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كلمة شكر

آلھالحمد Ϳ 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 Ϳ 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

 ƅ لعافيةالحمدʪ لتقوى وأجملناʪ لحلم واكرمناʪ لعلم وزينناʪ الذي اعاننا

اتقدم ʪهداء عملي المتواضع الى:

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

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 

الى كل من مد المساعدة وساهم في تذليل الصعوʪت .

vإسماعیــل ریحـــان



إھـــداء

الحمد ƅ والصلاة والسلام على النبي المصطفى الأمين

الحمد ƅ الذي وفقا لإنجاز هذا العمل المتواضع

اهدي ثمرة عملي إلى:

الوالدين الكريمين أطال اله عمرهما وانعم عليهما ʪلصحة والعافية

الى:

عائلتي ،الصغيرة والكبيرةكل افراد

مساري الدراسيالكرام عبر الى كل اساتذتي

ـــــــات الجامعيـــة الخدمـــي مديريـــالى موظف ة ـ

الى كل من مد لنا يد العون والمساعدة من قريب او بعيد

الى كل طالب علم ومعرفة

vزيــي حریـفـــمخ
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معʛفة وتʙʴیʙ اثʛ جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة على رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ ،حʘʽ یʦʱ تʙʴیʙ إلىتهʙف الʙراسة 

ة Ǽأرȃعة إقامات ـʛʡ ʧف مʙیȄʛة الʙʵمات الʳامعʽة مʺʲلـمȐʙ جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة الʺقʙمة للʢلʰة الʺقʧʽʺʽ م

ʺʲلة في ؗل مʧ خʙمة ا الʢلʖ على الʙʵمات الʺقʙمة والʺʱـــجامعʽة ʝʽʺʵǼ ملʽانة والʱعʛف على مȐʙ رض

ʡمة الإʙاء،خʨمة الإیʙقل،خʻراسة الʙة الʳمعال ʗʺا الأساس تʚلاقاعام، وعلى هʢانʦي تʱة الʽالȞالإش ʧحها مʛʡ

ضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ ،وقʙʸ الإجاǼة على الإشȞالʽة الʺʛʢوحة ر ʛ جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة علىǼالȞʷل الʱالي:ما أث

للʙراسـمع الʳانʖ الʤʻنʙʵʱʶم الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي  ȑʛـ ȑʚمات والʙʵدة الʨʳي لʺʽار الʺفاهʡل في الإʲʺʱʺة وال

ʽفʽة قʽاسهـــتʹʺʧ أهʺʽة وأǼع الȑʚ تʹʺʧ الʺʙʴدات ا والإʡار الʺفاهʽʺي ـاد جʨدة الʙʵمة وؗ لʛضا الʨȃʜن

ʳالǼ Șعلʱا یʺʽأما ف، ʟائʸʵانات عــوالʽʰʱع الاسȄزʨاد على تʺʱالاع ʦت ʙقي فقʽʰʢʱال ʖلة انʲʺʱʺة والʻʽاد العʛلى أف

ʡالʖ.150في الʢلʰة الʺقǼ ʧʽʺʽالإقامات الʳامعʽة والʱي بلغ عʙدها 

الؒلʸات الʸفʯاحʻة:

،الʸلʦʸسʻة،الاعʸʯادǻة،الʯعاʟف،الأمان،الاسʱʯاǺة.الʦʱدة،الʙضا

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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أ

ة: ـــــʭʟʦــت

لقʙ شهʙت العقʨد الأخʛʽة تʨʢرا هاما في مʳال الʙʵمات ،الʱي أصʗʴʰ تȞʷل أهʺʽة ʛʽʰؗة في اقʸʱادǽات 

 ʧʽʺʱوالʺه ʧʽʲاحʰال Ȑʙاك وعي لʻح هʰوف اصʛʤه الʚها،وفي هʽمʙمق ʧʽة بʙیʙة شʶافʻول مʺا خلف مʙةالʢʷالأنǼ

مʧ أجل خلȘ مʜʽة تʻافʽʶة وزȄادة الʽʴȃʛة الʙʵمʽة Ǽأهʺʽة الʨʳدة في تقʦǽʙ الʙʵمات وأثʛها على رضا ال ʨȃʜن

للʺʕسʶات الʙʵمʽة.

هاجʶا للʺʤʻʺات الʙʵمʽة ،حʘʽ إدارةأصʗʴʰومʧ أجل الʨʺʻ و الʨʢʱر  الʨʳدة وتʴقȘʽ رضا الʨȃʜن

،وتقʦǽʙ خʙمة تʴقȘ أصʰح مʨʴر اهʱʺامها ودائʺة الʘʴʰ و الʱعʛف على حاجʽات وتʨقعات الʨȃʜن رضا الʨȃʜن

مʧ الʺفاضلة بʧʽ رضا ه وولائه للʺʤʻʺة الʱي تقʙمها وان ثʨرة تʨʻؔلʨجʽا الاتʸالات والʺعلʨماتʽة مʗʻȞ الʨȃʜن

.الʙʵمات حʖʶ رغʰاته واخʽʱاراته

Ǽأداء نʷاʡها ȞʷǼل جʙʽ و ضʺان نʺʨها وتʨʢرها مʧ خلال ʙʵمʽةؗʺا أن اسʛʺʱارȄة الʺʕسʶات ال مʛهʨن

ʰعاملات و تلʱال ʧد مʙع ʛʰاك ʖرتها على جلʙق Ȑʙات المʰة حاجات و رغʽʧائȃʜ دةʨج Ȑʨʱʶعلى م ʥقف ذلʨʱȄو

 Șʽʰʢماتها وتʙخ ȘȄʨʶات الفعالة في تʽʳʽاتʛʱمة والإسʙمة الʺقʙʵالʖʽةأسالȄف إدارʙة تهʲیʙة حاجاإلىحʽʰو تتل

رغʰاته.وȂشʰاعتʨقعات الʨȃʜن

 ʛʽفʨعلى ت ʗصʛة حʽامعʳمات الʙʵي للʻʡʨان الʨیʙلة في الʲʺʱʺة الʽامعʳمات الʙʵة الʶسʕأن م ʙʳا نʚل

 ʛȄʨʢراسة وتʙالǼ ح لهʺʶǽ ʨله ج ʛʽفʨوت ʖالʢلل ʦاخ ملائʻم ʦǽʙاجل تق ʧعام مʡقل والإʻاء و الʨالإیǼ Șعلʱمات تʙخ

جاءت فʛؔة القʽام بهʚه الʙراسة الʱي تهʙف الى معʛفة اثʛ جʨدة الʙʵمات على رضا ساس مʨʱʶاه وعلى هʚا الأ

الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ ومȐʙ رضاهʦ عʧ هʚه الʙʵمات و الʘʴʰ عʧ العʨامل الʺʶاعʙة لʱقʦǽʙ خʙمات ذات جʨدة عالʽة 

تʛضي الʢلʰة.

إشȜالʻة الʗراسة:

ʽʰة حاجاتهʦ الʺʜʱایʙة ومȐʙ تأثʛʽ جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة تʱلʟʵ مȞʷلة الʙراسة في ʽؗفʽة تʴقȘʽ رضا الʢلʰة وتل

غʛʽ راضʧʽ عʧ الʙʵمات الʺقʙمة لهʦ وعلى هʚا الأساس تʦ أوراضʧʽ ؗانʨاإن أرائهʦعلى رضاهʦ والʱعʛف على 

صʽاغة  الإشȞالʽة الʱالʽة:

الʗʳمات الʱامعʻة على رضا الʠلʮة الʸقʥʻʸʻ ؟جʦدة ʙأثما 

الأسʭلة الفʙعʻة:

تʙʻرج تʗʴ هʚه الإشȞالʽة الأسʯلة الفʛعʽة الʱالʽة:  

جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة في الأحʽاء الʳامعʽة ؟-1 Ȑʨʱʶما م
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ب

كʽف یʦʱ تʴقȘʽ رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ عʧ الʙʵمات الʳامعʽة الʺقʙمة لهʦ ؟-2

؟الʺقʧʽʺʽورضا الʢلʰةالʳامعʽةات بʧʽ جʨدة الʙʵمذات دلالة احʸائʽة ماعلاقةتʨجʙهل -3

الفʙضʻات:

تقʙم خʙمات ذات جʨدة عالʽة في الأحʽاء الʳامعʽة-

یʦʱ تʴقȘʽ رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ مʧ خلال الإعʱʺاد على اǼعاد جʨدة الʙʵمة-

معȄʨʻة- Ȑʨʱʶم ʙʻة عʽائʸعلاقة ذات دلالة اح ʙجʨ5ت%ʧʽʺʽة الʺقʰلʢة و رضا الʽامعʳمات الʙʵدة الʨج ʧʽماب

أهʻʸة الʗراسة:

ومعʛفة مȐʙ رضا الʢلʰة ʢلʰة الʺقʧʽʺʽللǼالʰʶʻة الʳامعʽة الʙʵماتجʨدة معʛفة أهʺʽةتؔʺʧ أهʺʽة الʙراسة في 

الʙراسة مʙیȄʛة الʙʵمات ؗʺا نامل ان تʶاعʙ نʱائج هʚه هʚا الʛضاتʴقȘʽالʺقʧʽʺʽ عʧ هʚه الʙʵمات وʽؗفʽة

عȘȄʛʡ ʧ تʧȄʨؔ العʺال والʺʣʨفʧʽ وتʶʽʶʴهʛʹǼ ʦورة الʳامعʽة Ǽʺا ʴǽقȘ درجة عالʽة مʧ الʛضا لȐʙ الʢلʰة

، ؗʺا ǽفʛʱض ان تʶاعʙ الʰاحʧʽʲ لʙراسة تقʦǽʙ خʙمات ذات جʨدة عȘȄʛʡ ʧ مʴاولة تȘʽʰʢ معایʛʽ جʨدة الʙʵمة

ʰلʢة على رضا الʽامعʳمات الʙʵدة الʨج ʛاث.ʧʡʨال ʛʰة عʽامعʳمات الʙʵات الȄʛیʙلف مʱʵة في م

أهʗاف الʗراسة:

ʧʺؔافتʙراسةأهʙا یليالʺʽف:

نقل)مʛʡ ʧف الإقامات -إʡعام-معʛفة مȐʙ رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ عʧ الʙʵمات الʳامعʽة الʺقʙمة (إیʨاء-

؛الʳامعʽة

- ʦمة لهʙمات الʺقʙʵال ʧع ʧʽʺʽة الʺقʰلʢال Ȑʙة ل ؛مʧ قʰل الإقامة الʳامعʽةمعʛفة الʨʸرة الʺʙرؗ

؛معʛفة مʨاʧʡ القʨة والʹعف في الʙʵمات الʺقʙمة مʧ قʰل الإقامة الʳامعʽة-

إعʢاء صʨرة تʨضʽʴʽة لʺʣʨفي وعʺال الإقامة الʳامعʽة عʧ مȐʙ جʨدة الʙʵمات مʧ وجهة نʛʤ الʢلʰة-

- ʦǽʙتق ʧعة مʨʺʳاحاتمʛʱمة الاقʙمات الʺقʙʵال ʧʽʶʴʱل.

حʗود الʗراسة:

تʛʸʴʻ حʙود الʙراسة فʽʺا یلي:



مقدمــــــــة

ج

والʙراسة الʽʰʢʱقʽة الʺʲʺʱلة في الʗʲود الʦʸضʦعʻة: تʲʺʱل في الʙراسة الȄʛʤʻة لʺفاهʦʽ جʨدة الʙʵمة و رضا الʨȃʜن

ʧʽʺʽة الʺقʰلʢال ʧة مʻʽان على عʽʰʱع الاسȄزʨت.

2018/2019وتʱعلǼ Șالفʛʱة الʺʺʙʱة خلال الʙʶاسي الʲاني للʻʶة الʳامعʽة الʗʲود الʚمʹʻة:

تʺʲلʗ في الإقامات الʳامعʽة الأرȃعة الʺʨʱاجʙة ʙʺǼیʻة خʺʝʽ ملʽانة والʱاǼعة لʺʙیȄʛة الʙʵمات الʗʲود الȜʸانʻة:

الʳامعʽة عʧʽ الʙفلى.

مʹهج الʗراسة:

 ʕʶة على الǼراسة والإجاʙاز الʳلان ʦة تʽعʛلة الفʯة و الأسʽالȞل في الإشʲʺʱʺال ȑرʨʴʺادال الʺʱهج الاعʻʺعلى ال

اما الʜʳء الʽʰʢʱقي فاعʙʺʱنا فʽه على مʻهج دراسة الʴالة.الʨصفي  ȑʛʤʻء الʜʳل في الʽلʴʱب الʨام اسلʙʵʱاسǼ

هȜʻل الʗراسة:

Ǽغʛض معالʳة الʺʨضʨع تʦ تقʦʽʶ الʙراسة إلى فʸلʧʽ ؗʺا یلي: 

 ʘاحʰثلاث م ʧل مȞʷم ʨن" وهʨȃʜمات و رضا الʙʵدة الʨʳي لʺʽار الʺفاهʡان "الإʨʻعǼ ل الأولʸالف

مʙʴدات جʨدة ’خʟʸ لʨʳدة الʙʵمة حʘʽ تʻاول مفهʨم جʨدة الʙʵمة،أهʺʽة جʨدة الʙʵمة الʺʘʴʰ الاول

ʙʵدة الʨاس جʽمة،قʙʵمةال

والعلاقة  ،أهʺʽة وخʸائʟ رضا الʨȃʜن حʘʽ تʻاول مفهʨم رضا الʨȃʜن اما الʺʘʴʰ الʲاني فʟʸʵ لʛضا الʨȃʜن

بʧʽ جʨدة الʙʵمة ورضا الʨȃʜن.

 ʛائʜʳالǼ ʗȄʛي اجʱراسات الʙة و الʽȃʛراسات العʙه الʽا فʻاولʻت ʘʽقة حǼاʶراسات الʙلل ʟʸʵاني فʲال ʘʴʰʺاما ال

افة الى القʽʺة الʺʹافة لهʚه الʙراسة.ثʦ الʺقارنة بʻʽهʺا Ǽالإض

ʧʽʺʽة الʺقʰلʢة على رضا الʽامعʳمات الʙʵدة الʨج ʛة لأثʽانʙʽʺراسة الʙان الʨʻعǼ انيʲل الʸالفʧل مȞʷم ʨوه

ʘاحʰا یلي:ثلاثة مʺؗ

الى خʢǼ ʟʸاقة تعȄʛفʽة لʺʙیȄʛة الʙʵمات الʳامعʽة عʧʽ الʙفلى،اما الʺʘʴʰ الʲاني فʛʢʱقʻا فʽه الʺʘʴʰ الأول 

واخʰʱار الفʛضʽات.عʛض وتʴلʽل فقʛات الاسʽʰʱان،كʺا قʺʻا في الʺʘʴʰ الʲالǼ ʘمʻهʽʳة الʙراسة الʺʙʽانʽة
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:ʗــــــــʻهʸت

ʙʴǽد و ǽعʛف مʱʵلف الʺفاهʽسʨف ȑʛʤار نʡإ ʦǽʙقʱل بʸا الفʚم في هʨمة ــــــنقʙʵدة الʨʳǼ علقةʱʺال ʦ

 ʘیʙح ȑخل إدارʙارها مʰʱاعǼمʙʵدة الʨنا على جʜ ات الʱي  تقʙمها مʙیȄʛة الʙʵمات الʳامعʽة مʺʲلة في ـــــ،وقʙ رؗ

ʽالʺفاه ʙیʙʴت  ʦت ʙة،وقʽمʙة خʶسʕارها مʰʱاعǼ ةʽامعʳة  ــــالإقامات الʽʺلة في الأهʲʺʱʺمة والʙʵدة الʨʳǼ علقةʱʺال ʦ

ʽفʽة قʽاس جʨدة الʙʵمة ،Ǽالإض وهʚا Ǽاعʰʱار اــــــالأǼعاد (الʺʙʴدات) وؗ لʛضا الʨȃʜن لʢالʖ افة إلى الʛʢʱق

في خʢة العʺل هʚا Ǽالʱفʽʸلإلىوتʦ تʙʴیʙ الʸʵائʟ و الʺʙʴدات الʺʱعلقة Ǽالʛضا ،وسʨف نʛʢʱقكʨȃʜن،

 ʘʴʰʺلة في الʲʺʱʺل في ماهــالأولالʲʺʱʺالʽنʨȃʜة  رضا الʽل في ماهʲʺʱʺاني الʲال ʘʴʰʺمة والʙʵدة الʨـــــة ج

 ʘʴʰʺوالʘالʲال ʜʳع الʨضʨʺقة للǼاʶراسات الʙال ʧʺʹʱʺةالʽȃʛها و العʻة مȄʛائ

: ماهʽة جʨدة الʙʵمةالʖʲʮʸ الأول

: ماهʽة  رضا الʨȃʜنالʖʲʮʸ الʰاني

ʖالʰال ʖʲʮʸقةالǼاʶراسات الʙال :
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الʖʲʮʸ الأول:ماهʻة جʦدة الʗʳمة

ʳة في مʙایʜʱة مʶافʻات مʶسʕʺاجه الʨماتــــتʙʵال ʦǽʙال تق،Ȅʨʶʱأن إدارة ال ʘʽالة ـــحʴه الʚه ʗوضع Ș

ʜ ʛؗامهاا مʺʱعى للإهʶفإنها ت ʥلʚل ،ʺʱمــــــهʙمات الʺقʙʵدة الʨʳǼ ضــامʛال Șقʴاعا و ــة لؔي تʰها.الإشʻم ʙʽفʱʶʺلل

مفهʦم جʦدة الʗʳمةالʠʸلʔ الأول:

الى مفهʨم جʨدة  الʙʵمة لابʙ مʧ تقʦǽʙ مفهʨم للʨʳدة وللʙʵمة ؗل على حȐʙ قʰل الʛʢʱق

للʙʵمة عʙة تعارʅȄ نʛؗʚ مʻها:مفهʦم الʗʳمة: -1

أساسا غʛʽ نعلى أنها" أȑ نʷاȋ أو اǽPHKATLELعʛفها - ʳاز أو مʻفعة ǽقʙمها ʛʡف ما لʛʢف آخʛ وتʨؔن

مʛتʱʻʺǼ Ȍʰج مادȑ او لا ʨȞǽن"إنʱاجها وتقǽʙʺها أنو ملʺʨسة ولا تʱʻج عʻها أȑ ملʽؔة  1قʨȞǽ ʙن

وتعʛف على أنها "مʨʱʻج غʛʽ ملʺʨس ǽقʙم فʨائʙ و مʻافع مʰاشʛة للعʺʽل ʳʽʱʻؗة لȘʽʰʢʱ او إسʙʵʱام جهʙ أو ʡاقة -

2ها او إسʱهلاكها مادǽا"ـــــــــوالʙʵمة لا ʧȞʺǽ حʽازت،ȄʛʷǼة أو آلʽة فʽه على اشʵاص أو اشʽاء معʻʽة ومʙʴدة

غʛʽ ملʺʨس ولا یʱʻج عʻه ملʽؔة ولا ʧȞʺǽ :ومʧ هʚیʧ الʱعȄʛفʧʽ نʱʻʱʶج ان الʙʵمة هي نʷاȋ یʦʱ تقǽʙʺه وʨȞȄن

مʛتʢʰا. تقǽʙʺه مʛتʱʻʺǼ Ȍʰج مادȑ أو لا ʨȞǽن تʻȄʜʵه وقʨȞǽ ʙن

للʨʳدة عʙة تعارʅȄ نʛؗʚ مʻها:مفهʦم الʦʱدة:-2

الʨʳدة على أنها"هي القʙرة على تʴقȘʽ رغʰات- لǼ ʥالȞʷل الȑʚ یʢʱابȘ مع تʨقعاته وʴȄقȘ الʺʱʶهعʛف جʨنʨʶن

3رضاه الʱام عʧ الʶلعة او الʙʵمة الʱي تقʙم له"

4للإسʙʵʱام""الʺلائʺةعʛف جʨران الʨʳدة على انها-

مʙʵʱʶم الʶلعة أو الʙʵمة قادرا على الإعʱʺاد علʽها في إنʳاز ما یʙȄʛه مʻها.وȄقʙʸ بʚلʥ أن ʨȞǽن

ومʧ هʚیʧ الʱعȄʛفʧʽ نʱʻʱʶج ان الʨʳدة تʷʺل على مʨʺʳعة مʧ الʸʵائʟ الʵاصة Ǽالعʺلʽة الإنʱاجʽة و 

على تلʽʰة حاجات و تʨقعات العʺلاء.الȄʨʶʱقʽة والعʺلʽات و الأفʛاد والʱي لها القʙرة 

1-، ȑرʨʺʹال ʙماتهاني حامʗʳال ȖȂʦʴة،عʺان،تʲالʲعة الʰʢال،ʛʷʻ18ص2005،داروائل لل
2- ʙʽاورمان ابي سع ʙحام ʙي ،اسعʳهʨیʙاحيالʻʴال ȖȂʦʴʯقيالʗʹعة الاولىوالفʰʢع،الȄزʨʱو الʛʷʻلل ʙ4ص 2000،عʺان،،دار حام
3- ʧȄاح زʱالف ʙʰع ʙȄʛف،ʧیʙةالʻȁʙات العʴسʓʸاملة في الʵدة الʦʱإدارة ال Ȗʻʮʠʯي لʸهج العلʹʸال،ʛʸم،ʛʷʻلل ʖʱؔ1996،دار ال

10ص 
20ص2005،دار الʲقافة للʛʷʻ والʨʱزȄع ،عʺان ،9001:2000إدارة الʦʱدة الʵاملة ومʠʯلʮات الإیʚوقاسʦ ناʅǽ علʨان ،-4
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عʙʻ الʘʴʰ مفهʦم جʦدة الʗʳمة:-3 تʱعʙد الʱعȄʛفات Ǽالʰʶʻة لʨʳدة الʙʵمة وذلʥ لاخʱلاف حاجات وتʨقعات الʨȃʜن

 ʧȞʺǽ هʻمة ومʙʵدة الʨعلى ج ʦȞʴفي ال ʥلʚؗمة وʙʵدة الʨج ʧاءعʢة:إعʽالʱال ʅȄعارʱال

او االʯعʃȂʙ الأول: ة اȑ الʱي یʨʱقعها الʨȃʜن ها هي جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة سʨاء ؗانʗ الʺʨʱقعة او الʺʙرؗ لʱي یʙرؗ

او عʙم رضاه ،حǽ ʘʽعʛʰʱ في الʨقʗ نفʶه مʧ الأولȄʨات  في الʨاقع الفعلي وهي الʺʙʴد الʛئʶʽي لʛضا الʨȃʜن

الʨʳدة في خʙماتها. Ȑʨʱʶم ʜȄʜتع ʙȄʜي تʱة الʽʶʽئʛ5ال

عʧ الʙʵمة والʨʳدة الʱي ʝʴǽ بالʯعʃȂʙ الʰاني: الǽ ȑʚفʸل الʨȃʜن ها تعʛف جʨدة الʙʵمة على أنها ذلʥ الفʛق

Ǽ6عʙ اسʱعʺاله للʙʵمة او Ǽعʙ تقǽʙʺها له.

: ʖالʰال ʃȂʙعʯاصة وهي :الʵلاثة الʲعاد الǼخلال الأ ʧمة مʙʵدة الʨج ʅȄʛتع ʧȞʺǽ

الʰعʙ الʱقʻي والȑʚ یʲʺʱل  في تȘʽʰʢ العلʦ و الʨʻؔʱلʨجʽا لʺȞʷلة معʻʽة.-

الʰعʙ الʽʣʨفي أȑ الʽؔفʽة الʱي تʦʱ فʽها عʺلʽة نقل الʨʳدة الفʽʻة للعʺʽل وتʺʲل ذلʥ الʱفاعل الʻفʶي و الإجʱʺاعي -

بʧʽ مقʙم الʙʵمة والʱʶǽ ȑʚفʙʽ مʧ الʙʵمة.

الإمȞانʽات الʺادǽة وهي الʺȞان الȑʚ تʕدȐ فʽه الʙʵمة.-

 Șعلʱمة تʙʵدة الʨج ان جʱʻʱʶقة نǼاʶال ʅȄعارʱخلال ال ʧمȐʛی ʘʽمة ،حʙʵم الʙو مق بʚلʥ الʱفاعل بʧʽ الʨȃʜن

العʺʽل جʨدة الʙʵمة مʧ خلال مقارنة بʧʽ ما یʨʱقعه والاداء الفعلي للʙʵمة،حʘʽ ان جʨدة الʙʵمة تعʛف إدراك 

Ǽ ʦالȃʛʳʱة الʺʙʻʱʶ إلى الʛʰʵات الʺʱʶفʙʽ للʙʵمة الʺقʙمة ،وعلʽه فإن جʨدة الʙʵمة تعʙʺʱ على مȐʙ إنʳʶام القائ

Ǽاʶال ʧقة مǼاʶته الʛʰʵǼ ماتʨمعل ʧم ʥلʱʺǽ ما ʧʽخلال الʺقارنة ب ʧم ʥمة وذلʙʵارة الʙمة وعلى إدراك جʙʵقة لل

الʙʵمة وما ʸʴǽل علʽه حالʽا، وȃالʱالي ǽقʨم بʽʻʸʱف جʨدة الʙʵمة.

