
س ملیانةــــامة خمیــــلالي بونعــــة الجیـــجامع

التجاریة وعلوم التسییركلیة العلوم الإقتصادیة 

قسم العلوم التجاریة

العنوان:

في العلوم التجاریةأكادیميماستر نیل شھادةمقدمة لاستكمال متطلباتمذكرة 

تسویق الخدماتتخصص:

إعداد الطالبین:

زيــــمخــفـي حری·
حانـــاسماعیل ری·

اللجنة المكونة من:أمام12/06/2019یوم:نوقشت علنا

رئیسا)بونعامةجامعة الجیلالي -ة محاضرةأستاذ( وفـــخلزھرةد.أ.-

و مقررامشرفا)جامعة الجیلالي بونعامة-ة محاضرةأستاذ(شیشةنـــوالد.أ.-

ممتحنا)جامعة الجیلالي بونعامة  -اعدـمساذــأست(ـةزمالــعمـــرأ.-

2018/2019السنة الجامعیة :

أثر جودة الخدمات الجامعیة على رضا الطلبة المقیمین
دراسة حالة مدیریة الخدمات الجامعیة عین الدفلى



كلمة شكر

آلھالحمد  الذي تتم بنعمتھ الصالحات والصلاة والسلام على خیر المرسلین سیدنا محمد وعلى

وصحبھ ومن اھتدى بھداھم الى یوم الدین.

قوى وانعم علینا بالصحة والعافیة تالحمد  حمدا كثیرا طیبا مباركا فیھ الذي انارنا بالعلم واكرمنا بال

ویسر طریقنا لاتمام ھذه الدراسة،فلھ الحمد والشكر على كل نعمة انعمھا علینا وھو الرحمان المستعان

نتقدم بخالص شكرنا:

المشرف على ھذا العمل الدكتورة شیشة نوالالى 

وعلوم التسییر والعلوم التجاریةالاقتصادیةكلیة العلوم أساتذةالى 

الى كل من ساعدنا من قریب او بعید في انجاز ھذه المذكرة.



داءــــــإه

لعافيةالحمد   لتقوى وأجملنا  لحلم واكرمنا  لعلم وزيننا  الذي اعاننا 

هداء عملي المتواضع الى: اتقدم 

اجمل حواء رمز العطاء وصدق الإيباء،الى ذروة العطف والوفاء،لكي 

انت امي الغالية اطال اله عمرك

الباقي،الى من جعل العلم منبع إشتياقي ،لك اقدم وسام الدرع الواقي والكنز 

الإستحقاق،انت ابي العزيز أطال الله عمرك

كل افراد عائلتيالى

رمز الصداقة وحسن العلاقة زملاء الدراسة

الى من هم إنطلاقة الماضي وعون الحاضر وسند المستقبل 

ت . الى كل من مد المساعدة وساهم في تذليل الصعو

vإسماعیــل ریحـــان



إھـــداء

الحمد  والصلاة والسلام على النبي المصطفى الأمين

الحمد  الذي وفقا لإنجاز هذا العمل المتواضع

اهدي ثمرة عملي إلى:

لصحة والعافية الوالدين الكريمين أطال اله عمرهما وانعم عليهما 

الى:

عائلتي ،الصغيرة والكبيرةكل افراد
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Abstract :

The study aims at identifying and determining the impact of the quality of the university
services on the satisfaction of the resident students. The quality of the university
services provided to the resident students is determined by the University Services
Directorate represented by four university residences in Khamis Maliana and the
satisfaction of the demand for the services provided, Accommodation service, catering
service, and on this basis the study was addressed from the problem that was raised as
follows: How well the quality of university services affect the satisfaction of resident
students, In order to answer the problem presented, we use the analytical descriptive
approach with the theoretical side of the study, which is the conceptual framework of
the quality of services, which includes the importance and dimensions of the quality of
service and how to measure it, and the conceptual framework of customer satisfaction
which includes the determinants and characteristics. As for the applied side, The sample
consisted of 150 students residing in university residences.
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: ــــــــ ه ت

ف فاهس لف ال ف م ع د و  ار ن ق إ ل ب ا الف م في ه مة ــــــنق دة ال علقة   ال

ی  ح خل إدار ارها م ماع دة ال نا على ج لة في ـــــ،وق ر ة م امع مات ال ة ال ی مها م ي  تق ات ال

فاه ی ال ة،وق ت  ت م ة خ س ارها م اع ة  امع ة  ــــالإقامات ال لة في الأه مة وال دة ال علقة   ال

الإض مة ، دة ال اس ج ة ق ف دات) و عاد (ال ار اــــــالأ اع ا  وه ن ضا ال ل ق ال افة إلى ال ل

ن، قك ف ن ضا ،وس ال علقة  دات ال ائ و ال ی ال لإلىوت ت ف ال ا  ل ه ة الع في خ

لة في ال  ل في ماهــالأولال نال ة  رضا ال ل في ماه اني ال مة وال ال دة ال ـــــة ج

الوال  ع ال ال ض قة لل ا راسات ال ةال ال ها و الع ة م ائ

مةال الأول دة ال ة ج : ماه

اني نال ال ة  رضا ال : ماه

ال قةال ال ا راسات ال : ال
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مة دة ال ة ج ال الأول:ماه

ة في م ای ة م اف ات م س اجه ال ماتــــت الة ـــح أن إدارة ال،ال تق ال ه ال  وضع ه

امهاا م عى للإه ل فإنها ت مــــــه، ل ق مات ال دة ال ضــام  ق ال ي ت اعا و ــة ل ها.الإش ف م لل

ل الأول: مةال دة ال م ج مفه

الى ق ل ال ل على ح ق مة  دة ولل م لل مة لاب م تق مفه دة  ال م ج مفه

مة: -1 م ال ها:مفه ة تعار ن م مة ع لل

فها - ا أو اPHKATLELع أساسا غ نعلى أنها" أ ن ن ف آخ وت ف ما ل مها  ق فعة  از أو م

ة  ها أ مل ج ع سة ولا ت ها أنو مل اجها وتق ن"إن ج ماد او لا  ت  م ن 1ق 

اقة - ام جه أو  ة ل او إس ل  ة للع اش افع م ائ و م م ف ق س  ج غ مل ف على أنها "م وتع

دة ة وم اء مع اص أو اش ه على اش ة ف ازت،ة أو آل مة لا  ح ا"ـــــــــوال هلاكها ماد 2ها او إس

مة هي ج ان ال ف ن ع ی ال ة ولا  :وم ه ه مل ج ع س ولا ی غ مل ن ه و ا ی تق ن

ا. ت م ن ج ماد أو لا  ت  ه م تق ن ه وق  ت

دة:-2 م ال ها:مفه ة تعار ن م دة ع لل

ات- ق رغ رة على ت دة على أنها"هي الق ال ن ن ف ج هع ق ال قعاته و اب مع ت ل ال ی ال ل 

م له" ي تق مة ال لعة او ال ام ع ال 3رضاه ال

دة على انها- ران ال ف ج ةع لائ ام""ال 4للإس

اد مة قادرا على الإع لعة أو ال م ال م ن ل أن  ق ب ها.و ه م از ما ی ها في إن عل

ة و  اج ة الإن ل الع اصة  ائ ال عة م ال ل على م دة ت ج ان ال ف ن ع ی ال وم ه

رة  ي لها الق اد وال ات و الأف ل ة والع ق لاء.ال قعات الع ة حاجات و ت على تل

1-، ر ماتهاني حام ال ان،ت ال ة،ع ال عة ال ،ال 18ص2005،داروائل لل
ي ،اسع حام اورمان ابي سع -2 ه ی احيال قيال ال عة الاولىوالف زع،ال و ال ان،،دار حام لل 4ص 2000،ع
اح ز -3 ،ف ع الف ی ةال ات الع س املة في ال دة ال ي ل إدارة ال هج العل ،ال ،م 1996،دار ال لل

10ص 
ان ،-4 وقاس نا عل ات الإی ل املة وم دة ال ان ،9001:2000إدارة ال زع ،ع قافة لل وال 20ص2005،دار ال
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مة:-3 دة ال م ج ع ال مفه ن قعات ال لاف حاجات وت مة وذل لاخ دة ال ة ل ال فات  ع د ال ع ت

ه   مة وم دة ال ل في ال على ج مة و دة ال اءع ج ة:إع ال عار ال ال

ع الأول: او اال ن قعها ال ي ی ة ا ال ر قعة او ال ان ال اء  مة س ق مات ال دة ال ها هي ج ر ي ی ل

ات  ه م الأول ق نف ع في ال م رضاه ،ح  او ع ن ضا ال ي ل ئ د ال اقع الفعلي وهي ال في ال

ماتها. دة في خ ال ي ت تع م ة ال ئ 5ال

اني: ع ال ي  بال دة ال مة وال ع ال ن ل ال ف ال  ق مة على أنها ذل الف دة ال ف ج ها تع

ها له. ع تق مة او  اله لل ع 6ع اس

ال : ع ال اصة وهي :ال لاثة ال عاد ال مة م خلال الأ دة ال  تع ج

ة.- لة مع ا ل ج ل ل  في ت العل و ال ي وال ی ق ع ال ال

اعي - ي و الإج ف فاعل ال ل ذل ال ل وت ة للع دة الف ة نقل ال ل ها ع ي ت ف ة ال ف في أ ال ع ال ال

مة. ف م ال مة وال  م ال ب مق

مة.- ه ال د ف ان ال ت ة وهي ال اد ات ال ان الإم

عل  مة ت دة ال ج ان ج قة ن ا عار ال مة ،ح یم خلال ال م ال و مق ن فاعل ب ال ل ال ب

ف إدراك  مة تع دة ال مة،ح ان ج قعه والاداء الفعلي لل مة م خلال مقارنة ب ما ی دة ال ل ج الع

ام القائ مة تع على م إن دة ال ه فإن ج مة ،وعل ق مة ال ف لل ات ال ة ال إلى ال ال  

ا قة م ال ا ته ال مات  ل م معل قارنة ب ما  مة وذل م خلال ال ارة ال مة وعلى إدراك ج قة لل

مة. دة ال ف ج م ب ق الي  ال ا، و ه حال ل عل مة وما  ال

ف م  ها ال ل عل ي  ة ال ل فعة ال مة م خلال ال دة ال ی ج م فإنه  ت ا تق وجا م مة خ ال

قة وم  ا اره ال مة وفقا ل ل على ال ال ة  ت ة ال افع والق عة ال فعة تع ع م ه ال وأن ه

ات وهي: مة ثلاث م دة ال ج أن ل ا  أن ن ها،ك ة تق ة في ل مة ال ه لل 7إدراكه وتق

قعة: -1 مة ال دة ال ائ ج قعه ال ي ما ی دة وتع امل ع ج ع قعات  ه ال أث ه مة له ،وت ق مة ال ال

ج الإ ها م ة م مة.رئ م ال د مق ة ووع رة ال ،ص ائ ة ،حاجات ال ق الات ال ت

ون،-5 ة وآخ رار ال ن دة مام املةإدارة ال ان،ال عة الأولى،ع زع ،ال 18ص2002،دار صفاء لل وال
6-gerard taker ,michellong bois,marketing des services ;edition de nord,1992p 45

ان،-7 فى عل ي م عاصر ان،أس ال ال فاء،ع عة الأولى،دار ال .331ص 2009،ال
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ة:-2 مة الفعل دة ال ة ج اء ت أث ن ع بها ال ي  دة ال مة فهي ال الفعلي لأداء ال ل في ال وت

مة. له الفعلي على ال ح

ة:-3 ر مة ال دة ال دة ج قعة و ال دة ال قارنة ب ال ال امه  ع ق ن رها ال ق ي  دة ال وهي ال

اغة تع شامل ل ة.م خلال ما س  ص مة مع الفعل ق مة ال اب ال مة على انها:"م ت دة ال

قعة  مة ال ا  ال ،ك ن ة على درجة رضا ال ث امل ال ا تع م أه الع ن"  ضي ال قة ت

الي: ل ال دة في ال م ال ح مفه ض ت

ل ( مة)1ال دة ال م ج ضح مفه :ی

ة، :قاس ارال ق ات ت ل مات،مفاه ع دة في ال ،إدارة ال او وق،الأردن ،دار 1ل 72ص 2006ال

ل ن ان قعة،ث م خلال ال مة ال مة أ ال لل ن قعات ال ات وهي ت لاث م ت  ب دة م م ال مفه

على الأداء الفعلي ن الأخ إدراكات ال ة) وفي ال مة الفعل مة (ال دة ال ج مة ،م أ ال

ة. ر ال

جودة الخدمة

إدراكات الزبون للاداء 
الفعلي مستوى الجودة (الفجوة)توقعات الزبون للخدمة
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مة دة ال ة ج اني:أه ل ال ال

ائ م مة ال دة في خ ة ال ل أه ات و تت افة ال ارة ل  مة في  ال دة ال ة ج ح أه ض

ة هي: 8ارع نقا رئ

مة:-1 ال ال امن م امي الإه ي ه ت اد العال ها  الإق ي شه لات ال ز ال مات إن أح اب اع ال ق

ح  ولة ،وعلاوة على ذل أص ل ال اخ ردا هاما ل اد وم ا الإق انة هامة في ال ل م ى  ،ح أض

ة  ع ات ال ع ،ففي ضل إرتفاع م اد ال ة أف مع ت أساسا  مات ی اعة ال امي  ام ال الإه

مات  اع ال لف ان اد إلى م اعف حاجة الأف ل إزداد مت ها ول ات،وغ ك وتأم ،ب احة،تعل م س

مات. ه ال ور ال تلع ول  ال لي لل اد ال الإق

2-: ائ ائ الفه الأك لل ه ال ئ ال ی فة ماه ال ل على مع الع ة  اج ات ال إه  مع ال

في تق  اح ،فلا  و ال ق ف ار ال ى ت اس ة ح عاملة ال ف ال ت ل دون دة وسع معق مات ذات ج خ

ا واع بها  ان اته ،وح إذا  ل ل م ا واع  دائ ن ن ائ لا  جع الى أن ال ا ی ائ ،وه و الفه الأك لل

لة. مات مف ها معل ع ن م ق اته فإنه لا  ل م دون ما  ا اما ع ها دائ ع ون ع فإنه لا 

.وال ائ ات ال ل ات م ضح  م ول الاتي ی

ول رق (  ائ1ج ات ال ل ات م ):م

لة ه م مة م ضة مف احة رة ص م

لاقا في  "ل اف إ

" ل على ذل ال

أن  "ل اك أدر

ل على  اني ال إم

" ذل

ف  "ك أ أن تع

" ل ي ل حاج

ا ما ارغ "ه

اجه" ه و أح ف

ات  ة الع ان ،م اس ،ع امل إل ة أسع  ج اصل ،ت عات وال وال ال ل ،ال ل دان ر:س ال

91ص 2002

ة-3 اف اد ال ع إزد ات في ت س ها ال ي تع عل ة ال اف ات ال ش مة م ب أه ال دة ال :تع ج

ه. ي ال ت ف اف ارة في وس ال ال قاء والإس ان ال ي م أجل ض اف ها ال م

مة:-4 دة ال اد ل ل الإق ل ات الىال س عى ال د فق ان لا ت ب زائ ج ها ’ج ول  عل

ل  ب ع لفة ج راسات الى ان ت د  ت ال ا ال ال وت ولائه ،وفي ه لاء ال اف على الع ا أن ت أ

. ل واح فا على ولاء ع لفة ال ة أضعاف ت س خ ی تعادل في ال ج

ة ،-8 رار ان ال سل ن لاءمأم مة الع املة وخ دة ال زع ،إدارة ال فاء لل و ال ان،دار ال .182ص 2006,01،ع
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مة دة ال عاد ج :أ ال ل ال ال

ل م  م  دة parasuraman,berry,zeithmal,taylor et Croninق ة في ال على ج عاد مع ة ا ع

عاد في: ه الأ ل ه مة ت 9ال

ة:-1 اد مة على اداءالإع م ال رة مق ع ت الى ق ل  ق و ل ال وال ال مة  از ال وان

اد  ه و الإع ق ث از عالي و ال ان قة و مة دق م له خ ق مة على ان  م ال ف ی الى مق ه،فال عل

ه. عل

ة:-2 ا مةالإس ه ال ل ج ودق ،ون ه دة  ج مة ال مة على اداء وتق ال م ال رة مق ق بها ق

ها. ات وغ ع اد وال اد على الأف م م خلال الإع تق

ارة:-3 ي ال ضه او ال ي تع ال ن اكل ال ة أوحل م اع مة على تق ال م ال اد مق ع ل م إس وهي ت

ه. ه ور ب ت

ف ع الأماالأمان:-4 مة لان ت ل ال ائ ل ب ال ا وفعالا في ج ة دورا  اص ه ال قة تلع ه ن وال

ف ،إن حاجة  ة لل ال ة  ة أساس ف الأمانل نق ها ال ي ی ع ة ال اجات الأساس ل أح الإح ت

اح  قة في ال ال ل  على م الأمان وال ة تع  اح ة ج ل ع ال لع لا خ مة ،ف في ال

اق ا ه وم ال لقاها م ي س ة ال ا ع وعلى م الع ف م ج اره ال اع م ال  ق ل  اف له ،ل ي ال ل

ل على  مات اللازمة م اجل ال عل ة.ال اح ة ال ل اء الع اج م  ق ل ان  ل ق قة و الامان ال ال م

