج الإلكتخوني ، مغ خلاؿ الؿياـ بتػزيع ىحا الاستبياف السعمػمات
    الجراسة.

 100بتػزيع  حيث قسشا زبائغ فشجؽ ميخادورمجتسع الجراسة السدتيجؼ يتسثل في مجتسع الجراسة:  -2
 .،استبياف وجو إلى زبائغ الفشجؽ محل الجراسة

عيشة  لأفخادكاممة تع تػزيعيع  100استبياف تحرمشا عمى 100بعجما قسشا بتػزيع  الجراسة:حجػ عيشة  -3
 وىحا يػضحو الججوؿ التالي: ،دراستشا

 .الجراسة عيشة أفخاد مغ والسدتخدة السػزعة يػضح الاستبيانات(: 01رقػ) الججول
 الشدبة الػكالة   البيان

 100% 100 الاستبيانات السػزعة 
 100% 100 الاستبيانات السدتخجعة

 نا.إعجاد مغالسرجر: 
 .السيجانية الجراسة في السدتخجمة الأدوات السطمب الثاني:  

 .السعمؽمات جسع أدواتأولا: 
 الستاحة الػثائق ومختمف الػكالة، خي مدي مع الذخرية السقابلات عمى السيجانية الجراسة في الاعتساد تع

 لجسع كأداة  Questionnaire)استخجاـ الاستبياف ) وكحا ،الفشجؽ محل الجراسةب بالتعخيف تدسح والتي لجييع
 .الجراسة بيحه الخاصة البيانات
 أداة الجراسة الكسية )الاستبيان(.ترسيػ ثانيا: 
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 :يتكػف الاستبياف مغ ما يمي مكؽنات الاستبيان:  -1
ة، الباحث يعمى معمػمات تفريمية عغ السؤسدة الجامع التعخيؽيةتحتػي الخسالة الخسالة التعخيفية:  - أ

ل جحب انتباه السبحػث إلى أىسية مغ أج ىحه الاستسارة البحثية، والسذخؼ، بالإضافة إلى الأىجاؼ السخجػة مغ
 ىحه الجراسة وبالتالي تحفيده للإجابة عغ ىحا الاستبياف. 

 لية:تع تقديع الاستبياف إلى السحاور التا محاور الاستبيان: - ب
 بالسدتجػب. السعمػمات الخاصةو  الدسات عغ عبارة ػىو  :الأول القدػ -
 في إحياء السػروث الثقافي. ONATمداىسة  تشاوؿ  الثاني: القدػ -
 .في تشذيط الدياحة التخاثية في الجدائخ  ONATتصخؽ حػؿ ؾياس دافعية  الثالث: القدػ -

  خيارات مقدسة إلى درجات كسا يمي:، حيث يقابل كل فقخة خسدة الخساسي الميكارتواستخجمشا 
 مػافق ججا مػافق محايج مػافقغيخ  مػافق ججاغيخ  التقديػ الميكختي

 5 4 3 2 1 الجرجة

 2 والجرجة ،السػافقة السصمقة إلى 1 الجرجة يختذ حيث ،5و 1 يغ  ب اوحخ تت   درجات، 5 مغ السؿياس حاى ويتكػف 
 .السػافقة السصمقة عجـ إلى 5و ،السػافقة عجـ إلى 4و ،الحياد إلى 3و السػافقة، إلى

الاستبياف تع حداب السجى بيغ أكبخ  لتحجيج شػؿ خلايا مؿياس ليكارت الخساسي السدتخجـ فيالسجى:  - ج
، ثع تقديسو عمى عجد درجات السؿياس لمحرػؿ عمى شػؿ 1=4-5وأصغخ ؾيسة لجرجات مؿياس ليكارت 

وذلظ لتحجيج الحج  1إضافة ىحه الؿيسة إلى أقل ؾيسة في السؿياس وىي  "، ثع0.8=4/5الخمية الرحيحة، أي "
 "، وىكحا أصبح شػؿ الفئات كسا يمي:1.8=1+0.8الأعمى لمفئة "

 
 ثالثا: البخامج والأدوات الإحرائية.

 ،وتخميد الإجابات ،وؼي البيانات يعجس لتفخيغ ذلظ، و  SPSSبخنامج عمى اعتسجنا الاستبيانات بيانات لتحميل
 :مشيا الإحرائية الأساليب ببعس الاستعانة تع حيث ا، إحرائي ميمياتحو 
 ،التابعة أو السدتقمة سػاء البحث مػضػع لستغيخات الحدابية الستػسصات السئػية، الشدب التكخارات، استخجاـ -

 .العيشة لبيانات شامل وصف لتقجيع السختمفة، الجراسة فقخات عمى السعيارية والانحخافات
 .البيانية الأشكاؿ رسع في Excel  بخنامج استخجاـ -

 غيخ مػافق ججا غيخ مػافق محايج مػافق مػافق ججا

1                          1.8                      2.6                     3.4                      4.2                     5 
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 التحقق مؼ صجق وثبات الاستبيان. :الثالثالسطمب   
مع نتياء مغ إعجاده، وضبصو، ومخاجعتو والا ،بعج تحجيج مكػنات الاستبياف التحقق مؼ صجق الاستبيان: - 1

الأستاذ السذخؼ، قسشا بعخض ىحا الاستبياف عمى مجسػعة مغ الخبخاء الأكاديسييغ مغ محكسيغ في مجاؿ 
بالإضافة إلى عخضيا عمى خبخاء ميشييغ يعسمػف في السجاؿ  ،التدييخالعمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ 

 الدياحي، وىحا مغ أجل إثبات صجؽ ىحا الاستبياف.
ىحا بعج التحقق مغ صجؽ الاستبياف تأتي مخحمة التحقق مغ ثبات التحقق مؼ ثبات الاستبيان:  - 2