 ʧم ʙʽفʱʶʺها الʽل علʸʴǽ يʱة الʽفعة الؔلʻʺخلال ال ʧمة مʙʵدة الʨج ʙیʙʴت ʧȞʺǽ م فإنهʙوجا مʺا تقʛمة خʙʵال

 Ȑʙقة ومǼاʶه الȃارʳʱمة وفقا لʙʵل على الʨʸʴالǼ ةʢʰتʛʺة الʺʽافع والقʻʺعة الʨʺʳم ʧع ʛʰفعة تعʻʺه الʚوأن ه

7إدراكه وتقʽʽʺه للʙʵمة الʺʜʳʻة في لʤʴة تقǽʙʺها،كʺا ʧȞʺǽ أن نʱʻʱʶج أن لʨʳدة الʙʵمة ثلاث مȄʨʱʶات وهي:

الʙʵمة الʺقʙمة لهʦ ،وتʱأثʛ هʚه الʨʱقعات Ǽعʨامل عʧ جʨدة وتعʻي ما یʨʱقعه الȃʜائʧ جʦدة الʗʳمة الʦʯʸقعة: -1

تʸالات الȄʨʶʱقʽة ،حاجات الȃʜائʧ،صʨرة الʺʤʻʺة ووعʨد مقʙم الʙʵمة.رئʽʶʽة مʻها مȄʜج الإ

ة وآخʛون،-5 الʙرارؗ 18ص2002،دار صفاء للʛʷʻ والʨʱزȄع ،الʰʢعة الأولى،عʺان،الʵاملةإدارة الʦʱدة مامʨن
6-gerard taker ,michellong bois,marketing des services ;edition de nord,1992p 45

.331ص 2009،الʰʢعة الأولى،دار الʸفاء،عʺان،أسʛ الȖȂʦʴʯ الʸعاصʙرʴȄي مʢʸفى علʽان،-7
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أثʻاء تȃʛʳة جʦدة الʗʳمة الفعلʻة:-2 الفعلي لأداء الʙʵمة فهي الʨʳدة الʱي ʷǽعʛ بها الʨȃʜن Ȑʨʱʶʺل في الʲʺʱوت

حʨʸله الفعلي على الʙʵمة.

ة:-3 عʙʻ قʽامه Ǽالʺقارنة بʧʽ الʨʳدة الʺʨʱقعة و الʨʳدة جʦدة الʗʳمة الʗʸرؕ وهي الʨʳدة الʱي ǽقʙرها الʨȃʜن

ʨʳدة الʙʵمة على انها:"مȐʙ تʢابȘ الʙʵمة الʺقʙمة مع الفعلʽة.مʧ خلال ما سʧȞʺǽ Șʰ صʽاغة تعʅȄʛ شامل ل

،كʺا ʧȞʺǽ الʙʵمة الʺʨʱقعة  ȄʛʢǼقة تʛضي الʨȃʜن" ؗʺا تعʛʰʱ مʧ أهʦ العʨامل الʺʕثʛة على درجة رضا الʨȃʜن

تʨضʽح مفهʨم الʨʳدة في الȞʷل الʱالي:

:یʦضح مفهʦم جʦدة الʗʳمة)1الȜʵل (

ʗʶʸارال ʤقاس: ȉ،ةʻقʻʮʠات تʻلʸع ʤʻمات،مفاهʗʳدة في الʦʱإدارة ال،ȏاوʻʲʸوق،الأردن ،دار 1لʙʵ72ص 2006ال

للʙʵمة أȑ الʙʵمة الʺʨʱقعة،ثʦ مʧ خلال الȞʷل نʙʳ ان مفهʨم الʨʳدة مʛتȌʰ  بʲلاث مȄʨʱʶات وهي تʨقعات الʨȃʜن

على الأداء الفعلي الأخʛʽ إدراكات الʨȃʜن Ȑʨʱʶʺوفي ال (ةʽمة الفعلʙʵال) مةʙʵدة الʨج Ȑʨʱʶمة ،مʙʵال ȑأ

ة. الʺʙرؗ

جودة الخدمة

إدراكات الزبون للاداء 
الفعلي مستوى الجودة (الفجوة)توقعات الزبون للخدمة
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الʠʸلʔ الʰاني:أهʻʸة جʦدة الʗʳمة

ʜ الʙʸارة لȐʙ ؗافة الʺʤʻʺات وʧȞʺȄ تتȞʷل أهʺʽة الʨʳدة في خʙمة الȃʜائʧ م ʛؗ مة فيʙʵدة الʨة جʽʺح أهʽضʨ

8ارȃع نقاȋ رئʽʶʽة هي:

Ǽقʢاع الʙʵمات إن أحʙ ابʛز الʨʴʱلات الʱي شهʙها  الإقʸʱاد العالʺي هʨ تʻامي الإهʱʺامنʦʸ مʱال الʗʳمة:-1

،حʘʽ أضʴى ʱʴǽل مȞانة هامة في الʷʻاȋ الإقʸʱادȑ ومʨردا هاما لʺʙاخʽل الʙولة ،وعلاوة على ذلʥ أصʰح 

معʷʽة أفʛاد الʺʱʳʺع ،ففي ضل إرتفاع مȄʨʱʶات الʺعʷʽة  ȐʨʱʶʺǼ أساسا Ȍʰتʛمات یʙʵاعة الʻʸǼ اميʻʱʺام الʺʱالإه

مʧ سʽاحة،تعلʦʽ،بʨʻك وتأمʻʽات،وغʛʽها ولʚلʥ إزداد مȐʨʱʶتʹاعفʗ حاجة الأفʛاد إلى مʱʵلف انʨاع الʙʵمات 

الإقʸʱاد الؔلي للʙول ʖʰʶǼ الʙور الȑʚ تلعʰه الʙʵمات.

2-:ʥائȁʚلل ʙʮالأك ʤالفه ʧائȃʜه الʙȄʛی ȑʚئ الʽʷال ʨفة ماهʛالعʺل على معǼ ةʴاجʻات الʺʤʻʺال ʦʤمع  ʗʺʱإه

 ʦǽʙفي تقȞǽ اح ،فلاʳʻو ال تʨفʛ الʺعاملة الʙʽʳة حʱى تʹʺʧ اسʛʺʱار الʱفʨق خʙمات ذات جʨدة وسعʛ معقʨل دون

دائʺا واعȞǼ ʧʽل مʢʱلʰاتهʦ ،وحʗ إذا ؗانʨا واعʧʽ بها  و الفهʦ الأكʛʰ للȃʜائʧ ،وهʚا یʛجع الى أن الȃʜائʧ لا ʨȞǽنʨن

عʻها معلʨمات مفʸلة. مʢʱلʰاتهʦ فإنهʦ لا ǽقʙمʨن عʻها دائʺا اما عʙʻما ʙʴǽدون فإنهʦ لا ǽعʛʰون

ʙʳوال.ʧائʰات الʰلʢʱات مȄʨʱʶضح  مʨول الاتي ی

 ) ʤول رقʗ1جʥائȁʚات الʮلʠʯات مȂʦʯʴم:(

مʳهʨلة مʨʱȞمة مفʛʱضة مʨؗʚرة صʛاحة

"لʦ افʛؔ إʡلاقا في 

"ʥل على ذلʨʸʴال

أن  ȑأدر ʧاك ʦل"

ǼإمȞاني الʨʸʴل على 

"ʥذل

"كʗʻ أʧʣ أنʥ تعʛف 

"ʥلʚي لʱحاج

ʖا ما ارغʚه"

فʽه و أحʱاجه"

الʗʶʸر:سȂʦʯل دانʻʻل ،الʻʮʸعات والȖȂʦʴʯ والʥʻʴʲʯ الʦʯʸاصل ،تʙجʸة أسعʗ ؕامل إلʻاس ،عʸان ،مʮʯȜة العȜʻʮات 

91ص 2002

:تعʙ جʨدة الʙʵمة مʧ بʧʽ أهʦ الʺʕشʛات الʻʱافʽʶة الʱي تعʙʺʱ علʽها الʺʕسʶات في تʙعʦʽ إزدǻاد الʸʹافʴة-3

ʜها الʻʱافʶي مʧ أجل ضʺان الʰقاء والإسʛʺʱارȄة في وسȌ الʺȌʽʴ الʻʱافʶي الȑʚ تȌʷʻ فʽه. ʛؗم

ولʖʳǽ ʧؔ علʽها ’جʚب زȃائʧ جʙد فقʖʳǽȌ ان لا تʶعى الʺʕسʶات الىالʗʸلʦل الإقʶʯادȏ لʦʱدة الʗʳمة:-4

أǽʹا أن تʴافȎ على العʺلاء الʴالʧʽʽ وتʖʶؔ ولائهʦ ،وفي هʚا الʙʸد  تʛʽʷ الʙراسات الى ان تؔلفة جʚب عʺʽل 

.ʙل واحʽʺعلى ولاء ع ȍفاʴة أضعاف تؔلفة الʶʺخ Ȍسʨʱʺتعادل في ال ʙیʙج

ة ،-8 سلʽʺان الʙرارؗ .182ص ȋ2006,01،عʺان،دار الʸفاء للʛʷʻ و الʨʱزȄع ،إدارة الʦʱدة الʵاملة وخʗمة العʸلاءمأمʨن
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الʠʸلʔ الʰالʖ:أǺعاد جʦدة الʗʳمة

 ʧم ؗل مʙقparasuraman,berry,zeithmal,taylor et Cronin دةʨعلى ج ʦȞʴة في الʙʺʱعاد معǼة اʛʷع

9الʙʵمة تʲʺʱل هʚه الأǼعاد في:

وانʳاز الʙʵمة ǼالȞʷل الʙʽʳ والʙقȘʽ وȞʷȃل ǽعʙʺʱ تʛʽʷ الى قʙرة مقʙم الʙʵمة على اداءالإعʸʯادǻة:-1

Ǽه و الإعʱʺاد  علʽه،فالʺʱʶفʙʽ یʛʤʻ الى مقʙم الʙʵمة على ان ǽقʙم له خʙمة دقʽقة وȃانʳاز عالي وʧȞʺȄ الʨثʨق

علʽه.

ǽقʙʸ بها قʙرة مقʙم الʙʵمة على اداء وتقʦǽʙ الʙʵمة الʺʨجʨدة ȞʷǼل جʙʽ ودقȘʽ ،وȂن هʚه الʙʵمةالإسʱʯاǺة:-2

تقʙم مʧ خلال الإعʱʺاد على الأفʛاد والʺعʙات وغʛʽها.

الʱي تعʛʱضه او الʱي الʗʱارة:-3 وهي تʺʲل مȐʙ إسʱعʙاد مقʙم الʙʵمة على تقʦǽʙ الʺʶاعʙة أوحل مʷاكل الʨȃʜن

تʙور بʚهʻه.

ن والʲقة تلعʖ هʚه الʵاصʽة دورا ʛʽʰؗا وفعالا في جʚب الȃʜائʧ لʢلʖ الʙʵمة لان تʨفʛ عʛʸʻ الأماالأمان:-4

تʺʲل أحʙ الإحʽʱاجات الأساسʽة الʱي یʘʴʰ عʻها الʺʱʶفʙʽ الأمانȞʷǽل نقʢة أساسʽة Ǽالʰʶʻة للʺʱʶفʙʽ ،إن حاجة 

في الʙʵمة ،فʺʲلا خʹʨع الʺʠȄʛ لعʺلʽة جʛاحʽة تعȞʷǼ ʙʺʱل ʛʽʰؗ على مȐʙ الأمان والʲقة في الʖʽʰʢ الʛʳاح 

لʰʢي الʺʛافȘ له ،لʚلǽ ʥقʨم الʺǼ ʠȄʛاعʰʱاره الʺʱʶفʙʽ مʧ جʺع وعلى مȐʙ العʻاǽة الʱي سʽلقاها مʻه ومʧ الʢاقʦ ا

الʲقة و الامان الʺʢلʧʽȃʨ قʰل ان ǽقʨم Ǽاجʛاء العʺلʽة الʛʳاحʽة.الʺعلʨمات اللازمة مʧ اجل الʨʸʴل على  Ȑʨʱʶم

لهʚه الʙʵمة أȑ أن الʺʱʶفʙʽ یهʺه الʽؔفʽة و الأسلʨب الȑʚ یʰʱعه مقʙم الʙʵمة عʙʻ تقǽʙʺه الʸعاملة اللʻʠفة :-5

،فالأسلʨب اللʽʢف والؔلʺات الʰʽʢة والʺعاملة الʻʶʴة لها واقع ʛʽʰؗ في نفʽʶة الʺʱʶفʙʽ وتʕثʛ على تقʽʽʺه لʨʳدة 

الʙʵمة.

،وتقʦǽʙ هاʨن:ʛʽʷǽ على قʙرة مقʙم الʙʵمة على تʜوʙȄ الȃʜائǼ ʧالʺعلʨمات وȃاللغة الʱي ǽفهʺالإتʶال-6

الʙʵمة وتؔلفʱها.الʨʱضʴʽات اللازمة حʨل ʽʰʡعة

والʺقʨʸد بها سهʨلة الإتʸال وتʛʽʶʽ الʨʸʴل على الʙʵمة وتʨفʛʽ عʙد ؗافي سهʦلة الʦʶʲل على الʗʳمة:-7

مʧ مʻافʚ الʨʸʴل علʽها.

ʦ مʧ الʨقʗ والʳهǽ ʙدرجة فهʤ مقʗم الʗʳمة:-8 ʱʴاج مقʙم الʙʵمة ǽقʙʸ بها درجة فهʦ مʨرد الʙʵمة للʺʱʶفʙʽ وؗ

.ʛاعʷʺه الʚه ʛیʙوتق ʙʽفʱʶʺال ʛاعʷاصة ومʵاته الʰلʢل ʙʽفʱʶʺال ʦفهǽ كي

1,2010،دار الʺʛʽʶة للʛʷʻ و الʨʱزȄع والʰʢاعة،الأردن ،ȋتȖȂʦʴ الʗʳماتردیʻة عʲʺات یʨسف،مʨʺʴد جاسʦ الʙʽʺʸعي ،-9

95-90ص:
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هʚه تعȞʷǼ ʙʺʱل ʛʽʰؗ على إمȞانʽة وقʙرة مفهʨم الʙʵمة على إعʢاء الʲقة الʱي تʹʺʧ الʺʱʶفʙʽ و الʗʶʸاقʻة:-9

ا ،وهʻا تلعʖ قʙرات مقʙم الʙʵمة تʳعله واثقا مʧ حʨʸله على الʙʵمة الʺʢلȃʨة وفقا لها یʨʱقع أن ʸʴǽل علʽه

الȑʚ یʱʺʱع Ǽالʺʨاصفات الʺʢلȃʨة (الʺعʛفة،اللʰاقة،الʙʵمة الȄʛʶعة،الإسʳʱاǼة....) فإنه سʨف ʙʶʳǽ الʺʙʸاقʽة في 

تقʦǽʙ الʙʵمة وفي تʴقȘʽ ضʺان حʨʸل الʺʱʶفʙʽ على الʙʵمة Ǽالʸʵائʟ الʺʢلȃʨة.

و تʷʺل الʶʱهʽلات الʺادǽة الʺʱاحة لȐʙ الʺʕسʶات وهي تʛʽʷ الى الʺʤهʛ الʦʱانʔ الʸادǻة الʸلʦʸسة:-10

في اداء الʙʵمة ومʲال ذلʥ هل الʨʻؔʱلʨجʽا الʵارجي والʺʨقع والʦʽʺʸʱ الʙاخلي للʺʤʻʺة و الاجهʜة الʺʙʵʱʶمة 

 ʨȃʜا للʴȄʛا مʨلقان جʵǽ رʨȞǽʙارجي والʵال ʛهʤʺال ʦʽʺʸة ؟وهل تʲیʙمة حʙʵال ʦǽʙمة في تقʙʵʱʶʺ؟ال ن

 ʧȞʺوفي دراسة لاحقة تparasurman ةʻة 1988وزملائه سʽʶʽعاد رئǼة اʶʺة في خʛʷات العʛشʕʺه الʚدمج ه ʧم

10لʨʳدة الʙʵمة وهي :

هي تʷʺل على العʻاصʛ الʺادǽة الʙاعʺة لʱقʦǽʙ الʙʵمة (الاجهʜة ،الʺعʙات)الʢʸاهʙ الʸادǻة الʸلʦʸسة:-1

ʙʵمة للʙʵمة ȞǼل دقة وفقا لʺا هʨ مʢلʨب ودرجة الإعʱʺاد على هʚا انʳاز مقʙم التʛʽʷ على دقة الإعʸʯادǻة:-2

نʳاز مʧ قʰل الʺʱʶفʙʽ.الأداء أو الإ

الʺʶاعʙة في إسʱعʙادالإسʱʯاǺة:-3 Ȑʨʱʶاز عالي و إضافة مʳعة وانʛʶǼ مةʙʵال ʦǽʙرته على تقʙمة وقʙʵم الʙمق

.ʙʽفʱʶʺمة للʙʵال ʦǽʙتق

تʛʽʷ الى إمȞانʽة وقʙرات  ومعلʨمات مقʙم الʙʵمة والʱي تʨزع الʲقة والامان في ذهʧ الʺʱʶفʙʽ.الʸʷان :-4

ʜʽ مʧ قʰل مقʙم الʵالʯعاʟف :-5 ʛؗʱة والǽعاʛد الى الʨة حاجات وتعʽʰخلال تل ʧم ȑدʛمة على اساس فʙ

الʺʱʶفʙʽیʧ و الʺʱعاملʧʽ مع الʺʤʻʺة الʙʵمʽة.

ʧȞʺǽ11 تلʟʽʵ مʙʴدات الʨʳدة فʽʺا یلي:

الʦʱانʔ الʸلʦʸسة:-1

جاذبʽة الʺʤهʛ الʵارجي-

الʦʽʺʸʱ الʙاخلي للʺʤʻʺة-

جاذبʽة الأجهʜة و الʺعʙات الʺʙʵʱʶمة في أداء الʙʵمة-

10 -jean –jacqus daudin et charles topiero.les outils et le contrôle de la qualite.paris economica.1996p 9.
،رسالة ماجʛʽʱʶ ،تȘȄʨʶ دولي ،جامعة ابي ʛȞǼ بلقایʙ أثʙ مʗʲدات جʦدة الʗʳمات على رضا العʸلاءمȄʜان عʙʰ القادر،-11

45ص2012تلʺʶان،
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- ʛهʤʺمة.الʙʵم الʙلʺق Șاللائ

الإعʸʯادǻة:-2

الʨفاء بʱقʦǽʙ الʙʵمة في الʨقʗ الʺʙʴد-

تقʦǽʙ الʙʵمة ȞʷǼل صʽʴح (عʙم حʙوث أخʢاء)-

معلʨمات دقʽقة وصʴʽʴة.-

الإسʱʯاǺة:-3

الʛʶعة في تقʦǽʙ الʙʵمة الʺʢلȃʨة-

-.ʧائȃʜاجات الʴة لȄرʨة الفǼاʳʱالإس

على الإ- ȑرʨد الفʛال.ȑاوȞʷارات و الʶفʱس

الʸʷان:-4

الʷعʨر Ǽالأمان في الʱعامل-

الʲقة Ǽʺقʙمي الʙʵمة.-

الʯعاʟف :-5

تʴلي مقʙم الʙʵمة Ǽالأدب وحʧʶ الʺعاملة-

-.ʧائȃʜاجات الʽʱفة احʛو مع ʦفه

ملائʺة ساعات العʺل-

-ʧائȃʜعامل مع الʱف في الʢالل

ئʧ في مقʙمة اهʱʺامات الإدارة العلʽا.وضع مʸلʴة الȃʜا-
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ةـــاس جʦدة الʗʳمـــــقʻالʠʸلʔ الʙاǺع:

Ǽالʛغʦ مʧ الʨʢʱر الهائل الȑʚ حʙث على الʺقایʝʽ الʺʙʵʱʶمة في مʳال جʨدة الʶلع ،فʺا زالʗ عʺلʽة قʽاس 

الʨʳدة في قʢاع الʙʵمات في غاǽة الʸعȃʨة وذلʖʰʶǼ ʥ الʽʢʺʻة في ʽʰʡعʱها ،وʚȃلʥ لا ʧȞʺǽ وضع معایʛʽ ثابʱة 

هʻاك حاجة هامة الى ضʛورة ان ǽقʨم ؗل ان لقʽاس جʨدة الʙʵمات وتعʺʽʺها على جʺʽع الʺʤʻʺات الʙʵمʽة بل 

قʢاع مʧ القʢاعات الʙʵمʽة بʛȄʨʢʱ الʺقایʝʽ الʺʻاسʰة لقʽاس جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة في ضʨء الʛʤوف الʺʢʽʴة.

قʻاس جʦدة الʗʳمات مʥ مʹʦʢر الʦȁʚن:-1

نʙʳ ما یلي: الʷائعة لقʽاس جʨدة الʙʵمات مʧ مʨʤʻر الʨȃʜن 12مʧ الʛʢق

الʱي یʱقʙم بها الȃʜائʧ خلال فʛʱة زمʽʻة معʻʽة مقʽاسا هاما ǽعʛʰ الȜʵاوȏ:مقʻاس عʗد -أ ȑاوȞʷد الʙل عʲʺت

الʨʰʴǽ ȑʚن Ȑʨʱʶʺلها وال ʦمع ادراكه ʖاسʻʱمات لا یʙخ ʧم ʦم لهʙقǽ او ما Ȑʨʱʶʺال عʧ الʙʵمات الʺقʙمة دون

ʻاسʰة لʰʻʳʱها حʙوث مʷاكل وتʧʽʶʴ الʨصʨل الʽه وهʚا الʺقʽاس ʧȞʺǽ الʺʤʻʺات الʙʵمʽة مʧ اتʵاذ الإجʛاءات الʺ

جʨدة  Ȑʨʱʶها.مʻائȃʜمات لʙخ ʧمه مʙما تق

:وهʨ اكʛʲ الʺقایʝʽ اسʙʵʱاما لقʽاس اتʳاهات الȃʜائʧ نʨʴ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة وخاصة مقʻاس الʙضا-ب

 ʧائȃʜر الʨعة شعʽʰʡ مةʙʵات الʺʤʻʺف لʷؔي تʱلة الʯه الأسʽجʨت ȘȄʛʡ ʧمات عʙʵه الʚعلى ه ʦلهʨʸح ʙعǼ ʨʴن

الʙʵمة الʺقʙمة لهʦ وجʨانʖ القʨة والʹعف لها،ʧȞʺǽ هʚه الʺʤʻʺات مʧ تʻʰي اسʛʱاتʽʳʽة للʨʳدةتʱلائʦ مع احʽʱاجات 

الȃʜائʧ وتʴقȘ لهʦ الʛضا نʨʴ ماǽقʙم لهʦ مʧ خʙمات.

اسʛʺʱارا للʳهʨد الʺʚʰولة عالʺʽا للʨʱصل الى نʺʨذج عʺلي و علʺي لقʽاس جʨدة مقʻاس الأداء الفعلي:-ت

الى taylorوGRONINوʱʺʱȄع بʙرجة عالʽة مʧ الʲقة و الʺʙʸاقʽة وامȞانʽة الȘʽʰʢʱ،فقʙ تʨصل ؗل مʧ الʙʵمة

Ǽاعʰʱار ان جʨدة هʚه الʙʵمة ʧȞʺǽ الʦȞʴ علʽها مʰاشʛة هʚا الʺقʽاس الȑʚ یʛتʜؔ على الأداء الفعلي للʙʵمة الʺقʙمة 

دلة الʱالʽة:مʧ خلال اتʳاهات الȃʜائʧ ،وانه ʧȞʺǽ الʱعʛʽʰ عʧ ذلǼ ʥالʺعا

الأداء الفعلي = جʨدة الʙʵمة 

ولʱʵǽ ʦلف هʚا الاسلʨب عʧ مقʽاس الفʨʳات  في الأǼعاد الʺʙʵʱʶمة في قʽاس مʤاهʛ جʨدة الʙʵمة الʵاصة 

، الʱعاʡف.والأمانالاسʳʱاǼة،الاعʱʺادǽةǼالʨʳانʖ الʺلʺʨسة،

:تقʨم الفʛؔة الأساسʽة لهʚا الʺقʽاس على ان القʽʺة الʱي تقʙمها مʤʻʺة الʙʵمة للȃʜائʧ تعʙʺʱ على مقʻاس القʸʻة-د

وتؔلفة الʨʸʴل على هʚه الʙʵمات ،فالعلاقة بʧʽ الʺʻفعة و  ة مʧ جانʰي الʨȃʜن الʺʻفعة الʵاصة Ǽالʙʵمات الʺʙرؗ

الʶعʛ هي الʱي تʙʴد القʽʺة ،فؔلʺا زادت مȄʨʱʶات الʺʻفعة 

لʺا زاد اقʰالهʦ على ʡلʖ هʚه الʙʵمة والعʝȞ الʵاصة  ة ؗلʺا زادت القʽʺة الʺقʙمة للȃʜائʧ وؗ Ǽالʙʵمات الʺʙرؗ

ة لʙʵماتها ǼالȞʷل صʽʴح ،وȃالʱالي فإن  مʧ واجʖ الʺʤʻʺة اتʵاذ الʨʢʵات الؔفʽلة مʧ اجل زȄادة الʺʻفعة الʺʙرؗ

.44ص 2009،الإصʙار الʲاني،1والʨʱزȄع،ȋ ، دار الʲقافة للʛʷʻ ادارة الʦʱدة الʵاملةقاسʦ ناʅǽ علʨان،-12
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هʚا الʺقʽاس سʨف یʙفع مʤʻʺات الȑʚ یʕدȑ الى تʵفʠʽ سعʛ الʨʸʴل على الʙʵمة ،ولاشʥ أن وجʨد مʲل

ʜʽ جهʨدها نʨʴ تقʦǽʙ خʙمة مʜʽʺʱة للȃʜائǼ ʧأقل تؔلفة مʺʻȞة ʛؗمة الى تʙʵال

نʦʸذج الفʦʱات:قʻاس جʦدة الʗʳمة Ǻاسʗʳʯام-2

الاداء Ȑʨʱʶʺل الفعلي للʙʵمة وتʨقعاته حʨل هʚه الʙʵمة ،وهʚا ǽقʨم هʚا الʨʺʻذج بʙʴʱیʙ الفʨʳة بʧʽ ادراك الʨȃʜن

مع ما ʸʴǽلʨن او یʨʱقعʨن جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة لهʦ مʧ خلال مقارنة ما یʙȄʛون مʧ مʢʻلȘ ان الȃʜائǽ ʧقʨʺʽن

علʽه فعلا ، وȃالʱالي تʙʴیʙ الفʨʳة بʧʽ هʚه الʨʱقعات و الادراكات ولقʙ سʺي هʚا الʨʺʻذج 

ʝ13 فʨʳات:،وتʨجʙ خʺ*"UALQSERVبʨʺʻذج"

الʙʵمة وادراك ادارة الʺʤʻʺة لʱلʥ الʨʱقعات ،فقʙ الفʦʱة الأولى: Ȑʨʱʶʺل ʧائȃʜقعات الʨت ʧʽلاف بʱالإخ ʧج عʱʻوت

ʽفʽة حȞʺهʦ على على مʨȞنات الʙʵمة،اما ان الʺعلʨمات الʱي لʙیها  لاتʙرك ادارة الʺʤʻʺة بʙقة رغʰات الȃʜائʧ وؗ

أنه تʦ تفʛʽʶها ʨʸǼرة غʛʽ واضʴة.خاʯʡة او

الفʨʳة بʧʽ تʨʸر الإدارة و مʨاصفة جʨدة الʙʵمة ،أȑ أن الإدارة لا تʹع مʨاصفات الʨʳدة وقʙ الفʦʱة الʰانʻة:

 Șʽقʴʱقابلة لل فإن الإدارة قʙ تʹع مʨاصفات جʨدة واضʴة لʻؔها لا تʨؔن Ȑʛح ،وفي حالات اخʨضʨب ʥتʹع ذل

ʽلا الى قʲم ʥجع ذلʛی ʙة.،وقʺʤʻʺارد الʨʺǼ Șعلʱد تʨ

الفʨʳة بʧʽ مʨاصفات جʨدة الʙʵمة وتقʦǽʙ الʙʵمة ،حʘʽ ان الʺȞʷلات غʛʽ الʺʨʤʻرة او الإدارة الفʦʱة الʰالʰة:

.ȑʛʷʰا الʢʵال ʖʰʶǼ الʛدیʯة ʧȞʺǽ ان تقʨد الى اخفاق مقʙم الʙʵمة Ǽالاǽفاء ʨʺǼاصفات جʨدة الʙʵمة وهʚا قʨȞǽ ʙن

عʙم الʛضا عʧ الʙʵمة Ǽفعل الʨʱقعات الفʨʳة بʽالفʦʱة الʙاǺعة: ʧ تقʦǽʙ الʙʵمة و الاتʸالات الʵارجʽة وهʻا قʨȞǽ ʙن

الȑʚ قʤǽ ʙهʛ عʙʻما لا ǽعʻي  العالʽة الʜائʙة الʻاجʺة عʧ اتʸال مقʙم الʙʵمة ووعʨده،او ما یʛتǼ Ȍʰعʙم رضا الʨȃʜن

الʱقʦǽʙ الفعلي للʙʵمة Ǽالʨʱقعات الʺʛʢوحة في اتʸالات الʺʤʻʺة.