فة :-5 عاملة الل ه ال مة ع تق م ال عه مق ب ال ی ة و الأسل ف ه ال ف یه مة أ أن ال ه ال له

دة  ه ل ث على تق ف وت ة ال ة لها واقع  في نف عاملة ال ة وال ات ال ل ف وال ب الل ،فالأسل

مة. ال

ال-6 فهالإت ي  اللغة ال مات و عل ال ائ  و ال مة على ت م ال رة مق ،وتق هان: على ق

عة ل  ات اللازمة ح ض ها.ال لف مة وت ال

مة:-7 ل على ال لة ال افي سه د  ف ع مة وت ل على ال ال وت ال لة الإت د بها سه ق وال

ها. ل عل اف ال م م

مة:-8 م ال ه درجة فه مق ق وال ف و م ال مة لل رد ال مة ق بها درجة فه م م ال اج مق

. اع ه ال ی ه ف وتق اع ال اصة وم اته ال ل ف ل فه ال كي 

عي ،-9 د جاس ال سف،م ات ی ة ع ماتردی اعة،الأردن ،ت ال زع وال ة لل و ال 1,2010،دار ال

95-90ص:
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ة:-9 اق ف و ال ي ت ال قة ال اء ال مة على إع م ال رة مفه ة وق ان ل  على إم ه تع  ه

ه ل عل قع أن  ة وفقا لها ی ل مة ال له على ال عله واثقا م ح مة ت م ال رات مق ا تلع ق ا ،وه

ة في  اق ف  ال ة....) فإنه س ا عة،الإس مة ال اقة،ال فة،الل ع ة (ال ل اصفات ال ال ع  ال ی

ة. ل ائ ال ال مة  ف على ال ل ال ان ح ق ض مة وفي ت تق ال

سة:-10 ل ة ال اد ان ال ه ال ات وهي ت الى ال س احة ل ال ة ال اد لات ال ه ل ال و ت

مة  ة ال ة و الاجه اخلي لل قع وال ال ارجي وال ا ال ج ل ال ذل هل ال مة وم في اداء ال

ا لل  ا م لقان ج ر  ارجي وال ه ال ة ؟وهل ت ال ی مة ح مة في تق ال ؟ال ن

ة parasurmanوفي دراسة لاحقة ت  ة 1988وزملائه س عاد رئ ة ا ة في خ ات الع ش ه ال م دمج ه

مة وهي : دة ال 10ل

سة:-1 ل ة ال اد اه ال ات)ال ع ة ،ال مة (الاجه ق ال ة ل اع ة ال اد اص ال ل على الع هي ت

ة:-2 اد م الت على دقة الإع از مق ا ان اد على ه ب ودرجة الإع ل ا ه م ل دقة وفقا ل مة  مة لل

.الأداء أو الإ ف ل ال از م ق ن

ة:-3 ا ادالإس ع ة في إس اع ال از عالي و إضافة م عة وان مة  رته على تق ال مة وق م ال مق

. ف مة لل تق ال

ان :-4 .ال ف قة والامان في ذه ال زع ال ي ت مة وال م ال مات مق رات  ومعل ة وق ان ت الى إم

ف :-5 عا م الال ل مق ة وال م ق عا د الى ال ة حاجات وتع د م خلال تل مة على اساس ف

ة. م ة ال عامل مع ال ی و ال ف ال

ا یلي: دة ف دات ال 11 تل م

سة:-1 ل ان ال ال

ارجي- ه ال ة ال جاذب

ة- اخلي لل ال ال

مة- مة في أداء ال ات ال ع ة و ال ة الأجه جاذب

10 -jean –jacqus daudin et charles topiero.les outils et le contrôle de la qualite.paris economica.1996p 9.
ان ع القادر،-11 لاءم مات على رضا الع دة ال دات ج ،رسالة ماج ،ت دولي ،جامعة ابي  بلقای أث م

ان، 45ص2012تل
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ه - مة.ال م ال ق اللائ ل

ة:-2 اد الإع

د- ق ال مة في ال ق ال فاء ب ال

اء)- وث أخ م ح ح (ع ل ص مة  تق ال

ة.- قة وص مات دق معل

ة:-3 ا الإس

ة- ل مة ال عة في تق ال ال

-. ائ اجات ال رة ل ة الف ا الإس

على الإ- ر د الف .ال او ارات و ال ف س

ان:-4 ال

عامل- الأمان في ال ر  ع ال

مة.- مي ال ق قة  ال

ف :-5 عا ال

عاملة- الأدب وح ال مة  م ال لي مق ت

-. ائ اجات ال فة اح فه و مع

ل- ة ساعات الع ملائ

ائ- عامل مع ال ف في ال الل

ا- ة ال ل ا.وضع م امات الإدارة العل مة اه ئ في مق
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ع: ا ل ال مـــــقال دة ال ةـــاس ج

اس  ة ق ل ا زال ع لع ،ف دة ال ال ج مة في م قای ال ث على ال ر الهائل ال ح غ م ال ال

ة  ل لا  وضع معای ثاب ها ،و ع ة في  ة وذل  ال ع ة ال مات في غا اع ال دة في ق ال

ة بل  م ات ال ع ال ها على ج مات وتع دة ال اس ج ل ان لق م  ق ورة ان  اك حاجة هامة الى ض ه

ة. وف ال ء ال مة في ض ق مة ال دة ال اس ج ة لق اس قای ال ة ب ال م اعات ال اع م الق ق

ن:-1 ر ال مات م م دة ال اس ج ق

ن ما یلي: ن ر ال مات م م دة ال اس ج ائعة لق ال ق 12م ال

د -أ اس ع :مق او ع ال اسا هاما  ة مق ة مع ة زم ائ خلال ف م بها ال ق ي ی ال او د ال ل ع ت

ن ال  اس مع ادراكه لها وال مات لا ی م له م خ ق او ما  ال مة دون ق مات ال ع ال

اءات ال اذ الإج ة م ات م ات ال اس  ال ق ا ال ه وه ل ال ص اكل وت ال وث م ها ح ة ل اس

دة  ج ها.م ائ مات ل مه م خ ما تق

ضا-ب اس ال مة وخاصة مق ق مات ال دة ال ائ ن ج اهات ال اس ات اما لق قای اس :وه اك ال

ائ  ر ال عة شع مة  ات ال ف ل ي ت لة ال ه الأس ج مات ع  ت ه ال له على ه ن ع ح

اجات  لائ مع اح دةت ة لل ات ي اس ات م ت ه ال عف لها، ه ة وال ان الق مة له وج ق مة ال ال

مات. م له م خ ق ضا ن ما ق له ال ائ وت ال

اس الأداء الفعلي:-ت دة مق اس ج ي لق لي و عل ذج ع صل الى ن ا لل ولة عال د ال ه ارا لل اس

مة ل م ال صل  ،فق ت ة ال ان ة وام اق قة و ال ة م ال رجة عال ع ب الى taylorوGRONINو

مة  ق مة ال ت على الأداء الفعلي لل اس ال ی ق ا ال ة ه اش ها م مة  ال عل ه ال دة ه ار ان ج اع

عا ال ع ع ذل  ائ ،وانه  ال اهات ال ة:م خلال ات ال دلة ال

مة  دة ال الأداء الفعلي = ج

اصة  مة ال دة ال اه ج اس م مة في ق عاد ال ات  في الأ اس الف ب ع مق ا الاسل لف ه ول 

سة، ل ان ال ةال اد ة،الاع ا ف.والأمانالاس عا ، ال

ة-د اس الق ائ تع على مق مة لل ة ال مها م ي تق ة ال اس على ان الق ق ا ال ة له ة الأساس م الف :تق

فعة و  مات ،فالعلاقة ب ال ه ال ل على ه لفة ال وت ن ي ال ة م جان ر مات ال ال اصة  فعة ال ال

فعة  ات ال ا زادت م ل ة ،ف د الق ي ت ع هي ال ال

اصة  مة والع ال ه ال ل ه اله على  ا زاد اق ل ائ و مة لل ق ة ال ا زادت الق ل ة  ر مات ال ال

الي فإن  ال ح ،و ل ص ال ماتها  ة ل ر فعة ال لة م اجل زادة ال ف ات ال اذ ال ة ات م واج ال

ان،-12 املةقاس نا عل دة ال قافة لل ادارة ال زع، ، دار ال اني،1وال ار ال .44ص 2009،الإص
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ل د م مة ،ولاش أن وج ل على ال ف سع ال د الى ت ات ال ی فع م ف ی اس س ق ا ال ه

ة لفة م أقل ت ائ  ة لل مة م دها ن تق خ مة الى ت جه ال

ام-2 اس مة  دة ال اس ج ات:ق ذج الف ن

الاداء ل ن ة ب ادراك ال ی الف ذج ب ا ال م ه ا ق مة ،وه ه ال ل ه قعاته ح مة وت الفعلي لل

ن ل مع ما  ن قع او ی ون مة له م خلال مقارنة ما ی ق مة ال دة ال ج ن ق ائ  ل ان ال م م

ذج  ا ال ي ه قعات و الادراكات ولق س ه ال ة ب ه ی الف الي ت ال ه فعلا ، و عل

ذج" ج خ*"UALQSERVب ات:،وت 13 ف

ة الأولى: قعات ،فق الف ل ال ة ل مة وادراك ادارة ال ال ائ ل قعات ال لاف ب ت ج ع الإخ وت

یها  ي ل مات ال عل مة،اما ان ال نات ال ه على على م ة ح ف ائ و ات ال قة رغ ة ب رك ادارة ال لات

ة او ة.خا رة غ واض ها  أنه ت تف

ة: ان ة ال دة وق الف اصفات ال ع م مة ،أ أن الإدارة لا ت دة ال اصفة ج ر الإدارة و م ة ب ت الف

ق  قابلة لل ن ها لا ت ة ل دة واض اصفات ج ع م فإن الإدارة ق ت ح ،وفي حالات اخ ض ع ذل ب ت

لا الى ق جع ذل م ة.،وق ی ارد ال عل  د ت

ة: ال ة ال رة او الإدارة الف لات غ ال مة ،ح ان ال مة وتق ال دة ال اصفات ج ة ب م الف

. ا ال ن ال ا ق  مة وه دة ال اصفات ج فاء  الا مة  م ال د الى اخفاق مق ة  ان تق دی ال

عة: ا ة ال ة بالف قعات الف فعل ال مة  ضا ع ال م ال ع ن ا ق  ة وه ارج الات ال مة و الات  تق ال

ي  ع ما لا  ه ع ال ق  ن م رضا ال ع ت  ده،او ما ی مة ووع م ال ال مق ة ع ات اج ة ال ائ ة ال العال

ة. الات ال وحة في ات قعات ال ال مة  ق الفعلي لل ال

ة: ام ة ال ة او اك م الف اح ة ل ه  ة ت ه الف قعة وه مة ال رة وال مة ال ة ب ال الف

رات م یه ت ی ل ائ ال ال عل  ة ت ه الف قة ،ا ان ه ا ات ال ا القالف به ن مات تق ر او قة ع ال

مة. قعاته ع ال ذاك ع ت

ل ا ات ال ت ا ان ان الف ه واض مة،ح  اف ال ف م م ل او م ه اضي على ا ت ل الاف

ات  ضح ف الي ی ل ال ة وال دی مة ال دة ال اب ج لي لاس ل ق ال ال م  ح للادارة ان تق ذج  ا ال ه

ذج: ال

13-، املةن ع ن دة ال ان،ادارة ال عة الأولى،ع زع،ال فاء لل وال 35ص2010،دار ال

) *serv qual ارتي ة ع دمج ع مة وهي نات دة ال ق بها ج  ( service مة مع ي ال ي تع يqualityو ال ي تع وال

دة .ال
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ل( مة.2ال دة ال ي ل ذج مفاه ):ن

ان،الاردن، ،ع ازور مات،دار ال ائي، علاق،ت ال ر:ح ال 255،ص2009ال

الكلمة المنطوقةاتصالاتالنفسیةجاتاالح التجارب السابقة

ةدركالخدمة الم

الخدمة المتوقة

الاتصالات الخارجیة

1فجوة 

ةقدمالخدمة الم

معاییر الخدمة

(ترجمة الادراكات الى معاییر جودة الخدمة)

ادراكات لتوقعات الزبائن

5فجوة 

3فجوة 

2فجوة 

4فجوة 
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اني: نال ال ة رضا ال ماه

ت  ي م أجلها وج اص ال أح اه الع ن ه ع ال م ه ة  تق س ة ال ائ الأخ اف ال  وك

ا قعات ال فة ت ه م خلال  رضاه ، وذل ع  مع ة عل اف ق وال ها ل ة ف ث امل ال ئ والع

 . قعاته اف مع ت دة ت مات ذات ج خ

ل الأول: نال م رضا ال مفه

عار ی م ال اك الع ها:ه ن م ن ضا ال اصة ب ال

ف :1تع  ج duboisوkotlerلق ع اتج ع ح مقارنة ب أداء م ل ال ك الع على أنه "سل ن رضا ال

ه" 14ما مع ما ی م

ل م :2تع  ف  هلاك lindon وlevendrevieع اء و الإس ع ال ة  على أنه" حالة نف ن رضا ال

ج أو ا مة لل والاداء ل ن ات) ال (رغ قعات  لاف ب ت ة ناتج ع الاخ ك ق ال ج الى سل ي ت وال

ج " مة او علامة ال ل ال ال ح ن قف ال ا على م قف ا ضا م ل وال قع وال 15ال

ف :3تع  افأة  اوdaniel rayع ال اع  على انه:الإن ن ي رضا ال ات ال افأة لقاء ال م ال ع

اء ع ال ن لها ال 16ی

د :4تع  ا ی ها م عل ق ف أو ال ن قعات ال ات وت اجات ورغ ها مقابلة إح ي ی ف الة ال ف على انه "ال ع

مة" ف ال ل ن ل ال 17الى إعادة 

ة ل ل ی ال ال ه تق م رضا ال فه ائي ل ع الإج اجاته وذل م خلال :اما ال امعة ل ة ال 18 تل

ها- ل عل لاب و الع قعات ال ات  وت ل ی م ت

ال- ضا ال علقة ب انات ال مع م ال تق م

مات في ت الأداء- عل اد الى ال ضا و الإس ز ال ي تع امل ال تفه الع

عار لعة م خلال ال ب  اداء ال ق ع ع الف ي  اس نف ر و اح ارة ع شع ضا ع ج ان ال قة ن ا ال

ات: ل   ت ثلاث م ل و قعات  الع ة ل ر مة ال او ال

14 -philip kotler ,kevin keller ,delphine manceau,dubois,marketing managment dunod,2009 p169
15 -j.levendreve-jlevy-dlindon ,mercater dunod 2009 ;paris ,p 855
16 -daniel ray ,musurer et devlopper la satisfaction des client 2eme tirage edition d’organization paris ,2001 p 22

ات علي ، -17 دةم علي ب لاء ع ال .504ص 2001’،جامعة ع ال مرضا الع
ى شف ،-18 العلاقاتالم ة الأدارة،م   ة لل ة الع رات ال .78ص 2006،م
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قعات-1 دة-الأداء اقل م ال ج ج ل غ راض-لا ت الع

قعات-2 ال او دة-الأداء  ج ج ل  راض-ت الع

قعات-3 ة-الأداء أك م ال دة عال ج ج ا-ت ل راض ج الع

ن ائ رضا ال ة وخ اني:أه ل ال ال

. لف ع م ضا في ف ائ ال ضا وخ ة ال الى اه ق ح س

ن ة رضا ال ع الأول: أه الف

ة لل على ادائها لا  عای فاعل ع م أك ال ة و اسة ا م ة في س ة  على أه ن ذ رضا ال

ل م  دة ،إذ أك  هة ن ال ة م ه ال ه ن ما ت ا ع ة  Hoffman وBASTONس ر الات على الام

ة و  ة لأداء  ال ال ن ة ع رضا ال ع لة ال س 19هي:لانها ال

عا- س ن ها س دة ال الع اره  ة فإن ق ل ال مة له م ق ق مة ال ا ع ال راض ن ان ال إذا 

ة.- اف م ات اخ الى م ن جه ال ال ت قلل م إح ة س ل ال مة له م ق ق مة ال ع ال ن رضا ال

رة ع- یها الق ل ن س ن ضا ال ي ته ب ة ال ا  إن ال ا ف اف ولا س ها  م ال ة نف ا لى ح

ة. ع ة ال اف ال

ماتها - ة ل خ د ال ق ا  مة له م ق مة ال ال عل  ا ی ة ف ة لل ة ع تغ ن ل رضا ال

ن. مة لل ق ال

ة - ق ها ال ی ح ت م ت ن اس رضا ال عى الى ق ي ت ة ال إن ال

مة- ق مة ال دة ال اس ل مق ن ع رضا ال

ل م خلال:- ها ن الاف ة و ت فاءة ال ق  ات ل ش ضا في تق م اع ال

ث في رضاه· ي ت ل بها والغاء تل ال ع اسات ال تق ال

حاته في ض · و ن ات ال مة رغ ها ل ة وت ارد ال لا ل ال ي تع ع دل ء ارائه ال

ة ة ع تغ

ة · ر امج ال ة وم حاجاته الى ال اداء العامل في ال ف ع م ال

ن· ات ال ل ق الاراح م خلال حاجات و م ضا في ت اه ال س

ان ،-19 سف سل ائي ی نادارةال زع، الأردن ،العلاقات مع ال لل و ال ارق .223ص2009,01،دار ال
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ة· ل ال امج و خ ع ضا على رس ب اع ال