أكثخ مغ مخة تحت نفذ  نفذ الشتائج لػ تع إعادة تػزيعو عصي ىحا الاستبيافالاستبياف، الحي يقرج بو أف ي
 الدابقة.الذخوط والطخوؼ 

عغ شخيق بخنامج  كخونباخ ليحا السحػر وىحا مغ خلاؿ حداب ألفا :الأولقياس ثبات السحؽر  - أ
« SPSS» ،الججوؿ السػالي: ىػ مػضح في كسا 

 لمسحػر الاوؿ. يػضح معامل الثبات ألفاكخونباخ (:02الججول رقػ )
 معامل الفاكخونباخ العبارات الخقػ
 0,865 كل ما تػقعتو مغ الخجمات في الفشجؽ قج تحرمت عميو . 01
 0,859 الخجمات التي يقجميا الفشجؽ مرجر ثقة. 02
 0,862 الفشجؽ يقجـ لظ الخجمات بذكل جيج . 03

 705.0 الاعتسادية
 0,863 العامميغ في الفشجؽ صادقػف في تعاملاتيع معظ . 04
 0,861 الفشجؽ يتحمى بدسعة جيجة مسا يجعمظ مصسئغ في التعامل معو . 05
 0,870 عشج تخؾ أغخاضظ الذخرية في غخفة الفشجؽ . بالأمافتذعخ  06
 0,866 لظ . الأمافتعامل العامميغ في الفشجؽ يػلج  07
 0,866 نيشة .أيػلج لظ الصسالعامميغ في الفشجؽ  08

 0.736 الأمان
 0,867 العامميغ في الفشجؽ يفيسػف شمباتظ بديػلة . 09
 0,875 عغ كل استفداراتظ . للإجابةالعامميغ في الفشجؽ لجييع السعمػمات الكاؼية   10
 0,877 بجقة .   أسئمتظالعامميغ في الفشجؽ يجيبػف عغ  11
 0,875 العامميغ في الفشجؽ يجيبػف عغ أسئمتظ بدخعة . 12
 0,869 العامميغ في الفشجؽ لجييع الجراية  في التعامل معظ . 13
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 0,873 العامميغ في الفشجؽ لجييع القجرة للاستجابة لسصالبظ ومذاغمظ  14
 0,868 العامميغ في خجمة الاستؿباؿ يقجمػف الخجمات لظ بذكل سخيع  . 15
 0,864 العامميغ في خجمة الغخؼ يقجمػف الخجمات لظ بذكل سخيع . 16
 0,865 يقجمػف الخجمات لظ بذكل سخيع . الإشعاـالعامميغ في خجمة  17

 0.781 الاستجابة
 0,865 الحجيثة في تقجيع خجماتو . والأجيدةالفشجؽ يدتخجـ السعجات  18
 0,873 يػفخ الفشجؽ أثاثا ومعجات أنيقة وراؾية . 19
 0,866 العاممػف في الفشجؽ يتسيدوف بسطيخ حدغ . 20
 0,869 الفشجؽ يػفخ مخافق جحابة . 21
 0,872 الفشجؽ يػفخ خجمات متصػرة ومػاكبة لمتكشػلػجيا.  22

 0.814 السمسؽسية
 8730. معامل الفاكخومباخ الكمي

 «SPSS»مغ إعجادنا بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  السرجر:

الجراسة، وبالتالي فيػ قابل لمتػزيع والشتائج الستحرل عمييا عغ  أداة ثبات و نكػف قج تأكجنا مغ صجؽ  ومشو
 شخيقو صالحة لمتحميل وقابمة للإجابة عغ فخضيات الجراسة. 

، « SPSS »مغ خلاؿ حداب ألفاكخونباخ ليحا السحػر عغ شخيق بخنامج  :الثانيقياس ثبات السحؽر  - ب
 الججوؿ السػالي:وىحا ما يػضحو 

 (: يػضح معامل الثبات ألفاكخونباخ لمسحػر الثاني.03الججوؿ رقع )
 معامل الفاكخومباخ العبارات الخقػ

 0,710 .الأكسلالفشجؽ يػفخ لظ الخجمة السصمػبة عمى الػجو  01
 0,690 الفشجؽ يػفخ لظ كل الخجمات الستػقعة مشظ . 02
 0,739 الفشجؽ لجيو القجرة عمى إنجاز الخجمة الفشجؾية بجقة . 03
 0,726 عمى إنجاز الخجمة الفشجؾية بكل ثقة . الإمكانياتالفشجؽ لجيو  04
 0,728 الفشجؽ لجيو القجرة عمى أداء الخجمة السػعػدة  مسا يداىع في تعديد رضاؾ . 05
 0,683 .الفشجؽ لجيو القجرة في بث أجػاء الصسأنيشة لظ  06
 0,685 العامميغ في الفشجؽ يتعاممػف بسرجاؾية مسا يعدز رضاؾ .  07
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 0,700 العامميغ في الفشجؽ ييتسػف بأمػرؾ الذخرية مسا يجعمظ راضي . 08
 0.735 معامل الفاكخومباخ الكمي

 .«SPSS» السرجر: مغ إعجادنا بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج
صجؽ وثبات أداة الجراسة، ومشو فالشتائج الستحرل عمييا عغ شخيقو صالحة لمتحميل وبالتالي نكػف قج تأكجنا مغ 

 .وقابمة للإجابة عغ فخضيات الجراسة
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 : تحميل ومشاقذة نتائج الجراسةالثالثالسبحث 
متغيخات الذخرية و متغيخات في ىحا السبحث سػؼ نتكمع عغ نتائج متغيخات الجراسة و الستسثمة في كل مغ 

  .أبعاد جػدة الخجمات الفشجؾية إضافة إلى متغيخ رضا الدبػف مع مشافدة ىحه الشتائج الستػصل إلييا
 السطمب الأول: القخاءة الؽصفية لمجراسة 

 أولا: الجشذ
 (: يسثل تػزيع أفخاد العيشة حدب الشػع الاجتساعي.09الذكل رقع)