الفʨʳة بʧʽ الʙʵمة الʺʨʸʱرة والʙʵمة الʺʨʱقعة وهʚه الفʨʳة تʤهʳʽʱʻؗ ʛة لʨاحʙة او اكʛʲ مʧ الفʦʱة الʳامʴة:

بهʚا القʙالفʨʳات الʶاǼقة ،اȑ ان هʚه الفʨʳة تʱعلǼ Șالȃʜائʧ الʚیʧ لʙیهʦ تʨʸرات م ر او ʰʶقة عʧ الʙʵمات تقʛʱن

ذاك عʧ تʨقعاتهʦ عʧ الʙʵمة.

لȘʽʰʢʱ الافʛʱاضي على اȑ تʶهʽل او مʛفȘ مʧ مʛافȘ الʙʵمة،حʤǽ ʘʽهʛ واضʴا ان ان الفʨʳات الʝʺʵ تʺʲل ا

هʚا الʨʺʻذج ʶǽʺح للادارة ان تقʨم Ǽالʱقʦʽʽ الʴʱلʽلي لاسʰاب جʨدة الʙʵمة الʛدیʯة والȞʷل الʱالي یʨضح فʨʳات 

الʨʺʻذج:

13-،ʦʳن ʨʰع ʦʳاملةنʵدة الʦʱعة الأولى،عʺان،ادارة الʰʢع،الȄزʨʱوال ʛʷʻفاء للʸ35ص2010،دار ال

) *serv qual ارتيʰدمج ع ʧة عʳمة وهي ناتʙʵدة الʨبها ج ʙʸقǽ ( service مة معʙʵي الʻي تعʱو الqualityيʻي تعʱوال

.الʨʳدة
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):نʦʸذج مفاهʸʻي لʦʱدة الʗʳمة.2الȜʵل(

255،ص2009الʗʶʸر:حʗʻʸ الʠائي،ʙʻʵǺ علاق،تȖȂʦʴ الʗʳمات،دار الʻازورȏ،عʸان،الاردن،

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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ماهʻة رضا الʦȁʚنالʖʲʮʸ الʰاني:

أحʙ اهʦ العʻاصʛ الʱي مʧ أجلها وجʙت  ʖʶȞ وȂكʷʱاف الȃʜائʧ الأخʛʽة Ǽالʺʕسʶة ʘʽʴǼ تقʨم هʚه ǽعʛʰʱ الʨȃʜن

ئʧ والعʨامل الʺʕثʛة فʽها لʱقʦǽʙ والʺʴافʤة علʽهʦ مʧ خلال ʖʶؗ رضاهʦ ، وذلʥ عȘȄʛʡ ʧ معʛفة تʨقعات الȃʜا

 .ʦقعاتهʨمع ت Șافʨʱدة تʨمات ذات جʙخ

مفهʦم رضا الʦȁʚنالʠʸلʔ الأول:

ʅȄعارʱال ʧم ʙیʙاك العʻها:هʻم ʛؗʚن الʵاصة بʛضا الʨȃʜن

 ʃȂʙف :1تعʛع ʙلقkotlerوdubois جʨʱʻأداء م ʧʽمقارنة ب ʦȞح ʧاتج عʻل الʽʺك العʨعلى أنه "سل رضا الʨȃʜن

14ما مع ما یʛʤʱʻ مʻه"

 ʃȂʙ2تع: ʧف ؗل مʛعlevendrevieو lindon هلاكʱاء و الإسʛʷال ʙعǼ ةʽʶعلى أنه" حالة نف رضا الʨȃʜن

والاداء لʙʵمة للʺʨʱʻج أو ا (رغʰات) الʨȃʜن والʱي تʛʱجʦ الى سلʨك قʛʽʸ الʺʙة ناتج عʧ الاخʱلاف بʧʽ تʨقعات 

الʺȘʰʶ حʨل الʙʵمة او علامة الʺʨʱʻج " 15الʺʨʱقع والʺʱʴʺل والʛضا مʨʱقف اǽʹا على مʨقف الʨȃʜن

 ʃȂʙف :3تعʛعdaniel rayافأة  اوȞʺالǼ اعʰʢعلى انه:الإن عʙم الʺȞافأة لقاء الʽʴʹʱات الʱي رضا الʨȃʜن

عʙʻ الʛʷاء 16یʴʱʺلها الʨȃʜن

 ʃȂʙ4تع: ȑدʕها مʺا یʽعل أو الʱفʨق عʛف على انه "الʴالة الʱي یʦʱ فʽها مقابلة إحʽʱاجات ورغʰات وتʨقعات الʨȃʜن

لʻفʝ الʙʵمة" 17الى إعادة ʡلʖ الʨȃʜن

Ȑʙʺ18 تلʽʰة الʳامعة لʴاجاتهʦ وذلʥ مʧ خلال :اما الʱعʅȄʛ الإجʛائي لʺفهʨم رضا الʢالʖ هʨ تقʙیʛ الʢلʰة ل

تʙʴیʙ مʢʱلʰات  وتʨقعات الʢلاب و العʺل علʽها-

-ʖالʢضا الʛعلقة بʱʺانات الʽʰال ʧم ʧʽمع Ȑʨʱʶم ʦǽʙتق

تفهʦ العʨامل الʱي تعʜز الʛضا و الإسʻاد الى الʺعلʨمات في تʧʽʶʴ الأداء-

ʅȄعارʱخلال ال ʧلعة مʶاداء ال  ʧʽب الʶاǼقة نʱʻʱʶج ان الʛضا عʰارة عʧ شعʨر و احʶاس نفʶي ǽعʛʰ عʧ الفʛق

ة لʨʱقعات  العʺʽل وʚȃلʧȞʺǽ  ʥ تʺʜʽʽ ثلاث مȄʨʱʶات: او الʙʵمة الʺʙرؗ

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 ʛؗعلي ب ʙʺʴدةمʦʱال ʥلاء عʸرضا العʛʸم ʝʺʷال ʧʽ504ص 2001’،جامعة ع.
18-، Șʽى شفʻمʯالعلاقاتالǺ ȖȂʦʴ ʛʸة،مȄة الأدارʽʺʻʱة للʽȃʛة العʺʤʻʺرات الʨʷʻ78ص 2006،م.
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العʺʽل غʛʽ راض-لا تʨجʙ جʨدة-الأداء اقل مʧ الʨʱقعات-1

الʨʱقعات-2 ȑاوʶǽ دة-الأداءʨج ʙجʨل  راض-تʽʺالع

العʺʽل راض جʙا-تʨجʙ جʨدة عالʽة-الأداء أكʛʰ مʧ الʨʱقعات-3

الʠʸلʔ الʰاني:أهʻʸة وخʶائʝ رضا الʦȁʚن

.ʧʽلفʱʵم ʧʽعʛضا في فʛال ʟائʸضا وخʛة الʽʺالى اه حʘʽ سʛʢʱʻق

الفʙع الأول: أهʻʸة رضا الʦȁʚن

على أهʺʽة ʛʽʰؗة في سʽاسة اȑ مʤʻʺة وȄعʙ مʧ أكʛʲ الʺعایʛʽ فاعلʽة للʦȞʴ على ادائها لا  ʨʴʱʶǽذ رضا الʨȃʜن

 ʧؗل م ʙدة ،إذ أكʨʳال ʨʴهة نʳʱة مʺʤʻʺه الʚه على الامʨر الاتʽة  Hoffman وBASTONسʽʺا عʙʻما تʨؔن

Ǽالʰʶʻة لأداء  الʺʤʻʺة و  19هي:لانها الʨسʽلة الʺعʛʰة عʧ رضا الʨȃʜن

سȄʛعا- راضʽا عʧ الʙʵمة الʺقʙمة له مʧ قʰل الʺʤʻʺة فإن قʛاره Ǽالعʨدة الʽها سʨȞʽن إذا ؗان الʨȃʜن

مʻافʶة.- Ȑʛات اخʺʤʻالى م عʧ الʙʵمة الʺقʙمة له مʧ قʰل الʺʤʻʺة سʽقلل مʧ إحʱʺال تʨجه الʨȃʜن رضا الʨȃʜن

لʙیها القʙرة ع- سʨؔʱن لى حʺاǽة نفʶها  مʧ الʺʻافʧʽʶ ولا سʽʺا فʽʺا ʟʵǽ إن الʺʤʻʺة الʱي تهʦʱ بʛضا الʨȃʜن

الʺʻافʶة الʶعȄʛة.

تغǽʚة عʽʶȞة للʺʤʻʺة فʽʺا یʱعلǼ Șالʙʵمة الʺقʙمة له مʺا ǽقʨد الʺʤʻʺة لʛȄʨʢʱ خʙماتها - ʲʺǽل رضا الʨȃʜن

الʺقʙمة للʨȃʜن.

تʧȞʺʱ مʧ تʙʴیʙ حʱʸها الʨʶقʽة - إن الʺʤʻʺة الʱي تʶعى الى قʽاس رضا الʨȃʜن

مقʽاس لʨʳدة الʙʵمة الʺقʙمة- ǽعʙ رضا الʨȃʜن

ʶǽاعʙ الʛضا في تقʦǽʙ مʕشʛات لʱقʦʽʽ ؗفاءة الʺʤʻʺة و تʻʽʶʴها نʨʴ الافʹل مʧ خلال:-

تقʦǽʙ الʽʶاسات الʺعʺʨل بها والغاء تلʥ الʱي تʕثʛ في رضاه·

· ʨحاته في ضʨʺʡو ء ارائه الʱي تعǽ ʙعʙ دلʽلا لȌʽʢʵʱ الʺʨارد الʽʺʽʤʻʱة وتʛʽʵʶها لʙʵمة رغʰات الʨȃʜن

تغǽʚة عʽʶȞة

اداء العاملʧʽ في الʺʤʻʺة ومȐʙ حاجاتهʦ الى الʛʰامج الʙʱرʽʰȄة · Ȑʨʱʶم ʧف عʷؔال

سʶʽاهʦ الʛضا في تʴقȘʽ الارȃاح مʧ خلال حاجات و مʢʱلʰات الʨȃʜن·

للʛʷʻ و الʨʱزȄع، الأردن ،العلاقات مع الʦȁʚنادارةالʢائي یʨسف سلʽʺان ،-19 .223صȋ2009,01،دار الʨارق
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ʶǽاعʙ الʛضا على رسʦ بʛامج و خȌʢ عʺل الʺʤʻʺة·

للʺʤʻʺة.ʶǽاعʙ الʛضا على خلȘ ولاء مʧ قʰل الʨȃʜن·

الفʙع الʰاني: خʶائʝ رضا الʦȁʚن

فʦʽ یلي: 20تʲʺʱل خʸائʟ رضا الʨȃʜن

هʻا ǼعʧȄʛʸʻ ذاتي:الʙضا -1 مʧ جهة اساسʧʽʽیʱعلȘ رضا الʨȃʜن الʨʱقعات الʽʸʵʷة للʨȃʜن Ȑʨʱʶعة ومʽʰʡ،

هي الʛʤʻة الʨحʙʽة الʱي ʧȞʺǽ اخʚها Ǽعʧʽ الإعʰʱار  ،فʛʤʻة الʨȃʜن Ȑʛجهة اخ ʧمة مʙمات الʺقʙʵاتي للʚوالإدراك ال

 ʧمة مʙʵدة الʨعلى ج ʦȞʴǽ ʨة فهʽعʨضʨة ومʽاقعʨمة بʙʵدة الʨعلى ج ʦȞʴǽ لا فʟʵǽ ʦʽ مʨضʨع الʛضا،فالʨȃʜن

Ǽان الʙʵمة الʺقʙمة احʧʶ مʧ خʙمات الʺʤʻʺات الʺʻافʶة یʛاها خلال ما Ȑʛی ȑʚال یʨʱقعه مʧ الʙʵمة وفالʨȃʜن

،ومʧ هʻا تʤهʛ أهʺʽة الغʱʻقال مʧ الʛʤʻة الʙاخلʽة  اخǼ ʛأنها أقل جʨدة مʧ الʙʵمات الʺʨجʨدة في الʨʶق زʨȃن

ʺʱي تعʱة الʽارجʵة الʛʤʻقة الى الǼاʢʺدة و الʨʳعلى ال ʜؔتʛي تʱم الʙان لا تق ʖʳǽ ةʺʤʻʺضا ،فالʛدة والʨʳعلى ال ʙ

خʙمات وفȘ مʨاصفات ومعایʛʽ مʙʴدة وȂنʺا تʱʻج وفȘ ما یʨʱقعه وʱʴȄاجه الʨȃʜن.

ʚاتʽة للʛضا یʱʻج عʻها ضʛورة وجʨد عʻاصʛ مادǽة خاصة Ǽالانʢʷة الʙʵمʽة ،أȑ جعل العʻاصʛ إن خاصʽة ال

ʵدة الʨعل جʳǽ ىʱسة حʨʺمة ملʙʵة للȄʨʻن.الʺعʨȃʜال Ȑʙفي لʵضا الʛهار الʣاجل إ ʧة ،ومʽئʛمة مʙ

ǽقʨم Ǽالʺقارنة مʧ خلال نʛʤته الʙضا نʮʴي:-2 لا یʱعلȘ الʛضا هʻا ʴǼالة مʢلقة وغʻʺا بʱقʙیʛ نʰʶي ،فؔل زʨȃن

 ʝعʺلان نفʱʶǽ ʧʽنʨȃقع ،ففي حالة زʨʱات الȄʨʱʶم ʖʶح ʛʽغʱضا ذاتي الا انه یʛأن ال ʧم ʦغʛالʰف، لʺعایʛʽ الʨʶق

رایهʺا حʨلها مʱʵلف تʺاما ،لان ت ʨقعاتهʺا الاساسʽة نʨʴ الʙʵمة مʱʵلفة الʙʵمة في نفʝ الʛʷوʧȞʺǽ ȋ ان ʨȞǽن

 ʧؔول ʧʶالأح وهʚا ما ǽفʛʶ لʻا Ǽانه لʗʶʽ الʙʵمات الاحʧʶ هي الʱي تʰاع Ǽʺعʙلات ʛʽʰؗة ،فالʺهʦ لʝʽ ان تʨؔن

الاكʛʲ تʨافقا مع تʨقعات الʨȃʜن. ʖʳǽ ان تʨؔن

ʽفل، ȘȄʨʶʱال الʳفي م ʝ بهʙف تʙʴیʙ القʢاعات مʧ هʻا ʧȞʺǽ ان نفهȞʷǼ ʦل افʹل الʙور الʺهʦ لʱقʦʽʶ الʨʶق

الʨʶقʽة ،وȂنʺا لʙʴʱیʙ الʨʱقعات الʺʳʱانʶة للȃʜائʧ مʧ اجل تقʦǽʙ خʙمات تʨʱافȘ مع هʚه الʨʱقعات.

3-:ȏرʦʠضا تʙجهةال ʧقع مʨʱال Ȑʨʱʶم،ʧȄارʽالʺع ʧیʚه ʛȄʨʢخلال ت ʧم الاداء یʱغʛʽ رضا الʨȃʜن Ȑʨʱʶوم

وفʺع مʛور الʜمʧالʺʙرك  Ȑʛجهة اخ ʧة او مʙیʙمات جʙر خʨهʤة لʳʽʱرا نʨʢف تʛان تع ʧȞʺǽ لʨʱقعات الʨȃʜن

لʨʳدة  تʨʢر الʺعایʛʽ الʵاصة Ǽالʙʵمات الʺقʙمة،وذلʖʰʶǼ ʥ زȄادة الʺʻافʶة ونفʝ الʷيء Ǽالʰʶʻة لادراك الʨȃʜن

ʦǽʙة تقʽرا خلال عʺلʨʢا تʹǽا ʨف هʛعǽ ʧȞʺǽ ȑʚمة الʙʵمةالʙʵال.

اصʰح یʰʱع ن ʤام یʨʱافȘ مع هʚه الʨʢʱرات عȘȄʛʡ ʧ الأخʚ في الʰʶʴان جʺʽع الʱغʛʽات إن قʽاس رضا الʨȃʜن

الʴاصلة.

20-،ʧیʙر الʨان نʻعʨلاءبʸها على رضا العʙمات و اثʗʳدة الʦلة جʽʶʺاف الʽضʨب ʙʺʴجامعة م،ȘȄʨʶت،ʛʽʱʶ115ص2006/2007،رسالة ماج
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الʠʸلʔ الʰالʖ: مʗʲدات رضا الʦȁʚن

 ʨȃʜقعات الʨت ʧʽة بʨʳالف ʨه و الاداء Ǽعʙ الʶلع او الʙʵماترضا الʨȃʜن ،حʘʽ تʱعʙد الʺʙʴدات وتʱʵلف Ǽاخʱلاف ن

ʨامل الʺʕثʛة فʽهʦ ومʧ اهʦ الʺʙʴدات نʙʳ:الʺʱʻج بʧʽ سلعة وخʙمة وʽʰʡ ʧʽȃعة الȃʜائʧ والع

في ذهʻه قʰل اقʻʱاء الʶلعة او الʙʵمة ومȐʙ تʴقȘ الʺʻافع الʱي الʦʯقع:-1 هʨ الʨʸʱر الʨȞǽ ȑʚنه الʨȃʜن

،معʙʺʱا في ذلʥ على الʺعلʨمات الʛʱاكʺʽة الʱي ʨȞǽنها مʧ خʛʰته الʶاǼقة مʧ الاسʱهلاك 21یʛغʖ في الʨʸʴل علʽها

 ʧار عʰاخ ʧه مʽقل الʻا یʺȃمة وʙʵل الʨقة حǼاʶه الȃارʳʱȃؗه وʨلʶǼ الفعلي للʶلعةاو الʙʵمة،وقʙ یʱأثʛ قʛار الʨȃʜن

ʸمه الاتʙالاضافة الى ماتقǼ مةʙʵلعة او الʶان اداء الʷǼ قاءʙارب الاصʳد تʨمات ووعʨمعل ʧة مʽقȄʨʶʱالات ال

عʧ الʶلعة او الʙʵمة مʴل الʨʱقع،وما یʛʷʻ مʧ معلʨمات عʧ تلʥ الʺʱʻج.

22هʻاك عʙة تʽʻʸفات مʧ الʨʱقع نʛؗʚ مʻها:

الʨʸʴل علʽها مʧ شʛاء و اسʙʵʱام الʺʱʻج - الʨʱقعات  عʽʰʡ ʧعة واداء الʺʱʻج:هي الʺʻافع الʱي یʨʱقع الʨȃʜن

نفʶه.

في سʽʰل الʨʸʴل على الʺʱʻج مʲل الʨʱقعات ع- ʧ تؔالʽف الʺʱʻج :وهي الʱؔالʽف الʱي یʨʱقع ان یʴʱʺلها الʨȃʜن

الʨقʗ او الʳهʙ الʺʚʰول.

الʨʱقعات عʧ الʱؔالʽف الإجʱʺاعʽة او الʺʻافع:وهʨ رد الفعل الʺʨʱقع للافʛاد الآخʧȄʛ مʲل الاقارب وذلʥ عʙʻ شʛاء -

الفʛد للʺʱʻج

نʳʽʱة اسǽعʛʰ االأداء الʗʸرك:-2 الاداء او الʨʸرة الʱي ʸʴǽل علʽها الʨȃʜن Ȑʨʱʶم ʧرك عʙʺعʺاله او لاداء الʱ

اسʱهلاكه للʺʱʻج وتقʦʽ اعʱʺادا على الʺعلʨمات الʛʱاكʺʽة الʱي ʨȞǽنها مʧ خʛʰته الʶاǼقة مʧ الاسʱهلاك الفعلي للʶلعة 

"ȐʛȄمات مʺاثلة وʙʵاو لpermantوchurchill ةʽʺان الأه " ʛʰʱعǽ نهʨؗ في ʧʺؔرك تʙʺة للاداء الʽالاساس

ʨʸʵǼص الʺʱʻج الȑʚ ؗان مʴل اخʰار مʧ بʧʽ مʨʺʳع  مʛجعي لʙʴʱیʙ مȐʙ تʴقȘ الʨʱقعات الʱي ʨؗنها الʨȃʜن

الʙʰائل وȄعʛʰʱ الإدراك مʧ بʧʽ الʺعایʛʽ الʺعʙʺʱة في نȄʛʤة مقایʝʽ الʺقارنة لقʽاس الʛضا الʺʲʺʱلة في الاداء 

23الʺʨʱسȌ.الʺʲالي و الاداء

مʧ احʶاس الفʛد الʻاتج عʧ مقارنة بʧʽ اداء الʺʱʻج الʺʙرك وʧʽȃالʠʸاǺقة :-3 Ȑʨʱʶقة على انها "مǼاʢʺف الʛتع

21 -gibert rock et marie jose-le doux ,le service de la clientele,edition ERPI.paris ,2006p31
.52ص 2005رسالة ماجʛʽʱʶ مʨʷʻرة،جامعة الʰلʙʽة ؗلʽة العلʨم الاقʸʱادǽة،،اسʙʯاتʻʱʻة رضا العʸلاءʙʽʷؗة حʰʽʰة،-22
ʗʸؕخل اسʙʯتʱʻي لʮʹاء ولائه،حاتʦ نʨʳد،-23 الإقʸʱادǽة،مʨʷʻرة،جامعة الʜʳائʛ،كلʽة العلʨمرسالة ماجʛʽʱʶ تفغʻل رضا الʦȁʚن

77ص2005/2006الʻʶة الʳامعʽة:
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بʧʽ الاداء و الʨʱقعات وȃالʱالي ʻʻȞʺǽا24تʨقعات هʚا الفʛد ʻʻȞʺǽا القʨل ان الʛضا هʨ دالة للفʛق Ȑʛارة اخʰعȃو،

القʨل Ǽان هʻاك ثلاث مȄʨʱʶات ʧȞʺǽ ان تʴʱقȘ وهي: 

الʺʱʶهلʥ غʛʽ راض-الأداء اقل مʧ الʨʱقعات-1

الʨʱقعات-2 ȑاوʶǽ راض-الأداء  ʥهلʱʶʺال

الʺʱʶهلʥ راض وسعʙʽ للغاǽة.-الأداء أكʛʰ مʧ الʨʱقعات-3

تʨجʙ حالʧʽʱ:وفي هʚه الʴالة

-ʛʲالاداء الفعلي اك ȑا: ʖجʨاف مʛʴها.انʽب فʨغʛقع وهي حالة مʨʱʺالاداء ال ʧم

إنʛʴاف سالʖ: اȑ الأداء الفعلي أقل مʧ الأداء الʺʨʱقع وهي حالة غʛʽ مʛغʨب فʽها. -

):مʗʲدات الʙضا3الȜʵل (

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

الʠʸلʔ الʙاǺع: العلاقة بʥʻ جʦدة الʗʳمة ورضا الʦȁʚن

الا ان الاكادمʧʽʽ مازالʨ غʛʽ مʱفقʧʽ على ارضʽة على الʛغʦ مʧ وجʨد علاقة اكʙʽة بʧʽ جʨدة الʙʵمة ورضا الʨȃʜن

ة ʨʸʵǼص مفهʨمي ʛؗʱʷة عʺل مȄرؤ فعلʽة واضʴة ودقʽقة لʱفʛʽʶ جʨدة الʙʵمة و الʛضا ،اذ أنهʦ لا ʱʺǽلʨؔن

ة مʧ قʰل الʨȃʜن مابbateson ʧʽبʨصفها مʨقفا او اتʳاها شاملا ،اذ مʽʰʡ ʜʽعة الʛʱاȌǼ وماهʱʽه،وأن الʨʳدة الʺʙرؗ

 ʜنه الʨȞǽ اهاʳنها اتʨؗ دهاʙوح مʧ خلال تقʽʽʺه لعʛض الʙʵمةجʨدة الʙʵمة و رضا الʨȃʜن وان هʚا الʺʨقف ʨȃن

م ʽʻʰا او مʙʻʱʶا على سلʶلة مʧ خʛʰات تقʽʺʽʽة ساǼقة،والʨʳدة هي Ǽالاصل تقʦǽʙ الʙʵمة على الʨجه غالʰا ما ʨȞǽن

Ǽʺا یʻʱاسʖ وتʨقعاته عʻها ، لان هʚه الʨʱقعات لʦ تاتي مʧ فʛاغ بل هي مʽʻʰة على الʖʳǽ ȑʚ ان تقʙم Ǽه للʨȃʜن

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

الرضــــــــــــــا المطابقة

الاداء المدرك

التوقعات
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یʨʱقع هʚه الʨʳدة وȃالʱالي لʦȞʴǽ ʧ على الʙʵمة Ǽانها ذات جʨدة عالʽة الا اذا ما  تʨʸرات و مʕثʛات جعلʗ الʨȃʜن

ʡاǼقʗ او فاقʗ تʨقعاته.