ن· ل ال ضا على خل ولاء م ق ة.اع ال لل

ن ائ رضا ال اني: خ ع ال الف

ف یلي: ن ائ رضا ال ل خ 20ت

ضا -1 ع ذاتي:ال ا  ه ن عل رضا ال م جهة اساسی ن ة لل قعات ال ال عة وم ،

ار  ع الإع ها  ي  اخ ة ال ح ة ال هي ال ن ة ال ،ف مة م جهة اخ ق مات ال اتي لل والإدراك ال

مة م  دة ال ة فه  على ج ع ض ة وم اقع مة ب دة ال لا  على ج ن ضا،فال ع ال ض ف  م

اها خلال ما ة ی اف ات ال مات ال مة اح م خ ق مة ال ان ال ال ی ن مة وفال قعه م ال ی

ة  اخل ة ال قال م ال ة الغ ه أه ا ت ،وم ه ق دة في ال ج مات ال دة م ال أنها أقل ج اخ  ن ز

ي تع ة ال ارج ة ال قة الى ال ا دة و ال ت على ال ي ت م ال ة  ان لا تق ضا ،فال دة وال  على ال

ن. اجه ال قعه و ج وف ما ی ا ت دة ون اصفات ومعای م مات وف م خ

ة ال اص إن خاص ة ،أ جعل الع م ة ال الان ة خاصة  اص ماد د ع ورة وج ها ض ج ع ضا ی ة لل ات

دة ال عل ج ى  سة ح مة مل ة لل ع ن.ال في ل ال ضا ال هار ال ة ،وم اجل إ ئ مة م

ي:-2 ضا ن ته ال قارنة م خلال ن ال م  ق ن ل ز ي ،ف ی ن ق ا ب لقة وغ الة م ا  ضا ه عل ال لا ی

لان نف  ع ن  قع ،ففي حالة ز ات ال غ ح م ضا ذاتي الا انه ی غ م أن ال ال ،ف ق عای ال ل

اما ،لان ت لف ت لها م ا ح رایه ن و  ان  مة في نف ال لفة ال مة م ة ن ال ا الاساس قعاته

الأح ول  ن ه ل ان ت ة ،فال لات  ع اع  ي ت مات الاح هي ال انه ل ال ا  ف ل ا ما  وه

ن. قعات ال افقا مع ت الاك ت ن  ان ت

ال ال ،فل في م ق ق ال ه ل ور ال ل ال ل اف ا  ان نفه  اعات م ه ی الق ف ت  به

قعات. ه ال اف مع ه مات ت ائ م اجل تق خ ة لل ان قعات ال ی ال ا ل ة ،ون ق ال

3-: ر ضا ت قع م جهةال ال ،م ار ع ی ال م خلال ت ه ن غ رضا ال الاداء ی وم

رك  مال ور ال ع م وف ة او م جهة اخ ی مات ج ر خ ه ة ل را ن ف ت ان تع ن قعات ال  ل

دة  ل ن ة لادراك ال ال يء  ة ونف ال اف مة،وذل  زادة ال ق مات ال ال اصة  عای ال ر ال ت

ة تق ل را خلال ع ا ت ف ه ا ع مة ال   مةال .ال

ع ن ح ی اص ن اس رضا ال ات إن ق غ ع ال ان ج رات ع  الأخ في ال ه ال اف مع ه ام ی

اصلة. ال

20-، ی ر ال ان ن ع لاءب ها على رضا الع مات و اث دة ال لة ج اف ال ض ،جامعة م ب ،ت 115ص2006/2007،رسالة ماج
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ن دات رضا ال : م ال ل ال ال

قعات ال  ة ب ت ه الف ن ماترضا ال لع او ال ع ال و الاداء  لاف ن اخ لف  دات وت د ال ع ،ح ت

ائ والع عة ال مة و  ج ب سلعة وخ :ال دات ن ه وم اه ال ة ف ث امل ال

قع:-1 ي ال افع ال ق ال مة وم ت لعة او ال اء ال ل اق ه ق في ذه ن نه ال ر ال  ه ال

ها ل عل غ في ال هلاك 21ی قة م الاس ا ته ال نها م خ ي  ة ال اك مات ال عل ا في ذل على ال ،مع

ار ع  ه م اخ قل ال ا ی مة و ل ال قة ح ا اره ال ه و ل ن ار ال أث ق مة،وق ی لعةاو ال الفعلي لل

مه الات الاضافة الى ماتق مة  لعة او ال ان اداء ال قاء  ارب الاص د ت مات ووع ة م معل ق الات ال

ج. مات ع تل ال قع،وما ی م معل ل ال مة م لعة او ال ع ال

ها: قع ن م فات م ال ة ت اك ع 22ه

ج - ام ال اء و اس ها م ش ل عل ال ن قع ال ي ی افع ال ج:هي ال عة واداء ال قعات  ع  ال

ه. نف

قعات ع- ل ال ج م ل على ال ل ال في س ن لها ال قع ان ی ي ی ف ال ال ج :وهي ال ف ال ال  ت

ول. ه ال ق او ال ال

اء - ل الاقارب وذل ع ش اد الآخ م قع للاف افع:وه رد الفعل ال ة او ال اع ف الإج ال قعات ع ال ال

ج د لل الف

رك:-2 ة اسع االأداء ال ن ن ها ال ل عل ي  رة ال الاداء او ال رك ع م اله او لاداء ال ع

لعة  هلاك الفعلي لل قة م الاس ا ته ال نها م خ ي  ة ال اك مات ال عل ادا على ال ج وتق اع هلاكه لل اس

" اثلة و مات م ة churchillوpermantاو ل ع " ان الأه نه  رك ت في  ة للاداء ال الاساس

ع  ار م ب م ل اخ ان م ج ال  ص ال ن نها ال ي  قعات ال ق ال ی م ت جعي ل م

لة في الاداء  ضا ال اس ال قارنة لق ة مقای ال ة في ن ع عای ال ع الإدراك م ب ال ائل و ال

الي و الاداء .ال س 23ال

قة :-3 ا رك وال ج ال اتج ع مقارنة ب اداء ال د ال اس الف م اح قة على انها "م ا ف ال تع

21 -gibert rock et marie jose-le doux ,le service de la clientele,edition ERPI.paris ,2006p31
ة،-22 لاءة ح ة رضا الع ات ة،،اس اد م الاق ة العل ل ة  ل رة،جامعة ال .52ص 2005رسالة ماج م
د،-23 اء ولائه،حات ن ي ل ت خل اس ن ل رضا ال مرسالة ماج تفغ ة العل ،كل ائ رة،جامعة ال ة،م اد الإق

ة: امع ة ال 77ص2005/2006ال
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د ا الف قعات ه ا24ت الي  ال قعات و ب الاداء و ال ق ضا ه دالة للف ل ان ال ا الق ارة اخ ع ،و

ق وهي:  ات  ان ت اك ثلاث م ان ه ل  الق

قعات-1 هل غ راض-الأداء اقل م ال ال

قعات-2 ال او هل  راض-الأداء  ال

قعات-3 ة.-الأداء أك م ال هل راض وسع للغا ال

الة ه ال :وفي ه ج حال ت

ج :ا الاداء الفعلي اك- اف م ها.ان ب ف غ قع وهي حالة م م الاداء ال

ها. - ب ف غ قع وهي حالة غ م : ا الأداء الفعلي أقل م الأداء ال اف سال إن

ل ( ضا3ال دات ال ):م

Source :monique zollingeret eric lamarque ,marketing et strategie banque ,3emeedition     dunod paris 1999 p 74

ن مة ورضا ال دة ال ع: العلاقة ب ج ا ل ال ال

ة فق على ارض الا ان الاكادم مازال غ م ن مة ورضا ال دة ال ة ب ج د علاقة اك غ م وج على ال

مي ص مفه ة  ل م ة ع رؤ ن ل ضا ،اذ أنه لا  مة و ال دة ال ف ج قة ل ة ودق ة واض فعل

ن ل ال ة م ق ر دة ال ه،وأن ال ا وماه اها شاملا ،اذ م عة ال قفا او ات صفها م ماب batesonب

نه ال  اها  نها ات دها  وح ن مة و رضا ال دة ال مةج ض ال ه لع م خلال تق قف ن ا ال وان ه

م ن ا ما  جه غال مة على ال الاصل تق ال دة هي  قة،وال ة سا ات تق لة م خ ا على سل ا او م

ه م  ة على ال  ان تق اغ بل هي م قعات ل تاتي م ف ه ال ها ، لان ه قعاته ع اس وت ا ی ن لل

.122ص 2007، دار الجامعة الجدیدي، الاسكندریة،ادارة التسویق في بیئة الانترنیتمحمد فرید صحن ،-24

الرضــــــــــــــا المطابقة

الاداء المدرك

التوقعات
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ة الا اذا ما  دة عال انها ذات ج مة  الي ل  على ال ال دة و ه ال قع ه ی ن ات جعل ال ث رات و م ت

قعاته. ق او فاق ت ا

ها م خلال  صل ال ائج ال قا و تل ال في ال ن مة و رضا ال دة ال دراسة العلاقة ب ج

ة: ال 25ال

ن.- مة و رضا ال دة ال ة ب ج د علاقة اك الإتفاق على وج

ة.- ة فعل خ دة م دون ا  ادراك ال ضا، ب د ال ي  مة ل ة مع ال الى خ ن اج ال

ة ،ب- ال الادراكات ال دة  ت ال ل.ت ق قعة في ال قة و ال ا ات ال ضا  الى ال ا ال

اء.- ا ال ا رة ن في ص ن مة و رضا ال دة ال ح العلاقة ب ج ت

ع ع - يء ال  ة ،ال س عها ال اصفات ت مة تع على معای و م دة ال ات ج ش ان م ج  ا ن

ات رض ش قابل م ال سة ، قة مل ) وم خلال حق ائ ها (ادراك ال ع ل اسة  ة ح تع على قاع ن ا ال

ة فان  ق ق دة ال ا ت ال ائج لانه مه ر في ال اق ال ح ال ی ن اس رضا ال مة و ق دة ال اس ج ق

ة او م س عامل ،مع ال ة مع م ی ها ر في ال ق ه ال  ن ة هي الاه لان ال ر دة ال ها.ال اف

اهات - احل الاولى م ات ضا  في ال ،ح أن ال ن ف ،و الأمان على رضا ال عا ة ،ال س ل تاث ال

ع  ص ال ع م ف ا ی ائ فإن ه ة ال اع ا ل ع ا وم فائلا و م م ن ما  مة ،ع م ال ات مق وسل

عامل. ار ال وت

ة  و - ا ة تاث الإس اد ات الإع ة لها تاث في رغ ا عة الإس ،ح أن درجة و دقة وس ن على رضا ال

ن. ال

: ال ض ال ال قة ع ا راسات ال افة للال ة ال والق

ا ال الى في ه ق ف ن ة والس ع  الع ض ال لة  قة ذات ال ا راسات ال ةال ج علىل اوجهونع

لافا ه والاخ ة.ل ال راسة ال افة لل ة ال م الق ق ا س راسات  ب ال

ل الأول: ةال راسات الع ال

ها:لق اج ي ن م اثلة في ال الع ة دراسات م ع

ي،-25 ا اء م ،أس عادخ م ة ب ا فاعل ةالعلاقة ال س ال ن مة ورضا ال دة ال ال ج ات الاع اد ادة لاق لة ال ،م

ل د 3،ال لال4،الع ،،جامعة ال ائ انة،ال نعامة خ مل .45ص 2017ي ب
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راسة الاولى:-1 ال

راسة ان ال "ع ه ة م وجهة ن امع مات ال تة ع ال ة جامعة م ل :"درجة رضا 

ل  ار ،ال لة ال د 19مقال م .2013،ال 01،الع

اح فات:م ال اة،صالح خل ،حام الق أم

راسة ة ال ال ه إش ة:تأتي ه امع مات ال تة ع ال ة جامعة م ل ي درجة رضا  ق راسة ل ال

م هج ال انةال اد اس لي وت اع ل صفي ال هج ال راسة على ال ت ال ة م : اع 449وزع على ع

س  اني م راسي ال ل ال 2011/2012ال في الف

راسة ف م ال ة .اله امع مات ال تة ع ال ة جامعة م ل ي درجة رضا  راسة الى تق ف ال :ه

ة:  ان راسة ال ال

راسة ان ال قع قا ل ة  غ ى  ة جامعة الاق ل ها  ر ا ی ة  امع مات ال دة ال ج دة :"م اس ج

مة serv perfال

ة  ان م الإن لة العل ى ،سل لة جامعة الأق ل م ای 50- 1ص:17،ال 2013ی

اح ان.م د.:ال اه سل اب

راسة ة ال ال ة ؟:إش غ ى  امعة الأق ة  ل ها ال ر ا ی ة  امع مات ال دة ال ج ما م

راسة ف م ال راسةاله ف ال ى م خلال الى:ه ة جامعة الاق ل ها  ر ا ی ة  امع مات ال دة ال اس ج ق

مة  دة ال اس ج ام مق ارا service performanceاس ه اخ ار ال serv perfاو الاداء الفعلي وال 

ل على ارع ( عاد و ة ا م س ن مة م دة ال اس ج ق اس خاص  اح ب مق ةو ) 40،وق قام ال فق

نة م  ى م ة جامعة الاق ل ة م  اس على ع ق ق380وق ت ت ال ال اس  ق ة ال ال وق ت معال

ة م خلال  ائ (SPSS)الإح

ة:  ال راسة ال ال

راسة ان ال ة"ع م ة ال امعات الأردن ها في ال ة ع ل ة  ورضا ال لاب مات ال دة ال ج :"م

ة ل لة الع دال ع ،الع ا ل ال عل العالي ،ال دة ال ة 15ان ج الأردن.2014س

اح ع.ال ،سارة شاك الأق او ان ال ف ،خال سف اه س :ناص اب
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راسة ة ال ال ة ؟ا:ما مإش ة الاردن م امعات ال ة في ال ل ة و رضا ال لاب مات ال دة ال ت ج

راسة ف م ال ة اله م امعات ال ة في ال ل ة ورضا ال لاب مات ال دة ال ج راسة الى تق م ف ال :ه

ة و ل ة في رضا ال لاب مات ال دة ال ف على اث ج ع ها والى ال ل ة وم وجهة ن  ا ل الاردن فة ف مع

دلالة ( ة ع م ائ ذات دلالة اح وق اك ف ة 0.05كان ه ل راسة ) في رضا ال انات ال ع ب ،ح ج

م  ن ة ت ان على ع زع اس ة م خلال ت .776الاول ال

راسات ال اني:ال ل ال ةال ل

ن ن ائ ج ن اح اولها  ع ت ض ا ال ل ه ة دراسات ح اك ع ها ما یلي:ه  م

راسة الأولى: ال

راسة ان ال عام :"تاثع ة،الإ ة ،ال عل ة (ال امع مات ال مة م جامعة ’ال ق ) ال ة،ال ف القاعات ال

ة" ل لفة على رضا ال ال

اح لفة.ال ارة ،جامعة ال م ال ة وال و العل اد م الإق ة العل ل ة  اض اذة م ال ،اس ة  :ه

ة ف راسة في  لة ال ل م راسة: ت ة ال ال لفة إش مة له م جامعة ال ق ة ال امع مات ال ة لل ل ادراك ال

ة   ل ف على اراء ال ع راسة ال ه ال ة في ه اح مات حاول ال ه ال ق ه ة،ول ای اجاته ال ها ل وم تل

ا یلي: ة  ال اغة الإش ا الاساس ت ص مة له على ه ق مات ال انه قادر على تق ال

ةهل عل ة (ال امع مات ال ث ال عام ت ة،الإ لفة على القاعات ال’،ال مة م جامعة ال ق ) ال ة،ال ف

ة ؟ ل رضا ال

ف  ع راسة ه ال ف م ال ف على وجهة اله ع لفة وال مة م جامعة ال ق ة ال امع مات ال دة ال على م ج

ا ها ،ك مات وم رضاه ع ة ع ال ل ة ع ن ال ل ة ل ال ر رة ال فة ال راسة الى مع ف ال ه

لفة. جامعة ال

ة: ان راسة ال ال

راسة ان ال اسع ة:ق ل ة على رضا ال عل مات ال دة ال ة -اث رضا ج ة جامعة سع ل ة على  ان دراسة م

ائ – ال

د  ة الع اد راسات الاق ر لل لة ن ة:02مقال م .2016س

اح سف.-:أال ار ی ،ص ح زقا



الفصـــل الأول                                   الإطار المفاھیمي لجودة الخدمات ورضا الزبون

24

راسة ة ال ال يإش ة ال عل مات ال دة ال اس ج اولة ق راسة الى م لة ال ل م ة على : ت مها جامعة سع تق

اس الاداء ( ام مق اس ة وذل  ل اص serv perfرضا ال ة (الع عاده ال ا  (

دة  ج الي رفع م ال ة و ل ق رضا ال ة ت غ ف)  عا ة،الامان و ال ا ة،الاس اد ة،الاع س ل ة،ال اد ال

الي: ال ة  ال ان الاش مة و ال

م دة ال عاد ج ة ؟ما اث ا ل ة على رضا  مها جامعة سع ي تق ة ال عل ة ال

راسة ف م ال ة اله عل مات ال دة ال ی اث ج راسة الى ت ف ال ة : ته مها جامعة سع ي تق ائ –ال –ال

اس الاداء ( ام مق اس ة وذل  ل مةserv perfعلى رضا ال ق مة ال اس الاداء الفعلي لل ت على ق ) ال ی