 

 
 spss إعجادنا بالاعتساد عمى مخخجات السرجر: مغ

مغ خلاؿ الذكل نلاحع فئة الحكػر الحيغ شسمتيع الجراسة تكاد تعادؿ ندبة الإناث، حيث ما يعادؿ ندبتو  
 .%52% ىع مغ الحكػر، في حيغ أف ندبة الإناث تعادؿ 48

 ثانيا: الدؼ
 (: يسثل تػزيع أفخاد العيشة حدب الدغ.10الذكل رقع)

 
 

 spssبالاعتساد عمى مخخجات نا إعجاد مغالسرجر: 

48% 
52% 

 ذكر

 سنة 50أكثر من  سنة 50 - 36من  سنة 35 - 25من  سنة 25أقل من 

9,8 

29,4 36,3 

22,5 
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إلى  36مغ خلاؿ الذكل أعلاه نلاحع أف الشذبة الأكبخ لمسبحػثيغ الحيغ شسمتيع الجراسة تشحرخ أعسارىع بيغ 
، في حيغ %29سشة بشدبة تتجاوز  35و 25، تمييا الفئة التي تشحرخ أعسارىع بيغ %36.3سشة بشدبة  50

 .%10السختبة الأخيخة بشدبة تقارب سشة تأتي في  25الفئة الأقل مغ 
 ثالثا: السدتؽى التعميسي

 يسثل تػزيع أفخاد العيشة حدب السدتػى التعميسي.(: 11الذكل رقػ)

 
 spssمى مخخجات عبالاعتساد نا مغ إعجادالسرجر: 

 33 أي ما يقابل  %32.4 كانت أفخاد بسدتػى متػسط فأقل بشدبةكبخ ندبة أ نلاحع أف الذكلمغ خلاؿ 
مبحػث ثع السدتػى الجامعي بشدبة  29لإفخاد  ذوي السدتػى الثانػي أي ما يقابل % 28.4ثع تمييا  مبحػث
 مبحػث. 21أي ما يقابل  20.6%

 رابعا: الؽظيفة
 يسثل تػزيع أفخاد العيشة حدب السشرب السذغػؿ.(: 12الذكل رقػ)

 
 spssمى مخخجات عبالاعتساد  نامغ إعجادالسرجر: 

لفئة  %31، ثع تمتيا ندبة %38كانت لفئة الأعساؿ الحخة بشدبة ندبة  أعمىخلاؿ الججوؿ نلاحع أف  مغ
 .%06السػضفيغ، في حيغ كانت آخخ ندبة لفئة الستقاعجيغ بشدبة 

 

33 
29 

21 
17 

32,4 
28,4 

20,6 
16,7 

 أخرى جامعً ثانوي متوسط فأقل

 النسبة تكرار

31% 

38% 

25% 

6% 

 متقاعد بدون عمل أعمال حرة موظف
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 خامدا: الجخل
 .الجخل الذيخي تػزيع أفخاد العيشة حدب  يسثل(: 13الذكل رقػ)

 
 

 spssمى مخخجات عبالاعتساد نا مغ إعجادالسرجر: 
ألف دج، بشدبة  70تعػد لأصحاب الجخػؿ السختفعة التي تديج عغ كبخ ندبة أنلاحع أف  الذكلمغ خلاؿ 

ألف دج، وأخيخا ندبة  50ألف إلى  30لإفخاد  الحيغ تشحرخ دخػليع بيغ  % 33.3، ثع تمتيا ندبة 41.2%
 ألف دج. 30لحوي الجخػؿ الأقل مغ  06.9%

 قخاءات التحميمية لمجراسةالسطمب الثاني: ال  
 أولا: جؽدة الخجمة الفشجقية

 .يػضح عشاصخ جػدة الخجمة الفشجؾية(: 04) الججول رقػ

الستؽسط  العبارات الخقػ
 الحدابي

الانحخاف 
 الشتيجة السعياري 

 مػافق 1,280 3,41 كل ما تػقعتو مغ الخجمات في الفشجؽ قج تحرمت عميو . 01
 مػافق 1,263 3,40 الخجمات التي يقجميا الفشجؽ مرجر ثقة. 02
 محايج 1,248 3,17 الفشجؽ يقجـ لظ الخجمات بذكل جيج . 03

 محايج 1,263 3.362 الاعتسادية
 محايج 1,263 3,14 العامميغ في الفشجؽ صادقػف في تعاملاتيع معظ . 04
 محايج 1,246 3,23 الفشجؽ يتحمى بدسعة جيجة مسا يجعمظ مصسئغ في التعامل معو . 05
 مػافق  1,208 3,42 تذعخ بالأماف عشج تخؾ أغخاضظ الذخرية في غخفة الفشجؽ . 06
 مػافق  1,155 3,60 تعامل العامميغ في الفشجؽ يػلج الأماف لظ . 07
 مػافق  1,218 3,46 العامميغ في الفشجؽ يػلج لظ الصسأنيشة . 08

 محايج 1.470 3.37 الأمان

ألف إلى أقل  30من  ألف دج 30أقل من 
 ألف 50من 

ألف إلى أقل  50من 
 ألف 70من 

 ألف فأكثر 70

6,9 

33,3 

16,7 

41,2 
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 محايج 1,187 3,38 العامميغ في الفشجؽ يفيسػف شمباتظ بديػلة . 09

العامميغ في الفشجؽ لجييع السعمػمات الكاؼية للإجابة عغ كل   10
 استفداراتظ .