في الʻقاȋ وʧȞʺȄ تلʟʽʵ الʱʻائج الʺʨʱصل الʽها مʧ خلال  دراسة العلاقة بʧʽ جʨدة الʙʵمة و رضا الʨȃʜن

25الʱالʽة:

الإتفاق على وجʨد علاقة اكʙʽة بʧʽ جʨدة الʙʵمة و رضا الʨȃʜن.-

خʛʰة فعلʽة.- الى خʛʰة مع الʙʵمة لؔي ʙʴǽد الʛضا، بʻʽʺا ʧȞʺǽ ادراك الʨʳدة مʧ دون ʱʴǽاج الʨȃʜن

-ʽة ،بʽالʴالادراكات الǼ دةʨʳال Ȍʰتʛل.تʰقʱʶʺقعة في الʨʱʺقة و الǼاʶات الʛʰʵالى ال ʙʻʱʶǽ ضاʛا الʺʻ

في صʨرة نʨاǽا الʛʷاء.- تʱʹح العلاقة بʧʽ جʨدة الʙʵمة و رضا الʨȃʜن

- ʧع ʛʰعǽ ȑʚيء الʷة ،الʶسʕʺعها الʻʸاصفات تʨو م ʛʽعلى معای ʙʺʱمة تعʙʵدة الʨات جʛشʕان مǼ جʱʻʱʶا نʺؗ

تعʙʺʱ على قاعʙة حʶاسة ʸǽعʖ لʺʶها (ادراك الȃʜائʧ) ومʧ خلال حقʽقة ملʺʨسة ،Ǽالʺقابل مʕشʛات رض ا الʨȃʜن

یʱʹح الʻʱاقʟ الʺʛؔʱر في الʱʻائج لانه مهʺا تʧؔ الʨʳدة الʴقʽقʽة فان  قʽاس جʨدة الʙʵمة و قʽاس رضا الʨȃʜن

هʨ الǽ ȑʚقʛر في الʻهاǽة مع مʧ یʱعامل ،مع الʺʕسʶة او م ة هي الاهʦ لان الʨȃʜن ʻافʶها.الʨʳدة الʺʙرؗ

،حʘʽ أن الʛضا ʙʺʱʶǽ في الʺʛاحل الاولى مʧ اتʳاهات - تاثʛʽ الʺلʺʨسʽة ،الʱعاʡف ،و الأمان على رضا الʨȃʜن

مʱفائلا و مʶʺʴʱا ومʱʶعʙا لʺʶاعʙة الȃʜائʧ فإن هʚا یʙعʦ مʧ فʛص الʽʰع  ʽات مقʙم الʙʵمة ،عʙʻما ʨȞǽن ʨؗوسل

وتʛؔار الʱعامل.

،حʘʽ أن درجة و دقة وسʛعة الإسʳʱاǼة لها تاثʛʽ في رغʰات الإعʱʺادǽة تاثʛʽ الإسʳʱاǼة  و - على رضا الʨȃʜن

الʨȃʜن.

:ʖالʰال ʖʲʮʸض الʙقة عǺاʴراسات الʗالʖʲʮافة للʷʸة الʸʻوالق

في هʚا الʺʘʴʰ الى اوجهونعʛج علىʺʴلʽةالʙراسات الʶاǼقة ذات الʸلة Ǽالʺʨضʨع  العʽȃʛة والسʨف نʛʢʱق

بʧʽ الʙراسات ؗʺا سʻقʙم القʽʺة الʺʹافة للʙراسة الʴالʽة.لʰʷه والاخʱلافا

الʗراسات العʻȁʙةالʠʸلʔ الأول:

ʗȄʛاج ʙها:لقʻم ʛؗʚي نȃʛالع ʧʡʨة دراسات مʺاثلة في الʙع

Ǻالʓʸسʴةالعلاقة الʯفاعلʻة بʥʻ اǺعادخʛʽʲ مʙʺʴ،أسʺاء مʛاǽʺي،-25 ،مʳلة الȄʛادة لاقʸʱادǽات الاعʺال جʦدة الʗʳمة ورضا الʦȁʚن

ʙلʳʺد 3،الʙلال4،العʽʳجامعة ال،،ʛائʜʳانة،الʽمل ʝʽʺنعامة خʨ45ص 2017ي ب.
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الʗراسة الاولى:-1

:"درجة رضا ʡلʰة جامعة مʕتة عʧ الʙʵمات الʳامعʽة مʧ وجهة نʛʤهʦ"عʹʦان الʗراسة

 ʙلʳʺار ،الʻʺلة الʳد 19مقال مʙ01،الع ʧʺʽ2013،ال.

ʖاحʮال ʙʺʴفات:مʽالقʹاة،صالح خل ʙحام،ʧʽأم

الʙراسة لʱقʸي درجة رضا ʡلʰة جامعة مʕتة عʧ الʙʵمات الʳامعʽة:تأتي هʚه إشȜالʻة الʗراسة

449وزعʗ على عʻʽة مʧ : اعʙʺʱت الʙراسة على الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي وتʦ اعʙاد اسʰʱانةالʸʹهج الʗʳʯʴʸم

 ʦسʨاني مʲراسي الʙل الʸفي الف ʖالʡ2011/2012

:هʙفʗ الʙراسة الى تقʸي درجة رضا ʡلʰة جامعة مʕتة عʧ الʙʵمات الʳامعʽة .الهʗف مʥ الʗراسة

الʗراسة الʰانʻة: 

ها ʡلʰة جامعة الاقʸى Ǽغʜة ʰʡقا لʺقʽعʹʦان الʗراسة جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة ؗʺا یʙرؗ Ȑʨʱʶدة :"مʨاس ج

serv perfالʙʵمة

2013یʻایʛ 50- 1ص:17،الʺʳلʙ مʳلة جامعة الأقʸى ،سلʶلة العلʨم الإنʶانʽة 

ʖاحʮد.:ال ʙʺʴسلʺان.م ʦʽاهʛاب

ها الʢلʰة ʳǼامعة الأقʸى Ǽغʜة ؟:إشȜالʻة الʗراسة جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة ؗʺا یʙرؗ Ȑʨʱʶما م

ها ʡلʰة جامعة الاقʸى مʧ خلال الى:هʙفʗ الʙراسةالهʗف مʥ الʗراسة قʽاس جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة ؗʺا یʙرؗ

serv perfاو الاداء الفعلي والʷǽ ȑʚار الʽه اخʸʱارا service performanceاسʙʵʱام مقʽاس جʨدة الʙʵمة 

) ʧʽعȃل على ارʺʱʷȄعاد وǼة اʱس ʧم فقʛةو ) 40،وقʙ قام الʰاحʘ بʦʽʺʸʱ مقʽاس خاص Ǽقʽاس جʨدة الʙʵمة مʨȞن

 ʧنة مʨȞى مʸة جامعة الاقʰلʡ ʧة مʻʽاس على عʽالʺق Șʽʰʢت ʦت ʙق380وقʛʢالǼ اسʽة الʺقʳمعال ʦت ʙوق ʖالʡ

(SPSS)الإحʸائʽة مʧ خلال 

الʗراسة الʰالʰة: 

جʨدة الʙʵمات الʢلابʽة  ورضا الʢلʰة عʻها في الʳامعات الأردنʽة الʨȞʴمʽة"عʹʦان الʗراسة Ȑʨʱʶم":

الأردن.2014سʻة 15ʺان جʨدة الʱعلʦʽ العالي ،الʺʳلʙ الʶاǼع ،العʙدالʺʳلة العʽȃʛة لʹ

ʖاحʮع.الʛالأق ʛسارة شاك، ȑاوʡʛʶان الʽسف ʙف ،خالʽس ʦʽاهʛاب ʛناص:
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ت جʨدة الʙʵمات الʢلابʽة و رضا الʢلʰة في الʳامعات الʨȞʴمʽة الاردنʽة ؟ا:ما مȄʨʱʶإشȜالʻة الʗراسة

جʨدة الʙʵمات الʢلابʽة ورضا الʢلʰة في الʳامعات الʨȞʴمʽة الهʗف مʥ الʗراسة Ȑʨʱʶم ʦʽʽراسة الى تقʙال ʗفʙه:

معʛفة فʽʺا لʨ الاردنʽة ومʧ وجهة نʡ ʛʤلʱʰها والى الʱعʛف على اثʛ جʨدة الʙʵمات الʢلابʽة في رضا الʢلʰة و

دلالة ( Ȑʨʱʶم ʙʻة عʽائʸذات دلالة اح ،حʘʽ جʺعʗ بʽانات الʙراسة ) في رضا الʢلʰة 0.05كان هʻاك فʛوق

 ʧم ʡالʖ.776الاولʽة مʧ خلال تʨزȄع اسʽʰʱان على عʻʽة تʨؔʱن

ʲʸلʻةالʠʸلʔ الʰاني:الʗراسات ال

ʚن جʜائʨȄʛن ʛؗ مʻها ما یلي:هʻاك عʙة دراسات حʨل هʚا الʺʨضʨع تʻاولها Ǽاحʨʲن

الʗراسة الأولى:

القاعات الʽʸفʽة،الʧȞʶ) الʺقʙمة مʧ جامعة ’الʙʵمات الʳامعʽة (الʱعلʽʺʽة ،الʺʽʰʱȞة،الإʡعام :"تاثʛʽعʹʦان الʗراسة

الʳلفة على رضا الʢلʰة"

ʖاحʮلفة.الʳة ،جامعة الȄارʳʱم الʨو العل ʛʽʽʶʱة والǽادʸʱم الإقʨة العلʽلȞǼ ةʛاضʴاذة مʱال ،اسȃʨʡ ةʰʽه:

ادراك الʢلʰة للʙʵمات الʳامعʽة الʺقʙمة لهʦ مʧ جامعة الʳلفة إشȞالʽة الʙراسة: تʱلʟʵ مȞʷلة الʙراسة في ʽؗفʽة

 ʦȞʴǼ ةʰلʢف على اراء الʛعʱراسة الʙه الʚة في هʲاحʰال ʗمات حاولʙʵه الʚه ʦʽʽقʱة،ولʙایʜʱʺال ʦاجاتهʴها لʱʽʰتل Ȑʙوم

انهʦ قادرʧȄ على تقʦʽʽ الʙʵمات الʺقʙمة لهʦ على هʚا الاساس تʺʗ صʽاغة الإشȞالʽة ؗʺا یلي:

فʽة،الʧȞʶ) الʺقʙمة مʧ جامعة الʳلفة على القاعات الʸ’،الʺʽʰʱȞة،الإʡعام تʕثʛ الʙʵمات الʳامعʽة (الʱعلʽʺʽةهل

رضا الʢلʰة ؟

على مȐʙ جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة الʺقʙمة مʧ جامعة الʳلفة والʱعʛف على وجهة الهʙف مʧ الʙراسة هʨ الʱعʛف 

ة لȐʙ الʢلʰة عʧ نʛʤ الʢلʰة عʧ الʙʵمات ومȐʙ رضاهʦ عʻها ،كʺا هʙفʗ الʙراسة الى معʛفة الʨʸرة الʺʙرؗ

جامعة الʳلفة.

الʗراسة الʰانʻة:

دراسة مʙʽانʽة على ʡلʰة جامعة سعʙʽة -اثʛ رضا جʨدة الʙʵمات الʱعلʽʺʽة على رضا الʢلʰة:قʽاسعʹʦان الʗراسة

– ʛائʜʳال

.2016سʻة:02مقال مʳلة نʨر للʙراسات الاقʸʱادǽة العʙد 

ʖاحʮسف.-:أالʨار یʨص،ȑزقا ʙʽʺح
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تقʙمها جامعة سعʙʽة على : تʺʲل مȞʷلة الʙراسة الى مʴاولة قʽاس جʨدة الʙʵمات الʱعلʽʺʽة الʱيإشȜالʻة الʗراسة

) ǼاǼعاده الʶʺʵة (العʻاصserv perf ʛرضا الʢلʰة وذلǼ ʥاسʙʵʱام مقʽاس الاداء (

جʨدة  Ȑʨʱʶالي رفع مʱالȃة وʰلʢرضا ال Șʽقʴة تʽغǼ (فʡعاʱة،الامان و الǼاʳʱة،الاسǽادʺʱة،الاعʽسʨʺة،الʺلǽالʺاد

الʙʵمة وؗانʗ الاشȞالʽة ؗالʱالي:

ة الʱعلʽʺʽة الʱي تقʙمها جامعة سعʙʽة على رضا ʡلʰة ؟ما اثʛ اǼعاد جʨدة الʙʵم

–الʜʳائʛ –الʱي تقʙمها جامعة سعʙʽة : تهʙف الʙراسة الى تʙʴیʙ اثʛ جʨدة الʙʵمات الʱعلʽʺʽة الهʗف مʥ الʗراسة

) الȑʚ یʛتʜؔ على قʽاس الاداء الفعلي للʙʵمة الʺقʙمةserv perfعلى رضا الʢلʰة وذلǼ ʥاسʙʵʱام مقʽاس الاداء (

   ʧراسة مʙة الʻʽع ʗنʨؔ370ت ʗارة شʺلʺʱام اسʙʵʱاس ʦت ʥة ذلʳولʺعال ʖالʡ29 ةʻʽعها على عȄزʨت ʦة تʛفق

) حʘʽ تʺʲلʗ الاهʙاف SPSS V 20الʙراسة وتʦ تفȄʛغ الʽʰانات وتʴلʽل الʱʻائج Ǽاسʙʵʱام الʛʰنامج الاحʸائي (

فʽʺا یلي:

معة سعʙʽة مʧ ناحʽة الاداء حʖʶ الاǼعاد الʺʨȞنة لʺقʽاسمعʛفة تقʦʽʽ الʢلʰة لʨʳدة الʙʵمات الʱي تقʙمها جا-

 )serv perf.(

-ʦمة لهʙمات الʺقʙʵدة الʨʳل ʦهʺʽʽة في تقʰلʢمها الʙʵʱʶǽ يʱامل الʨة العʽʺف على اهʛعʱال

الʛضا العام عʧ الʙʵمات الʱعلʽʺʽة الʱي تقʙمها الʳامعة- Ȑʨʱʶم ʙیʙʴت

رضا الʢلʰة على الʙʵمات الʳامعʽة.serv perfداء (تʙʴیʙ مȐʙ قʙرة اسʙʵʱام مقʽاس الا- Ȑʨʱʶاس مʽلق (

الʗراسة الʰالʰة:

و عʹʦان الʗراسة ȑالاداء الادار Ȑʨʱʶة على مʙʽلʰال ʖدحل ʙاد في جامعة سعʸʱة الاقʽة ؗلʰلʡ رضا Ȑʙم:

الاكادǽʺي لؔلʱʽهʦ 'دراسة مʽʴʶة' 

.2009العʙد الʲاني 25والقانʨنʽة الʺʳلʙ مقال مʳلة دمȘʷ للعلʨم الاقʸʱادǽة 

 ʖاحʮة:الʽʻʶʴال ʦʽاهʛاب ʦʽسل

و اشȜالʻة الʗراسة ȑالاداء الادار ʧة عʙʽلʰال ʖدحل ʙاد في جامعة سعʸʱة الاقʽة ؗلʽة ؗلʰلʡ مادرجة رضا:

الاكادǽʺي لؔلʱʽهʦ ؟

رضا الʢلʰة ضʺʧ ال:الهʗف مʥ الʗراسة Ȑʨʱʶف على مʛعʱراسة الى الʙال ʗفʙه ʦʽعلʱال ʛȄʨʢʱة لʲیʙʴاخل الʙʺ

العالي ،اذ اصʰح رضا الʢلʰة عʛʸʻا اساسʽا مʧ عʻاصʛ جʨدة الʱعلʦʽ ،لʚا هʙف هʚا الʘʴʰ الاسʷؔʱافي الى قʽاس 

 ʙوق ʦهʱʽي لؔلʺǽو الاكاد ȑالاداء الادار ʧة عʙʽلʰال  ʖدحل ʙة في جامعة سعǽادʸʱم الاقʨة العلʽرضا ؗل Ȑʨʱʶم
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العام للʛضا ؗان 290لقʽاس على عʻʽة مʕلفة مʧ اسʙʵʱم الاسʽʰʱان ؗاداة ل Ȑʨʱʶʺائج ان الʱʻال ʗʻʽب ʙوق ، ʖالʡ

،كʺا  Ȑʛالات الاخʳʺف في الʽالعلʺي وضع ʘʴʰال الʳل في مʨʰومق ʝȄرʙʱة الʯʽال هʳفي م ʙʽʳال ʧʽاوج بʛʱی

الʛضا وقʙ اوصʗ الʙراسة Ǽان یʕخʚ ر  Ȑʨʱʶة في مȄʛهʨوقات جʛف ʙجʨائج انه لا تʱʻال ʗʻʽان بʰʶʴة في الʰلʢضا ال

 ʙة الى سʽامعʳعى الادارات الʶدة وان تʨʳنات الʨȞم ʙكاح.ʦقعاتهʨة تʽʰة وتلʰلʢاجات الʽʱاح

الʗراسة الʙاǺعة:

القʖʢ –سʛȄʛ 1000الʳامعʽة :تʛقʽة جʨدة الʙʵمات في الاقامة الʳامعʽة "دراسة حالة الاقامةعʹʦان الʗراسة

خʛوȃة ،جامعة عʙʰ الʙʽʺʴ بǼ ʧادʝǽ تلʺʶان.-الʰʢي

ʖاحʮالȘȄʨʶت ʛʱي  ماسȃʨعقǽ ةʴʽʱة ،فʙاعʶاذة مʱاص اسʸة قʽ : زؗ

تʴقȘ رضا الʢالʖ :كʽف ʧȞʺǽ للاقامة الʳامعʽة الʜʳائȄʛة في ʣل تȘʽʰʢ الȘȄʨʶʱ الʙʵماتي اناشȜالʻة الʗراسة

الʺقʦʽ ؟

ʙʴǽد وȄعʛف مʱʵلف الهʗف مʥ الʗراسة ȑʛʤار نʡا ʦǽʙتق ʨع هʨضʨʺا الʚة هʳمعال ʧف الأساسي مʙإن اله:

 ʘʽح ʧمات مʙʵدة الʨة على جʽرة اساسʨʸǼ تʜ حʙیʘ وقʙ رؗ ȑخل ادارʙارها مʰʱاعǼ دةʨʳالǼ علقةʱʺال ʦʽالʺفاه

الى واهʦ الʺعایʛʽ الʺʕثʛة علʽه مʧ خلال جʨدة الʙʵمات خʸائʸها واǼعادها Ǽالاضافة الى الʛʢʱق رضا الʨȃʜن

الى دراسة حالة الاقامات الʳامعʽة Ǽاعʰʱارها واʳǽاد العلاقة الʱي تȌȃʛ بʻʽهʺا وفي الʙراسة الʺʙʽانʽة  تʦ الʛʢʱق

.ʖالʢرضا ال Șقʴي تʱمات الʙʵدة الʨدات جʙʴان على مʽʰʱفي الاس ʜʽ ʛؗʱال ʦة ، و تʽماتʙة خʶسʕم
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:ʖالʰال ʔلʠʸلافالʯه و الإخʮʵراسات اوجه الʗال ʥʻب

الى  الʱي تʦ الاشارة الʽها مʰʶقا ضʺʧ الʙʳول الʱالي:بʧʽ الʙراساتاوجه الʰʷه و الإخʱلافسʨف نʛʢʱق

الʴاǺقةبʥʻ الʗراساتاوجه الʮʵه و الإخʯلافالفʙع الأول:

)ʤول رقʗ2ج ʥʻʮه و ) یʮʵلافاوجه الʯالإخʥʻقةالبǺراسات ساʗ

الاداة الʺʻهج الهʙف مʧ الʙراسةإشȞالʽة الʙراسةعʨʻان الʙراسة
 ʧتة عʕة جامعة مʰلʡ درجة رضا

ʦهʛʤوجهة ن ʧة مʽامعʳمات الʙʵال

تقʸي درجة رضا ʡلʰة جامعة 

مʕتة عʧ الʙʵمات الʳامعʽة

تقʸي درجة رضا ʡلʰة 

جامعة مʕتة عʧ الʙʵمات 

الʳامعʽة

الʺʻهج 

الʨصفي 

الʴʱلʽلي

449الاسʽʰʱان ل 

 ʖالʡ

جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة ؗʺا  Ȑʨʱʶم

ها ʡلʰة جامعة الاقʸى Ǽغʜة ʰʡقا  یʙرؗ

serv perfلʺقʽاس جʨدة الʙʵمة

جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة  Ȑʨʱʶما م

ها الʢلʰة ʳǼامعة الأقʸى  كʺا یʙرؗ

Ǽغʜة ؟

قʽاس جʨدة الʙʵمات 

ها ʡلʰة  الʳامعʽة ؗʺا یʙرؗ

جامعة الاقʸى

الʺʻهج 

الʨصفي 

الʴʱلʽلي

ʵʱــاس ــــــʙام               ــ ـ

 )serv perf(

في الاسʽʰʱان

جʨدة الʙʵمات الʢلابʽة  ورضا  Ȑʨʱʶم

الʢلʰة عʻها في الʳامعات الأردنʽة 

الʨȞʴمʽة

ما مȄʨʱʶات جʨدة الʙʵمات 

الʢلابʽة و رضا الʢلʰة في 

الʳامعات الʨȞʴمʽة الاردنʽة ؟

جʨدة  Ȑʨʱʶم ʦʽʽتق

الʙʵمات الʢلابʽة ورضا 

الʢلʰة

الʺʻهج 

الʨصفي 

الʴʱلʽلي

الاسʽʰʱان 

ʡال776ʖل 

ʛʽة تاثʽʺʽعلʱة (الʽامعʳمات الʙʵال

القاعات ’،الʺʽʰʱȞة،الإʡعام 

الʽʸفʽة،الʧȞʶ) الʺقʙمة مʧ جامعة 

الʳلفة على رضا الʢلʰة

هل تʕثʛ الʙʵمات الʳامعʽة 

،الʺʽʰʱȞة،الإʡعام (الʱعلʽʺʽة

’ʸمة القاعات الʙالʺق (ʧȞʶة،الʽف

مʧ جامعة الʳلفة على رضا الʢلʰة 

الʱعʛف على مȐʙ جʨدة 

لʳامعʽة الʙʵمات ا

الʺقʙمة

الʺʻهج 

الʨصفي 

الʴʱلʽلي

الاسʽʰʱان  

ʡال100ʖل 

قʽاس اثʛ رضا جʨدة الʙʵمات 

دراسة -الʱعلʽʺʽة على رضا الʢلʰة

–مʙʽانʽة على ʡلʰة جامعة سعʙʽة 

ʛائʜʳال

جʨدة الʙʵمة الʱعلʽʺʽة ما اثʛ اǼعاد

الʱي تقʙمها جامعة سعʙʽة على 

رضا ʡلʰة ؟

تʙʴیʙ اثʛ جʨدة الʙʵمات 

الʱعلʽʺʽة الʱي تقʙمها 

جامعة سعʙʽة

الʺʻهج 

الʨصفي 

الʴʱلʽلي

الاسʽʰʱان

ʡال449ʖل 

 )serv perf(

مȐʙ رضا ʡلʰة ؗلʽة الاقʸʱاد في 

Ȑʨʱʶة على مʙʽلʰال ʖدحل ʙجامعة سع

ʦهʱʽي لؔلʺǽو الاكاد ȑالاداء الادار

ما درجة رضا ʡلʰة ؗلʽة ؗلʽة 

 ʖدحل ʙاد في جامعة سعʸʱالاق

و  ȑالاداء الادار ʧة عʙʽلʰال

الاكادǽʺي لؔلʱʽهʦ ؟

رضا  Ȑʨʱʶف على مʛعʱال

الʢلʰة ضʺʧ الʺʙاخل 

لʛȄʨʢʱ الʱعلʦʽ الʙʴیʲة 

العالي

دراسة 

مʽʴʶة

290الاسʽʰʱان ل 

ʖالʡ

تʛقʽة جʨدة الʙʵمات في الاقامة 

الʳامعʽة "دراسة حالة الاقامة الʳامعʽة 

1000 ʛȄʛي–سʰʢال ʖʢة -القȃوʛخ

،جامعة عʙʰ الʙʽʺʴ بǼ ʧادʝǽ تلʺʶان

كʽف ʧȞʺǽ للاقامة الʳامعʽة 

 ȘȄʨʶʱال Șʽʰʢل تʣ ة فيȄʛائʜʳال

تʴقȘ رضا الʢالʖ الʙʵماتي ان 

الʺقʦʽ ؟

ʜʽ على مʙʴدات  ʛؗʱال

جʨدة الʙʵمات واʳǽاد 

العلاقة بʧʽ جʨدة 

الʙʵمات ورضا الʨȃʜن

الʺʻهج 

الʨصفي 

الʴʱلʽلي

80الاسʽʰʱان ل 

ʖالʡ

ʥʻʮالʠاد الʗإع ʥر:مʗʶʸال
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الʗراسات الʴاǺقةعʥالʗراسة الʲالʻةماʚʻʸǻالفʙع الʰاني:

 ʦاه ʛؗʚا یلي نʺʽما فʜʽʺǽراساتʙال ʧة عʽالʴراسة الʙقةالǼاʶال

ʜ على الʙʵمات الʳامعʽة الʺقʙمة في الإقامات الʳامعʽة وهي ؗل مʧ الإقامة الʳامعʽة - ʛؗراسة تʙه الʚان ه

سȘȄʛʡ ʛȄʛ الʜʳائʛ 1000سʛȄʛ سʨفاȑ للʻʰات و الاقامة الʳامعʽة1000سʛȄʛ للʨؗʚر والاقامة الʳامعʽة 1500