راسة م    ة ال ن ع ل 370ت ارة ش ام اس ة ذل ت اس عال ة 29ال ول زعها على ع ة ت ت فق

ائي ( نامج الاح ام ال اس ائج  ل ال ل انات وت غ ال راسة وت تف اف SPSS V 20ال ل الاه ) ح ت

ا یلي: ف

مها جا- ي تق مات ال دة ال ة ل ل فة تق ال اسمع ق نة ل عاد ال ة الاداء ح الا ة م ناح معة سع

 )serv perf.(

مة له- ق مات ال دة ال ه ل ة في تق ل مها ال ي  امل ال ة الع ف على اه ع ال

امعة- مها ال ي تق ة ال عل مات ال ضا العام ع ال ال ی م ت

اس الا- ام مق رة اس ی م ق ة.serv perfداء (ت امع مات ال ة على ال ل رضا ال اس م ) لق

ة: ال راسة ال ال

راسة ان ال و ع الاداء الادار ة على م ل اد في جامعة سع دحل ال ة الاق ل ة  ل :م رضا 

ة'  ه 'دراسة م ل ي ل الاكاد

ة  اد م الاق لة دم للعل ل مقال م ة ال ن اني 25والقان د ال .2009الع

اح  ة:ال اه ال سل اب

راسة ة ال ال و اش ة ع الاداء الادار ل اد في جامعة سع دحل ال ة الاق ل ة  ل ة  ل :مادرجة رضا 

ه ؟ ل ي ل الاكاد

راسة ف م ال ة ض ال:اله ل رضا ال ف على م ع راسة الى ال ف ال عل ه ة ل ال ی اخل ال

اس  افي الى ق ا ال الاس ف ه ا ه عل ،ل دة ال اص ج ا م ع ا اساس ة ع ل ح رضا ال العالي ،اذ اص

ه وق  ل ي ل و الاكاد ة ع الاداء الادار ل ة في جامعة سع دحل  ال اد م الاق ة العل ل رضا  م
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اداة ل ان  م الاس لفة م اس ة م اس على ع ان 290لق ضا  العام لل ائج ان ال ال ، وق ب ال

ا  ،ك الات الاخ ف في ال ي وضع ال ال العل ل في م ر ومق ة ال ال ه اوج ب ال في م ی

خ ر  ان ی راسة  ضا وق اوص ال ال ة في م ه وقات ج ج ف ائج انه لا ت ان ب ال ة في ال ل ضا ال

ة الى س  امع عى الادارات ال دة وان ت نات ال .كاح م قعاته ة ت ة وتل ل اجات ال اح

عة: ا راسة ال ال

راسة ان ال ة "دراسة حالة الاقامةع امع مات في الاقامة ال دة ال ة ج ق ة :ت امع الق –س 1000ال

ي ان.-ال اد تل ة ،جامعة ع ال ب  و خ

اح ي  ماس تال عق ة  ة ،ف اع اذة م اص اس ة ق : ز

راسة ة ال ال ماتي اناش ل ت ال ال ة في  ائ ة ال امع ف  للاقامة ال ال :ك ق رضا ال ت

ق ؟ ال

راسة ف م ال لف اله ف م ع د و ار ن ع ه تق ا ض ا ال ة ه ف الأساسي م معال :إن اله

مات م ح  دة ال ة على ج رة اساس ت  ی وق ر ح خل ادار ارها م اع دة  ال علقة  فاه ال ال

الى ق الاضافة الى ال عادها  ها وا ائ مات خ دة ال ه م خلال ج ة عل ث عای ال واه ال ن رضا ال

ة  ان راسة ال ا وفي ال ه ي ت ب اد العلاقة ال ارها وا اع ة  امع الى دراسة حالة الاقامات ال ق ت ال

. ال ق رضا ال ي ت مات ال دة ال دات ج ان على م ة ، و ت ال في الاس مات ة خ س م
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: ال ل ال لافال ه و الإخ راسات اوجه ال ب ال

الى  ق ف ن لافس ه و الإخ راساتاوجه ال الي:ب ال ول ال قا ض ال ها م ي ت الاشارة ال ال

ع الأول: لافالف ه و الإخ راساتاوجه ال قةب ال ا ال

) ول رق ه و ) ی 2ج لافاوجه ال قةالبالإخ راسات سا

راسة ان ال راسةع ة ال ال راسةإش ف م ال هج اله الاداة ال
تة ع  ة جامعة م ل درجة رضا 

ه ة م وجهة ن امع مات ال ال

ة جامعة  ل ي درجة رضا  تق

ة امع مات ال تة ع ال م

ة  ل ي درجة رضا  تق

مات  تة ع ال جامعة م

ة امع ال

هج  ال

صفي  ال

لي ل ال

ان ل  449الاس

ال 

ا  ة  امع مات ال دة ال ج م

قا  ة  غ ى  ة جامعة الاق ل ها  ر ی

مة دة ال اس ج ق serv perfل

ة  امع مات ال دة ال ج ما م

ى  امعة الأق ة  ل ها ال ر ا ی ك

ة ؟ غ

مات  دة ال اس ج ق

ة  ل ها  ر ا ی ة  امع ال

ى جامعة الاق

هج  ال

صفي  ال

لي ل ال

ــاس ام               ــ ــــــ ـ

 )serv perf(

ان في الاس

ة  ورضا  لاب مات ال دة ال ج م

ة  امعات الأردن ها في ال ة ع ل ال

ة م ال

مات  دة ال ات ج ما م

ة في  ل ة و رضا ال لاب ال

ة ؟ ة الاردن م امعات ال ال

دة  ج تق م

ة ورضا  لاب مات ال ال

ة ل ال

هج  ال

صفي  ال

لي ل ال

ان  الاس

ال776ل 

ة تاث عل ة (ال امع مات ال ال

عام  ة،الإ القاعات ’،ال

مة م جامعة  ق ) ال ة،ال ف ال

ة ل لفة على رضا ال ال

ة  امع مات ال ث ال هل ت

ة عل عام (ال ة،الإ ،ال

مة القاعات ال’ ق ) ال ة،ال ف

ة  ل لفة على رضا ال م جامعة ال

دة  ف على م ج ع ال

مات ا ة ال امع ل

مة ق ال

هج  ال

صفي  ال

لي ل ال

ان   الاس

ال100ل 

مات  دة ال اس اث رضا ج ق

ة ل ة على رضا ال عل دراسة -ال

ة  ة جامعة سع ل ة على  ان –م

ائ ال

عاد ة ما اث ا عل مة ال دة ال ج

ة على  مها جامعة سع ي تق ال

ة ؟ ل رضا 

مات  دة ال ی اث ج ت

مها  ي تق ة ال عل ال

ة جامعة سع

هج  ال

صفي  ال

لي ل ال

ان الاس

ال449ل 

 )serv perf(

اد في  ة الاق ل ة  ل م رضا 

ة على م ل جامعة سع دحل ال

ه ل ي ل و الاكاد الاداء الادار

ة  ل ة  ل ة  ل ما درجة رضا 

اد في جامعة سع دحل  الاق

و  ة ع الاداء الادار ل ال

ه ؟ ل ي ل الاكاد

رضا  ف على م ع ال

اخل  ة ض ال ل ال

ة  ی عل ال ل ال

العالي

دراسة 

ة م

ان ل  290الاس

ال

مات في الاقامة  دة ال ة ج ق ت

ة  امع ة "دراسة حالة الاقامة ال امع ال

ي–س 1000 ة -الق ال و خ

ان اد تل ،جامعة ع ال ب 

ة  امع ف  للاقامة ال ك

ل ت ال  ة في  ائ ال

ماتي ان  ال ال ق رضا ال ت

ق ؟ ال

دات  ال على م

اد  مات وا دة ال ج

دة  العلاقة ب ج

ن مات ورضا ال ال

هج  ال

صفي  ال

لي ل ال

ان ل  80الاس

ال

ال اد ال ر:م إع ال



الفصـــل الأول                                   الإطار المفاھیمي لجودة الخدمات ورضا الزبون

27

اني: ع ال ةماالف ال راسة ال قةعال ا راسات ال ال

ا یلي ن اه  راساتما ف ة ع ال ال راسة ال قةال ا ال

ة - امع ل م الإقامة ال ة وهي  امع مة في الإقامات ال ق ة ال امع مات ال راسة ت على ال ه ال ان ه

ة 1500 امع ر والاقامة ال ة1000س لل امع ات و الاقامة ال فا لل ائ 1000س س س  ال

ا ات والاقامة ال ة لل ة 500مع ی ة م ه الاقامات ت وصا ه ات ،وت قا لل جي سا ل عه ال س ال

.( ة وال اق ة(ق ال امع مات ال ال

عام- قل والأ اء وال مة الای ء عل خ ل ال ة ا ت ل اعي لل ان الإج راسة ال ه ال ت ه

نعامة - لالي ب ة جامعة ال ل مة لل ق ة ال امع مات ال دة ال ی اث ج فة وت راسة ه مع ف ال إن ه

ع ة ال ل .هالاضافة الى  ق ي ال ه ال  العالي لل ال

قل) - عام،ال اء،الإ مة (ای ق ة ال ع مات ال ق ع ال ة ال ل فة م رضا ال اولة مع م

ا- ا ن مة لهك ق مات ال ة في تق ال ل اك ال راسة اش ه ال ة ول في ه امع .في الاقامات ال

امعي ت- س ال اني لل اسي ال ال راسة  .2018/2019عل ال

اولة- ة م اق ل ق ال راكها م ق ض اس غ قعة  مات ال ال علقة  ة ال ل لعات ال قعات وت ف على ت ق ال

. وال
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خلاصة:

ل  ا الف ان ت م خلال ه في ال ق ح ت ال ن مات و رضا ال دة ال علقة  فاه ال ی ال ت

ی  مة الى ت دة ال عل  مة واهـــــمفهال دة ال عادهـــــم ج لة فــــ ا ة، ــــــــا ال ا ة، الإس س ل ي ال

ف،الأم عا ة،ال اد الإضــــالإع فة اهافة الى ــــان ، عل ةــــمع ان ال ة،أما ال م ة ال س مة في ال دة ال ج

و اه ن م رضا ال ف على مفه ع ت ال فق ن ضا ال الإضافة الى دراسة ــــــــــب ضا  ائ ال دات و خ  م

مة زاد ر  دة ال ا زادت ج ل ه العلاقة في انه  ح ت ن مة ورضا ال دة ال عاد ج ة ب ا فاعل ضا العلاقة ال

اج مة ت دت ال ا قل ج ل و ن ع ع ــــال ض قة ذات صلة  ا راسات ال ع ال ض  ا ت ع ن رضا ال

الى  ق ا ت ال ة ،ك ائ ج ة واخ اول دراسات ع ي ت ) ال ائ ة (ال ل ة ورضا ال امع مات ال دة ال ج

لة ف راسة وال ه ال ي جاءت بها ه ــافة ال ة ال دة الالق ة علي اث ج امع ة ،وتـــ مات ال ل ى رضا ال

قل. عام وال اء والا ة وهي الای ة رئ مات جامع ج على ثلاث خ ع ال
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ه :ـــــــــــــــــت

ان ال ا في ال اض ع مأهإلىع اس دة ال ع ج ض ة  ل ان ال فاه وال ة ـــال ل ات ورضا ال

اني ح ه ال على جان ان ال ال روسة  فاه ال اول إسقا أه ال ن،س ة ـاخ امع مات ال ة ال ی ا م

فلى ق إسق ةــــــع ال اقع قائ ال ع ال ما  دة ال ل اث ج مة ـــح ل م خ لة في  ة وال امع ات ال

قل،الإی عــــال قـــاء و الإ ة ال ل ة ــــام على رضا ال امع الإقامات ال ة  ة ال امع مات ال ة ال ی ت م

فلى ابح ت ع ال نة م اس ة م اح  ال مق150ع ل إلى ثلاثة م ا الف  ح ت تق ه

الي: كال

فلىال الأول- ة ع ال امع مات ال ة ال ی ة ل ف اقة تع :

اني- ةال ال ان راسة ال ة ال ه : م

ال- انال ال ات الاس ل فق ل ض وت ات:ع ض ار الف واخ
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ــ الأول:  فلىال ة ع ال امع مات ال ة ال ی ة ل ف اقة تع

ة ن عة القان ج ع ال ا نع ة  امع مات ال ة ال ی ام ومهام م أة ،اق ا ال الى ن في ه ق .س

ل  فلى: تع الأولال ة ع ال امع مات ال ة ال ی م

فلى، تقع ة ع ال لا ة ل امع مات ال ة ال ی قى سابم ل ق ال انة  ف ة خ مل قا على ال ــــــــی

ي ي، 04رق ال ة ب وال لا ع ع مق ال قا و25ت ة 119 ش ائ العاص ب ال  غ

ي ق الإداروال أت إث ال ة الأخأن الـــــــــــــــــــة تـــاعة إقلــــــــــــــــ، وهي ج2004ل ة و ــــــــع  ع ة ال

م ع ع ا ولة ذات  عة إدارة لل ل مقا الي و ت قلال ال ماتي، ـــــــالاس أأي خ ك تن ال زار ار ال ج الق

رخ في رخ في 22/12/2004ال ك ال ال زار ار ال الق ل و ال  ع اء 07/07/2008، ال ، ال إن

لاتها. ها وم ی مق ة وت امع مات ال ات ال ی م

قة و هــــــي:و ت ة و مل فلى  أرع اقامات جامع ة ع ال لا ة ل امع مات ال ة ال ی  م

ة - امع انة.س 1000الإقامة ال خ مل

ة - امع قا (500الإقامة ال جي سا ل عه ال انة.)EX-ITEس ال خ مل

ة - امع ان -س1500الإقامة ال انة. -ب خ مل

ة - امع ائ-س1000الإقامة ال انة-  ال خ مل

ئام- قة ال س250مل

ل ال- ة انيال امع مات ال ة ال ی ام م فلى: مهام أق ة ع ال لا :ل

ة-1 ارد ال ق ال

: و  ل  م

ي  ه ار ال عة ال ا ة م ل :وم مهامهاأولا: م

ف .- ة لل ه ة ال م غالات ال عة الان ا م

ة للإقامات .- اخل ائح ال ة و الل ل وت الأن ت أوقات الع

ة ال وت ال ل ا: م :وم مهامهاثان

ة .ت - ی ال اصة  ات ال ال ف وتق م ت

ة-2 م فقات الع ة و ال ال ق ال

الح:و ت  ثلاث م

ة اس ة و ال ان ة ال ل :وم مهامهاأولا: م
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ة .- ی ال اصة  ة ال ل ة و ال ة ال ان ل ال ه على ت و تفع ال

ف .- ال و ال الع علقة  ة ال ال ائل ال ر و ال ف الأج ف على ت ق ال

ة : م فقات الع ة ال ل ا: م :وم مهامهاثان

اد - قل ، م ة ، ال هلاك اد الاس ال ل الإقامات  اصة ب فقات ال وض و ال ادقة على الع راسة و ال ال

ف ) . ع ، الغ ة ، ال ات ( ال ه اد و ال دوات و العقاق ، ال ف ، ال ال

عة  ا ة م ل ا: م اكلثال آت و اله :وم مهامهاال

ع- ا لاح ال اع و ال اني الإقامات و ال ة ( م امع اكل ال عة اله ا ه على م ال

ة و ال-3 اق ق ال

الح:و   ارع م

ة ة و العل اض ة و ال قاف ات ال ا ة ال ل لفاولا: م :       وم مهامها: ت

-. ق ة ال ل ة لل ه ف ات ال ا لل نامج دور وضع ب

ة - ه ف ات ال ا افقة على ال ورة و ال عة ال ا . خارج ال ق ة ال ل الاقامة لل

-. ق ة ال ل ة لل اض ة و ال ة و العل قاف ة ال ه ف ات ال ع سائل و ال ف ال ه على ت ال

عام :  ة الإ ل ا: م :       مهامهاوم ثان

ال- عا لل ا و ن املة  ة ال ج ف ال ه على ت ال

جهة للإقامات- ة ال ائ اد الغ ال اصة  ات ال ل ی ال ام  و ت الق

ها.- ول عام وج ع الإ ادرة م ف ة ال ائ اد الغ ة لل م اجعة ال ال

اد ال- ل لل ل و ال لات ال ات وص ة للف م اجعة ال ةال م فة ی ة  ائ غ

اء: ة الإی ل ا: م :       وم مهامهاثال

الإقامات .- ل  ة ال ل اء لل ات الإی ل دراسة ملفات 

ائ و الأجان ) .- ق ( ال ة ال ل اء ملفات ال إح

ق .- ة ال ل ة لل م ة ال ضع عة ال ا م

قل:  ة ال ل عا : م :       وم مهامهارا

ة.- امع ة ال ی افلات داخل وخارج ال ات ال امعي و ت قل ال دراسة م ال

ة- ل ال اصة  قل ال اقات ال اء و ت  ان

ح :-4 حق ال ة تق ال ل ح وم ی ال ة ت ل ل ،م و م
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ل رق  فلى(4ال ة ع ال امع مات ال ة ال ی ي ل ل ال ل اله  (

فلى ة ع ال امع مات ال ة ال ی ر:وثائ م م ال

ل  الال ةال س ا ال عة ن  :

ة  ان مات م اعي تق خ فها اج ماتى، ه ع خ ا ة ذات  م ة ع س ة م امع مات ال ة ال ی تع م