 مػافق  1,159 3,48

 محايج 1,139 3,34 العامميغ في الفشجؽ يجيبػف عغ أسئمتظ   بجقة . 11
 محايج 1,188 3,23 العامميغ في الفشجؽ يجيبػف عغ أسئمتظ بدخعة . 12
 مػافق 1,124 3,50 العامميغ في الفشجؽ لجييع الجراية  في التعامل معظ . 13
 مػافق 1,124 3,50 العامميغ في الفشجؽ لجييع القجرة للاستجابة لسصالبظ ومذاغمظ  14
 محايج 1,117 3,38 العامميغ في خجمة الاستؿباؿ يقجمػف الخجمات لظ بذكل سخيع  . 15
 مػافق  1,281 3,42 العامميغ في خجمة الغخؼ يقجمػف الخجمات لظ بذكل سخيع . 16
 مػافق  1,297 3,43 العامميغ في خجمة الإشعاـ يقجمػف الخجمات لظ بذكل سخيع . 17

 محايج 1.047 3.01 الاستجابة
 محايج 1,334 3,33 الفشجؽ يدتخجـ السعجات والأجيدة الحجيثة في تقجيع خجماتو . 18
 محايج 1,294 3,11 يػفخ الفشجؽ أثاثا ومعجات أنيقة وراؾية . 19
 محايج 1,230 3,32 العاممػف في الفشجؽ يتسيدوف بسطيخ حدغ . 20
 محايج 1,233 3,29 الفشجؽ يػفخ مخافق جحابة . 21
 محايج 1,191 3,34 الفشجؽ يػفخ خجمات متصػرة ومػاكبة لمتكشػلػجيا.  22

 محايج 1.256 3.278 السمسؽسية
 محايج 1.259 3.255 الشتيجة الكمية

   .spssمغ إعجادنا بالاعتساد عمى مخخجات  السرجر:
وبسا أف ، عشاصخ جػدة الخجمة الفشجؾية في الفشجؽ محل الجراسة ؾياس  ىحا الججوؿلشا يعكذ   

السبحػثيغ نحػ جػدة الخجمة يحا يعشي أف اتجاه ف 3.255 العبارات يداوي  اتالستػسط الحدابي لستػسص
يخكد عمى جػدة ما  الفشجؽ حدب السبحػثيغ أحياناأي أف  محايج"،"الػزف  ىػ الفشجؾية في الفشجؽ محل الجراسة
الإجابة  لتذتت، وىحا نطخا السبحػثيغو بيغ جسيع لكغ ىحا التػجو ليذ متفق عميالخجمات الفشجؾية التي يقجميا، 

 .الإجابات تذتتؾيسة الانحخاؼ السعياري زاد  زادتالتي يفدخىا الانحخاؼ السعياري، لأنو كمسا 
 ثانيا: رضا الدبؽن 

 .يػضح درجة رضا الدبػف عمى الخجمة الفشجؾية(: 05) الججول رقػ

الستؽسط  العبارات الخقػ
 الحدابي

 الانحخاف
 السعياري 

 الشتيجة

 مػافق 1,251 3,50 الفشجؽ يػفخ لظ الخجمة السصمػبة عمى الػجو الأكسل. 01
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 مػافق 1,234 3,56 الفشجؽ يػفخ لظ كل الخجمات الستػقعة مشظ . 02
 محايج 1,175 3,35 الفشجؽ لجيو القجرة عمى إنجاز الخجمة الفشجؾية بجقة . 03
 مػافق 1,176 3,49 الفشجؽ لجيو الإمكانيات عمى إنجاز الخجمة الفشجؾية بكل ثقة . 04
 محايج 1,126 3,38 مسا يداىع في تعديد رضاؾلقجرة عمى أداء الخجمة السػعػدة الفشجؽ لجيو ا 05
 محايج 1,181 3,33 الفشجؽ لجيو القجرة في بث أجػاء الصسأنيشة لظ . 06
 مػافق 1,234 3,56 العامميغ في الفشجؽ يتعاممػف بسرجاؾية مسا يعدز رضاؾ .  07
 مػافق 1,183 3,57 العامميغ في الفشجؽ ييتسػف بأمػرؾ الذخرية مسا يجعمظ راضي . 08

 مؽافق 1.211 3.467 الشتيجة الكمية
 .spssمغ إعجادنا بالاعتساد عمى مخخجات  السرجر:

، وبسا أف مجى رضا الدبػف عمى جػدة الخجمة الفشجؾية في الفشجؽ محل الجراسة  ىحا الججوؿلشا يعكذ 
السبحػثيغ نحػ جػدة الخجمة يحا يعشي أف اتجاه ف 3.467 العبارات يداوي  اتالستػسط الحدابي لستػسص

يحقق رضا الدبػف ما  الفشجؽ حدب السبحػثيغ غالباأي أف  مؽافق"،"الػزف  ىػ الفشجؾية في الفشجؽ محل الجراسة
، وىحا نطخا السبحػثيغلكغ ىحا التػجو ليذ متفق عميو بيغ جسيع مغ خلاؿ جػدة الخجمات الفشجؾية التي يقجميا، 

 .الإجابات تذتتؾيسة الانحخاؼ السعياري زاد  زادتالإجابة التي يفدخىا الانحخاؼ السعياري، لأنو كمسا  لتذتت
 الثالث: إثبات أو نفي فخضيات الجراسة السطمب   

 الإحرائي. سشحاوؿ اختبار الفخضيات التي تع شخحيا ليحه الجراسة، حيث يتع رفس أو قبػؿ وفق نتائج التحميل
  لجؽدة الخجمات الفشجقية تأثيخ كبيخ عمى رضا الدبائؼ و كحا إشباع حاجاتيػ و رغباتيػ.فخضية الجراسة: 

 الفخضية نقػـ بسا يمي:و للإجابة عغ ىحه 
 الخجمة عمى رضا الدبؽن  اعتساديةأولا: تأثيخ 

 اعتسادية الخجمة الفشجقية ليا تأثيخ جج كبيخ عمى رضا الدبائؼالفخضية الفخعية الأولى: 
 لإثبات أو نفي ىحه الفخضية نقػـ بػضع الفخضيات الإحرائية التالية:

Ha0:  ورضا الدبػف  الخجمة الفشجؾية اعتساديةإحرائية بيغ تػجج علاقة ذات دلالة. 
Ha1:  ورضا الدبػف  الخجمة الفشجؾية اعتساديةلا تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ. 