هʚه الاقامات تʗʴ وصاǽة مʙیȄʛة 500معʽة للʻʰات والاقامة الʳا ȑʨʹʻات ،وتʻʰقا للǼجي ساʨلʨʻؔʱال ʙالʺعه ʛȄʛس

.(Șʽʶʻʱة والʰاقʛʺال ʦʶق)ةʽامعʳمات الʙʵال

تʟʵ هʚه الʙراسة الʳانʖ الإجʱʺاعي للʢلʰة اȑ تʶلȌʽ الʹʨء عل خʙمة الایʨاء والʻقل والأʡعام-

إن هʙف الʙراسة هʨ معʛفة وتʙʴیʙ اثʛ جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة الʺقʙمة للʢلʰة جامعة الʽʳلالي بʨنعامة -

ʙ العالي للʧȄʨؔʱ الʰʷه الʰʢي الʺقʧʽʺʽ.هǼالاضافة الى ʡلʰة الʺع

مʴاولة معʛفة مȐʙ رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ عʧ الʙʵمات الʳʺعʽة الʺقʙمة (ایʨاء،الإʡعام،الʻقل) -

.في الاقامات الʳامعʽة ول في هʚه الʙراسة اشʛاك الʢلʰة في تقʦʽʽ الʙʵمات الʺقʙمة لهʦكʺا نʴا-

.2018/2019علȘ الʙراسة Ǽالʙʶاسي الʲاني للʺʨسʦ الʳامعي ʱت-

الʨقʨف على تʨقعات وتʢلعات الʢلʰة الʺʱعلقة Ǽالʙʵمات الʺʨʱقعة Ǽغʛض اسʙʱراكها مʧ قʰل قʦʶ الʺʛاقʰة مʴاولة-

.Șʽʶʻʱوال
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خلاصة:

في الʳانʖ تʦ مʧ خلال هʚا الفʸل  حʘʽ تʦ الʛʢʱق تʙʴیʙ الʺفاهʦʽ الʺʱعلقة ʨʳǼدة الʙʵمات و رضا الʨȃʜن

 ʙیʙʴمة الى تʙʵدة الʨʳǼ Șعلʱʺمة واهـــــمفهالʙʵدة الʨم جʨعادهـــــǼا ʦلة فــــʲʺʱʺة، ــــــــا الǼاʳʱة، الإسʽسʨʺي الʺل

جʨدة الʙʵمة في الʺʕسʶة الʙʵمʽة،أما الʳانʖ الʺʱعلȘ ةــــمعʛفة اهʺʽافة الى ــــان ،Ǽالإضــــالإعʱʺادǽة،الʱعاʡف،الأم

و اه فقʙتʦ الʱعʛف على مفهʨم رضا الʨȃʜن ʦ مʙʴدات و خʸائʟ الʛضا Ǽالإضافة الى دراسة ــــــــــبʛضا الʨȃʜن

حʘʽ تʤهʛ العلاقة في انه ؗلʺا زادت جʨدة الʙʵمة زاد ر  ضا العلاقة الʱفاعلʽة بʧʽ اǼعاد جʨدة الʙʵمة ورضا الʨȃʜن

لʺا قلʗ جʨدت الʙʵمة تʛاج وؗ ؗʺا تʦ عʛض Ǽعʠ الʙراسات الʶاǼقة ذات صلة ʨʺǼضʨع ع ــــالʨȃʜن رضا الʨȃʜن

الى  جʜائȄʛة ،كʺا تʦ الʛʢʱق Ȑʛة واخʽȃʛدراسات ع ʗاولʻي تʱال (ʧائȃʜال) ةʰلʢة ورضا الʽامعʳمات الʙʵدة الʨج

ى رضا الʢلʰة ،وتـــʙʵ ʦمات الʳامعʽة علي اثʛ جʨدة الالقʽʺة الʺʹــافة الʱي جاءت بها هʚه الʙراسة والʺʲʺʱلة ف

الʱعȄʛج على ثلاث خʙمات جامعʽة رئʽʶʽة وهي الایʨاء والاʡعام والʻقل.
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ʻهʸـــــــــــــــــت:ʗ

ȑʛʤʻال ʖانʳا في الʻاضʛعʱاس ʙعǼإلىʦمأهʙʵدة الʨع جʨضʨʺǼ الʺلʺة ʖانʨʳوال ʦʽة ـــالʺفاهʰلʢات ورضا ال

ʘʽاني حʙʽʺه الʰعلى جان ȑʛʤʻال ʖانʳالǼ روسةʙʺال ʦʽالʺفاه ʦأه ȋاول إسقاʴʻن،سʛʱة ـاخʽامعʳمات الʙʵة الȄʛیʙا م

ات الʳامعʽة والʺʲʺʱلة في ؗل مʧ خʙمة ـــحʨل اثʛ جʨدة الʙʵماǼ ȋعʠ الʴقائȘ الʨاقعʽةــــــعʧʽ الʙفلى قʙʸ إسق

تʗʴ مʙیȄʛة الʙʵمات الʳامعʽة الʺȄʨʹʻةǼ ʧʽالإقامات الʳامعʽة ــــام على رضا الʢلʰة الʺقʽʺـــʨاء و الإʡعــــالʻقل،الإی

ʦ حʘʽ تʦ تقʦʽʶ هʚا الفʸل إلى ثلاثة مʰاحʡ  ʘالʖ مق150ʽعʻʽة مʨȞنة مʧ اسʨʳʱابحʘʽ تʦ عʧʽ الʙفلى

كالʱالي:

:ʢǼاقة تعȄʛفʽة لʺʙیȄʛة الʙʵمات الʳامعʽة عʧʽ الʙفلىالʖʲʮʸ الأول-

: مʻهʽʳة الʙراسة الʺʙʽانʽةالʖʲʮʸ الʰاني-

-ʖالʰال ʖʲʮʸانالʽʰʱات الاسʛل فقʽلʴض وتʛات:عʽضʛار الفʰʱواخ
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ʠǺاقة تعȂʙفʻة لʗʸیȂʙة الʗʳمات الʱامعʻة عʥʻ الʗفلىالʲʮʸــʖ الأول: 

في هʚا الʺʘʴʰ الى نʷأة ،اقʶام ومهام مʙیȄʛة الʙʵمات الʳامعʽة ؗʺا نعʛج عʧ الʽʰʢعة القانʨنʽة .سʛʢʱʻق

 ʔلʠʸالأولال ʃȂʙفلى: تعʗال ʥʻة عʻامعʱمات الʗʳة الȂʙیʗم

قا على الȘȄʛʢ ــــــــʺʙیʻة خʺʝʽ ملʽانة  فʙʻق الʺلʱقى سابǼمʙیȄʛة الʙʵمات الʳامعʽة لʨلاǽة عʧʽ الʙفلى، تقع

ʦؗ غʛب الʜʳائʛ العاصʺة ʦؗ119 شʛقا و25تʰعʙ عʧ مقʛ الʨلاǽة ب والʱي، 04رقʦ الʻʡʨي

ʽة الʺعȄʨʻة و ــــــــع Ǽالʸʵʷـــــــــــــــــــة تʱʺʱـــاعة إقلʽʺʽــــــــــــــــ، وهي جʺ2004لʻʶة الأخʛʽأنʷأت إثʛ الʱقʦʽʶ الإدارȑوالʱي

الʺʛʱʷك تنʷأأي خʙماتي، ـــــــالاسʱقلال الʺالي و تȞʷل مقاʡعة إدارȄة للʙولة ذات ʡاǼع عʺʨم ȑزارʨار الʛالق ʖجʨʺǼ

الʺʛʱʷك الʺʕرخ في 22/12/2004الʺʕرخ في ȑزارʨار الʛالقǼ ʦʺʱʺل و الʙاء 07/07/2008، الʺعʷإن ʧʺʹʱʺال ،

مʙیȄʛات الʙʵمات الʳامعʽة وتʙʴیʙ مقʛها ومʱʷʺلاتها.

ʦ مʙیȄʛة الʙʵمات الʳامعʽة لʨلاǽة عʧʽ الʙفلى  أرȃع اقامات جامعʽة و ملʴقة و هــــــي:ʹو ت

خʺʝʽ ملʽانة.سʛȄʛ 1000الإقامة الʳامعʽة -

خʺʝʽ ملʽانة.)EX-ITEسʛȄʛ الʺعهʙ الʨʻؔʱلʨجي ساǼقا (500الإقامة الʳامعʽة -

خʺʝʽ ملʽانة. -بʡʨان -س1500ʛȄʛالإقامة الʳامعʽة -

خʺʝʽ ملʽانة- ȘȄʛʡ الʜʳائʛ-س1000ʛȄʛالإقامة الʳامعʽة -

س250ʛȄʛملʴقة الʨئام-

:لʦلاǻة عʥʻ الʗفلى: مهام أقʴام مʗیȂʙة الʗʳمات الʱامعʻة ʰانيالʠʸلʔ ال-

قʤʴ الʦʸارد الȂʙʵʮة-1

ǽ وʹ :ʧʽʱʴلʸم ʦ

:ومʧ مهامهاأولا: مʶلʲة مʯاǺعة الʴʸار الʸهʹي 

-. ʧʽفʣʨʺة للʽʻة الʺهʽمʨʽغالات الʷعة الانǼاʱم

تʦʽʤʻ أوقات العʺل وتȘʽʰʢ الأنʤʺة و اللʨائح الʙاخلʽة للإقامات .-
Ȏʦʯʴʸال ʥʻʴʲوت ʥȂʦؒʯة الʲلʶا: مʻمهامهاثان ʧوم:

- ʦʽʺʸة .تȄʛیʙʺالǼ اصةʵال ʧȄʨؔʱات الʢʢʵم ʦʽʽوتق ʚʽفʻت

قʤʴ الʸالʻة و الʶفقات العʦʸمʻة-2

ʦ ثلاث مʸالح:ʹو ت

:ومʧ مهامهاأولا: مʶلʲة الʚʻʸانʻة و الʲʸاسʮة
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الʶهʛ على تȘʽʰʢ و تفعʽل الʺʜʽانʽة الȄʨʻʶة و الʽʺؔʱلʽة الʵاصة ǼالʺʙیȄʛة .-

-. ʧʽفʣʨʺالعʺال و الǼ علقةʱʺة الʽائل الʺالʶʺر و الʨالأج ʛʽفʨف على تʨقʨال

:ومʧ مهامهاثانʻا: مʶلʲة الʶفقات العʦʸمʻة :

الʙراسة و الʺʸادقة على العʛوض و الʸفقات الʵاصة بȄʨʺʱل الإقامات Ǽالʺʨاد الاسʱهلاكʽة ، الʻقل ، مʨاد -

الʽʤʻʱف ، الʛʵدوات و العقاقʛʽ ، الʺʨاد و الʳʱهʜʽات ( الʺʽʰʱȞة ، الʺʢعʦ ، الغʛف ) .

:ومʧ مهامهاالʵʹʸآت و الهʻاكلثالʰا: مʶلʲة مʯاǺعة 

الʶهʛ على مʱاǼعة الهʽاكل الʳامعʽة ( مʰاني الإقامات و الʺʢاعʦ و الʺلاحȘ الʱاǼع-

3-Ȗʻʴʹʯة و الʮاقʙʸال ʤʴق

ǽ الح:ʹوʸع مȃار ʦ

:       ومʧ مهامها: تʱؔلفاولا: مʶلʲة الʹʵاʟات الʰقافʻة و الȂʙاضʻة و العلʻʸة

-.ʧʽʺʽة الʺقʰلʢة للʽهʽفʛʱات الʡاʷʻلل ȑنامج دورʛوضع ب

الاقامة للʢلʰة الʺقʧʽʺʽ. خارج الʺʱاǼعة الʙورȄة و الʺʨافقة على الʷʻاʡات الʛʱفʽهʽة -

-.ʧʽʺʽة الʺقʰلʢة للʽاضȄʛة و الʽʺة و العلʽقافʲة الʽهʽفʛʱات الʙسائل و الʺعʨال ʛʽفʨعلى ت ʛهʶال

:       مهامهاومʧ ثانʻا: مʶلʲة الإʟعام : 

-ʖالʢعا للʨؔاملة ؗʺا و نʱʺة الʰجʨال ʛʽفʨعلى ت ʛهʶال

القʽام  و تʙʴیʙ الʢلʰات الʵاصة Ǽالʺʨاد الغʚائʽة الʺʨجهة للإقامات-

الʺʛاجعة الʨʽمʽة للʺʨاد الغʚائʽة الʸادرة مʧ فʛع الإʡعام وجʙولʱها.-

غʚائʽة ʸǼفة یʨمʽةالʺʛاجعة الʨʽمʽة للفʨاتʛʽ وصʨلات الʢلʖ و الʶʱلʦʽ للʺʨاد ال-

:       ومʧ مهامهاثالʰا: مʶلʲة الإیʦاء:

دراسة ملفات ʡلʰات الإیʨاء للʢلʰة الʺʳʶلǼ ʧʽالإقامات .-

-. ( ʖو الأجان ʧʽȄʛائʜʳال ) ʧʽʺʽة الʺقʰلʢاء ملفات الʸإح

-. ʧʽʺʽة الʺقʰلʢة للʽمʨʽة الʽضعʨعة الǼاʱم

:       ومʧ مهامهاراǺعا : مʶلʲة الʹقل: 

ات الʴافلات داخل وخارج الʺʙیʻة الʳامعʽة.- ʛؗʴامعي و تʳقل الʻال Ȍʢʵدراسة م

انʷاء و تʢǼ ʛʽʹʴاقات الʻقل الʵاصة Ǽالʢلʰة-

وʦʹȄ مʸلʧʽʱʴ ،مʸلʴة تʙʳیʙ الʺʻح ومʸلʴة تقʦǽʙ الʺʻحقʤʴ الʸʹح :-4
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 ʤل رقȜʵفلى(4الʗال ʥʻة عʻامعʱمات الʗʳة الȂʙیʗʸي لʸʻʢʹʯل الȜʻل الهʰʸǻ (

الʗʶʸر:وثائȖ مʥ مʗیȂʙة الʗʳمات الʱامعʻة عʥʻ الʗفلى

 ʔلʠʸالʖالʰةالʴسʓʸال ȉاʵعة نʻʮʟ :

تعʛʰʱ مʙیȄʛة الʙʵمات الʳامعʽة مʕسʶة عʺʨمʽة ذات ʡاǼع خʙماتى، هʙفها اجʱʺاعي تقʦǽʙ خʙمات مʳانʽة 

الʜʱایʙ في عʙدهʦ سȄʨʻا مʧ مʱʵلف رغʦذات نʨعʽة جʙʽة للʢلʰة الʨافʙیʧ الى جامعة الʽʳلالي بʨنعامة خʺʝʽ ملʽانة. 

الافʛوجهات الʨلاǽة وخارجها وحʱى مʧ خارج الʧʡʨ ، فى اʡار ا ʽȃة فلʧʽʢʶ عȃʛى ومʧ بʧʽ الʙول العʛ لʱعاون

ʻʽافاسʨ والʺالي والʷʱادومʧ افȄʛقʽا والʛʴʸاء الغʽȃʛة  بʨرؗ

دراسʱهǼ ʦالʳامعة وʨʱʰʲȄن و تʛʸʴʻ هʚه الʙʵمات Ǽالʙرجة الاولى في تʨفʛʽ الایʨاء لʽʺʳع الʢلʰة الʚیʧ یʜاولʨن

ʦؗ للʨؗʚر .Ǽعʙ تʧȄʨؔ ملف الʺʧʽʰ فى القانʨنʰʶ50ة للإناث و كʦ عʧ مقʛ الʳامعة ǼالǼ30ʻعʙ مقʛ سʻȞاهʦ ب 

اسʻʲʱاء عȘȄʛʡ ʧ  تʛʽʵʶ الʙاخلى . و ʚؗا تʨفʛʽ الʻقل لʽʺʳع الʢلʰة الʺʳʶل حافلة لغʛض نقل الʢلʰة ʧʽ63 دون

ʢلʰة الʺقʧʽʺʽ مʧ مقʛ سʻȞاهʦ الى الʳامعة Ǽالʰʶʻة الʢلʰة الغʛʽ مʻʱʶفʙیʧ مʧ الایʨاء و مʧ الاقامات الى الʳامعة لل

.وتʨفʛʽ الاʡعام للʢلʰة الʺقʧʽʺʽ و الغʛʽ مقʧʽʺʽ حʘʽ تʨʱفʛ ؗل اقامة على مʢعʦ مʙمج ǽقʙم وجʰة الغʙاء و العʷاء 

ʧʽȄʜ للʢلʰة الʵارجʧʽʽ لʨʱفʛʽ وجʰة الغʙاء.وأخʛʽا الʷʻاʡات الʲقافʽة و العلʺʽة  ʛؗم  ʧʽʺعʢاح و مʰʸر الʨʢو ف

لʷʻاʡات على شȞل دورات رȄاضʽة داخل وخارج الʳامعة  ونʙوات ومʴاضʛات والȄʛاضʽة والʛʱفʽه حʘʽ تʦʤʻ هʚه ا

.علʺʽة و نʷاʡات تʛفهʽه للʵʱفʽف عʧ روتʧʽ الʙراسة ʸǼفة دورȄة

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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الʖʲʮʸ الʰاني: مʹهʻʱة الʗراسة الʗʻʸانʻة

سʻقʨم في هʚا الʺʘʴʰ الʱعȄʛج على ؗل مʧ مʱʳʺع وعʻʽة الʙراسة وʚؗا اداة ومʻهج الʙراسة Ǽالإضافة إلى إخʰʱار 

ثʰات و صʙق الإسʰʱانة.

مʸʯʱع وعʻʹة الʗراسةالʠʸلʔ الأول:

ولا:مʸʯʱع الʗراسةا

إدارȄا لʺʙیȄʛــــــــــــــــــــــــــــة الʙʵمات بلغ مʱʳʺع الʙراسة والʺʲʺʱل في عʙد الʢلʰة الʺقǼ ʧʽʺʽالإقامات الʳامعʽة الʱاǼعة

ʡالʖ مقʦʽ جʜائʧʽȄʛ واجانʖ مʨزعʧʽ على أرȃعة إقامات جامعʽة واحʙة مʻها مʸʸʵة 5000الʳامعʽة عʧʽ الʙفلى 

للʨؗʚر والʲلاثة الʰاقʽة مʸʸʵة للإناث.

ثانʻا:عʻʹة الʗراسة

لʺي وتقʦʽʶ العʻʽة إلى انʨاع تʲʺʱل في عʻʽات إحʱʺالʽة إن تʙʴیʙ حʦʳ العʻʽة مʧ أبʛز خʨʢات الʘʴʰ الع

،Ǽالإضافة إلى أن العʻʽوعʻʽات غʛʽ إحʱʺالʽة  Ȑʛات اخʺʽʶالى تق ʦʶقʻی ʧʽعʨʻال ʧةوؗل م (ةʽائʨʷالع) ةʽالʺʱالإح

(كاȑ مȃʛع،تي   ʖʽالاسال ʧم ʛʽʲؔام الʙʵʱأساسي لإس ȋʛراسة ،فهي شʙع الʺʱʳائج على مʱʻال ʦʽʺتع ʧم ʧȞʺت

ʗʶاني)تʽʰل الʽلʴʱال،

أن اوʦʳʴؗ عʻʽة ȞʷǼل عــــــــــــــــام35لا تقل مʲل أن لʝʽ هʻاك عʙد نʺʨذجي لʦʳʴ العʻʽة ولʧؔ هʻاك قʨاعʙ عامة 

.مʧ حʦʳ الʺʱʳʺـــــــــــــــع1/10تʺʲل 

حʘʽ تʦ تʨزȄع  Ȑʛات اخʺʽʶتق ʝʻر و الإناث  ولؔل جʨؗʚال ʧʽب ʦʶقʻي تʱة الʽقʰʢة الʻʽراسة هي العʙة الʻʽع عʨن

والʺʛʱʶجعة إسʽʰʱان وعʺʨما ʧȞʺǽ اǽʹاح عʙد الإسʽʰʱانات الʺʨزعة 150إسʽʰʱان ،في حʧʽ تʦ إسʛʱجاع 155

حʖʶ ؗل إقامة جامعʽة مʧ الʙʳول الʱالي:

) ʤول رقʗʱل3الʰʸǻ (ةʻامعʱعلى الإقامات ال ʥʻʸʻقʸة الʮلʠع الȂزʦت

ʥʻȁʦʱʯʴʸال عʻʹة الʗراسة عʗد الʠلʮة إسʤ الإقامة الʱامعʻة ʤقـــــــʙال

63 65 1300 للʦؕʘر-سȂʙــــــʙ بʟʦان1500 01

28 30 1500 1000ʙائʚʱال ȖȂʙʟ ʙȂʙللإناث-س 02

20 20 700 للإناث-الʸعهʗ الʦʹؒʯلʦجي ساǺقا 03

39 40 1500 1000ȏفاʦس ʙȂʙللإناث- س 04

150 155 5000 ــــʦعالʸʱʸـــــــ

مʥ اعʗاد الʠالʥʻʮالʗʶʸر:
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الʠʸلʔ الʰاني:أداة و مʹهج الʗراسة

اولا:أداة الʗراسة

ؗل مʧ الʺقابلة والإسʽʰʱان عʱʺاد علىلقʙ تʦ الإ

ǽقʨم Ǽه الʰاحʘ لا بʙ مʧ الʱؔلʦ على الʺقابلة وهي عʰارة قʰل الʛʷوع في الإسʽʰʱانالʸقابلة:- ȑʨان شفʽʰʱاس ʧع

حʘʽ تʦ اسʱعʺال هʚه الاداة عʙة مʛات قʰل صʽاغة الإسʽʰʱان حʘʽ قʺʻا ʨʺʳʺǼعة مʧ الʺقابلات مع عʙد مʧ الʢلʰة 

ʨʺʳعة مʧ الʺقʧʽʺʽ عʛʰ مʱʵلف الإقامات حʱى نʽʢʱʶع جʺع عʨامل رضا الʢلʰة في الʨاقع ومقابلات مع م

الʺʕʶولʧʽ على غʛار ؗل مʧ رئʝʽ مʸلʴة الʻقل والإیʨاء والإʡعام في ؗل مʧ مʙیȄʛة الʙʵمات الʳامعʽة والإقامات 

Șʽʶʻʱة والʰاقʛʺال ʦʶق ʝʽالإضافة الى مقابلة مع رئǼ ʛؗʚقة الǼة ساʽامعʳال Șʺرة ادق واعʨʸǼ ةʛاهʤال ʦلفه ʦȞʴȃو،

الȞǽ ȑʚʺل الʺقابلة سʽʰʱانلإالعʙد الʛʽʰؔ للʢلʰة الʺقʽʴʱʶǽ ʧʽʺʽل القʽام Ǽالʺقابلة مع ؗل الʢلʰة وتʦ اللʨʳء الى ا

صالʴا لؔافة  بهʙف جʺع الʽʰانات مʧ عʻʽة الʙراسة حʘʽ لایʨجʙ ما ʶǽʺى الإسʽʰʱان الʺʲالي الʧȞʺǽ ȑʚ أن ʨȞǽن

مȞʷلة الʘʴʰ ونʨعه والهʙف الʶǽ ȑʚعى لʴʱقʽقه.انʨاع الʨʴʰث ،فالإسʽʰʱان ʱʵǽلف Ǽاحʱلاف

ؗʺا ان الاسʽʰʱان الʙʽʳ هʨ الʽʢʱʶǽ ȑʚع تʴقȘʽ أكʛʰ قʙر مʧ الإدراك بʧʽ الʰاحʘ ومفʛدة العʻʽة فهʖʳǽ ʨ ان یʻقل 

حة ماǽقʨله الʺʱʶقʸي مʻه.بʨضʨح وصʛالʥʽ اللʺʱʶقʸي  ما انʙʸǼ ʗد الʘʴʰ عʻه

ى أن وصل الى شȞله الʻهائي والȑʚ تʦ اسʙʵʱامه في ʽʰان Ǽعʙة مʛاحل الة تʦʽʺʸ الإسʱ:مʛت عʺلʽالإسʻʮʯان-

عʰارة مقʶʺة 27الʙراسة ومʧ اجل الإجاǼة على الإشȞالʽة الʺʛʢوحة والʱأكʙ مʧ صʴة الفʛضʽات قʺʻا ʽʸǼاغة  

الى مʨʴرǼ ʧȄالإضافة إلى الʺʨʴر الأول الȑʚ ضʦ الʽʰانات الʽʸʵʷة

كʺا یلي:

والʺʨʻȐʨʱʶع الاجʱʺاعيللعʻʽة الʺȃʨʳʱʶة الʺʱعلقة Ǽاللʽʸʵʷة الʜʳء الاول الʽʰانات ایʧʺʹʱ :الʦʲʸر الأول

(ʛʽʹʴʱال ʙʽهادة قʷال)

انʗ مʲʺʱلة في الʦʲʸر الʰاني عʰارة مʨزعة 15: یʧʺʹʱ الʜʳء الʲاني الʺʲʺʱل في أǼعاد جʨدة الʙʵمات  الʳامعʽة وؗ

ʨʳدة الʺʲʺʱلة الخʺʶة عʰارات وفȘ أǼعادوالإیʨاء ولؔل خʙمةعلى ثلاث خʙمات هي خʙمة الʻقل والإʡعام 

.والآمانالاعʱʺادǽة،الʱعاʡف،الاسʳʱاǼةفي:الʺلʺʨسʽة،

ʖالʰر الʦʲʸلة مغلقة ذات الʯعʺال أسʱاس ʦت ʘʽح ʧʽʺʽة الʺقʰلʢل في رضا الʲʺʱʺوال ʘالʲء الʜʳال ʧʺʹʱی:

عʰارة مʨزعة على ʙʵ12مة الʺقʙمة له واشʱʺلʗ على خʽارʧȄ،إما راض او غʛʽ راض حʖʶ تقʦʽʽ الʢالʖ لʨʳدة ال

ثلاثة أقʶام للʙʵمات الʳامعʽة مʲʺʱلة في خʙمة الإیʨاء،الإʡعام والʻقل
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مʹهج الʗراسة:ثانʻا:

بʻاءا على جʺلة مʧ الʙراسات الʶاǼقة في هʚا لقʙ اعʙʺʱنا في دراسʻʱا على الإسʽʰʱان ،حʘʽ تʦ إعʙاد الإسʽʰʱان

وتقǽʙʺه للʦʽȞʴʱ مʛʡ ʧف مʨʺʳعة مʧ الأساتʚة الʺʧʽʸʱʵ.الʺʨضʨع 

وذلʥ مʧ خلال الʙراسة الʺʙʽانʽة وجʺع الʺعلʨمات اللازمة مʧ مʱʳʺع الʙراسة و مʧ ثʦ تفȄʛغها وتʴلʽلها Ǽاسʙʵʱام 

و اسʙʵʱام الأسالʖʽ الإحʸائʽة الʺʻاسʰة بهʙف 23لإصʙار اSPSSالإجʱʺاعʽة للعلʨمبʛنامج الʜʴمة الإحʸائʽة

الʴʱقȘ مʧ فʛضʽات الʙراسة و الإجاǼة على تʶاؤلاتها. 