انة.  نعامة خ مل لالي ب ی الى جامعة ال اف ة ال ل ة لل ة ج ع لف رغذات ن ا م م ده س ای في ع ال

ار ا ى م خارج ال ، فى ا ة وخارجها وح لا وجهات ال الاف عاون ول الع ل ى وم ب ال ة فل ع

ة  اء الغ ا وال ق ادوم اف الي وال افاس وال ر ب

ن امعة و ال ه  دراس ن اول ی ی ة ال ل ع ال اء ل ف الای رجة الاولى في ت ال مات  ه ال و ت ه

اه ب  ال30ع مق س امعة  ن50ة للإناث و ك ع مق ال ع ت ملف ال فى القان ر .  لل

ل ة ال ل ع ال قل ل ف ال ا ت اخلى . و  اء ع   ت ال اس ة 63 دون ل ض نقل ال حافلة لغ

امعة لل اء و م الاقامات الى ال ی م الای ف ة الغ م ل ة ال ال امعة  اه الى ال ق م مق س ة ال ل

اء  اء و الع ة الغ م وج ق مج  ع م ل اقامة على م ف  ق و الغ مق ح ت ة ال ل عام لل ف الا .وت

ة  ة و العل قاف ات ال ا ا ال اء.وأخ ة الغ ف وج ارج ل ة ال ل ع  م لل اح و م ر ال و ف

ه ا ه ح ت ه ف ة وال اض ات وال اض وات وم امعة  ون ة داخل وخارج ال ل دورات راض ات على ش ا ل

فة دورة راسة  ف ع روت ال ف ه لل فه ات ت ا ة و ن .عل

مدیریة الخدمات الجامعیة

قسم الموارد البشریة قسم المالیة والصفقات 
العمومیة

قسم المنح قسم المراقبة و التنسیق

مصلحة النقل

مصلحة الإیواء

مصلحة الاطعام

النشاطات مصلحة
الریاضیة والثقافیة 

والعلمیة

مصلحة متابعة 
انجاز الھیاكل

مصلحة الصفقات 
العمومیة

المحاسبة مصلحة
والمیزانیة

مصلحة التوظیف 
والتكوین

مصلحة متابعة 
المسار المھني

مصلحة تجدید المنح

مصلحة تقدیم المنح
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ة ان راسة ال ة ال ه اني: م ال ال

ار  الإضافة إلى إخ راسة  هج ال ا اداة وم راسة و ة ال ع وع ل م م ج على  ع ا ال ال م في ه ق س

انة. ق الإس ات و ص ث

ل الأول: راسةال ة ال ع وع م

راسةا ع ال ولا:م

عة ا ة ال امع الإقامات ال ق  ة ال ل د ال ل في ع راسة وال ع ال مات بلغ م ــــــــــــــــــــــــــــة ال ی إدارا ل

فلى  ة ع ال امع ة 5000ال ها م ة م ة واح زع على أرعة إقامات جامع ائ واجان م ال مق ج

ة للإناث. ة م اق لاثة ال ر وال لل

راسة ة ال ا:ع ثان

ات ال الع ز خ ة م أب ی ح الع ة إن ت ال ات إح ل في ع اع ت ة إلى ان ي وتق الع ل

ة  ال ات غ إح الإضافة إلى أن العوع ، ات اخ ق الى تق ع ی ل م ال ة) ةو ائ ة (الع ال الإح

ع،تي  (كا م ام ال م الاسال  راسة ،فهي ش أساسي لإس ع ال ائج على م ت م تع ال

اني)ت ل ال ل ،ال

اع عامة  اك ق ة ول ه ذجي ل الع د ن اك ع ل أن ل ه ل عــــــــــــــــام35لا تقل م ة  أن او ع

ل  ـــــــــــــــع1/10ت .م ح ال

زع  ح ت ت ات اخ ل ج تق ر و الإناث  ول ق ب ال ي ت ة ال ق ة ال راسة هي الع ة ال ع ع ن

جاع 155 ان ،في ح ت إس زعة 150إس انات ال د الإس اح ع ما  ا ان وع جعة إس وال

الي: ول ال ة م ال ل إقامة جامع ح 

ول رق ( ل3ال ة)  امع ق على الإقامات ال ة ال ل ع ال ز ت

ال راسة ة ال ع ة ل د ال ع ة امع إس الإقامة ال قـــــــ ال

63 65 1300 ان1500 ــــــ ب ر-س لل 01

28 30 1500 ائ1000 للإناث-س  ال 02

20 20 700 قا جي سا ل عه ال للإناث-ال 03

39 40 1500 فا1000 للإناث- س س 04

150 155 5000 ـــــــ عال ــــ

ر: الال اد ال م اع
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راسة هج ال اني:أداة و م ل ال ال

راسة اولا:أداة ال

اد علىلق ت الإ ان ع قابلة والإس ل م ال

قابلة:- انال وع في الإس ل ال ارة ق قابلة وهي ع ل على ال اح لا ب م ال ه ال م  ق ان شف ع اس

ة  ل د م ال قابلات مع ع عة م ال ا  ان ح ق اغة الإس ل ص ات ق ة م ه الاداة ع ال ه ع ح ت اس

اقع ومقابلات مع م ة في ال ل امل رضا ال ع ع ع ج ى ن لف الإقامات ح ق ع م عة م ال

ة والإقامات  امع مات ال ة ال ی ل م م عام في  اء والإ قل والإی ة ال ل ل م رئ م ار  ول على غ ال

ة وال اق الإضافة الى مقابلة مع رئ ق ال قة ال  ة سا امع رة ادق واع ال ة  اه ،و لفه ال

ء الى ا ة وت الل ل ل ال قابلة مع  ال ام  ل الق ق  ة ال ل د ال لل انلإالع قابلة س ل ال ال 

افة  ا ل صال ن الي ال  أن  ان ال ى الإس ج ما  راسة ح لای ة ال انات م ع ع ال ف ج به

لاف اح لف  ان  ث ،فالإس اع ال قه.ان ق عى ل ف ال  عه واله لة ال ون م

قل  ة فه  ان ی دة الع اح ومف ر م الإدراك ب ال ق أك ق ع ت ان ال ه ال  ا ان الاس

ه د ال ع ي  ما ان  ق ال الل ح وص ض ه.ب ي م ق له ال ق حة ما

ان- لالإس ت ع احل الة ت الإس:م ة م ع امه في ان  هائي وال ت اس له ال ى أن وصل الى ش

اغة   ا  ات ق ض ة الف أك م ص وحة وال ة ال ال ة على الإش راسة وم اجل الإجا ة 27ال ارة مق ع

ة انات ال ر الأول ال ض ال الإضافة إلى ال ر  الى م

ا یلي: ك

ر الأول انات ای :ال ء الاول ال ة ال الل علقة  ة ال ة ال اعيللع والع الاج

( هادة ق ال (ال

اني ر ال لة في ال ان م ة و امع مات  ال دة ال عاد ج ل في أ اني ال ء ال زعة 15: ی ال ارة م ع

عام  قل والإ مة ال مات هي خ مةعلى ثلاث خ ل خ اء ول عادوالإی ارات وف أ ة ع لة الخ دة ال

ة، س ل ةفي:ال ا ف،الاس عا ة،ال اد .والآمانالاع

ال ر ال لة مغلقة ذات ال ال أس ع ق ح ت اس ة ال ل ل في رضا ال ال وال ء ال :ی ال

دة ال ال ل ،إما راض او غ راض ح تق ال ار ل على خ مة له واش ق زعة على 12مة ال ارة م ع

قل عام وال اء،الإ مة الإی لة في خ ة م امع مات ال ام لل ثلاثة أق
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ا: راسة:ثان هج ال م

ان اد الإس ان ،ح ت إع ا على الإس نا في دراس ا لق اع قة في ه ا راسات ال لة م ال اءا على ج ب

ع  ض .ال ة ال عة م الأسات ف م ه لل م  وتق

ام  اس لها  ل غها وت راسة و م ث تف ع ال مات اللازمة م م عل ع ال ة وج ان راسة ال وذل م خلال ال

ة ائ مة الإح نامج ال مب ة للعل اع ار اSPSSالإج ف 23لإص ة به اس ة ال ائ ام الأسال الإح و اس

اؤلاتها.  ة على ت راسة و الإجا ات ال ض ق م ف ال

انة م  ن الإس راسة وت ات ال ارات تق مغ اور:29ت ع رت في ثلاث م ة ت فق

üارت ة ع مات ال عل ر ال م

üعاد ر ا مة م دة ال ارة15ج ع

ü ة ل ر رضا ال ارة.12م ع

اد وق ت  ل إع ضح في ال ا ه م ان وذل  ات الإس ق لفق ات ال اس اجا لاثي لق ت ال اس ل مق

الي: ال

ول رق ( لاثي4ال ت ال اس ل ):درجات مق

ة ا افــــــــــــــــــالإس ـــــــــــــــم افـــــــــــــــــــایم غ م

رجة 321ال

جح ابي ال س ال 1.67اقل م -2.331اقل م -31.67اقل م -2.33ال
ال اد ال ر: م إع ال

ل  ه ض ت غ انو ل الاس ل ة ت ل ها:ع عة م الأدوات ن م اج م ت اس

اس درجة ألفامعامل  اخ لق اقون ات الات انلفق راسةالاس ات ال غ وم

ارات راسةال دات ع ة ال ف ات ل ار ون الإجا هار ت ة لإ و وال ال

ة اب ات ال س ارات ال ق لع ة ال ل افقة ال فة درجة م ع انل الاس

ار اتT-TESTاخ ابي للإجا س ال قارنة ال ل

ار ای اخ ل ال ل ةANOVAت ائ ذات دلالة إح وق د ف ان وج ل
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انة ق الإس ات و ص ار ث :إخ ال ل ال ال

ضه ل ع م  ان نق اغة الإس هاء م ص یله ع الإن ة وتع اجع ض م غ ة م  ف اسات ل م 

ج ف ال ة اله ة وصادقة وقادرة على إصا ه الاداة سل ه ن ى ت ها ح ي  ارات ال فة وت الع ،أما مع

ام ل الإس ها ق فة م صلاح ع اق ض ل ارها على ن ات الاداة ف إخ ه ث اع ه هائي ،وت في ال ال

ن م  ة ت ة اول ان على ع زع الإس ا ب اء ق ارك هه الأخ ض ت غ اء  ع الاخ اف  ة على إك ل الع

الي:30 ول ال ه ذل م خلال ال اخ و ون ات الفا  ام معامل ال اس ال و

) ول رق اخ الاولي5ج ون ):معامل 

ة رالع دال اراتع اخالع ون الفا 

ة30 امع مات ال دة ال عاد ج 150.78أ

ق30 ة ال ل 120.71رضا ال
اد على الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال

او اخ  ون ول نلاخ ان معامل الفا  ة 0.7825م خلال ال ات %78.25أ ب ي ث ة تع وهي ن

ق  هائي،أما معامل ال له ال ان في ش ا الإس اد على ه راسة آ الإع قى م ال ام ما ت اصلة وت عالي ل

ات  عامل ال عي ل ر ال ا ال راض مة.،هاو دة ال عاد ج ر ا رجة ض م ارات ال ة للع ال ا 

ة ا ل ر رضا ال ا تعل  اخ اما ف ون ق فق بلغ معامل الفا  ي %71.08أ 0.7108ل ة تع وهي ن

راسة . اصلة ال ات عالي ل ث

انات  ل الإس غ  ع تف ي بلغ و ها وال ل عل ان م أصل 150ال ل 155إس زعه وت ق ان ت ت اس

ام معامل  اس ان  ات الإس ار ث اخ ا  انات ،ق الي:كل الإس ول ال ضح في ال ا ه م اخ  ون الفا 

ول رق ( اخ6ج ون ):معامل الفا 

ة رالع اراتال د الع اخع ون امعامل الفا  Rالإرت

ة150 امع مات ال دة ال عاد ج 150.720.606أ

ق150 ة ال ل 120.69رضا ال
اد على الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال

او اخ  ون ول نلاح ان معامل الفا  ال0.72م خلال ال ر الاول اما  ة لل ر ال ة لل

اني فق بلغ  ان 0.69ال اور  ا ب ال ا ان معامل الإرت 0.606،ك

ج أن ا ن ل موم ه اخ ومعامل ا معامل الفه  اون يالإرت ان .ع ة للإس اق ات وم ث
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ان ات الإس ل فق ل ض وت :ع ال اتال ال ض ار الف واخ

ان ات الإس ائج فق ل ن ل ض وت ا ال الى ع في ه ق ل س ل م ال اور في  ل ثلاثة م ي ت وال

ان. ائج الإس ة ن اق ال  م في ال ال ا نق اني  والأول وال

ل انات الال ل ال ل ض وت ة الأول: ع

1-: ال

ول رق ( اعيل ):7ال ع الاج راسةلال ة ال ع

اراتال ة الال ةال

% 6342ذ

ى %8758أن

ع %150100ال

اد على  الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال

ة الإناث ق بلغ  ان ن ول نلاح   ر %58م خلال ال ة ال ا بلغ ن ة ،ك ة ال %42م الع

ي بلغ   ة وال ة ال .150م الع ال مق

) ل رق ة 5ال ل ن اعي): ع الاج ةلال راسةع ال

اد على  الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال

58% 42%
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2-:( هادة ق ال (ال ال

ول رق ( راسة8ال ة ال ع ل م :(

اراتال ةال و ة ال ال

ان %9664ل

%4228ماس

راء %1208د

ع %150100ال

اد على  الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال

ل ة ال ول أن ن راسة نلاح م خلال ال ة ال ان م ع ل على شهادة الل ه لل دراس ن اول ی ی ة ال

اسال96أ%64ق بلغ  ة ال ل ة   ها بلغ ن راسة أ %28، ب ة ال ا بلغ 42م ع ال ، 

راء  ة ال ل ة  راسة%08ن ة ال .ال12أ م ع

ل رق ( راسة:)6ال ة ال ع ل م

اد على  الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال

64%

08%

28%
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ان اور الإس ل م ل ض وت اني:ع ل ال ال

ض الى ع ق لس ل ا یلي:وت ان  الإس ر م

ر اولا: عادم ماتأ دة ال :ج

ع على ح ل  ل  ل ض وت الى ع ق ف ن س

ة- س ل ع ال

ول رق ( ل 9ال ارات وال ال)  ةة ال س ل ع ال ل

اه الإت

اف  الإن

ار ع ال

س  ال

ابي ال

افقة درجة ال

ارة الع ع افاال م ای م اف غ م
ة ال ار ال ة ال ار ال ة ال ار ال

ة س م 0.947 2.22 %58 87 %6 9 %36 54 ارة  الع

01

سة
لل

ا

ة س م 0.957 1.75 %36 54 %2.7 4 %61.3 92 ارة  الع

06

ة ف م 0.702 1.38 %12.7 19 %12.7 19 %74.7 112 ارة  الع

11

ة س م 0.552 1.84 ة س ل ال
اد على  الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال

ارات: ل الع ل ت

ارة  ة:01الع امعي اماك م قل ال م حافلات ال لت

ة و  ل ة ال ول ان اغل ه ب:م خلال ال ر ن ي تق امعي 58% ال قل ال ان حافلات ال ون ة ی ل ع ال م

ة ح  ف اماك م افي ما ی د ال الع امعي  قل ال ف حافلات ال ا راجع ل ة وه س م م ه اماك جل ت

اف ابي كان درجة ال س ال ة ح بلغ ال س .2.22قة م

ارة  ة ل:06الع ال ة  اف ف  احة غ م

اح ان م ون ة ی ل ف ال ج ان أك م ن ول ن ةم خلال ال اف فة غ  ه ة الغ 61.3%ون
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ق ثلاثة  ا ما ح  ق ،وه ة ال ل ة ال ا راجع ل ة وه فة واح ة في غ قة جل احة ض ف ذات م غ

ة اف فة  احة الغ أن م ون ی ی ة ال ل ة ال ا بلغ ن ن36%،ك ا  ها ع وه اح لف م ف ت اك غ ه

س ال لغ ال ة  و س افقة م ان درجة ال ، ح  .1.75ابي الاخ

ارة  ع:11الع م ال ةق دة عال لات ذات ج امعي مأك  ال

ه نلاح ان داءة 74.7%ما ن ا راجع ل ة وه دة عال لات ذات ج م مأك ق امعي لا  ع ال ان ال ون لا ی

ه  ة فق بلغ ن دة عال ات ذات ج م وج ق امعي  ع ال ان ال ون ی ی مة، اما ال ق ات ال ج ا 12.7%ال وه

. قعاته اس مع ت نها ت اول ي ی ات ال ج ال ن ك

ابيی س ال ة ح بلغ ال س رجة م ان ب ة  س ل ع ال ة ل اد الع ول ان تق اف 1.84ح م خلال ال

ة. س ة م س ل مات م جان ال دة ال ،أ ان ج

ة:- اد الإع

ول رق ( ارات وال ال10ال ل ال ع )  ةة ل اد الإع

اه الإت

اف  الإن

ار ع ال

س  ال

ابي ال

افقة درجة ال

ارة الع عا افال م ای م اف غ م
ة ال ار ال ة ال ار ال ة ال ار ال

ة س م 0.911 2.22 %54.7 82 %12.7 19 %32.7 49 ارة  02الع

دة
ا

لإع
ا

ة ف م 0.846 1.57 %23.3 35 %10.7 16 %66 99 ارة  07الع

ة س م 0.910 1.73 %31.3 47 %10.7 16 %58 87 ارة  13الع

ة س م 0.552 1.84 ةالإ اد ع
اد على  الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال

ارات: ل الع ل ت

ارة قل:02الع مة ال ق ع تق خ ام ال ائ على إح س ال

ه ا %54.7نلاح ان مان وه ن افق فاءة ما م ة وال م ال ن ل اص و عامل ال ع لل ائق تا ال ن

افقة ة غ ال ا بلغ الف ،ك ل ج مة  ال %32.7اه في تق ال ور اق ال ا راجع الى الإخ وه

ابي  س ال لغ ال ة و س افقة م ان درجة ال انة ،و ة خ مل ی ه م ه 2.22ت

ارة  .:07الع مات ق ت اء م خ ول الإی ك به س ت ان ما وع
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افق%66نلاح ان  قهاغ م ق ات لا  ت ل ع ال ا راجع الى ان  ف لأنأووه ة ال یه درا  ل

،أما  اكله ة وحل م ل عامل مع ال فاءة في ال ان %23.3و ،و اته ة رغ لاته وتل لانه ق ت حل م ن افق م

افدرج ابي ة ال س ال لغ ال ة و س .1.57قة م

ا لة.:13رةالع عام مق ر الإ اب ار في  ة الإن ف

افق%58نلاح ان عام غ م اقات الإ ة  اق م ن ف وح وت ف على م ة ت امع اع ال ال ن ا  وه

ة و اقة ی ارم ة الإن اقات%31.3لة ،اماعل ف ة ال اق م ن ن افق ةم قة ال ن ع ت و

عام ی لقاعة الإ ف یها م اع ل ابي ،ال س ال لغ ال ة و س افقة م ان درجة ال .1.73ح 

اد ف اف ة م  اد ول أن تق الإع ح م ال ابي ی س ال ة ح بلغ ال س رجة م ان ب ة  الع

ة.1.84 س ة م اد ة م جان الإع امع مات ال دة ال ،أ ان ج

ة:- ا الإس

ول رق ( ارات وال ال11ال ل ال ع )  ةة ل ا الإس

اه الإت

اف  الإن

ار ع ال

س  ال

ابي ال

افقة درجة ال

ارة الع ع افاال م ای م اف غ م

ة ال ار ال ة ال ار ال ة ال ار ال

ة س م 0.912 2.14 %49.3 74 %15.3 23 %35.3 53 ارة الع

03

اة
لإس

ا

ةم س 0.863 1.67 %26 39 %15.3 23 %58.7 88 ارة  الع

08

تفعةم 0.824 2.55 %76 114 2.7% 4 %21.3 32 ارة  الع

12

ة س م 0.577 2.12 ة ا الإس

اد على  الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال

ارات: ل الع ل ت

ارةا ات .:03لع ق رغ ات وت ل ي م امعي تل قل ال حافلات ال

ه ن%49.3نلاح ان ما ن افق ل اقامةم ل ن ف على ك افي وم افلات وه  د م م ال ة ع جامع

ه  ا ان ما ن اعة ،ك ار ال ن%35.3م افق اف م حغ م افلات او لای د اك م ال ع ن ال

ه ال ق قل مع ت افقةاال ان درجة ال امعة،و  ال اق  ابي ص للإل س ال لغ ال ة و س .2.14م

ارة قة.:08الع ل ب ات و أس ل اء  ع  ول الإی م
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ه ول ان ما ن افق على%58.7نلاح م ال ا راجعغ م ارة وه ه الع اءالى انه ول الإی عم لا 

انا فاء واح ل وغ م الإ ها م ع ات لان  ل ع ال ة ج و تل افى مع ش ل او ت ح ال ن ت

أن%26الإقامة ،أما ة ح بلغ ت س افقة م ان درجة ال اته  و ل ه وم ل اء  اس ول الإی م

ابي  س ال .1.67ال

ارة  ام ب12الع د:الإل ع ال ات في ال ج ق تق ال

ة ة نلاح ان الاغل ارة و ه الع ق %76وافق على ه ة ال ل اس لل ات م ج ق تق ال ل ان ت ا دل وه

ف ام م  ل إل مة ووه م مي ال اس و دونحمق ق ال راسة في ال اولة ال ق ل ،أما ما تأخله ال

ه افق%21.3ن اتهغ م اول وج ده على ت ة أو تع اب ش ف لاس ة م  ع في اوقات غ تل ال

ابي  س ال ة ح بلغ ال س افقة م ان ال مة، و مي ال .2.55مق

ابي  س ال ة ح بلغ ال س رجة م ان ب ة  ف الع ة م  ا ع الإس ول اعلاه ان تق  ح م ال ی

ة2.12 ا ع الإس فة عامة ل ة  امع مات ال دة ال ة.،أ ج س م

ف:- عا ال

ول رق ( ارات وال ال12ال ل ال ع )  فة ل عا ال

اه الإت

اف  الإن

ار ع ال

س  ال

ابي ال

افقة درجة ال

ارة الع ع افاال م ای م اف غ م

ة ال ار ال ة ال ار ال ة ال ار ال

تفعة م 0.642 2.70 %80 120 %10 15 %10 15 ارة الع

04
ال

ف
ةعا ف م 0.791 1.45 %18.7 28 %08 12 %73.3 110 ارة  الع

09

ة ف م 0.800 1.49 %19.3 29 %10 15 %70.7 106 ارة  الع

14

ة س م 0.465 1.88 ف عا ال

اد على  الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال

ارات: ل الع ل ت

ارة  .:04الع عامل مع ائ  ال لى ال ی
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ه ول ان ما ن ا %80نلاح م خلال ال ة وه ل ائ مع ال ا ل تعامل ال ارة وه ه الع افق على ه م

ع راجع لل  ل ال ه تا ات رب الع عل ا ل ف ا ت امعي و قل ال ه سائقي حافلات ال ي  ل ال ح أه  وال

اع ال افق فق بلغللق ة غ ال ل ة ال ة،اما ن ل ام ال اكل واح عال ال ا %10اص وخاصة ت إف وه

ائق وخاصة ع ال فات  ا ل ا ن ازه،ر ف اولة اس ال وم انة ال ام ل اء الإه م اع ان در ع جة و

افقة  تفعةال ابي م س ال .2.70ح بلغ ال

ارة  ف 09الع انة دورة لغ اك ص :ه

ارة بلغ  ه الع افق على ه ال ة غ ول نلاح ان ن ف %73.3م خلال ال انة دورة للغ د ص م وج ا لع وه

اف ة ال ل ة ال ان ن ا  ف ،ب ل الغ انة  في ل اد ال لا  ا راجع الى ان الإع ا %18.7قوه وه

ان درجة  انة اصلا،ح  اج الى ص انة او لا ت ات ال ل ها ع ة ق م ه الف ف ه ا راجع الى ان غ ر

ابي  س ال لغ ال ة و ف افقة م .1.45ال

ارة ازنة :14الع ة وم ات غ م ل وج .تق ة على ص اف م

ول نلاح ان انم خلال ال افقة  ة غ ال ة الف ه %70.7ن مة في ن ه ق اضعة ال ات ال ج ا لل ن

ة  رها الف ة ق ای ة ال ة الف ان ن ازنة ،و ات غ م اته خارج %10وتق وج وج ن اول ة ی ه الف ه ن

افقة بلغ  ة ال ة الف ة،اما ن امع ان %19.3الإقامة ال ون ة ی ه الف ه ة ن اف ازنة وم مة م ق ا ت ال ج ال

ابي  س ال لغ ال ة و ف افقة م ان درجة ال ، و ه .1.49على ص

س  ة ح بلغ ال س رجة م ان ب ة  ة ال ف الع ف م  عا ع ال ول ان تق  ح م خلال ال ی

ابي  ف م1.88ال عا ع ال ة م جان  امع مات ال دة ال ة.، أ ج س

الأمان:-

ول رق ( ارات وال ال13ال ل ال ع )  الأمانة ل

اه الإت

اف  الإن

ار ع ال

س  ال

ابي ال

افقة درجة ال

ارة الع ع افاال م ای م اف غ م

ة ال ار ال ة ال ار ال ة ال ار ال

ة س م 0.948 2.01 %45.3 68 %10.7 16 %44 66 ارة 05الع

ان
لام

ا

ة س م 0.906 2.31 %61.3 92 %8.7 13 %30 45 ارة  10الع

ة ف م 0.817 1.50 %20.7 31 %8.7 13 %70.7 106 ارة  15الع

ة س م 0.604 1.94 الامان

اد على  الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال
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ارات: ل الع ل ت

ارة  ع :05الع قة الأمانت اءاتم ال امعي.والاع قل ال قل على م حافلات ال ع ال

ة ة الف افقغنلاح ان ن ا ل%44بلغةا ل ان الاموه ال ق اع عل ال ا  امعي م قل ال ات ال

ه ،وما ن ال ون%45.3ع  انل ناالأمع ان درجة أع ة،و ل ة لل ا ض ال الأم م ف

ة ح س افقة م ابي ال س ال .2.01بلغ ال

ارة  ة:10الع امع الامان داخل  ال ع  ت

ة نلاح ان ن ل افق بلغ ة ال ان الا%61.3ال ف اع ة ل امع الإقامة ال ة  اق ات ال ام م و

ه افقة %30اما ما ن ان درجة ال افي، ح  ان الأم داخل الإقامة غ  اع ن الأمان  ره  م شع ع ون ی

ابي  س ال لغ ال ة و س .2.31م

ارة  قة اع:15الع و اح ل الإرت ع  ات.اد ال ت ج

ة  مي %70.7نلاح ان ن ال ومق ام الع م اح ات والأواني وع ه افة ال م ن ه لع ا ح افق وه غ م

ابي  س ال لغ ال ة و ف افقة م ان درجة ال افة،ح  و ال مة ل .1.50ال

ا  ح ل ع انع الأمان ی مات م ح  دة ال ة وج س رجة م ة.الأمانان ب س م

ول رق (   ع14ج ل  ة  مة واه دة ال عاد ج ة لا اب ات ال س ) ی ال

اد على  الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال

دة- ع ذات ج ة ه الاك  ا ع الإس ج ان  ابي بلغ ن ع الامان2.12س ح ه  ابي ث یل س ح

ابي 1.94بلغ  س ح ف  عا ع ال ع1.88ث  ةوفي الأخ  اد ة و الإع س ل ابي بلغ ال س ح

ا 1.84 دة.وه الاقل ج

عاد ابيالأ س ال ةال الاه

ة ا 2.121الإس

1.942الأمان

ف عا 1.883ال

ة س ل 1.844ال

ة اد 1.845الإع
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ا: قثان ة ال ل ر رضا ال م

ارة - إقام01الع اصة  امعي ال قل ال د حافلات ال :ان راض ع ع

ول رق ( ل 15ج ارة )  ة الع ار ون ل رق01ت ارة )7(ال ض الع 01ل ع

ارة غ راضراضالع

ار ةت ارن ةت ن

017449.3 %7650.7%
اد على  الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال

ة  ل ان ن د 49.3نلاح م خلال ال ل وج ل ا ب ،وه ه إقام اصة  قل ال د حافلات ال ع ائة راض  م ال

ل إقامة  افلات م ل افي م ال د  ه ع ما ن ا ی ة،ب د 50.7جامع ة أن ع ل ائة م ال م ال

ا ح ر  افي  وه ه غ  إقام اصة  امعي ال قل ال ان أحافلات ال مة اك ،و ف خ ل ت ا ما ی یه وه

ة. ة غ راض ة الأغل ن

ارة - ل02الع م ن ف ع اق م  امعي م قل ال ب حافلات ال ر ن ف:أن راض ان 

ول رق ( ارة 16ج ة الع ار ون ل ت ل رق02)  ارة ) 8(ال ض الع 02ل ع

ارة غ راضراضالع

ار ةت ارن ةت ن

0212885.3%2214.7%
اد على  الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال

ه  ل أن ما ن اق م85.3نلاح م خلال ال قل م ب حافلات ال ر ن ائة راض على ان  م ال

لإعتماد على  SPSS V 23المصدر: من إعداد الطالبين 

لإعتماد على  SPSS V 23 المصدر: من إعداد الطالبين 

50.7%49.3%

85.3 %
14.7%
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ة ان ه الف ه لف ح ت م ن ة ف ع ه الف اد ه قل واف مة ال ة تق خ ل لف دور في ت ع ال ن للع

ل  ي ت ة وال ق ة ال ا الف امعي،ب قل ال اقات ال على  ن14.7زون ا  ا ر الع وه ون ائة ی م ال

ب  ال ن اول ا  قل م اقة ال ن ل الي لا  ال قل و اك ال فع اش ة ل تق ب ه الف ة.ه اق م ون ب

ارة - الإقامة03الع امعة  اش ال ی ال :ان راض ع ال ال

ول رق ( ارة 17ج ة الع ار ون ل ت  (03) ل رق ارة 9ال ض الع ل ع  (03

ارة غ راضراضالع

ار ةت ارن ةت ن

0310670.7 %4429.3%

اد على  الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال

ة ول أن اغل ه نلاح م خلا ل ال ة ون ل ح 70.7ال اش وذل ل ائة ه راض على ال ال م ال

ق ع ت اال ،ب ات اخ قف  ه  ال ة ون ق ول في 29.3ال ال ون ا ی ائة غ راض ر م ال

ي  ة في ال ه ال الح أو رغ ع ال اء  ات لق ع ال ع ال ام او ی ال ول ع عل الأق

اف . ة نقل ال م

ارة  إقام:04الع اصة  امعي ال قل ال افلة)ان راض ع حافلات ال افة ال ، ن ،ح (ع

ارة 18ول رق (ج ة الع ار ون ل ت  (04) ل رق ارة 10ال ض الع ل ع  (04

ارة غ راضراضالع

ار ةت ارن ةت ن

0418355.3%6744.7%
اد على  الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال

لإعتماد على  SPSS V 23 المصدر: من إعداد الطالبين 

لإعتماد على  SPSS V 23 المصدر: من إعداد الطالبين 

70.7 %

29.3%

44.7%55.3 %
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ه ة 55.3نلاح ان مان امعي  قل ال ل حافلات ال ه لان  إقام اصة  افلات ال ائة راض على ال م ال

ها  اوز ع ة لا ی ی ص على 6ال وح ها دورا وال اف اص ب عامل ال ال ال م ع ق ا  ات  س

ها،ح نادرا ما ا یه اب ،ك اع افلات  ه ال اب ه هت ي بلغ ن وال ن اق ه 44.7ال ائة ان ه م ال

اثة . حافلات اك ح ون نه ی ه   ض افلات لا ت ال

ارة- اص05الع فة ذات ثلاثة أش :ان راض ان تق في غ

ول رق (   ارة 19ج ة الع ار ون ل ت  (05) ل رق ارة 11ال ض الع ل ع  (05

ارة غ راضراضالع

ار ةت ارن ةت ن

055033.3%10066.7%
اد على  الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال

ه ول أن ما ن فة ذات ثلاثة 66.7نلاح م ال الإقامة في غ ة غ راض  ل الاغل ي ت ائة وال م ال

ن اق ال ا ی اص ،ب اض ثلاثة اش عاب اغ ة لإس اف اص و غ  لاث اش ع الا ل فة لات الغ ن اص  اش

ه  ما ن ن ل ی  على ا33.3وال ن ائة انه راض اص م ال فة ذات ثلاثة اش لاثة ،لإقامة في غ لاء ال ه ن ك

. نف ال ن اول قة او ی م نف ال رون ی

ارة  ها06الع ي تق ف فة ال احة الغ :ان راض ع م

ول رق ( ارة 20ج ة الع ار ون ل ت  (06) ل رق ارة 12ال ض الع ل ع  (06

ارة غ راضراضالع

ار ةت ارن ةت ن

064530 %10570%
اد على  الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال

لإعتماد على  SPSS V 23 المصدر: من إعداد الطالبين 

لإعتماد على  SPSS V 23 المصدر: من إعداد الطالبين 

66.7%

33.3 %

70%

30 %
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ول  نها70اننلاح م خلال ال ها  ف ن ق ي  فة ال احة الغ ائة غ راض على م عم ال لا ت

ة  ق ال ا ی  ، اضه عاب اغ ض اس غ احة اك  فة ذات م في غ ن غ اصة به وه ی اضه ال عاب اغ لاس
ن ل ی  ف اوسع م الا30وال ه في غ ا لإقام فة ر احة الغ على م ن ائة انه راض لم ال او لا نخ

قة ت فة ال عل الغ ا  ة م اض  .ع لهاغ

ارة ها الإقامة:07الع ي ت فة ال ات الغ ه ان راض ع ت

ول رق ( ارة 21ج ة الع ار ون ل ت  (07) ل رق ارة 13ال ض الع ل ع  (07

ارة راضغ راضالع

ار ةت ارن ةت ن

072214.7%12885.3%
اد على  الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال

ول ان اض بلغ نلاح م خلال ال ة غ ال ل ة ال ة في 85.3ن ل م ثقة ال ل ع ا ما  ائة ،وه م ال

ازله او  اضه م م جل اغ ن ل ف اض و ع الأم قال  فا م ان ا خ ف الإقامة ر مة م  ق ات ال ه ال

ال يء عاد  ال ون و ن ة فه راض ق ه،اما ال ا ت ذ ا ل ائها على عاتقه ت ة له وله ثقة في ان الإدارة اق