 .ورضا الدبػف  الخجمة الفشجؾية اعتسادية: يػضح اختبار العلاقة بيغ (06) الججول رقػ
 اختبار بيخسػف 

 رضا الدبػف السحػر الثاني:   الاعتساديةالأوؿ: الفخعي السحػر  
الأوؿ: الفخعي السحػر 
 الاعتسادية

 0**357,  بيخسػف  الارتباطمعامل 
 0000, الجلالة ؾيسة

 11 عجد العبارات
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رضا السحػر الثاني: 
 الدبػف 

  0**357, بيخسػف  الارتباطمعامل 
 0000, ؾيسة الجلالة

 11 عجد العبارات
 . spss: مغ إعجادنا اعتسادا عمى مخخجات السرجر

 جػدة الخجمة الفشجؾية اعتساديةىشاؾ علاقة ارتباط معشػية قػية مػجبة بيغ مغ الججوؿ أعلاه نلاحع أف 
يقجر الحي  Sigعشج مدتػى الجلالة  0**357,، حيث أف درجة الارتباط لسعامل بيخسػف يداوي ورضا الدبػف 

الخجمة  اعتسادية، وىحا يعشي وجػد علاقة ارتباط شخدية بيغ 0.05وىػ أقل مغ احتساؿ الخصأ  0000,ب 
 ازداد تحقيق رضا الدبػف أكبخ. الخجمة الفشجؾية اعتسادية، أي كمسا زادت ورضا الدبػف  الفشجؾية

 ثانيا: تأثيخ الأمان عمى رضا الدبؽن 
الفشجقية يؤثخ و بذكل إيجابي عمى رضا الدبائؼ حؽل بُعج الأمان في الخجمة الفخضية الفخعية الثانية: 

  الخجمات الفشجقية السقجمة ليػ.
 لإثبات أو نفي ىحه الفخضية نقػـ بػضع الفخضيات الإحرائية التالية:

Ha0:  ورضا الدبػف  في الخجمة الفشجؾية الأمافإحرائية بيغ تػجج علاقة ذات دلالة. 
Ha1: ورضا الدبػف  الخجمة الفشجؾية لا تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ الأماف في. 

 .ورضا الدبػف  في الخجمة الفشجؾية : يػضح اختبار العلاقة بيغ الأماف(07) الججول رقػ
 

 اختبار بيخسؽن 
 رضا الدبػف السحػر الثاني:   الأماف: الفخعي الثانيالسحػر  

: الفخعي الثانيالسحػر 
 الأماف

 0**393,  بيخسػف  الارتباطمعامل 
 0000, الجلالة ؾيسة

 13 عجد العبارات
رضا السحػر الثاني: 

 الدبػف 
  0**393, بيخسػف  الارتباطمعامل 

 0000, ؾيسة الجلالة
 13 عجد العبارات

 . spss: مغ إعجادنا اعتسادا عمى مخخجات السرجر
ورضا  في الخجمة الفشجؾية علاقة ارتباط معشػية قػية مػجبة بيغ الأمافمغ الججوؿ أعلاه نلاحع أف ىشاؾ 

يقجر ب الحي  Sigعشج مدتػى الجلالة  0**393,، حيث أف درجة الارتباط لسعامل بيخسػف يداوي الدبػف 
في الخجمة  ، وىحا يعشي وجػد علاقة ارتباط شخدية بيغ الأماف0.05وىػ أقل مغ احتساؿ الخصأ  0000,

 ازداد تحقيق رضا الدبػف أكبخ. في الخجمة الفشجؾية ، أي كمسا زاد الأمافورضا الدبػف  الفشجؾية
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 عمى رضا الدبؽن  الاستجابةثالثا: تأثيخ 
الاستجابة في الخجمة الفشجقية ليا أثخ جج واضح عمى رضا الدبائؼ حؽل الخجمات الفخضية الفخعية الثالثة: 

 الفشجقية السقجمة ليػ.
 لإثبات أو نفي ىحه الفخضية نقػـ بػضع الفخضيات الإحرائية التالية:

Ha0:  ورضا الدبػف  في الخجمة الفشجؾية الاستجابةإحرائية بيغ تػجج علاقة ذات دلالة. 
Ha1:  ورضا الدبػف  الخجمة الفشجؾية في الاستجابةلا تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ. 

 .ورضا الدبػف  في الخجمة الفشجؾية الاستجابة: يػضح اختبار العلاقة بيغ (08) الججول رقػ
 .ورضا الدبػف  في الخجمة الفشجؾية الاستجابة: يػضح اختبار العلاقة بيغ (08) الججول رقػ

 اختبار بيخسػف 
 رضا الدبػف السحػر الثاني:   الاستجابة: الفخعي الثالثالسحػر  

: الفخعي الثالثالسحػر 
 الاستجابة

 0**353,  بيخسػف  الارتباطمعامل 
 0000, الجلالة ؾيسة

 17 عجد العبارات
رضا السحػر الثاني: 

 الدبػف 
  0**353, بيخسػف  الارتباطمعامل 

 0000, ؾيسة الجلالة
 17 عجد العبارات

 . spss: مغ إعجادنا اعتسادا عمى مخخجات السرجر
ورضا  في الخجمة الفشجؾية الاستجابةمغ الججوؿ أعلاه نلاحع أف ىشاؾ علاقة ارتباط معشػية قػية مػجبة بيغ 

يقجر ب الحي  Sigعشج مدتػى الجلالة 0**353,، حيث أف درجة الارتباط لسعامل بيخسػف يداوي الدبػف 
في الخجمة  الاستجابةية بيغ ، وىحا يعشي وجػد علاقة ارتباط شخد0.05وىػ أقل مغ احتساؿ الخصأ  0000,