 ʧانة مʰʱالإس ʗنʨؔراسة وتʙات الʛʽمغ ʝʽارات تقʰع ʧʺʹاور:29تʴرت في ثلاث مʨʴʺة تʛفق

üʧʽارتʰة عʽʸʵʷمات الʨر الʺعلʨʴم

üعادǼر اʨʴمة مʙʵدة الʨارة15جʰع

ü ةʰلʢر رضا الʨʴارة.12مʰع

 ʦت ʙاد وقʺʱل إعȞʷضح في الʨم ʨا هʺؗ ʥان وذلʽʰʱات الإسʛلفق ʧʽʸقʱʶʺات الǼاس اجاʽلاثي لقʲت الʛȞʽاس لʽمق

الʱالي:

) ʤول رقʗʱلاثي4الʰت الʙȜʻاس لʻدرجات مق:(

غʛʽ مʨافـــــــــــــــــȘــایʙمʴـــــــــــــــمʨافــــــــــــــــــȘالإسʳʱاǼة

321الʙرجة

1.67اقل مʧ -2.331اقل مʧ -31.67اقل مʧ -2.33الʨسȌ الʶʴابي الʺʛجح
ʥʻʮالʠاد الʗإع ʥر: مʗʶʸال

تʦ اسʛʵʱاج مʨʺʳعة مʧ الأدوات نʛؗʚ مʻها:عʺلʽة تʴلʽل الاسʽʰʱانوȃغʛض تʶهʽل 

ومʱغʛʽات الʙراسةالاسʽʰʱانلفقʛات الاتʶاقʛؗونʰاخ لقʽاس درجة ألفامعامل 

والʖʶʻ الʺʕوȄة لإʣهار تʛؔار ونʖʶ الإجاǼات لʺفʛدات عʧʽ ة الʙراسةالʛؔʱارات

الاسʽʰʱانلʺعʛفة درجة مʨافقة الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ لعʰارات الʺʨʱسʢات الʶʴابʽة

لʺقارنة الʺʨʱسȌ الʶʴابي للإجاǼاتT-TESTاخʰʱار

ذات دلالة إحʸائʽةANOVAتʴلʽل الʰʱایʧ اخʰʱار لʽʰʱان وجʨد فʛوق
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الʠʸلʔ الʰالʖ:إخʮʯار ثʮات و صʗق الإسʮʯانة

لʦʽȞʴʱ مʛʡ ʧف اساتʚة مǼ ʧʽʸʱʵغʛض مʛاجعʱة وتعʙیله Ǽعʙ الإنʱهاء مʧ صʽاغة الإسʽʰʱان نقʨم Ǽعʛضه ل

ʨجʛʺف الʙة الهǼة وصادقة وقادرة على إصاʺʽه الاداة سلʚه ،أما معʛفة وتʖȄʨʸ العʰارات الʱي Ȅʨʱʴǽها حʱى تʨؔن

في الʘʴʰ الʻهائي ،وتʶاعʙ هʚه ثʰات الاداة فʖʳʽ إخʰʱارها على نʢاق ضȘʽ لʺعʛفة مȐʙ صلاحʱʽها قʰل الإسʙʵʱام

 ʧم ʗنʨؔة تʽة اولʻʽان على عʽʰʱع الإسȄزʨʱا بʻʺاء قʢارك هه الأخʙض تʛغǼ اءʢالاخ ʠعǼ افʷʱة على إكʽالعʺل

ʡالʖ وȃاسʙʵʱام معامل الʰʲات الفا ʛؗونʰاخ وʤȄهʛ ذلʥ مʧ خلال الʙʳول الʱالي:30

)ʤول رقʗاخ الاولي5جʮونʙؕ معامل:(

الفا ʛؗونʰاخالعʰاراتعʙدالʺʨʴرالعʻʽة

150.78أǼعاد جʨدة الʙʴمات الʳامعʽة30

30ʧʽʺʽة الʺقʰلʢ120.71رضا ال
SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على

ȑاوʶǽ اخʰونʛؗ ان معامل الفا Ȏول نلاخʙʳخلال ال ʧة 0.7825مʰʶʻب ȑات %78.25أʰي ثʢة تعʰʶوهي ن

عالي لʺʨاصلة وȂتʺام ما تʰقى مʧ الʙراسة آȑ الإعʱʺاد على هʚا الإسʽʰʱان في شȞله الʻهائي،أما معامل الʙʸق 

رȄاضʽا الʚʳر الʽȃʛʱعي لʺعامل الʰʲات  ȑاوʶǽمة.،هʙʵدة الʨعاد جǼر اʨʴم ʧʺرجة ضʙʻʺارات الʰة للعʰʶʻالǼ اʚ

وهي نʰʶة تعʢي %71.08أȑ 0.7108لʺقʧʽʺʽ فقʙ بلغ معامل الفا ʛؗونʰاخ اما فʽʺا تعلʨʴʺǼ Șر رضا الʢلʰة ا

ثʰات عالي لʺʨاصلة الʙراسة .

اسʽʰʱان تʦ تʨزȄعه وتʦ قʨʰل 155إسʽʰʱان مʧ أصل 150الʺʸʴʱل علʽها والʱي بلغʗ وȃعʙ تفȄʛغ ؗل الإسʽʰʱانات 

الفا ʛؗونʰاخ ؗʺا هʨ مʨضح في الʙʳول الʺʨالي:كل الإسʽʰʱانات ،قʺʻا Ǽاخʰʱار ثʰات الإسʽʰʱان Ǽاسʙʵʱام معامل 

) ʤول رقʗاخ6جʮونʙؕ معامل الفا:(

Rالإرتʰاȋمعامل الفا ʛؗونʰاخعʙد العʰاراتالʺʨʴرالعʻʽة

150.720.606أǼعاد جʨدة الʙʴمات الʳامعʽة150

150ʧʽʺʽة الʺقʰلʢ120.69رضا ال
SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على

ȑاوʶǽ اخʰونʛؗ ان معامل الفا Ȏول نلاحʙʳخلال ال ʧال0.72مǼ ر الاول اماʨʴʺة للʰʶʻالǼ رʨʴʺة للʰʶʻ

0.606،كʺا ان معامل الإرتʰاȋ بʧʽ الʺʴاور ؗان 0.69الʲاني فقʙ بلغ 

ثʰات ومʙʸاقʽة للإسʽʰʱان .ǽعʢيالإرتʰاʛؗȋونʰاخ ومعامل ا معامل الفه ؗل مʧومʧ هʻا نʱʻʱʶج أن
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واخʮʯار الفʙضʻاتالʖʲʮʸ الʰالʖ:عʙض وتʲلʻل فقʙات الإسʻʮʯان

في هʚا الʺʘʴʰ الى عʛض وتʴلʽل نʱائج فقʛات الإسʽʰʱان والʱي تȞʷل ثلاثة مʴاور في ؗل مʧ الʺʢلʖ سʛʢʱʻق

والأول والʲاني ؗʺا نقʨم في الʺʘʴʰ الʲالʻʺǼ ʘاقʷة نʱائج الإسʽʰʱان.

ʻʶʳʵةʔ الأول: عʙض وتʲلʻل الʻʮانات الالʠʸل

1-:ʛʹʱال

) ʤول رقʗʱل ):7الʰʸǻاعيʸʯع الاجʦʹراسةلالʗة الʹʻع

ʛʹʱاراتالʙؒʯالʸة الʮʴʹالʭةȂʦ

ʙؕ6342ذ %

%8758أنʰى

%150100الʦʸʱʸع

SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على 

 ʗبلغ ʙة الإناث قʰʶان نǼ  Ȏول نلاحʙʳخلال ال ʧر %58مʨؗʚة الʰʶن ʗة ،كʺا بلغȃʨʳʱʶʺة الʻʽالع ʧ42م%

  ʗي بلغʱة والȃʨʳʱʶʺة الʻʽالع ʧ150م.ʦʽمق ʖالʡ

)ʤل رقȜʵة 5الʮʴل نʰʸǻ:(اعيʸʯع الاجʦʹةلالʹʻراسةعʗال

SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على 

58% 42%
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2-:(ʙʻʷʲʯال ʗʻهادة قʵال)Ȏʦʯʴʸال

) ʤول رقʗʱراسة8الʗة الʹʻع Ȏʦʯʴل مʰʸǻ:(

ȐʨʱʶʺاراتالʛؔʱةالȄوʕʺة الʰʶʻال

ʛانʴʻ9664ل%

ʙʯ4228ماس%

%1208دʦʯؕراء

%150100الʦʸʱʸع

SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على 

ʰلʢة الʰʶول أن نʙʳخلال ال ʧم Ȏراسة نلاحʙة الʻʽع ʧم ʝانʶʽل على شهادة اللʨʸʴلل ʦهʱدراس ة الʚیʧ یʜاولʨن

 ʗبلغ ʙ64ق%ȑ96أʖالʡʛʱة الʺاسʰلʡ  ةʰʶن ʗها بلغʻʽ28، ب% ȑراسة أʙة الʻʽع ʧ42م ʗا بلغʺؗ ، ʖالʡ

.ʡال12ʖأȑ مʧ عʻʽة الʙراسة%08نʰʶة ʡلʰة الʨʱؗʙراء 

) ʤل رقȜʵ6ال(:ǻراسةʗة الʹʻع Ȏʦʯʴل مʰʸ

SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على 

64%

08%

28%
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الʠʸلʔ الʰاني:عʙض وتʲلʻل مʲاور الإسʻʮʯان

الى عʛض الإسʽʰʱان ؗʺا یلي:وتʴلʽلسʛʢʱʻق ȑرʨʴم

:جʦدة الʗʳماتأǺعادمʦʲر اولا:

Ȑʙعلى ح ʙعǼ ل ؗلʽلʴض وتʛالى ع سʨف نʛʢʱق

Ǻعʗ الʸلʦʸسʻة-

) ʤول رقʗʱل 9الʰʸǻ (ʸال ʔʴʹارات والʙؒʯالʭ ةȂʦةʻسʦʸلʸال ʗعʮل

الإتʳاه

الإنʛʴاف 

ȑارʽالʺع

 Ȍسʨʱʺال

الʶʴابي

درجة الʦʸافقة

العʰارة ʙعʰاالȖافʦم ʗایʲم Ȗافʦم ʙʻغ
الʹʮʴة الʙؒʯار الʹʮʴة الʙؒʯار الʹʮʴة الʙؒʯار

مʦʯسʠة 0.947 2.22 %58 87 %6 9 %36 54 العʮارة 

01

سʽة
ʨʺ

لʺل
ا

مʦʯسʠة 0.957 1.75 %36 54 %2.7 4 %61.3 92 العʮارة 

06

مʹʳفʷة 0.702 1.38 %12.7 19 %12.7 19 %74.7 112 العʮارة 

11

مʦʯسʠة 0.552 1.84 الʸلʦʸسʻة
SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على 

تʲلʻل العʮارات:

لʥتʕمʧ حافلات الʻقل الʳامعي اماكʧ مʴȄʛة:01العʮارة 

ان حافلات الʻقل الʳامعي 58% الʱي تقʙر نʱʰʶهʦ ب:مʧ خلال الʙʳول ان اغلʽʰة الʢلʰة و  مʨʺʳع الʢلʰة یʛون

 ʘʽة حʴȄʛم ʧاماك ʛفʨد الؔافي ما یʙالعǼ امعيʳقل الʻحافلات ال ʛفʨʱا راجع لʚة وهʴȄʛس مʨجل ʧاماك ʦه ʧمʕت

.2.22قة مʨʱسʢة حʘʽ بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي كانʗ درجة الʺʨاف

مʶاحة غʛفʥʱ ؗافʽة Ǽالʰʶʻة لʥ:06العʮارة 

ان مʶاح 61.3%ونʱʰʶهʦ ة الغʛفة غʛʽ ؗافʽةمʧ خلال الʙʳول نʱʻʱʶج ان أكʛʲ مʧ نʸف الʢلʰة یʛون
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غʛف ذات مʶاحة ضʽقة ʨʱʶǽجʡʖلʰة في غʛفة واحʙة وهʚا راجع لʛʲؔة الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ ،وهʚا ما حǽ ʘʽقʦʽ ثلاثة 

أن مʶاحة الغʛفة ؗافʽة هʻاك غʛف تʱʵلف مʶاحʱها عʧ وهʚا ʨؗن36%،كʺا بلغʗ نʰʶة الʢلʰة الʚیʧ یʛون

ʴال Ȍسʨʱʺلغ الȃة  وʢسʨʱافقة مʨʺدرجة ال ʗؗان ʘʽح ،Ȑʛابي الاخʶ1.75.

ʦ الʳامعي مأكʨلات ذات جʨدة عالʽةǽقʙم الʺʢع:11العʮارة 

ان الʺʢعʦ الʳامعي لا ǽقʙم مأكʨلات ذات جʨدة عالʽة وهʚا راجع لʛداءة 74.7%ما نʱʰʶه نلاحȎ ان لا یʛون

 ʦهʱʰʶن ʗبلغ ʙة فقʽدة عالʨات ذات جʰم وجʙقǽ امعيʳال ʦعʢʺان ال وهʚا 12.7%الʨجʰات الʺقʙمة، اما الʚیʧ یʛون

.ʦقعاتهʨمع ت ʖاسʻʱنها تʨاولʻʱي یʱات الʰجʨال كʨن

1.84ح مʧ خلال الʙʳول ان تقʦʽʽ افʛاد العʻʽة لʰعʙ الʺلʺʨسʽة ؗان بʙرجة مʨʱسʢة حʘ بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابيʹʱی

،أȑ ان جʨدة الʙʵمات مʧ جانʖ الʺلʺʨسʽة مʨʱسʢة.

الإعʸʯادǻة:-

) ʤول رقʗʱ10الʸال ʔʴʹارات والʙؒʯل الʰʸǻ (ʭ ʗعʮة لȂʦةǻادʸʯالإع

الإتʳاه

الإنʛʴاف 

ȑارʽالʺع

 Ȍسʨʱʺال

الʶʴابي

درجة الʦʸافقة

العʰارة مʦافȖالʰعʙا ʗایʲم Ȗافʦم ʙʻغ
الʹʮʴة الʙؒʯار الʹʮʴة الʙؒʯار الʹʮʴة الʙؒʯار

مʦʯسʠة 0.911 2.22 %54.7 82 %12.7 19 %32.7 49 02العʮارة 

دǽة
ʱʺا

لإع
ا

مʹʳفʷة 0.846 1.57 %23.3 35 %10.7 16 %66 99 07العʮارة 

مʦʯسʠة 0.910 1.73 %31.3 47 %10.7 16 %58 87 13العʮارة 

مʦʯسʠة 0.552 1.84 عʸʯادǻةالإ
SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على 

تʲلʻل العʮارات:

ʛʴǽس الʶائȘ على إحʛʱام الʨʱقʗʽ عʙʻ تقʦǽʙ خʙمة الʻقل:02العʮارة

وهʚا %54.7نلاحȎ ان مانʱʰʶه مʧ الʛʰʵة والؔفاءة ما مʨافقʨن الʶائقʧʽ تاǼعʧʽ للʺʱعامل الʵاص وȄʺلʨؔن ʨؗن

الʶǽ32.7% ȑʚاهʦ في تقʦǽʙ الʙʵمة ȞʷǼل جʙʽ،كʺا بلغʗ الفʯة غʛʽ الʺʨافقة ȑورʛʺاق الʻʱا راجع الى الإخʚوه

2.22تʷهʙه مʙیʻة خʺʝʽ ملʽانة ،وؗانʗ درجة الʺʨافقة مʨʱسʢة وȃلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي 

تʙʳ ان ما وعʙك بهʦ سʕول الإیʨاء مʧ خʙمات قʙ تʦ.:07العʮارة 
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ʝ لʙیهʦ دراǽة الʺʣʨفʧʽ لʽأنأووهʚا راجع الى ان Ǽعʠ الʢلʰات لا ʧȞʺǽ تʴقʽقهاغʛʽ مʨافقʧʽ%66نلاحȎ ان 

انʗ %23.3وؗفاءة في الʱعامل مع الʢلʰة وحل مʷاكلهʦ،أما  لانه قʙ تʺʗ حل مȞʷلاتهʦ وتلʽʰة رغʰاتهʦ،وؗ مʨافقʨن

.1.57قة مʨʱسʢة وȃلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي ة الʺʨافدرج

فʛʱة الإنʤʱار في ʡابʨر الإʡعام مقʨʰلة.:13رةالعʮا

مʛاقʰة ʢǼاقات الإʡعام غʛʽ مʨافقʧʽ%58نلاحȎ ان الʺʢاعʦ الʳامعʽة تʨʱفʛ على مʻفʚ وحʙʽ وتʨؔن وهʚا ʨؗن

مʛاقʰة الʢʰاقاتȄʨʡ31.3%لة ،اماʳǽعل فʛʱة الإنʤʱارمʺاȄʛʢǼقة یʙوȄة ʨؗن ȄʛʢǼقة الʽةمʨافقʨن وȃعʠ تʨؔن

.1.73حʘʽ ؗانʗ درجة الʺʨافقة مʨʱسʢة وȃلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي ،الʺʢاعʦ لʙیها مʻفʚیʧ لقاعة الإʡعام

العʻʽة ؗان بʙرجة مʨʱسʢة حʘʽ بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي یʱʹح مʧ الʙʳول أن تقʦʽʽ الإعʱʺادǽة مʛʡ ʧف افʛاد

،أȑ ان جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة مʧ جانʖ الإعʱʺادǽة مʨʱسʢة.1.84

الإسʱʯاǺة:-

) ʤول رقʗʱ11الʸال ʔʴʹارات والʙؒʯل الʰʸǻ (ʭ ʗعʮة لȂʦةǺاʱʯالإس

الإتʳاه

الإنʛʴاف 

ȑارʽالʺع

 Ȍسʨʱʺال

الʶʴابي

درجة الʦʸافقة

العʰارة ʙعʰاالȖافʦم ʗایʲم Ȗافʦم ʙʻغ

الʹʮʴة الʙؒʯار الʹʮʴة الʙؒʯار الʹʮʴة الʙؒʯار

مʦʯسʠة 0.912 2.14 %49.3 74 %15.3 23 %35.3 53 العʮارة

03

اǼة
ʳʱ

لإس
ا

ʦʯسʠةم 0.863 1.67 %26 39 %15.3 23 %58.7 88 العʮارة 

08

ʙتفعةم 0.824 2.55 %76 114 2.7% 4 %21.3 32 العʮارة 

12

مʦʯسʠة 0.577 2.12 الإسʱʯاǺة

SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على 

تʲلʻل العʮارات:

حافلات الʻقل الʳامعي تلʰي مʢʱلʰاتʥ وتʴقȘ رغʰاتʥ .:03لعʮارةا

لؔل اقامةمʨافقʨن%49.3نلاحȎ ان ما نʱʰʶه جامعʽة عʙد مʟʸʵ مʧ الʴافلات وهʨ ؗافي ومʨʱفʛ على كʨن

Ǽعʙد اكʛʰ مʧ الʴافلات او لایʨʱافȘ مȌʢʵ حʘʽغʛʽ مʨافقʨن%35.3مʙار الʶاعة ،كʺا ان ما نʱʰʶه  ʢǽالʨʰن

ʵال ʦهʱʽقʨقل مع تʻافقةاالʨʺدرجة ال ʗامعة،و ؗانʳالǼ اقʴʱابي ص للإلʶʴال Ȍسʨʱʺلغ الȃة وʢسʨʱ2.14م.

مʕʶول الإیʨاء ʖʽʳǽ عʡ ʧلʰاتʥ و أسʯلʥʱ بʙقة.:08العʮارة
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لا ʽʢʱʶǽعمʕʶول الإیʨاءالى انهʚه العʰارة وهʚا راجعغʛʽ مʨافقʧʽ على%58.7نلاحȎ مʧ الʙʳول ان ما نʱʰʶه

حʖʶ الʢلʖ او تʻʱافى مع شʛوȋ تلʽʰة جʺʽع الʺʢʱلʰات لان Ǽعʹها مʽʴʱʶل وغʛʽ مʺʧȞ الإǽفاء واحʽانا تʨؔن

أن%26الإقامة ،أما Ȑʛبلغ ت ʘʽة حʢسʨʱافقة مʨʺدرجة ال ʗوؗان  ʦاتهʰلʢʱوم ʦهʱلʯاس ʖʽʳǽ اءʨول الإیʕʶم

.1.67الʺʨʱسȌ الʶʴابي 

ʨʱقʗʽ تقʦǽʙ الʨجʰات في الʺʨعʙ الʺʙʴد:الإلʜʱام ب12العʮارة 

وهʚا دلʽل ان تʨقʗʽ تقʦǽʙ الʨجʰات مʻاسʖ للʢلʰة الʺقʧʽʺʽ %76وافقʗ على هʚه العʰارة وʰʶʻȃة نلاحȎ ان الاغلʽʰة

،أما ما تأخʛلهʦ الʨقʗ لʺʜاولة الʙراسة في الʨقʗ الʺʻاسʖ و دونحمقʙمي الʙʵمة وʽʱȄوهʨ مʴل إلʜʱام مʛʡ ʧف

في اوقات غʛʽ تلʥ الʺعʙʺʱة مʛʡ ʧف لاسʰاب شʽʸʵة أو تعʨدهʦ على تʻاول وجʰاتهʦغʛʽ مʨافقʧʽ%21.3نʱʰʶه

انʗ الʺʨافقة مʨʱسʢة حʘʽ بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي  .2.55مقʙمي الʙʵمة، وؗ

یʱʹح مʧ الʙʳول اعلاه ان تقǼ ʦʽʽعʙ الإسʳʱاǼة مʛʡ ʧف العʻʽة ؗان بʙرجة مʨʱسʢة حʘʽ بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي 

مʨʱسʢة.،أȑ جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة ʸǼفة عامة لʰعʙ الإسʳʱاǼة2.12

الʯعاʟف:-

) ʤول رقʗʱ12الʸال ʔʴʹارات والʙؒʯل الʰʸǻ (ʭ ʗعʮة لȂʦفʟعاʯال

الإتʱاه

الإنʙʲاف 
ȏارʻعʸال

 Ȋسʦʯʸال

الʴʲابي

درجة الʦʸافقة

العʮارة ʗعʮاالȖافʦم ʗایʲم Ȗافʦم ʙʻغ

الʹʮʴة الʙؒʯار الʹʮʴة الʙؒʯار الʹʮʴة الʙؒʯار

مʙتفعة 0.642 2.70 %80 120 %10 15 %10 15 العʮارة

04
ال

ف
ʟا

مʹʳفʷةʯع 0.791 1.45 %18.7 28 %08 12 %73.3 110 العʮارة 

09

مʹʳفʷة 0.800 1.49 %19.3 29 %10 15 %70.7 106 العʮارة 

14

مʦʯسʠة 0.465 1.88 الʯعاʟف

SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على 

تʲلʻل العʮارات:

یʴʱلى الʶائʧʶʴǼ Ș الʱعامل معʥ.:04العʮارة 
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مʨافقʧʽ على هʚه العʰارة وهʚا لʧʶʴ تعامل الʶائȘ مع الʢلʰة وهʚا %80نلاحȎ مʧ خلال الʙʳول ان ما نʱʰʶه

 ʨؔʱراجع للȄ عǼتا ʨه ȑʚات رب العʺل الʺʽعلʱا لʚʽفʻا تʚؗامعي وʳقل الʻه سائقي حافلات الǼ يʤح ȑʚل الʽأهʱوال ʧ

ʵاع الʢللقʗبلغ ʙفق ʧʽافقʨʺال ʛʽة غʰلʢة الʰʶة،اما نʰلʢام الʛʱاكل واحʷʺعال الʱإف ʖʻʳا %10اص وخاصة تʚوه

انʗ در عʙم اعʢاء الإهʱʺام لʺȞانة الʢالʖ ومʴاولة اسʱفʜازه،رȃʺا نʛʤا لʛʸʱفات Ǽعʠ الʶائقʧʽ وخاصة جة وؗ

.2.70حʘʽ بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي مʛتفعةالʺʨافقة 

:هʻاك صʽانة دورȄة لغʛفʥʱ 09العʮارة 

 ʗارة بلغʰه العʚعلى ه ʧʽافقʨʺالʛʽة غʰʶان ن Ȏول نلاحʙʳخلال ال ʧف %73.3مʛة للغȄانة دورʽد صʨم وجʙا لعʚوه

وهʚا %18.7قʧʽوهʚا راجع الى ان الإعʱʺاد الʺʟʸʵ لا Ȟǽفي لʽʸانة ؗل الغʛف ،بʻʽʺا ؗانʗ نʰʶة الʢلʰة الʺʨاف

رȃʺا راجع الى ان غʛف هʚه الفʯة قʙ مʱʶها عʺلʽات الʽʸانة او لا تʱʴاج الى صʽانة اصلا،حʘʽ ؗانʗ درجة 

.1.45الʺʨافقة مʵʻفʹة وȃلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي 

مʴافʤة على صʥʱʴ.تقʙم لʥ وجʰات غʽʻة ومʨʱازنة :14العʮارة

نʛʤا للʨجʰات الʺʨʱاضعة الʺقʙمة في نʛʤ هʚه %70.7نʰʶة الفʯة غʛʽ الʺʨافقة ؗانʗمʧ خلال الʙʳول نلاحȎ ان

انʗ نʰʶة الفʯة الʺʴایʙة قʙرها الفʯة  وجʰاتهʦ خارج %10وتقʦǽʙ وجʰات غʛʽ مʨʱازنة ،وؗ هʚه الفʯة یʻʱاولʨن ʨؗن

 ʗافقة بلغʨʺة الʯة الفʰʶة،اما نʽامعʳان %19.3الإقامة ال هʚه الفʯة یʛون الʨجʰا ت الʺقʙمة مʨʱازنة ومʴافʤة ʨؗن

انʗ درجة الʺʨافقة مʵʻفʹة وȃلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي  .1.49على صʱʴهʦ، وؗ

 Ȍسʨʱʺبلغ ال ʘʽة حʢسʨʱرجة مʙة ؗان بȃʨʳʱʶʺة الʻʽف العʛʡ ʧف مʡعاʱال ʙعǼ ʦʽʽول ان تقʙʳخلال ال ʧح مʹʱی

ʨʱسʢة.، أȑ جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة مʧ جانǼ ʖعʙ الʱعاʡف م1.88الʶʴابي 

الأمان:-

) ʤول رقʗʱ13الʸال ʔʴʹارات والʙؒʯل الʰʸǻ (ʭ ʗعʮة لȂʦالأمان

الإتʱاه

الإنʙʲاف 
ȏارʻعʸال

 Ȋسʦʯʸال

الʴʲابي

درجة الʦʸافقة

العʮارة ʗعʮاالȖافʦم ʗایʲم Ȗافʦم ʙʻغ

الʹʮʴة الʙؒʯار الʹʮʴة الʙؒʯار الʹʮʴة الʙؒʯار

مʦʯسʠة 0.948 2.01 %45.3 68 %10.7 16 %44 66 05العʮارة

ان
لام

ا

مʦʯسʠة 0.906 2.31 %61.3 92 %8.7 13 %30 45 10العʮارة 

مʹʳفʷة 0.817 1.50 %20.7 31 %8.7 13 %70.7 106 15العʮارة 

مʦʯسʠة 0.604 1.94 الامان

SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على 
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تʲلʻل العʮارات:

عʙʻ الʻʱقل على مʧʱ حافلات الʻقل الʳامعي.والاعʙʱاءاتمʧ الʛʶقة Ǽالأمانتʷعʛ :05العʮارة 

ʢʴʺǼات الʻقل الʳامعي مʺا ʳǽعل الʢالʻ ʖقʟ اعʨان الامʧوهʚا ل%44بلغʗةʛʽا لʺʨافقغنلاحȎ ان نʰʶة الفʯة

انʗ درجة أعʨانلʧȞʺʱ ناǼالأمʷǽعʛونʷǽ45.3%عǼ ʛالʛʢʵ،وما نʱʰʶه الأمʧ مʧ فʛض الʴʺاǽة للʢلʰة،وؗ

ʘʽة حʢسʨʱافقة مʨʺابي الʶʴال Ȍسʨʱʺ2.01بلغ ال.