شة دورا. ل الأف غ م  تق

ارة اه08الع ف ودورات ال ة والغ افة الأج :ان راض ع ن

ول رق ( ة 22ج ار ون ل ت ارة )  (08الع ل رق ارة 14ال ض الع ل ع  (08

ارة غ راضراضالع

ار ةت ارن ةت ن

081711.3 %13388.7%
اد على  الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال

لإعتماد على  SPSS V 23 المصدر: من إعداد الطالبين 

لإعتماد على  SPSS V 23 المصدر: من إعداد الطالبين 

85.3%

14.7 %

88.7%

11.3 %
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ة افة الاج اض على ن ة غ ال ل ة ال اه ق بلغ نلاح ان ن ف ودورات ال ائة وه 88.7والغ م ال

ع ون فات ع ال ال ع اس ن م ق ة ولا  اع ات م افة لف ال ن م ق ال الإقامة  ع ن م رضاه  وه ع

ه  ي بلغ ن وال ن اق ال افة على عات الإدارة و ة ال ول م ن م ون11.3ی ائة ع ذال و م ال

فا ال و الإدارة.ال ة ب ال ة م ول افة م على ال

ارة  مة ل:09الع ق ات ال ج ان راض ع ال

ول رق ( ارة 23ج ة الع ار ون ل ت  (09) ل رق ارة 15ال ض الع ل ع  (09

ارة غ راضراضالع

ار ةت ارن ةت ن

094731.3%10368.7%
اد على  الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال

ول ان هنلاح م خلال ال مة 68.7ما ن ق ات ال ج ائة غ راض على ال م م ال دة وع  نق ال

ا ج ه ال ة وان ه امع اع ال ال افة  و ال ف ش هاتیتت ة ق ج ان ال م ت ع ون ا ی رة   فة م

ا نات الغ ام ح ال اول وج ه ل لعا م ا ت ة وه ازنة،ئ ة وم دة عال ة ت ذات ج ة م ع ق ة ال اما ال

ي بلغ  راسة وال مة له31.8ال ق ات ال ج على ال ن ائة راض .م ال اته ات مع رغ ج ه ال اس ه أو ت

ارة  ات10الع ج ق تق ال :ان راض ع ت

ول رق ( ارة 24ج ة الع ار ون ل ت  (10) ل رق ارة 16ال ض الع ل ع  (10

ارة غ راضراضالع

ار ةت ارن ةت ن

1010469.3%14630.7%
اد على  الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال

لإعتماد على  SPSS V 23 المصدر: من إعداد الطالبين 

لإعتماد على  SPSS V 23 المصدر: من إعداد الطالبين 

68.7%

31.3 %

30.7%

69.3 %
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ه  ول ان ما ن اس 69.3نلاح م خلال ال ق ی ا ال ه ن ات  ج ق تق ال ائة راض على ت م ال

مي ق ال راسةمع ال اءا م ،لل اء اب ة الغ عة ووج ا اعة ال اءا م ال اح اب ر ال ة ف م وج ح تق

ا ان و  هار  ف ال بم غ ع صلاة ال ن اء ت ة الع .ج

ارة - عام11الع ات وقاعة الإ ه افة ت :ان راض ع ن

ول رق ( ارة 25ج ة الع ار ون ل ت  (11) ل رق ارة 17ال ض الع ل ع  (11

ارة غ راضراضالع

ار ةت ارن ةت ن

116342 %8758%
اد على  الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال

ول نلاح ان ما  عام و 58ه نم خلال ال ات الإ ه افة ت ائة غ راض ع ن ام م ال م اح ا لع ه

ة  ل ل ج  ال الهائل م ال ات  ه افة ال اء ب م الإع لف او ع ان ال ل الأع افة م ق و ال ش

ه  ل ن ي ت وال ن اق ال ا ی ،ك ق عام 42ال ات وقاعة الإ ه افة ت ع ن ن ائة انه راض م ال

ا مراجعوه ق ي  ف ال ات ال ل ن.لع لف ان ال بها الأع ن

ارة ا- ر الإ:12لع اب ار في  ة الإن عامان راض ع ف

ول رق ( ارة 26ج ة الع ار ون ل ت  (12) ل رق ارة 18ال ض الع ل ع  (12

ارة غ راضراضالع

ار ةت ارن ةت ن

124530 %10570%
اد على  الإع ال  اد ال ر: م إع SPSS V 23 ال

لإعتماد على  SPSS V 23 المصدر: من إعداد الطالبين 

لإعتماد على  SPSS V 23 المصدر: من إعداد الطالبين 

58%
42 %

70%

30 %
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ه لام خ ول نلاح ان ما ن ائة غ راض ع70ل ال عامم ال ر الإ اب ار في  ة الإن ون،ف ح ی

ار امعي إق ع ال ف وح ال لة على م ار  ة الإن اق عل م ف ف على م اع لا ت ع ال ليآو
ن اق ق،أما ال غ ق ال اق 30م شأنه تقل ال اع إقاماته على م ف م ن ت ائة ه راض م ال

عام. ج الى قاعة الإ ل ی لل ف الي وم

: ال ل ال ار الف إال اتخ ض

ة: ال ة ال ع ات الف ض ة الف ئ ة ال ض ع ع الف ف ت

ة- ئ ة ال ض ار الف ق ع :اخ ة ال ل مات ورضا ال دة ال ة ماب ج ائ ج علاقة ذات دلالة إح ت

ة  مع %5م

ة  ف ة ال ض ة H0الف ل ة ورضا ال امع مات ال دة ال عاد ج ة ماب ا ائ ج علاقة ذات دلالة إح :لا ت

ة  مع ق ع م %5ال

یلة  ة ال ض عادH1الف ة ماب ا ائ ج علاقة ذات دلالة إح ق : ت ة ال ل ة ورضا ال امع مات ال دة ال ج

ة  مع %5ع م

ول رق ( ق م)27ج ي لل ار ال ل الإن ل ائج ت قبما العلاقة ن ة ال ل مات و رضا ال دة ال ج

عامل ال

ع ال

معامل 

ا  Rالإرت

معامل 

ی  2Rال

معامل 

ار  Bالإن

ة  ة Fق TSigق

مة دة ال 0.6060.3670.33485.8289.2640.000ج

ر: اد على ال الإع ال  اد ال SPSS-V23م إع

ة ( ول ان ق اوTنلاح م ال ي ت ة 9.264)ال مع )Sig=0.000<0.05(0.000و

ة  ف ة ال ض ف الف الي ن ال یلة H0و ة ال ض ل الف دة H1ونق ة ب ج ائ ج علاقة ذات دلالة إح الي ت ال ،و

مات  ة ال امع ماتال دة ال ج ب ج ا م ج ارت ا ی ،ك ق ة ال ل ةورضا ال امع ة ال ل ورضا ال

ق ل ال ات%60ت اه ع ال اروم م ج معادلة الإن ةن ال ي ال Y=0.334x+0.606:ال

ة الاولى- ع ة الف ض ار الف ج اخ ة علاقة: ت ائ ة مابذات دلالة إح س ل ق ع وع ال ة ال ل رضا ال

ة  مع %5م

ة  ف ة ال ض ج H0الف ة علاقة:لا ت ائ ة مابذات دلالة إح س ل ق ع موع ال ة ال ل رضا ال

ة  %5مع
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یلة  ة ال ض ج H1الف ة علاقة: ت ائ ة مابذات دلالة إح س ل ق ع موع ال ة ال ل رضا ال

ة  %5مع

ول رق ( ي ل)28ج ار ال ل الإن ل ائج ت ة ن س ل ع ال

عامل ال

ع ال

معامل 

ا  Rالإرت

معامل

ی  2Rال

معامل 

ار  Bالإن

ة  ة Fق TSigق

ة س ل 0.4110.1690.16130.1425.4900.000ال

ر:  اد على ال الإع ال  اد ال SPSS-V23م إع

ة ( ول ان ق اوTنلاح م ال ي ت ة 5.490)ال مع )Sig=0.000<0.05(0.000و

ة  ف ة ال ض ف الف الي ن ال یلة H0و ة ال ض ل الف ج H1ونق الي ت ال ة علاقة،و ائ مابذات دلالة إح

ة  س ل ج ب وع ال ا م ج ارت ا ی ،ك ق ة ال ل ة رضا ال س ل قع ال ة ال ل ة ل ورضا ال ن

ات41% اه ع ال ةو م م ال ي ال ار ال ج معادلة الإن 0.1x.161Y=0+411:ن

ة- ان ة ال ع ة الف ض ار الف ج اخ ة علاقة: ت ائ ة مابذات دلالة إح اد ق وع الإع ة ال ل رضا ال

ة  مع %5ع م

ة  ف ة ال ض ج H0الف ة علاقة:لا ت ائ ة ع مابذات دلالة إح اد ق ع موالإع ة ال ل رضا ال

ة  %5مع

یلة  ة ال ض ج H1الف ة علاقة: ت ائ ة ع مابذات دلالة إح اد ق ع موالإع ة ال ل رضا ال

ة  %5مع

ول رق ( ي ل)29ج ار ال ل الإن ل ائج ت ة لإع ان اد ع

عامل ال

ع ال

معامل 

ا  Rالإرت

معامل 

ی  2Rال

معامل 

ار  Bالإن

ة  ة Fق TSigق

ة اد 0.4000.1600.14828.2175.3120.000الإع

ر:  اد على ال الإع ال  اد ال SPSS-V23م إع

ة ( ول ان ق اوTنلاح م ال ي ت ة 5.312)ال مع )Sig=0.000<0.05(0.000و

ة  ف ة ال ض ف الف الي ن ال یلة H0و ة ال ض ل الف ج H1ونق الي ت ال ة علاقة،و ائ ع مابذات دلالة إح

ة  اد ة والإع ل ن ق  ة ال ل ة  ورضا ال اد ع الإع ج ب  ا م ج ارت ا ی ،ك ق ة ال ل رضا ال

ات40% اه ع ال ج معادلة و م م ةن ال ي ال ار ال .0.2x148Y=0+400:الإن
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ة:- ال ة ال ع ة الف ض ار الف ج اخ ة علاقةت ائ ة مابذات دلالة إح ا ق ع وع الإس ة ال ل رضا ال

ة  مع %5م

ة  ف ة ال ض ج H0الف ة علاقة:لا ت ائ ة مابذات دلالة إح ا ق ع موع الإس ة ال ل رضا ال

ة  %5مع

یلة  ة ال ض ج :H1الف ة علاقةت ائ ة ع مابذات دلالة إح ا ق ع موالإس ة ال ل رضا ال

ة  %5مع

ول رق ( ي )30ج ار ال ل الإن ل ائج ت ةع لن ا .الإس

عامل ال

ع ال

معامل 

ا  Rالإرت

معامل

ی  2Rال

معامل 

ار  Bالإن

ة  ة Fق TSigق

ة ا 0.4000.1600.14828.2175.3120.000الإس

ر:  اد على ال الإع ال  اد ال SPSS-V23م إع

ة ( ول ان ق اوTنلاح م ال ي ت ة 5.312)ال مع )Sig=0.000<0.05(0.000و

ة  ف ة ال ض ف الف الي ن ال یلة H0و ة ال ض ل الف ج H1ونق الي ت ال ة علاقة،و ائ ع مابذات دلالة إح

ة ا ة الإس ل ن ق  ة ال ل ة  ورضا ال ا ع الإس ج ب  ا م ج ارت ا ی ،ك ق ة ال ل على رضا ال

ات40% اه ع ال ةو م م ال ي ال ار ال ج معادلة الإن 0.3x.148Y=0+400:ن

عة- ا ة ال ع ة الف ض ار الف ج اخ ة علاقة: ت ائ فع مابذات دلالة إح عا ق ع وال ة ال ل رضا ال

ة  مع %5م

ة  ف ة ال ض ج H0الف ة علاقة:لا ت ائ فع مابذات دلالة إح عا ق ع موال ة ال ل رضا ال

ة  %5مع

یلة  ة ال ض ج H1الف ة علاقة: ت ائ ف ع مابذات دلالة إح عا ق ع موال ة ال ل رضا ال

ة  %5مع

ول رق ( ي )31ج ار ال ل الإن ل ائج ت فع لن عا ال

عامل ال

ع ال

معامل 

ا  Rالإرت

معامل

ی  2Rال

معامل 

ار  Bالإن

ة  ة Fق TSigق

ف عا 0.3770.1420.17324.5304.9530.000ال

ر:  اد على ال الإع ال  اد ال SPSS-V23م إع
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ة ( ول ان ق اوTنلاح م ال ي ت ة 4.953)ال مع )Sig=0.000<0.05(0.000و

ة  ف ة ال ض ف الف الي ن ال یلة H0و ة ال ض ل الف ج H1ونق الي ت ال ة علاقة،و ائ مابذات دلالة إح

فع  عا ع ال ج ب  ا م ج ارت ا ی ،ك ق ة ال ل فعلى رضا ال عا ة ال ل ن ق  ة ال ل ورضا ال

ات37% اه ع ال ار او م م ج معادلة الإن ةن ال ي ال .0.4x173Y=0+377:ل

ة ال- ع ة الف ض ار الف ةاخ ج :ام ة علاقةت ائ ق مابذات دلالة إح ة ال ل ع الأمان على رضا ال

ة  مع %5ع م

ة  ف ة ال ض ج H0الف ة علاقة:لا ت ائ ق ع موع الأمان مابذات دلالة إح ة ال ل رضا ال

ة  %5مع

یلة  ة ال ض ج H1الف ة علاقة: ت ائ ة وع الأمان مابذات دلالة إح مع ق ع م ة ال ل رضا ال

5%

ول رق ( ي 32ج ار ال ل الإن ل ائج ت ع الأمان ل)ن

عامل ال

ع ال

معامل 

ا  Rالإرت

معامل 

ی  2Rال

معامل 

ار  Bالإن

ة  ة Fق TSigق

0.4210.1780.14931.9524.6530.000الأمان

ر:  اد على ال الإع ال  اد ال SPSS-V23م إع

ة ( ول ان ق اوTنلاح م ال ي ت ة 4.953)ال مع )Sig=0.000<0.05(0.000و

ة  ف ة ال ض ف الف الي ن ال یلة H0و ة ال ض ل الف ج H1ونق الي ت ال ة علاقة،و ائ ع مابذات دلالة إح

ة والأمان  ل ن ق  ة ال ل ع الأمان ورضا ال ج ب  ا م ج ارت ا ی ،ك ق ة ال ل م %42رضا ال

ات اه ع ال ي وم ار ال ج معادلة الإن ةن ال .0.5x149Y=0+421:ال
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خلاصة:

اث علقة  ة ال ان راسة ال ائج ال ض ن ل ع ة ت م خلال الف ل ة على رضا ال امع مات ال دة ال ج

راسة على  ت ال ق وق اق ة 150ال ائ ام الاسال الاح ق ح ت اس ة ال ل ان وزع على ال اس

ة  ائ مة الاح نامج ال لة في ب ف SPSS V 23ال لها به ل راسة وت ال اصة  انات ال ع ال م اجل ج

ائج ل الى ال ص اولة تق ال ها الى جان م صل ال ائج ال ة ال اق ي ت م ات ال ض ار الف اخ ورا  م

فة اث  انة ق مع ة  مل امع اء ال الاح ق  ة ال ل مة لل ق ة ال امع مات ال ة ع ال ق ة وحق ة واقع ن

مات وذ ه ال ة وم رضاه ع ه ل ة على ال امع مات ال دة ال لة ج مات وال ه ال ل م اجل ت ه

عام. اء ،الإ قل ،الإی مة ال في خ
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ق ،ح  ة ال ل ة على رضا ال امع مات ال دة ال ی ودراسة اث ج ا ت ا ه ا في  ق

ات ف غ ها ال ل ورة ت ح ض مة اص ق ة ال امع مات ال دة في ال د ع ال ا أن وج ي ـــت ل

ی  ام م ر اه ال م ق رضا ال مة وت دة ال ام  ح الإه ا اص مات ل ال ال مات م ة ال

ق رضاه  دة ت مة ذات ج ال وتق خ قعات ال ات وت ف وال ع حاج ع ة ال ة ودائ امع ال

ة م  مات عل الات و ال ا الإت ج ل رة ت مة ،خاصة وأن ث ه ال م له ه ي تق ة ال س وولائه لل

اراته. اته واخ مات ح رغ فاضلة ب ال ال م ال ال

اول اث وم خلا ي ت ة ال امع مات ال ة ال ی عة ل ا ة ال امع ة للإقامات ال ان راسة ال ل ال

عام  اء،الإ قل،الإی مة ال ل م خ ل  ي ش ق وال ة ال ل ة على رضا ال امع مات ال دة ال ج

ـــ س ل ل م بــع ال لة في  مة وال دة ال عاد ج فة أث ا ی ومع ة، ،ح ت ت ــاد ة ،الإع

ضا او  اث إما تع ع ال ا ال ج ع ه ق و ة ال ل ف،الأمان ،على رضا ال عا ة،ال ا الإس

ق قعــاته تف ان ت ضا إذا  ال ال  ع ال مات ،ح  ه ال ال له ا ح تق ال ضا ،وه م ال ع

ادر  او ضا في حالةاأو ت م ال ع ع  مة و ه ال .العكه له

ة: ئ ة ال ض ار الف ائج اخ ت

ة  مع ة ع م ائ ج علاقة ذات دلالة اح ة %5ت ل ة و رضا ال امع مات ال دة ال ماب ج

. ق ال

ة  ع ال ان م قة  ا ائج ال اءا على ال ة )sig=0.000<0.05(0.000ب ض ل الف الي نق ال و