 ازداد تحقيق رضا الدبػف أكبخ. في الخجمة الفشجؾية الاستجابة، أي كمسا زادت ورضا الدبػف  الفشجؾية
 رابعا: تأثيخ السمسؽسية عمى رضا الدبؽن 

 .تؤثخ السمسؽسية في الخجمة الفشجقية عمى رضا الدبائؼ حؽل الخجمات السقجمة ليػالفخضية الفخعية الخابعة: 
 لإثبات أو نفي ىحه الفخضية نقػـ بػضع الفخضيات الإحرائية التالية:

Ha0:  ورضا الدبػف  في الخجمة الفشجؾية السمسػسيةإحرائية بيغ تػجج علاقة ذات دلالة. 
Ha1: ورضا الدبػف  الخجمة الفشجؾية في لا تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ السمسػسية. 
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 .ورضا الدبػف  في الخجمة الفشجؾية اختبار العلاقة بيغ السمسػسية: يػضح (09) الججول رقػ
 اختبار بيخسؽن 
 رضا الدبػف السحػر الثاني:   السمسػسية: الفخعي الخابعالسحػر  

: الفخعي الخابعالسحػر 
 السمسػسية

 0**656,  بيخسػف  الارتباطمعامل 
 0000, الجلالة ؾيسة

 13 عجد العبارات
رضا السحػر الثاني: 

 الدبػف 
  0**656, بيخسػف  الارتباطمعامل 

 0000, ؾيسة الجلالة
 13 عجد العبارات

 . spss: مغ إعجادنا اعتسادا عمى مخخجات السرجر 
ورضا  في الخجمة الفشجؾية مغ الججوؿ أعلاه نلاحع أف ىشاؾ علاقة ارتباط معشػية قػية مػجبة بيغ السمسػسية

يقجر ب الحي  Sigعشج مدتػى الجلالة  0**656,، حيث أف درجة الارتباط لسعامل بيخسػف يداوي الدبػف 
في الخجمة  ، وىحا يعشي وجػد علاقة ارتباط شخدية بيغ السمسػسية0.05وىػ أقل مغ احتساؿ الخصأ  0000,

 ضا الدبػف أكبخ.ازداد تحقيق ر  في الخجمة الفشجؾية ، أي كمسا زادت السمسػسيةورضا الدبػف  الفشجؾية
 خامدا: تأثيخ جؽدة الخجمة عمى رضا الدبؽن 

لجػدة الخجمات الفشجؾية تأثيخ كبيخ عمى رضا الدبائغ و كحا إشباع حاجاتيع و  الإجابة عمى الفخضية الخئيدية:
 رغباتيع.

 التالية: الإحرائيةللإجابة عمى ىحه الفخضية قسشا بػضع الفخضيات 
Ha0 ورضا الدبػف  جػدة الخجمة الفشجؾية: تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ. 

 .ورضا الدبػف  جػدة الخجمة الفشجؾية: لا تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ 
 .ورضا الدبػف  جػدة الخجمة الفشجؾيةيػضح اختبار بيخسػف لمعلاقة بيغ  (:10الججول رقػ )

 اختبار بيخسػف 
 رضا الدبػف السحػر الثاني:   جػدة الخجمة: الأوؿالسحػر  

جػدة : الأوؿالسحػر 
 الخجمة

 0**548,  بيخسػف  الارتباطمعامل 
 0000, الجلالة ؾيسة

 30 عجد العبارات
رضا السحػر الثاني: 

 الدبػف 
  0**548, بيخسػف  الارتباطمعامل 

 0000, ؾيسة الجلالة
 30 عجد العبارات
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 . spssمغ إعجادنا اعتسادا عمى مخخجات  السرجر:
ورضا  جػدة الخجمة الفشجؾيةمغ خلاؿ الججوؿ أعلاه نلاحع وجػد علاقة ارتباط معشػية قػية مػجبة  بيغ 

يقجر ب الحي  Sigعشج مدتػى الجلالة  5480,، حيث بمغت درجة الارتباط لسعامل بيخسػف الحي يداوي الدبػف 
 جػدة الخجمة الفشجؾية، وىحا يعشي وجػد علاقة ارتباط شخدية بيغ 0.05وىػ أقل مغ احتساؿ الخصأ  0000,

ازداد تحقيق رضا الدبػف أكبخ. جػدة الخجمة الفشجؾية، أي كمسا زاد اىتساـ الفشجؽ بورضا الدبػف 
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 خلاصة الفرل الثاني:
ؼيسا يتعمق بسجى تقجيسيا  ميخادورا يالذمفالسؤسدة الفشجؾية  لقج حاولشا مغ خلاؿ ىحا الفرل التعخؼ عمى واقع

لخجمات ذات جػدة لدبائشيا و كحلظ عخض نتائج الجراسة الستعمقة بأبعاد جػدة الخجمات الفشجؾية و علاقتيا 
زبػف و تدعى  100بديادة رضا الدبائغ و اعتسجنا في ىحه الجراسة عمى استسارة الاستبياف الحي تع تػزيعو عمى 

جػدة الخجمة الفشجؾية و رضا الدبػف و تتع استخجاـ الأساليب الإحرائية  محػريغ أساسييغ ىساىحا الاستبياف 
مغ أجل اختبار فخضيات الجراسة و   "SPSS Version 25السلائسة لصبيعة الجراسة و استعانة ببخنامج "

 تحميل البيانات بيجؼ الػصػؿ إلى نتائج التي مكشتشا مغ قبػؿ بعس الفخضيات و رفس أخخى.
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 الخاتسة:
تع التصخؽ مغ خلاؿ ىحه الجراسة إلى العجيج مغ الجػانب التي تجخل ضسغ إشار جػدة الخجمات في 
السؤسدة الفشجؾية بحيث تشاولت ىحه الجراسة الخجمة الفشجؾية و خرائريا بالإضافة إلى استعخاض أنػاع الخجمة 