تʷعǼ ʛالامان داخل  الʳامعʽة:10العʮارة 

مʧ وؗامʛʽات الʺʛاقʰة Ǽالإقامة الʳامعʽة لʨʱفʛ اعʨان الا%61.3الʺʨافقʧʽ بلغʰʶ ʗة الʢلʰة نلاحȎ ان ن

اعʨان الأمʧ داخل الإقامة غʛʽ ؗافي، حʘʽ ؗانʗ درجة الʺʨافقة %30اما ما نʱʰʶه عʙم شعʨرهǼ ʦالأمان ʨؗن یʛون

.2.31مʨʱسʢة وȃلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي 

وȄʛʡقة اعʙ:15العʮارة  Ȑʨʱʴʺاح لʽالإرتǼ ʛعʷت ʨات.اد الʰج

غʛʽ مʨافقʧʽ وهʚا حʰʶهʦ لعʙم نʤافة الʳʱهʜʽات والأواني وعʙم احʛʱام العʺال ومقʙمي %70.7نلاحȎ ان نʰʶة 

.1.50الʙʵمة لʛʷوȋ الʤʻافة،حʘʽ ؗانʗ درجة الʺʨافقة مʵʻفʹة وȃلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي 

مʨʱسʢة.الأمانؗان بʙرجة مʨʱسʢة وجʨدة الʙʵمات مʧ حǼ ʘʽعʙ انǼعʙ الأمان یʱʹح لʻا 

  ) ʤول رقʗ14جʗعǺ ة ؕلʻʸمة واهʗʳدة الʦعاد جǺة لاʻابʴʲات الʠسʦʯʸال ʥʻʮی (

SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على 

ʨʱʺǼسȌ حʶابي ثʦ یلʽه Ǽعʙ الامانʨʱʺǼ2.12سȌ حʶابي بلغ نʱʻʱʶج ان Ǽعʙ الإسʳʱاǼة هʨ الاكǼ ʛʲعʙ ذات جʨدة-

ʨʱʺǼسȌ حʶابي بلغ الʺلʺʨسʽة و الإعʱʺادǽةوفي الأخǼ ʛʽع1.88ȑʙثǼ ʦعʙ الʱعاʡف ʨʱʺǼسȌ حʶابي 1.94بلغ 

الاقل جʨدة.وهʺا 1.84

الاهʺʽةالʺʨʱسȌ الʶʴابيالأǼعاد

2.121الإسʳʱاǼة

1.942الأمان

1.883الʱعاʡف

1.844الʺلʺʨسʽة

1.845الإعʱʺادǽة
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مʦʲر رضا الʠلʮة الʸقʥʻʸʻثانʻا:

:انʗ راض عʧ عʙد حافلات الʻقل الʳامعي الʵاصة Ǽإقام01ʥʱالعʮارة -

) ʤول رقʗل 15جʰʸǻ ( ارةʮة العʮʴار ونʙؒ01تʤل رقȜʵال)ارة )7ʮض العʙل عʰʸǻ01

غʛʽ راضراضالعʰارة

نʰʶةتʛؔارنʰʶةتʛؔار

017449.3 %7650.7%
SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على 

مʧ الʺائة راضǼ ʧʽعʙد حافلات الʻقل الʵاصة Ǽإقامʱهʦ،وهʚا بʙلʽل وجʨد 49.3نلاحȎ مʧ خلال الȞʷل ان نʰʶة 

ما نʱʰʶه عʙد ؗافي مʧ الʴافلات مʟʸʵ لؔل إقامة  Ȑʛا یʺʻʽة،بʽد 50.7جامعʙة أن عʰلʢال ʧالʺائة م ʧم

یهʦ وهʚا ما یʢʱلʖ تʨفʛʽ خʙمة اكʛʲ ،وؗانʗ أحافلات الʻقل الʳامعي الʵاصة Ǽإقامʱهʦ غʛʽ ؗافي  وهʚا حʖʶ ر 

نʰʶة الأغلʽʰة غʛʽ راضʽة.

مȞل02العʮارة - ʨب حافلات الʻقل الʳامعي مʛاقʖ مʛʡ ʧف عʨن رؗ ف:أنʗ راض ان ʨȞǽن

) ʤول رقʗارة 16جʮة العʮʴار ونʙؒل تʰʸǻ (02ʤل رقȜʵال)ارة ) 8ʮض العʙل عʰʸǻ02

غʛʽ راضراضالعʰارة

نʰʶةتʛؔارنʰʶةتʛؔار

0212885.3%2214.7%
SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على 

ʨب حافلات الʻقل مʛاقʖ م85.3ʧنلاحȎ مʧ خلال الȞʷل أن ما نʱʰʶه  رؗ مʧ الʺائة راضʧʽ على ان ʨȞǽن

SPSS V 23المصدر: من إعداد الطالبين ʪلإعتماد على 

SPSS V 23 المصدر: من إعداد الطالبين ʪلإعتماد على 

50.7%49.3%

85.3 %
14.7%
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هʚه الفʯة ان Ȑʛت ʘʽلف حȞم الʺȞلف دور في تʦʽʤʻ عʺلʽة تقʦǽʙ خʙمة الʻقل وافʛاد هʚه الفʯة ʛʡف عʨن للعʨن

على ʢǼاقات الʻقل الʳامعي،بʻʽʺا الفʯة الʺʰʱقʽة والʱي تʺʲل  العʝȞ وهʚا رȃʺا ʨؗنʨʴǽ14.7زون مʧ الʺائة یʛون

ʨب  ʛؗال ʢǼاقة الʻقل مʺا ʴǽاولʨن مʛاقʰة.هʚه الفʯة لʦ تقʦ بʙفع اشʛʱاك الʻقل وȃالʱالي لا ǽʺلʨؔن بʙون

:انʗ راض عʧ الȌʵ الʺʰاشʛ الȑʚ یȌȃʛ الʳامعة Ǽالإقامة03العʮارة -

) ʤول رقʗارة 17جʮة العʮʴار ونʙؒل تʰʸǻ (03)ʤل رقȜʵارة 9الʮض العʙل عʰʸǻ (03

غʛʽ راضراضالعʰارة

نʰʶةتʛؔارنʰʶةتʛؔار

0310670.7 %4429.3%

SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على 

مʧ الʺائة هʦ راضʧʽ على الȌʵ الʺʰاشʛ وذلʥ لȃʛح 70.7الʢلʰة ونʱʰʶهʦ نلاحȎ مʧ خلا ل الʙʳول أن اغلʽʰة

ʳت ʙʻع ʗقʨاالʺʻʽب، Ȑʛات اخʢʴʺǼ قفʨʱال ʖʻ ʦهʱʰʶة ونʽقʰول في 29.3الʜʻال مʧ الʺائة غʛʽ راضʧʽ رȃʺا یʙȄʛون

ول عʙʻ عل الأقʙام او یʙȄʛ الʰعʠ الǼ ʜʻعʠ الʺʢʴات لقʹاء Ǽعʠ الʺʸالح أو رغʱʰهʦ الʽʸʵʷة في الʺʷي 

. ʧȄʛافʶʺة نقل الʢʴم

(عʺʛ،حʦʳ، نʤافة الʴافلة)انʗ راض عʧ حافلات الʻقل الʳامعي الʵاصة Ǽإقامʥʱ:04العʮارة 

ʰʸǻ (04ل عʙض العʮارة 10الȜʵل رقʰʸǻ (04)ʤل تʙؒار ونʮʴة العʮارة ʗ18ول رقʤ (ج

غʛʽ راضراضالعʰارة

نʰʶةتʛؔارنʰʶةتʛؔار

0418355.3%6744.7%
SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على 

SPSS V 23 المصدر: من إعداد الطالبين ʪلإعتماد على 

SPSS V 23 المصدر: من إعداد الطالبين ʪلإعتماد على 

70.7 %

29.3%

44.7%55.3 %
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مʧ الʺائة راضʧʽ على الʴافلات الʵاصة Ǽإقامʱهʦ لان ؗل حافلات الʻقل الʳامعي ʛʽʰؗة 55.3نلاحȎ ان مانʱʰʶه

سʨʻات ؗʺا ǽقʨم عʺال الʺʱعامل الʵاص بʤʻافʱها دورȄا والʛʴص على 6الʦʳʴ وحʙیʲة لا یʳʱاوز عʺʛها 

والʱي بلغʗ نʱʰʶهʦتʸاب هʚه الʴافلات Ǽاعʢاب ،كʺا یȑʛهʱʯʽها،حʘʽ نادرا ما مʧ الʺائة ان هʚه 44.7الʰاقʨن

حافلات اكʛʲ حʙاثة . الʴافلات لا تʛضʽهʨؗ  ʦنهʦ یʙȄʛون

:انʗ راض ان تقʦʽ في غʛفة ذات ثلاثة أشʵاص05العʮارة-

  ) ʤول رقʗارة 19جʮة العʮʴار ونʙؒل تʰʸǻ (05)ʤل رقȜʵارة 11الʮض العʙل عʰʸǻ (05

غʛʽ راضراضالعʰارة

نʰʶةتʛؔارنʰʶةتʛؔار

055033.3%10066.7%
SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على 

مʧ الʺائة والʱي تʺʲل الاغلʽʰة غʛʽ راضǼ ʧʽالإقامة في غʛفة ذات ثلاثة 66.7نلاحȎ مʧ الʙʳول أن ما نʱʰʶه

الʰاقʨن Ȑʛا یʺʻʽاص ،بʵاض ثلاثة اشʛعاب اغʱة لإسʽؗاف ʛʽاص و غʵلاث اشʲع الا لʶʱفة لاتʛالغ اشʵاص ʨؗن

ما نʱʰʶه  على ا33.3والʚیʲʺǽ ʧلʨن هʕلاء الʲلاثة ،لإقامة في غʛفة ذات ثلاثة اشʵاص مʧ الʺائة انهʦ راضʨن كʨن

.ʟʸʵʱال ʝنف مʧ نفʝ الʺʢʻقة او یʜاولʨن یʙʴʻرون

:انʗ راض عʧ مʶاحة الغʛفة الʱي تقʦʽ فʽها06العʮارة 

) ʤول رقʗارة 20جʮة العʮʴار ونʙؒل تʰʸǻ (06)ʤل رقȜʵارة 12الʮض العʙل عʰʸǻ (06

غʛʽ راضراضالعʰارة

نʰʶةتʛؔارنʰʶةتʛؔار

064530 %10570%
SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على 

SPSS V 23 المصدر: من إعداد الطالبين ʪلإعتماد على 

SPSS V 23 المصدر: من إعداد الطالبين ʪلإعتماد على 

66.7%

33.3 %

70%

30 %
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فʽها ʨؗنها70اننلاحȎ مʧ خلال الʙʳول  لا تʶʱعمʧ الʺائة غʛʽ راضʧʽ على مʶاحة الغʛفة الʱي ǽقʨʺʽن

الʰقʽة  Ȑʛا یʺؗ ،ʦاضهʛعاب اغʱض اسʛغǼ ʛʰاحة اكʶفة ذات مʛفي غ لاسʱعاب اغʛاضهʦ الʵاصة بهʦ وهʦ یʛغʨʰن
على مʶاحة الغʛفة رȃʺا لإقامʱهʦ في غʛف اوسع مʧ الا30والʚیʲʺǽ ʧلʨن او لاǽʺلمʧ الʺائة انهʦ راضʨن Ȑʛنؔخʨ

.ʶʱع لهʦاغʛاض ʛʽʲؗة مʺا ʳǽعل الغʛفة الʹʽقة ت

انʗ راض عʧ تʳهʜʽات الغʛفة الʱي تʸʸʵها الإقامة:07العʮارة

) ʤول رقʗارة 21جʮة العʮʴار ونʙؒل تʰʸǻ (07)ʤل رقȜʵارة 13الʮض العʙل عʰʸǻ (07

راضغʛʽ راضالعʰارة

نʰʶةتʛؔارنʰʶةتʛؔار

072214.7%12885.3%
SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على 

مʧ الʺائة ،وهʚا ما ʲʺǽل عʙم ثقة الʢلʰة في 85.3نʰʶة الʢلʰة غʛʽ الʛاضʧʽ بلغʗ نلاحȎ مʧ خلال الʙʳول ان

جلʖ اغʛاضهʦ مʧ مʻازلهʦ او  الʳʱهʜʽات الʺقʙمة مʛʡ ʧف الإقامة رȃʺا خʨفا مʧ انʱقال Ǽعʠ الأمʛاض وȄفʹلʨن

ʻالǼ ȑيء عادʷال وʛȄون ʰʶة لهʦ ولهʦ ثقة في ان الإدارة اقʻʱائها على عاتقهʦ تʰʻʳا لʺا تʦ ذʛؗه،اما الʰقʽة فهʦ راضʨن

تقʨم Ǽغʶل الأفʛشة دورȄا.

:انʗ راض عʧ نʤافة الأجʴʻة والغʛف ودورات الʺʽاه08العʮارة

) ʤول رقʗة 22جʮʴار ونʙؒل تʰʸǻ ( ارةʮ08الع)ʤل رقȜʵارة 14الʮض العʙل عʰʸǻ (08

غʛʽ راضراضالعʰارة

نʰʶةتʛؔارنʰʶةتʛؔار

081711.3 %13388.7%
SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على 

SPSS V 23 المصدر: من إعداد الطالبين ʪلإعتماد على 

SPSS V 23 المصدر: من إعداد الطالبين ʪلإعتماد على 

85.3%

14.7 %

88.7%

11.3 %
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مʧ الʺائة وهʦ 88.7والغʛف ودورات الʺʽاه قʙ بلغʗ نلاحȎ ان نʰʶة الʢلʰة غʛʽ الʛاضʧʽ على نʤافة الاجʴʻة

ǽʧع Ǽاسʱعʺال الʺʤʻفات عʛʰون Ǽالʤʻافة لفʛʱات مʰʱاعʙة ولا ǽقʨمʨن عʺال الإقامة ǽقʨمʨن وهʦ عʙم رضاهʨؗ ʦن

 ʦهʱʰʶن ʗي بلغʱوال الʰاقʨن ȐʛȄالإدارة و Șافة على عاتʤʻة الʽولʕʶم مʧ الʺائة عʝȞ ذالʥ وʛȄون11.3یʛمʨن

ȍفاʴو الإدارة.ال ʖالʢال ʧʽة ب ʛؗʱʷة مʽولʕʶافة مʤʻعلى ال

انʗ راض عʧ الʨجʰات الʺقʙمة لʥ:09العʮارة 

) ʤول رقʗارة 23جʮة العʮʴار ونʙؒل تʰʸǻ (09)ʤل رقȜʵارة 15الʮض العʙل عʰʸǻ (09

غʛʽ راضراضالعʰارة

نʰʶةتʛؔارنʰʶةتʛؔار

094731.3%10368.7%
SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على 

ʖʰʶǼ نقʟ الʨʳدة وعʙم مʧ الʺائة غʛʽ راضʧʽ على الʨجʰات الʺقʙمة 68.7ما نʱʰʶهنلاحȎ مʧ خلال الʙʳول ان

عʙم تʳانʝ الʨجʰة قǽʙʺهاتʦیʱتتʨفʛ شʛوȋ الʤʻافة Ǽالʺʢاعʦ الʳامعʽة وان هʚه الʨجʰا ʸǼفة مʛؔʱرة  ؗʺا یʛون

اما الʰʶʻة الʺʰʱقʽة مʧ عʻʽة ت ذات جʨدة عالʽة ومʨʱازنة،ئʽة وهʚا تʢلعا مʻهʦ لʻʱاول وجʰامʧ حʘʽ الʺʨȞنات الغʚا

 ʗي بلغʱراسة والʙ31.8الʦمة لهʙات الʺقʰجʨعلى ال أو تʻʱاسʖ هʚه الʨجʰات مع رغʰاتهʦ.مʧ الʺائة راضʨن

:انʗ راض عʧ تʨقʗʽ تقʦǽʙ الʨجʰات10العʮارة 

) ʤول رقʗارة 24جʮة العʮʴار ونʙؒل تʰʸǻ (10)ʤل رقȜʵارة 16الʮض العʙل عʰʸǻ (10

غʛʽ راضراضالعʰارة

نʰʶةتʛؔارنʰʶةتʛؔار

1010469.3%14630.7%
SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على 

SPSS V 23 المصدر: من إعداد الطالبين ʪلإعتماد على 

SPSS V 23 المصدر: من إعداد الطالبين ʪلإعتماد على 

68.7%

31.3 %

30.7%

69.3 %
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هʚا الʨʱقʗʽ یʻʱاسʖ 69.3نلاحȎ مʧ خلال الʙʳول ان ما نʱʰʶه  مʧ الʺائة راضʧʽ على تʨقʗʽ تقʦǽʙ الʨجʰات ʨؗن

حʘʽ تقʙم وجʰة فʨʢر الʰʸاح ابʙʱاءا مʧ الʶاعة الʶاǼعة ووجʰة الغʙاء ابʙʱاءا مʧ ،للʙراسةمع الʨʱقʗʽ الʨʽمي

Ǽعʙ صلاة الʺغʛبمʸʱʻف الʻهار ؗʺا ان و  .جʰة العʷاء تʨؔن

:انʗ راض عʧ نʤافة تʳهʜʽات وقاعة الإʡعام11العʮارة -

) ʤول رقʗارة 25جʮة العʮʴار ونʙؒل تʰʸǻ (11)ʤل رقȜʵارة 17الʮض العʙل عʰʸǻ (11

غʛʽ راضراضالعʰارة

نʰʶةتʛؔارنʰʶةتʛؔار

116342 %8758%
SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على 

هʚا لعʙم احʛʱام مʧ الʺائة غʛʽ راضʧʽ عʧ نʤافة تʳهʜʽات الإʡعام و ʱʰʶ58ه نمʧ خلال الʙʳول نلاحȎ ان ما 

شʛوȋ الʤʻافة مʧ قʰل الأعʨان الʺȞلفʧʽ او عʙم الإعʻʱاء بʤʻافة الʳʱهʜʽات ȞʷǼل جʖʰʶǼ ʙʽ الʦؔ الهائل مʧ الʢلʰة 

 ʦهʱʰʶل نʲʺي تʱوال الʰاقʨن Ȑʛكʺا ی،ʧʽʺʽعام 42الʺقʡات وقاعة الإʜʽهʳافة تʤن ʧع مʧ الʺائة انهʦ راضʨن

بها الأعʨان الʺȞلفʨن.لعʺلʽات الʽʤʻʱف الʱي ǽقʨمراجعوهʚا ʨن

ʡعامانʗ راض عʧ فʛʱة الإنʤʱار في ʡابʨر الإ:12لعʮارة ا-

) ʤول رقʗارة 26جʮة العʮʴار ونʙؒل تʰʸǻ (12)ʤل رقȜʵارة 18الʮض العʙل عʰʸǻ (12

غʛʽ راضراضالعʰارة

نʰʶةتʛؔارنʰʶةتʛؔار

124530 %10570%
SPSS V 23 الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على 

SPSS V 23 المصدر: من إعداد الطالبين ʪلإعتماد على 

SPSS V 23 المصدر: من إعداد الطالبين ʪلإعتماد على 

58%
42 %

70%

30 %
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حʘʽ یʛون،فʛʱة الإنʤʱار في ʡابʨر الإʡعاممʧ الʺائة غʛʽ راضʧʽ ع70ʧل الʙʳول نلاحȎ ان ما نʱʰʶه لامʧ خ

ليآوȃعʠ الʺʢاعʦ لا تʨʱفʛ على مʛاقʳǽ ʖعل مʧ فʛʱة الإنʤʱار Ȅʨʡلة على مʻفʚ وحʙʽ الʺʢعʦ الʳامعي إقʸʱار
ʖʰʶǼ تʨʱفʛ مʢاعʦ إقاماتهʦ على مʛاقʖ 30مʧ شأنه تقلʟʽ الʨقʗ الʺʱʶغʛق،أما الʰاقʨن مʧ الʺائة هʦ راضʨن

الي ومʻفʚیʧ للʨلʨج الى قاعة الإʡعام.