یلة  ة H1ال ف ة ال ض ف الف دة H0ون ة ماب ج ائ ج علاقة ذات دلالة اح الي ت ال ،و

ا  ان معامل الإرت ق ،و ة ال ل ة و رضا ال امع مات ال ة 0.60ال د ج علاقة  الي ت ال و

. ق ة ال ل مات و رضا ال دة ال ة ماب ج ج م

ائج ال راسة :ن

ل على- ا مای مة له وه ق ة ال امع مات ال ع ال ن راسة غ راض ة ال اد ع مأغل اف ع

مات ه ال دة ه ؛ج

عاد - لف ا راسة ل اد ع ال ة ؛كان تق أف س افقة م رجة م مة ب دة ال ج

راسة ان- ت ال ه را ة ال ة الإناث اك م ن ق ن ة ال ل ة ال جع ذل الى ن و

ر الإناث؛اقلال مقارنة 

راء ؛- اس ث ال ال ه م راسة ث یل ة ال ان ع الل ر م ی

؛- ق ة ال ل ة ورضا ال امع مات ال دة ال ة ماب ج ائ ج علاقة ذات دلالة اح ت
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تق- ا؛م س ان م ق  ة ال ل ة م وجهة ن ال ان مات ال دة ال ج

س- ة م س ل ع ال ة م جان  امع مات ال دة ال ؛ةج

س- ة م اد ع الإع ة م جان  امع مات ال دة ال ؛ةج

س- ة م ا ع الإس ة م جان  امع مات ال دة ال ؛ةج

ع ال- ة م جان  امع مات ال دة ال سج ف م ؛ةعا

س- ع الأمان م ة م جان  امع مات ال دة ال ؛ةج

ة؛- امع مات ال دة ال عاد ج ابي ما ب ا س ال لاف في ال اك اخ ه

ة - امع مات ال دة ال دات ج ل م عاد؛ اف أ الأ ة اس اد ع الإع ان  ا  ة ب ا ع الإس

؛- مة له ق قل ال مات ال ع خ ن راسة غ راض ة ال اد ع اغل اف

؛- مة له ق اء ال مات الإی ع خ ن راسة غ راض ة ال اد ع اغل اف

-. مة له ق عام ال مات الإ ع خ ن راسة غ راض ة ال اد ع اغل اف

احاتالإ :ق

صل ي ت ت ائج ال ء ال راسة الى الإفي ض ها خل ال احاتإل ة:ق ال ال

اء، - قل،الإی لة في ال مة م ق ة ال امع مات ال ة ب ال امع مات ال ة ال ی ام م ورة إه ض

ة. اد ة والإع س ل ع ال دة خاصة  عاد ال فة خاصة أ عام و الإ

ق - ة ال ع الح ال مها ال ي تق عام) ال اء،الإ قل،الإی ة (ال امع مات ال دة ال ج ال ل

ة. ل ان رضا ال عادها ل افة أ ة  امع للإقامات ال

اع الى - ة والإس ل عامل مع ال ة في ال ی ة ال ق هات ال ج الأسال وال ام  ورة الإه ض

ذل ع  ن ،و غالاته ام الإ ان ان،ن قابلات،الإس . ال او احات و ال ق

-. ق ة ال ل ة لل لائ وف ال ف ال ت

اد الغ- دة ال ص على ج ة وال امع اع ال مات في ال ة ال ع لة .ت ن ع ة ال ائ

ة م ت الان- ی ات ال ق ف الامة وال ان ت ة ل امع اء ال الاح .على م

اج- ی إح ل على ت ف الع ح بها به ل ال ال ق ل ات ال ا م خلال تفع ائ وه  رضاه ال

. ق ال ال ل الفعلي لل ال م  ي تق ة ال امع اء ال ان الاح دور ل
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الع- ام  ل على الإه فع االع وال دة ل فع م ج الي ال ال مات و ادائه في تق ال ن م

. ه ف له و ت مة وتأه مي ال ورة ت مق عي  مة وال ق مات ال ال

راسة: أفاق ال

ة: ال ال  تق الأفاق ال ا ال راسة في ه اصلة ال وال اغ في م لل

ة- ل ة على رضا ال عل مات ال دة ال انة؛أث ج في جامعة خ مل

ة - امع مات ال دة ال ة ج ق انة؛ت في جامعة خ مل

ة - ل ة م رضا  اد م الإق مامعه العل ال ه ع م ل ة ل ؛ت الإدارة والاكاد

قعات لق- ة ب الإدراكات وال انة الف مها جامعة خ مل ي تق مات ال دة ال ؛اس ج

ق - ة في ت اه امل ال ة.دراسة الع عل مات ال ة على ال ل رضا ال
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ةال-1 :اللغة الع

ي ،1- ه ی احياسع حام اورمان ابي سع ال قيال ال زع والف و ال ،دار حام لل

ان، عة الاولى ،ع 2000،ال

ان ،-2 سف سل ائي ی نال زع، الأردنادارة العلاقات مع ال لل و ال ارق 1،2009،،دار ال

ان،-3 فى عل ي م عاصر ان،أس ال ال فاء،ع عة الأولى،دار ال .2009،ال

ل ،-4 ل دان اصلس عات وال وال ال ة ال ان ،م اس ،ع امل إل ة أسع  ج ،ت

ات   2002الع

5-، ی اح ز ال ةف ع الف ات الع س املة في ال دة ال ي ل إدارة ال هج العل ،دار ال

، ،م 1996ال لل

6-، او ةقاس ال ق ات ت ل مات ،مفاه ع دة في ال وق،الأردن،دار 1، إدارة ال ال

ان ،-7 وقاس نا عل ات الإی ل املة وم دة ال زع 9001:2000إدارة ال قافة لل وال ،دار ال

ان ، 2005،ع

ون،أم-8 ة وآخ رار ال ن املةم دة ال عة إدارة ال زع ،ال ،دار صفاء لل وال

ان، 2002الأولى،ع

ة ،-9 رار ان ال سل ن لاءإدارة مأم مة الع املة وخ دة ال زع ال فاء لل و ال ان،دار ال ،ع

،2006،1

ات علي ، -10 دةم علي ب لاء ع ال 2001’،جامعة ع ال مرضا الع

نم ف ص ،-11 ة الان رة،ادارة ال في ب ، الاس ی امعة ال 2007، دار ال

سف،-12 ات ی ة ع عي ،ردی د جاس ال مات م زع ت ال ة لل و ال ،دار ال

اعة،الأردن وال

13-، املة،ن ع ن دة ال ان،ادارة ال عة الأولى،ع زع،ال فاء لل وال 2010دار ال

14-، ر ماتهاني حام ال ان،ت ال ة،ع ال عة ال ،ال 2005،داروائل لل
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ات :-2 ال

15-، ی ر ال ان ن ع لاءب ها على رضا الع مات و اث دة ال ،جامعة م ج ،ت ،رسالة ماج

لة  اف ال ض 2006/2007ب

د،-16 خل اس عتفحات ن ن اء ولائهال رضا ال ي ل رة،جامعة ، رسالة ت ماج م

ة، اد م الإق ة العل ،كل ائ 2005/2006ال

ة،-17 لاء ة ح ة رضا الع ات م اس ة العل ل ة  ل رة،جامعة ال ،رسالة ماج م

ة، اد 2005الاق

ان ع القادر،-18 لاءم مات على رضا الع دة ال دات ج ،رسالة ماج ،ت دولي أث م

ان، 2012،جامعة ابي  بلقای تل

لات:-3 ال

سف،-19 ار ی ةاح زقا ،ص ل ة على رضا ال عل مات ال دة ال اس اث ج ر ق لة ن ،م

د ة الع اد راسات الإق 2016،02لل

ي-20 ا اء م ،أس دة خ م عاد ج ة ب ا فاعل ن،العلاقة ال مة ورضا ال ال

ة س لال ال ،ال ات الاع اد ادة لاق لة ال د 3،م نعامة خ 4،الع لالي ب ،جامعة ال

، ائ انة،ال 2017مل

ه-21 اه ال الأداء ،سل اب اد في جامعة سع دحل على م ة الإق ل ة  ل م رضا 

ه ل ي ل والأكاد مالإدار لة دم للعل ل،م ة ،ال ن ة والقان اد د25الإق 2009،02،الع

ان،-22 اه سل ىم اب ة جامعة الاق ل ها  ر ا ی ة  امع مات ال دة ال ج لة م ،م

ل ة ال ان م الإن لة العل ى ،سل 2013،17جامعة الأق

فات،-23 اة ،صالح حل تةم ام حام الق ة جامعة م ل ةدرجة رضا  امع مات ال ع ال

ل ار ال لة ال د19،م .2013،ال 01،الع
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ى شف ،-24 العلاقاتم ة الأدارة،مال  ة لل ة الع رات ال 2006،م

ع ،-25 ،سارة شاك الأق او ان ال ف،خال سف اه س ة ناص اب لاب مات ال دة ال ج م

ها في  ة ع ل ةورضا ال امعات الأردن لال عل العالي ال دة ال ان ج ة ل لة الع د 07،ال ،الع

.2014،الاردن 15

ة:-4 اللغة اللات ال 

26 - daniel ray ,musurer et devlopper la satisfaction des client 2eme tirage

edition d’organization paris ,2001

27- gerard taker ,michel long bois,marketing des services ;edition de

nord,1992

28- gibert rock et marie jose-le doux ,le service de la clientele,edition

ERPI.paris ,2006

29- j.levendreve ,jlevy-dlindon ,mercater ,dunod 2009 ;paris

30- jean –jacques daudin et charles tapiero.les outils et le contrôle de la

qualite.paris economica.1996.

31- philip kotler ,kevin keller ,delphine manceau,dubois,marketing

managment dunod,2009 .
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) ل رق ان01ال ):الإس

... ع ة و ة  ة...ت ال ي ال ال /أخ أخي ال

مات وم خلال  ارة ت ت ال م ال اس في العل ال شهادة ال ار ال لاس في إ

ة  جه لع الي ال ان ال اغة الاس ا  " ق ق ة ال ل ة على رضا ال امع مات ال دة ال ان"أث ج ع ة  ال

الإقامات ال ق  نعامة ال لالي ب ة جامعة ال ل مات م  ة ال ی عة ل ا ة) ال امع اء ال ة (الأح امع

فـــــلى . ة ع ال امع ال

ل  مات م ـــــ وال ق ة ال ل ة على رضا ال امع مـــــات ال دة ال فة تأث ج ع ان أداة ل ا الاس ل هـ

م إض ق اء. وس مة الإیــــــ عام،خ مة الإ قل،خ مة ال راسة هي: خ ا ال ج ـــي وم اجل ذل ن مة ال العل افة ل

ه  فادة م ه ان للاس ا الاس رجة ض ه ـلة ال ـة عــــــ الأس ع ض احـــة وم ة  ة ال الإجا ل م ال

ــي م ة م جهة وت ال العل ل ة ورضاء ال امع ـــاء ال الأح مة  ق مات ال ض ت ال غ مات  عل  ال

. جهة أخ

ه. ي وت مة ال العل اه في خ ل ل نا ال ــــ  م إل ق ن

اف : :                                                 ت إش ال اد ال م إع

ـــــي                                  د- ــ فـــ م ــــــ ــــ ة نــــــ-ح ـــــــ ال  ش ـــــــ

ـــــل- ـ اع ـــــــــــان إس ر

ة  انات ال ء الأول:ال ال

جاء وضع علامة ( ةXال اس انة ال ) في ال

ى               ال :   ذ             أن

( هادة ق ال راسي:(ال ال ال

ان راءماسل د

ة الأولى ال

ة ان ة ال ال

ة ال ة ال ال

ة الأولى ال

ة ان ة ال ال

ة الأولى ال

ة ان ة ال ال

ة........ ال
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ة امع مات ال دة ال عاد ج اني:أ ء ال ال

ضع علامة ( ة ب جى الإجا ةXی اس انة ال ) في ال

مة قال ةال اف الفق ایم اف م م غ

ــل
ــــــــــ

ـــــــــ
قـــــ

ال
ــــة

ــــــــــ
مــــ

ة ل1خ س م امعي أماك جل قل ال م حافلات ال ت

ام 2 ائ على اح قل س ال مة ال ق ع تق خ ال

لاق ار-(الان ل)-وق الان ص ال

ات3 ق رغ ات وت ل ي م امعي تل قل ال حافلات ال

عامل مع 4 افلة  ال لى سائ ال ی

قل على 5 اءات ع ال قة والاع الأمان م ال ع  ت

امعي قل ال م حافلات ال

اء
ــــــــــ

لإیــــ
ةا

ـــــــــ
ــــــــــ

مــــــ
ة ل6خ ال ة  اف ف  احة غ م

مات ق ت 7 اء م خ ول الإی ه م ك  ت أن ما وع

قة8 ات ب ل ل و اء  ع أس ول الإی م

اء...) 9 لاء.إنارة .كه ف ( انة دورة لغ اك  ص ه

ة10 امع الأمان داخل الإقامة ال ع  ت

ـام
ــــــــــ

ـــــــــ
ع

الإ
ــــة

ـــــــــ
مـــــــــ

ة11خ دة عال لات ذات ج امعي مأك ع ال م ال ق

اح 12 ر ال ات (ف ج ق ال ام ب اء–الال اء) -الغ الع

د ها ال ع في م

لة13 ار مق ر الان اب ار في  ة الان ف

ة على ص14 اف ازنة م ة وم ات غ م ل وج تق

ات15 ج اد ال قة إع و اح ل الارت ع  ت



المــلاحــــق

68

ق ة ال ل :رضا ال ال ء ال ال

ضع علامة ( ة ب جى الإجا ةXی اس انة ال ) في ال

v:قل مة ال .خ

1-: إقام اصة  امعي ال قل ال د حافلات ال أن راض ع ع

راض               غ راض

لف:-2 م ن ف ع اق م  امعي م قل ال ب حافلات ال ر ن أن راض على أن 

راض               غ راض

امعة :            -3 ال اش ال ی الإقامة  أن راض ع ال ال

راض               غ راض

افلة)-4 افلة.ح ال افة ال افلة.ن إقام (ع ال اص  امعي ال قل ال أن راض ع حافلات ال

راض               غ راض

v:اء مة الإی خ

اص:-5 فة ذات ثلاثة أش أن راض أن تق في غ

راض             غ راض

ي تق بها :-6 فة ال احة الغ أن راض ع م

راض               غ راض

ها الإدارة:-7 ي ت اش)ال ة.وسادة. ف ان فة (  ات الغ ه أن راض ع  ت

راض               غ راض

اه:-8 ف ودورات ال ة والغ افة الأج أن راض ع ن

راض               غ راض

v:عام مة الإ خ
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اء)-9 اء . الع اح. الغ ر ال مة ل (ف ق ات ال ج أن راض ع  ال

راض               غ راض

ق -10 ات :أن راض ع  ت ج یـــــــــــــ ال تق

راض               غ راض

ـــــــــام-11 عــــ ات وقاعة الإ ه افة ت أن راض على ن

راض               غ راض

عام-12 ر الإ ـــــ ابــــــ ار في  ة الان أن راض ع ف

راض               غ راض

ل  (ال اخ02رق ون ول ی الفا  ):ج

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
.724 15

.695 12

ل رق ( مات30ال دة ال عاد ج لأ ار ع اف ال ابي والإن س ال ل ال  :(

Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type

x1 150 1.00 3.00 1.8422 .55253

x2 150 1.00 3.00 1.8422 .55253

x3 150 1.00 3.00 2.1200 .57707

x4 150 1.00 3.00 1.8800 .46548

x5 150 1.00 3.00 1.9422 .60417

N valide (liste) 150
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ل رق ( ة ): 40ال ض ار الف ي لإخ ار ال ل الإن ل ةت ئ ال

ANOVAa

Modèle

Somme des

carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression 2.499 1 2.499 85.828 .000b

Résidu 4.309 148 .029

Total 6.808 149

):نتائح تحلیل الإنحدار الخطي لبعد الملموسیة05الملحق رقم ( 
Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

t Sig.B Erreur standard Bêta

(Constante) 1.851 .055 33.944 .000

ــــوسیة الملمـــ .161 .029 .411 5.490 .000

عتمادیة):نتائح تحلیل الإنحدار الخطي لبعد الإ60الملحق رقم ( 
Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

t Sig.B Erreur standard Bêta

(Constante) 1.879 .061 30.651 .000

الإعتمــــــــادیة .148 .028 .400 5.312 .000

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

t Sig.B Erreur standard Bêta

1 (Constante) 2.203 .070 31.336 .000

x .334 .036 .606 9.264 .000
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ستجابة):نتائح تحلیل الإنحدار الخطي لبعد الإ70الملحق رقم ( 

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

t Sig.B Erreur standard Bêta

1 (Constante) 1.879 .061 30.651 .000

الإستجــــــــابة .148 .028 .400 5.312 .000

تعاطف):نتائح تحلیل الإنحدار الخطي لبعد ال80الملحق رقم ( 

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

t Sig.B Erreur standard Bêta

1 (Constante) 1.890 .068 27.918 .000

التعــــــــــاطف .173 .035 .377 4.953 .000

مان):نتائح تحلیل الإنحدار الخطي لبعد الأ90الملحق رقم ( 

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

t Sig.B Erreur standard Bêta

1 (Constante) 1.854 .054 34.571 .000

انالأمـــــــــــــ .149 .026 .421 5.653 .000
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