ماف، الاستجابة و السمسػسية( بإضافة و تع الػقػؼ أيزا عمى جػدة الخجمة و أبعادىا الأربعة ) الاعتسادية، الأ
إلى تقييع جػدة الخجمة و عمى غخار ذلظ تع التصخؽ إلى رضا الدبائغ و العلاقة بيشو و بيغ جػدة الخجمة 
الفشجؾية وكحلظ قشا بالاستعانة بسجسػعة مغ الجراسات الدابقة أجشبية و عخبية مذابية لسػضػع دراستشا و قسشا 

 فات بيتيسا و بيغ دراستشا الحالية.و الاختلاببعس السقارنات 
ىحا و قج كاف الجانب التصبيقي عبارة عغ دراسة حالة لفشجؽ ميخادور بالذمف حيث تع التصخؽ في ىحا 
الجانب إلى استعخاض مجسػعة مغ الأدوات و الصخؽ و الأساليب الإحرائية السشاسبة لغخض معالجة و تحميل 

 اتجاه آراء عيشة دراستشا. معصيات الاستبياف بالإضافة إلى تحجيج
فسغ خلاؿ ىحه الجراسة التي قسشا بيا فقج تػصمشا إلى الإجابة عغ إشكالية يحثشا الخئيدية التالية: ىل 

 لجػدة الخجمات الفشجؾية تأثيخ عمى رضا الدبائغ و اشباع حاجاتيع و رغباتيع؟
 و عمى ضػء ىحه الإشكالية تػصمشا إلى الشتائج التالية:

 الشتائج الشعخية:أولا: 
يخكد مفيػـ جػدة الخجمة عمى السحافطة عمى الدبائغ و تحقيق رضاىع و ذلظ بتقجيع السؤسدة  .1

 لخجمات تتصابق مع تػقعاتيع أو تفػقيا.
تبايغ وجيات نطخ الباحثيغ عغ الجػدة برفة عامة و جػدة الخجمة الفشجؾية برفة خاصة و عمى  .2

 الجػدة تعج أىع دعائع الشجاح في أي مؤسدة خجمية الخغع مغ ذلظ إلا أنيع اتفقػا عمى أف
 و متعجدة الخرائز ىجفيا الخئيدي الخفع مغ مدتػى أداء الفشجؽ. ةالخجمة الفشجؾية متشػع .3
 جػدة الخجمة تعتسج عمى إدراؾ الدبػف ليا مغ خلاؿ أبعادىا الأربعة. .4
تعتبخىا أصػؿ تداىع في تعديد رضا الدبائغ مغ السختكدات التي تعتسج عمييا السؤسدات الفشجؾية و  .5

 مكانة الفشجؽ.
 ثانيا: الشتائج التطبيكية:

 وجػد علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ جػدة الخجمات الفشجؾية و رضا الدبػف. .1
 وجػد علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ اعتسادية الخجمة الفشجؾية و رضا الدبػف. .2
 مة الفشجؾية و رضا الدبػف.وجػد علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ الأماف في الخج .3
 وجػد علاقة ارتباط شخدية لبغ الاستجابة في الخجمة الفشجؾية و رضا الدبػف. .4
 وجػد علاقة ارتباط معشػية قػية مػجبة بيغ السمسػسية في الخجمة الفشجؾية و رضا الدبػف. .5

 ثالثا: تؽصيات الجراسة:
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 مغ خلاؿ ىحه الجراسة يسكغ استخلاص التػصيات التالية:
إف تقييع الدبػف لجػدة الخجمات السقجمة لو تتع مغ خلاؿ ؾياسو لأبعادىا الأربعة وبشاء عمى تػقعاتو و  .1

لتحقيق رضا زبائشيع يجب أف تعسل إدارة فشجؽ ميخادور بالذمف بياتو الأبعاد و أخح كل بعج مشيا بعيغ 
 الاعتبار.

 ت الخجمة الفشجؾية.يجب أولا التعخؼ عمى احتياجات الدبػف كسشصمق لتحجيج مػاصفا .2
يجب أف يخكد فشجؽ ميخادور عمى تفعيل البخامج التجريبية لمعامميغ بيجؼ اكتداب ميارات و خبخة أكثخ  .3

 في تقجيع الخجمة.
يجب عمى فشجؽ ميخادور العسل عمى تقجيع أعمى مدتػى مغ الجػدة في الخجمات الفشجؾية و ذلظ مغ  .4

 أجل إرضاء الدبػف و ضساف ولائو ليا.
السؤسدة الفشجؾية أف تجرؾ أف احتياجات الدبػف تتصػر مغ وقت لآخخ و لحلظ يجب عمييا أف عمى  .5

 تػاكب ىحه التصػرات بالتحديغ السدتسخ لسدتػيات الخجمة مغ أجل ضساف استسخاريتيا.
 ضخورة تفعيل نطاـ الحػافد الحي يداىع في تذجيع العامميغ عمى الأداء الجيج. .6

 رابعا: آفاق الجراسة:
السػضػع شاسع و متذبع مغ الجػانب نخى إمكانية مػاصمة البحث في جػانب أخخى ليا صمة أف  بحكع

 بالسػضػع و تحتاج إلى تعسق أكثخ و ليحا يسكغ اقتخاح بعس السػاضيع التالية:
 إدارة العلاقة مع الدبػف الجاخمي في السؤسدة الفشجؾية. .1
 تشافدية.دور جػدة الخجمات الفشجؾية في اكتداب ميدة  .2
 تأثيخ أبعاد جػدة الخجمة عمى رضا الدبػف. .3
 تأثيخ جػدة الخجمة عمى الدبػف الخارجي. .4
 دراسة مقارنة بيغ جػدة الخجمة الأجشبية و السحمية في السؤسدات الفشجؾية. .5
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 :01السمحق 
 –خسيذ مميانة  –جامعة  الجيلالي بػنعامة 

 كمية العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدييخ

 قدع العمػـ التجارية

 تخرز تدػيق خجمات

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

  

 

 

 

 : الاستاذ المشرف:                                                              الباحثة   

                                                        بن ذهٌبة محمد   طاهر جٌار شٌماء 

 استبياف  

 تحية طيبة وبعج 

 أختي ..... ،أخي

يذخفشا أف نزع بيغ أيجيكع ىحا الاستبياف لإجخاء دراسة بعشػاف "جػدة الخجمة الفشجؾية وتأثيخىا عمى              
لحا رضا الدبػف " وىحا لاستكساؿ متصمبات نيل شيادة الساستخ في تدػيق الخجمات جامعة الجيلالي بػنعامة، 

جقة ومػضػعيو عمسا بأف السعمػمات التي تجلػف بيا جابة عمى ىاتو الاسئمة بنخجػ مغ سيادتكع التكخـ  بالإ
 غخاض البحث العمسي فقط ، وتفزمػا بقبػؿ فائق الاحتخاـ والتقجيخ.لأ ستعامل  بدخية تامة و

 نذكخ لكع مقجما جيػدكع وحدغ تعاونكع .
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 :  للإجابة( في السخبع  السشاسب Xالخجاء قخاءة العبارات التالية بتسعغ ووضع العلامة )

  الجدء الاول : السعمؽمات الذخرية 

 الجشذ :           ذكخ                                أنثى  

 فأكثخ 50   50الى  35مغ           35ى إ ل25مغ             25أقل مغ  العسخ :       

 متقاعج                  مػضف               أعساؿ حخة                بجوف عسل      شة:السي 

 دج           50000دج الى 30000مغ   دج                       30000الجخل الذيخي:     أقل مغ 

 دج  فأكثخ70000       دج                70000دج إلى أقل مغ 50000مغ                    
 

  الجدء الثاني: جؽدة الخجمة الفشجقية 

 العبارة الخقع
غيخ 

مػافق 
 بذجة

غيخ 
مػافق  مػافق محايج مػافق

 بذجة
 

 الاعتسادية :
 

كل ما تػقعتو مغ الخجمات في الفشجؽ قج تحرمت  01
 عميو .

     

      الخجمات التي يقجميا الفشجؽ مرجر ثقة. 02
      الفشجؽ يقجـ لظ الخجمات بذكل جيج . 03

 
 الأمان :

 
      العامميغ في الفشجؽ صادقػف في تعاملاتيع معظ . 04
الفشجؽ يتحمى بدسعة جيجة مسا يجعمظ مصسئغ في  05

 التعامل معو .
     

     تذعخ بالاماف عشج تخؾ أغخاضظ الذخرية في غخفة  06
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 الفشجؽ .
      تعامل العامميغ في الفشجؽ يػلج الاماف لظ . 07
      العامميغ في الفشجؽ يػلج لظ الصسئشيشة . 08

 
 الاستجابة :

 

 العبارة الخقع
غيخ 

مػافق 
 بذجة 

غيخ 
مػافق  مػافق   محايج مػافق 

 بذجة  
09 

 
      العامميغ في الفشجؽ يفيسػف شمباتظ بديػلة .

العامميغ في الفشجؽ لجييع السعمػمات الكاؼية للاجابة   10
 عغ كل استفداراتظ .

     

      العامميغ في الفشجؽ يجيبػف عغ اسئمتظ   بجقة .  11
      العامميغ في الفشجؽ يجيبػف عغ أسئمتظ بدخعة . 12
      العامميغ في الفشجؽ لجييع الجراية  في التعامل معظ . 13
العامميغ في الفشجؽ لجييع القجرة للاستجابة لسصالبظ  14

 ومذاغمظ 
     

العامميغ في خجمة الاستؿباؿ يقجمػف الخجمات لظ  15
 بذكل سخيع  .

     

العامميغ في خجمة الغخؼ يقجمػف الخجمات لظ بذكل   16
 سخيع .

     

العامميغ في خجمة الاشعاـ يقجمػف الخجمات لظ  17
 بذكل سخيع .

     

 
 السمسؽسية :

 
 الفشجؽ يدتخجـ السعجات والاجيدة الحجيثة في تقجيع 18

 خجماتو .
     

      يػفخ الفشجؽ أثاثا ومعجات أنيقة و راؾية . 19
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      العاممػف في الفشجؽ يتسيدوف بسطيخ حدغ . 20
      الفشجؽ يػفخ مخافق جحابة . 21
      الفشجؽ يػفخ خجمات متصػرة ومػاكبة لمتكشػلػجيا.  22

 

  رضا الدبائؼ الثالث:الجدء 

السصمػبة عمى الػجو  الفشجؽ يػفخ لظ الخجمة 01
 الاكسل.

     

      الفشجؽ يػفخ لظ كل الخجمات الستػقعة مشظ . 02
الفشجؽ لجيو القجرة عمى إنجاز الخجمة الفشجؾية بجقة  03

. 
     

الفشجؽ لجيو الامكانيات عمى إنجاز الخجمة الفشجؾية  04
 بكل ثقة .

     

السػعػدة  مسا الفشجؽ لجيو القجرة عمى أداء الخجمة  05
 يداىع في تعديد رضاؾ .

     

      الفشجؽ لجيو القجرة في بث أجػاء الصسأنيشة لظ . 06
العامميغ في الفشجؽ يتعاممػف بسرجاؾية مسا يعدز  07

 رضاؾ . 
     

العامميغ في الفشجؽ ييتسػف بأمػرؾ الذخرية مسا  08
 يجعمظ راضي .
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 :02السمحق 

 
 :03السمحق 
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 :04السمحق 

 
 :05السمحق 
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 :06السمحق 

 
 :07السمحق 
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 :08السمحق 

 
 :09السمحق 

 