:ʖالʰال ʔلʠʸإال ʙار الفʮʯاتخʻض

تʯفʙع عʥ الفʙضʻة الʙئʻʴʻة الفʙضʻات الفʙعʻة الʯالʻة:

تʨجʙ علاقة ذات دلالة إحʸائʽة مابʧʽ جʨدة الʙʵمات ورضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ عʙʻ :اخʮʯار الفʙضʻة الʙئʻʴʻة-

معȄʨʻة  Ȑʨʱʶ5م%

:لا تʨجʙ علاقة ذات دلالة إحʸائʽة مابʧʽ اǼعاد جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة ورضا الʢلʰة H0الفʙضʻة الʶفȂʙة 

معȄʨʻة  Ȑʨʱʶم ʙʻع ʧʽʺʽ5الʺق%

جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة ورضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ : تʨجʙ علاقة ذات دلالة إحʸائʽة مابʧʽ اǼعادH1الفʙضʻة الʗʮیلة 

معȄʨʻة  Ȑʨʱʶم ʙʻ5ع%

) ʤول رقʗ27ج(ʥم Ȗقʲʯي للʠʳار الʗʲل الإنʻلʲائج تʯما العلاقة نʥʻبʥʻʸʻقʸة الʮلʠمات و رضا الʗʳدة الʦج

الʺعامل

ʙعʰال

معامل 

 ȋاʰالإرتR

معامل 

 ʙیʙʴʱ2الR

معامل 

Bالإنʙʴار 

TSigقʽʺة Fقʽʺة 

0.6060.3670.33485.8289.2640.000جʨدة الʙʵمة

SPSS-V23مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على الʗʶʸر:

معȄʨʻة 9.264)الʱي تʶاوTȑنلاحȎ مʧ الʙʳول ان قʽʺة ( Ȑʨʱʶʺȃ0.000و)Sig=0.000<0.05(

،وȃالʱالي تʨجʙ علاقة ذات دلالة إحʸائʽة بʧʽ جʨدة H1ونقʰل الفʛضʽة الʙʰیلة H0وȃالʱالي نʛفʠ الفʛضʽة الʸفȄʛة 

ورضا الʢلʰة الʳامعʽةورضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ،كʺا یʨجʙ ارتʰاȋ مʨجʖ بʧʽ جʨدة الʙʵماتالʳامعʽة الʙʵمات 

ʧʽʺʽل الʺقʲʺات%60تʙاهʷʺع الʨʺʳم ʧارومʙʴج معادلة الإنʱʻʱʶةنʽالʱي الʢʵال:Y=0.334x+0.606

رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ عʙʻ وǼعʙ الʺلʺʨسʽة مابʧʽذات دلالة إحʸائʽة علاقة: تʨجʙ اخʮʯار الفʙضʻة الفʙعʻة الاولى-

معȄʨʻة  Ȑʨʱʶ5م%

رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ عʙʻ مȐʨʱʶوǼعʙ الʺلʺʨسʽة مابʧʽذات دلالة إحʸائʽة علاقة:لا تʨجH0 ʙالفʙضʻة الʶفȂʙة 

%5معȄʨʻة 
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رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ عʙʻ مȐʨʱʶوǼعʙ الʺلʺʨسʽة مابʧʽذات دلالة إحʸائʽة علاقة: تʨجH1 ʙالفʙضʻة الʗʮیلة 

%5معȄʨʻة 

) ʤول رقʗي ل)28جʠʳار الʗʲل الإنʻلʲائج تʯة نʻسʦʸلʸال ʗعʮ

الʺعامل

ʙعʰال

معامل 

 ȋاʰالإرتR

معامل

 ʙیʙʴʱ2الR

معامل 

Bالإنʙʴار 

TSigقʽʺة Fقʽʺة 

0.4110.1690.16130.1425.4900.000الʺلʺʨسʽة

SPSS-V23مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على الʗʶʸر: 

معȄʨʻة 5.490)الʱي تʶاوTȑنلاحȎ مʧ الʙʳول ان قʽʺة ( Ȑʨʱʶʺȃ0.000و)Sig=0.000<0.05(

مابʧʽذات دلالة إحʸائʽة علاقة،وȃالʱالي تʨجH1 ʙونقʰل الفʛضʽة الʙʰیلة H0وȃالʱالي نʛفʠ الفʛضʽة الʸفȄʛة 

نʰʶة ʺʲل ǽورضا الʢلʰة الʺقǼʧʽʺʽعʙ الʺلʺʨسʽة رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ،كʺا یʨجʙ ارتʰاȋ مʨجʖ بʧʽ وǼعʙ الʺلʺʨسʽة 

0.1x.161Y=0+411:نʱʻʱʶج معادلة الإنʙʴار الʢʵي الʱالʽةو مʧ مʨʺʳع الʺʷاهʙات41%

رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ وǼعʙ الإعʱʺادǽة مابʧʽذات دلالة إحʸائʽة علاقة: تʨجʙ اخʮʯار الفʙضʻة الفʙعʻة الʰانʻة-

معȄʨʻة  Ȑʨʱʶم ʙʻ5ع%

رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ عʙʻ مȐʨʱʶوالإعʱʺادǽة Ǽعʙ مابʧʽذات دلالة إحʸائʽة علاقة:لا تʨجH0 ʙالفʙضʻة الʶفȂʙة 

%5معȄʨʻة 

رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ عʙʻ مȐʨʱʶوالإعʱʺادǽة Ǽعʙ مابʧʽذات دلالة إحʸائʽة علاقة: تʨجH1 ʙالفʙضʻة الʗʮیلة 

%5معȄʨʻة 

) ʤول رقʗي ل)29جʠʳار الʗʲل الإنʻلʲائج تʯان ʗعʮة لإǻادʸʯع

الʺعامل

ʙعʰال

معامل 

 ȋاʰالإرتR

معامل 

 ʙیʙʴʱ2الR

معامل 

Bالإنʙʴار 

TSigقʽʺة Fقʽʺة 

0.4000.1600.14828.2175.3120.000الإعʱʺادǽة

SPSS-V23مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على الʗʶʸر: 

معȄʨʻة 5.312)الʱي تʶاوTȑنلاحȎ مʧ الʙʳول ان قʽʺة ( Ȑʨʱʶʺȃ0.000و)Sig=0.000<0.05(

Ǽعʙ مابʧʽذات دلالة إحʸائʽة علاقة،وȃالʱالي تʨجH1 ʙونقʰل الفʛضʽة الʙʰیلة H0وȃالʱالي نʛفʠ الفʛضʽة الʸفȄʛة 

رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ،كʺا یʨجʙ ارتʰاȋ مʨجʖ بǼ ʧʽعʙ الإعʱʺادǽة  ورضا الʢلʰة الʺقʲʺǽ ʧʽʺʽل نʰʶة والإعʱʺادǽة 

.0.2x148Y=0+400:الإنʙʴار الʢʵي الʱالʽةنʱʻʱʶج معادلة و مʧ مʨʺʳع الʺʷاهʙات40%
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رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ عʙʻ وǼعʙ الإسʳʱاǼة مابʧʽذات دلالة إحʸائʽة علاقةتʨجʙ اخʮʯار الفʙضʻة الفʙعʻة الʰالʰة:-

معȄʨʻة  Ȑʨʱʶ5م%

رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ عʙʻ مȐʨʱʶوǼعʙ الإسʳʱاǼة مابʧʽذات دلالة إحʸائʽة علاقة:لا تʨجH0 ʙالفʙضʻة الʶفȂʙة 

%5معȄʨʻة 

رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ عʙʻ مȐʨʱʶوالإسʳʱاǼة Ǽعʙ مابʧʽذات دلالة إحʸائʽة علاقةتʨجH1: ʙالفʙضʻة الʗʮیلة 

%5معȄʨʻة 

) ʤول رقʗي )30جʠʳار الʗʲل الإنʻلʲائج تʯلن ʗعʮةǺاʱʯالإس.

الʺعامل

ʙعʰال

معامل 

 ȋاʰالإرتR

معامل

 ʙیʙʴʱ2الR

معامل 

Bالإنʙʴار 

TSigقʽʺة Fقʽʺة 

0.4000.1600.14828.2175.3120.000الإسʳʱاǼة

SPSS-V23مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على الʗʶʸر: 

معȄʨʻة 5.312)الʱي تʶاوTȑنلاحȎ مʧ الʙʳول ان قʽʺة ( Ȑʨʱʶʺȃ0.000و)Sig=0.000<0.05(

Ǽعʙ مابʧʽذات دلالة إحʸائʽة علاقة،وȃالʱالي تʨجH1 ʙونقʰل الفʛضʽة الʙʰیلة H0وȃالʱالي نʛفʠ الفʛضʽة الʸفȄʛة 

على رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ،كʺا یʨجʙ ارتʰاȋ مʨجʖ بǼ ʧʽعʙ الإسʳʱاǼة  ورضا الʢلʰة الʺقʲʺǽ ʧʽʺʽل نʰʶة الإسʳʱاǼة

0.3x.148Y=0+400:نʱʻʱʶج معادلة الإنʙʴار الʢʵي الʱالʽةو مʧ مʨʺʳع الʺʷاهʙات40%

رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ عʙʻ والʱعاʡفǼعʙ مابʧʽذات دلالة إحʸائʽة علاقة: تʨجʙ اخʮʯار الفʙضʻة الفʙعʻة الʙاǺعة-

معȄʨʻة  Ȑʨʱʶ5م%

رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ عʙʻ مȐʨʱʶوالʱعاʡفǼعʙ مابʧʽذات دلالة إحʸائʽة علاقة:لا تʨجH0 ʙالفʙضʻة الʶفȂʙة 

%5معȄʨʻة 

رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ عʙʻ مȐʨʱʶوالʱعاʡف Ǽعʙ مابʧʽذات دلالة إحʸائʽة علاقة: تʨجH1 ʙالفʙضʻة الʗʮیلة 

%5معȄʨʻة 

) ʤول رقʗي )31جʠʳار الʗʲل الإنʻلʲائج تʯلن ʗعʮفʟعاʯال

الʺعامل

ʙعʰال

معامل 

 ȋاʰالإرتR

معامل

 ʙیʙʴʱ2الR

معامل 

Bالإنʙʴار 

TSigقʽʺة Fقʽʺة 

0.3770.1420.17324.5304.9530.000الʱعاʡف

SPSS-V23مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على الʗʶʸر: 
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معȄʨʻة 4.953)الʱي تʶاوTȑنلاحȎ مʧ الʙʳول ان قʽʺة ( Ȑʨʱʶʺȃ0.000و)Sig=0.000<0.05(

مابʧʽذات دلالة إحʸائʽة علاقة،وȃالʱالي تʨجH1 ʙونقʰل الفʛضʽة الʙʰیلة H0وȃالʱالي نʛفʠ الفʛضʽة الʸفȄʛة 

 ʙعǼفʡعاʱال ʙعǼ ʧʽب ʖجʨم ȋاʰارت ʙجʨكʺا ی،ʧʽʺʽة الʺقʰلʢفعلى رضا الʡعاʱة الʰʶل نʲʺǽ ʧʽʺʽة الʺقʰلʢورضا ال

.0.4x173Y=0+377:لʢʵي الʱالʽةنʱʻʱʶج معادلة الإنʙʴار او مʧ مʨʺʳع الʺʷاهʙات37%

Ǽعʙ الأمان على رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ مابʧʽذات دلالة إحʸائʽة علاقةتʨجʳ: ʙامʴةاخʮʯار الفʙضʻة الفʙعʻة ال-

معȄʨʻة  Ȑʨʱʶم ʙʻ5ع%

رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ عʙʻ مȐʨʱʶوǼعʙ الأمان مابʧʽذات دلالة إحʸائʽة علاقة:لا تʨجH0 ʙالفʙضʻة الʶفȂʙة 

%5معȄʨʻة 

معȄʨʻة وǼعʙ الأمان مابʧʽذات دلالة إحʸائʽة علاقة: تʨجH1 ʙالفʙضʻة الʗʮیلة  Ȑʨʱʶم ʙʻع ʧʽʺʽة الʺقʰلʢرضا ال

5%

) ʤول رقʗي 32جʠʳار الʗʲل الإنʻلʲائج تʯالأمان ل)ن ʗعʮ

الʺعامل

ʙعʰال

معامل 

 ȋاʰالإرتR

معامل 

 ʙیʙʴʱ2الR

معامل 

Bالإنʙʴار 

TSigقʽʺة Fقʽʺة 

0.4210.1780.14931.9524.6530.000الأمان

SPSS-V23مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʮالإعʸʯاد على الʗʶʸر: 

معȄʨʻة 4.953)الʱي تʶاوTȑنلاحȎ مʧ الʙʳول ان قʽʺة ( Ȑʨʱʶʺȃ0.000و)Sig=0.000<0.05(

Ǽعʙ مابʧʽذات دلالة إحʸائʽة علاقة،وȃالʱالي تʨجH1 ʙونقʰل الفʛضʽة الʙʰیلة H0وȃالʱالي نʛفʠ الفʛضʽة الʸفȄʛة 

مʧ %42رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ،كʺا یʨجʙ ارتʰاȋ مʨجʖ بǼ ʧʽعʙ الأمان ورضا الʢلʰة الʺقʲʺǽ ʧʽʺʽل نʰʶة والأمان 

.0.5x149Y=0+421:الʱالʽةنʱʻʱʶج معادلة الإنʙʴار الʢʵي ومʨʺʳع الʺʷاهʙات
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خلاصة:

ʛاثǼ علقةʱʺة الʽانʙʽʺراسة الʙائج الʱض نʛل عʸخلال الف ʧم ʦة تʰلʢة على رضا الʽامعʳمات الʙʵدة الʨج

اسʽʰʱان وزعʗ على الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ حʘʽ تʦ اسʙʵʱام الاسالʖʽ الاحʸائʽة 150الʺقʧʽʺʽ وقʙ اقʛʸʱت الʙراسة على 

مʧ اجل جʺع الʽʰانات الʵاصة Ǽالʙراسة وتʴلʽلها بهʙف SPSS V 23الʺʲʺʱلة في بʛنامج الʜʴمة الاحʸائʽة 

مʛورا Ǽاخʰʱار الفʛضʽات الʱي تʙؗʕ مʙʸاقʽة الʱʻائج الʺʨʱصل الʽها الى جانʖ مʴاولة تقʦǽʙ الʨصʨل الى الʱʻائج

 ʛفة اثʛمع ʙʸانة قʽمل ʝʽʺʵǼ ةʽامعʳاء الʽالاحǼ ʧʽʺʽة الʺقʰلʢمة للʙة الʺقʽامعʳمات الʙʵال ʧة عʽقʽة وحقʽة واقعʛʤن

لʥ مʧ اجل تʧʽʶʴ هʚه الʙʵمات والʺʲʺʱلة جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة على الʢلʰة ومȐʙ رضاهʦ عʧ هʚه الʙʵمات وذ

في خʙمة الʻقل ،الإیʨاء ،الإʡعام.
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 ʘʽح، ʧʽʺʽة الʺقʰلʢة على رضا الʽامعʳمات الʙʵدة الʨج ʛودراسة اث ʙیʙʴا تʚا هʻʲʴǼ ا فيʻʺق

ي ـــتʧʽʰ لʻا أن وجʨد عʛʸʻ الʨʳدة في الʙʵمات الʳامعʽة الʺقʙمة اصʰح ضʛورة تʢʱلʰها الʱغʛʽات ف

 ʛیʙام مʺʱر اهʨʴم ʖالʢرضا ال Șʽقʴمة وتʙʵدة الʨʳǼ امʺʱح الإهʰا اصʚمات لʙʵال الʳمات مʙʵة الȄ

الʳامعʽة ودائʺة الʱعʛف والʘʴʰ عʧ حاجʽات وتʨقعات الʢالʖ وتقʦǽʙ خʙمة ذات جʨدة تʴقȘ رضاه 

 ʗʻȞة مʽماتʨالات و الʺعلʸا الإتʽجʨلʨʻؔرة تʨمة ،خاصة وأن ثʙʵه الʚم له هʙي تقʱة الʶسʕʺوولائه لل

الʢالʖ مʧ الʺفاضلة بʧʽ الʙʵمات حʖʶ رغʰاته واخʽʱاراته.

ل الʙراسة الʺʙʽانʽة للإقامات الʳامعʽة الʱاǼعة لʺʙیȄʛة الʙʵمات الʳامعʽة الʱي تʻاولʗ اثʛ ومʧ خلا

جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة على رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ والʱي شʺلʗ ؗل مʧ خʙمة الʻقل،الإیʨاء،الإʡعام 

ة ،الإعʱʺــادǽة، ،حʘʽ تʦ تʙʴیʙ ومعʛفة أثʛ اǼعاد جʨدة الʙʵمة والʺʲʺʱلة في ؗل مʧ بــعʙ الʺلʺʨسʽـــ

الإسʳʱاǼة،الʱعاʡف،الأمان ،على رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ وʱʻȄج عʧ هʚا الʱاثʛʽ إما تعʛʽʰ عʧ الʛضا او 

عʙم الʛضا ،وهʚا حʖʶ تقʦʽʽ الʢالʖ لهʚه الʙʵمات ،حʷǽ ʘʽعʛ الʢالǼ ʖالʛضا إذا ؗانʗ تʨقعــاته تفʨق

ادر  ȑاوʶضا في حالةاأو تʛم الʙعǼ ʛعʷȄمة وʙʵه الʚكه لهʝȞالع.

تʹائج اخʮʯار الفʙضʻة الʙئʻʴʻة:

معȄʨʻة  Ȑʨʱʶم ʙʻة عʽائʸعلاقة ذات دلالة اح ʙجʨة %5تʰلʢة و رضا الʽامعʳمات الʙʵدة الʨج ʧʽماب

.ʧʽʺʽالʺق

الʺعȄʨʻة  Ȑʨʱʶقة ؗان مǼاʶائج الʱʻاءا على الʻ0.000ب)sig=0.000<0.05( ةʽضʛل الفʰالي نقʱالȃو

،وȃالʱالي تʨجʙ علاقة ذات دلالة احʸائʽة مابʧʽ جʨدة H0ونʛفʠ الفʛضʽة الʸفȄʛة H1الʙʰیلة 

 ȋاʰوؗان معامل الإرت، ʧʽʺʽة الʺقʰلʢة و رضا الʽامعʳمات الʙʵة 0.60الǽدʛʡ علاقة ʙجʨالي تʱالȃو

.ʧʽʺʽة الʺقʰلʢمات و رضا الʙʵدة الʨج ʧʽة مابʰجʨم

ʗائج الʯراسة :ن

عʧ الʙʵمات الʳامعʽة الʺقʙمة لهʦ وهʚا مایʙل على- عʙمأغلʖ افʛاد عʻʽة الʙراسة غʛʽ راضʨن

؛جʨدة هʚه الʙʵمات

جʨدة الʙʵمة بʙرجة مʨافقة مʨʱسʢة ؛كان تقʦʽʽ أفʛاد عʧʽ الʙراسة لʺʱʵلف اǼعاد -

وʛȄجع ذلʥ الى نʰʶة الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ نʰʶة الإناث اكʛʰ مʧ نʰʶة الʨؗʚراʣهʛت الʙراسة ان-

مقارنة Ǽالإناث؛اقلالʨؗʚر

الʺاسʛʱ ثʦ الʨʱؗʙراء ؛- Ȑʨʱʶه مʽیل ʦراسة ثʙة الʻʽع ʝانʶʽالل Ȑʨʱʶر مʙʸʱی

تʨجʙ علاقة ذات دلالة احʸائʽة مابʧʽ جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة ورضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ؛-



خـــــــــــاتــــــــــمـــــــــــــــة

59

-ʦʽʽتق Ȑʨʱʶا؛مʢسʨʱؗان م ʧʽʺʽة الʺقʰلʢال ʛʤوجهة ن ʧة مʽʰانʳمات الʙʵدة الʨج

-ʢسʨʱة مʽسʨʺالʺل ʙعǼ ʖجان ʧة مʽامعʳمات الʙʵدة الʨ؛ةج

-ʢسʨʱة مǽادʺʱالإع ʙعǼ ʖجان ʧة مʽامعʳمات الʙʵدة الʨ؛ةج

-ʢسʨʱة مǼاʳʱالإس ʙعǼ ʖجان ʧة مʽامعʳمات الʙʵدة الʨ؛ةج

؛ةʱعاʡف مʨʱسʢجʨدة الʙʵمات الʳامعʽة مʧ جانǼ ʖعʙ ال-

-ʢسʨʱالأمان م ʙعǼ ʖجان ʧة مʽامعʳمات الʙʵدة الʨ؛ةج

هʻاك اخʱلاف في الʺʨʱسȌ الʶʴابي ما بʧʽ اǼعاد جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة؛-

Ǽعʙ الإسʳʱاǼة بʻʽʺا ؗان Ǽعʙ الإعʱʺادǽة اسʨأ الأǼعاد؛ افʹل مʙʴدات جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة -

عʧ خʙمات الʻقل الʺقʙمة لهʦ؛- اغلʖ افʛاد عʻʽة الʙراسة غʛʽ راضʨن

عʧ خʙمات الإیʨاء الʺقʙمة لهʦ؛- اغلʖ افʛاد عʻʽة الʙراسة غʛʽ راضʨن

-.ʦمة لهʙعام الʺقʡمات الإʙخ ʧع اغلʖ افʛاد عʻʽة الʙراسة غʛʽ راضʨن

:قʙʯاحاتالإ

الʱالʽة:قʛʱاحاتإلʽها خلʗʸ الʙراسة الى الإفي ضʨء الʱʻائج الʱي تʦ تʨصل

ضʛورة إهʱʺام مʙیȄʛة الʙʵمات الʳامعʽة بʧʽʶʴʱ الʙʵمات الʳامعʽة الʺقʙمة مʲʺʱلة في الʻقل،الإیʨاء، -

الإʡعام وʸȃفة خاصة أǼعاد الʨʳدة خاصة Ǽعȑʙ الʺلʺʨسʽة والإعʱʺادǽة.

- ʦʽʽقʱة الʽʻالح الʺعʸʺمها الʙي تقʱال (عامʡاء،الإʨقل،الإیʻال) ةʽامعʳمات الʙʵدة الʨج Ȑʨʱʶʺل ʛʺʱʶʺال

للإقامات الʳامعʽة ȞǼافة أǼعادها لʹʺان رضا الʢلʰة.

ضʛورة الإهʱʺام Ǽالأسالʖʽ والʨʱجʽهات الȄʨʶʱقʽة الʙʴیʲة في الʱعامل مع الʢلʰة والإسʱʺاع الى -

ʡ ʧع ʥذل قʛʱاحات و الȞʷاوȘȄ.ȑ الʺقابلات،الإسʽʰʱان،نʤام الإʛ انʷغالاتهʦ،وʨȞȄن

-.ʧʽʺʽة الʺقʰلʢوف الʺلائʺة للʛʹال ʛʽفʨت

-ʚاد الغʨʺدة الʨص على جʛʴة والʽامعʳال ʦاعʢʺمات في الʙʵة الʽعʨن ʧʽʶʴعʺلة .تʱʶʺة الʽائ

-ʤالان Șʽʰʢت ʧة مʲیʙʴات الʽʻقʱالامʺة وال ʛفʨة لʹʺان تʽامعʳاء الʽالاح Ȑʨʱʶعلى م.ʧ

ʖʶؗ رضاهʦ الʙائʦ وهʚا مʧ خلال تفعʽل ات الʢالʖ قʰل الȄʛʸʱح بها بهʙف العʺل على تʙʴیʙ إحʽʱاج-

.ʦʽالʺق ʖالʢل الفعلي للʽʲʺʱالǼ مʨي تقʱة الʽامعʳاء الʽان الاحʳدور ل
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-ʸʻالعǼ امʺʱالعʺل على الإهʛفع اʛوال ȑʛʷʰدة لʨج ʧفع مʛالي الʱالȃمات وʙʵال ʦǽʙادائه في تق Ȑʨʱʶن م

.ʦهʜʽفʴو ت ʦلهʽمة وتأهʙʵمي الʙمق ʧȄʨؔورة تʛʹǼ عيʨمة والʙمات الʺقʙʵال

أفاق الʗراسة:

للʛاغʧʽʰ في مʨاصلة الʘʴʰ والʙراسة في هʚا الʺʳال ʧȞʺǽ تقʦǽʙ الأفاق الʱالʽة:

في جامعة خʺʝʽ ملʽانة؛أثʛ جʨدة الʙʵمات الʱعلʽʺʽة على رضا الʢلʰة-

في جامعة خʺʝʽ ملʽانة؛تʛقʽة جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة -

الʙʵمامعهʙ العلʨم الإقʸʱادǽة مȐʙ رضا ʡلʰة - Ȑʨʱʶم ʧع ʦهʱʽة لؔلʽʺǽة والاكادȄ؛ت الإدار

-ʽقعات لقʨʱالإدراكات وال ʧʽة بʨʳانة الفʽمل ʝʽʺمها جامعة خʙي تقʱمات الʙʵدة الʨ؛اس ج

- Șʽقʴاهʺة في تʶʺامل الʨة.دراسة العʽʺʽعلʱمات الʙʵة على الʰلʢرضا ال
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1-ʔʯؒةالʻȁʙاللغة العǺ:

،دار حامʙ للʛʷʻو الʨʱزȄع والفʹʗقيالȖȂʦʴʯ الʻʴاحياسعʙ حامʙ اورمان ابي سعʙʽ الʙیʨهʳي ،1-

2000،الʰʢعة الاولى ،عʺان،

للʛʷʻ و الʨʱزȄع، الأردنادارة العلاقات مع الʦȁʚنالʢائي یʨسف سلʽʺان ،-2 ȋ،1،2009،دار الʨارق

.2009،الʰʢعة الأولى،دار الʸفاء،عʺان،أسʛ الȖȂʦʴʯ الʸعاصʙرʴȄي مʢʸفى علʽان،-3

،تʛجʺة أسعʙ ؗامل إلʽاس ،عʺان ،مʰʱȞة الʻʮʸعات والȖȂʦʴʯ والʥʻʴʲʯ الʦʯʸاصلسȄʨʱل دانʽʽل ،-4

2002العȞʽʰات  

5-،ʧیʙال ʧȄاح زʱالف ʙʰع ʙȄʛةفʻȁʙات العʴسʓʸاملة في الʵدة الʦʱإدارة ال Ȗʻʮʠʯي لʸهج العلʹʸدار ال،

،ʛʸم،ʛʷʻلل ʖʱؔ1996ال

6-،ȑاوʽʴʺال ʦةقاسʻقʻʮʠات تʻلʸع ʤʻمات ،مفاهʗʳدة في الʦʱإدارة ال ȋ،1 وق،الأردن،دارʛʷال

،دار الʲقافة للʛʷʻ والʨʱزȄع 9001:2000إدارة الʦʱدة الʵاملة ومʠʯلʮات الإیʚوقاسʦ ناʅǽ علʨان ،-7

2005،عʺان ،

ة وآخʛون،أم-8 الʙرارؗ ،دار صفاء للʛʷʻ والʨʱزȄع ،الʰʢعة إدارة الʦʱدة الʵاملةمʨن

2002الأولى،عʺان،

ة ،-9 سلʽʺان الʙرارؗ ،عʺان،دار الʸفاء للʛʷʻ و الʨʱزȄع الʦʱدة الʵاملة وخʗمة العʸلاءإدارة مأمʨن

ȋ،2006،1

ات علي ، -10 ʛؗعلي ب ʙʺʴدةمʦʱال ʥلاء عʸرضا العʛʸم ʝʺʷال ʧʽ2001’،جامعة ع

11-، ʧʴص ʙȄʛف ʙʺʴمʕʻنʙʯة الانʭʻفي ب ȖȂʦʴʯة،ادارة الȄرʙʻȞالاس ،ȑʙیʙʳامعة الʳ2007، دار ال

،دار الʺʛʽʶة للʛʷʻ و الʨʱزȄع تȖȂʦʴ الʗʳمات مʨʺʴد جاسʦ الʙʽʺʸعي ،ردیʻة عʲʺات یʨسف،-12

والʰʢاعة،الأردن

13-،ʦʳن ʨʰع ʦʳاملة،نʵدة الʦʱعة الأولى،عʺان،ادارة الʰʢع،الȄزʨʱوال ʛʷʻفاء للʸ2010دار ال

14-، ȑرʨʺʹال ʙماتهاني حامʗʳال ȖȂʦʴة،عʺان،تʲالʲعة الʰʢال،ʛʷʻ2005،داروائل لل
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الʙؕʘʸات :-2

15-،ʧیʙر الʨان نʻعʨلاءبʸها على رضا العʙمات و اثʗʳدة الʦج ʙʺʴجامعة م،ȘȄʨʶت،ʛʽʱʶرسالة ماج،

2006/2007بʨضʽاف الʺʽʶلة 

ʗʸؕخل اسʙʯ عتفحاتʦ نʨʳد،-16 ماجʛʽʱʶ مʨʷʻرة،جامعة ، رسالة تʱʻي لʮʹاء ولائهاʻل رضا الʦȁʚن

2005/2006الʜʳائʛ،كلʽة العلʨم الإقʸʱادǽة،

،رسالة ماجʛʽʱʶ مʨʷʻرة،جامعة الʰلʙʽة ؗلʽة العلʨم اسʙʯاتʻʱʻة رضا العʸلاء ʙʽʷؗة حʰʽʰة،-17

2005الاقʸʱادǽة،

،رسالة ماجʛʽʱʶ ،تȘȄʨʶ دولي أثʙ مʗʲدات جʦدة الʗʳمات على رضا العʸلاءمȄʜان عʙʰ القادر،-18

2012،جامعة ابي ʛȞǼ بلقایʙ تلʺʶان،

الʱʸلات:-3

،مʳلة نʨر قʻاس اثʙ جʦدة الʗʳمات الʯعلʻʸʻة على رضا الʠلʮةاحʺʙ زقاȑ ،صʨار یʨسف،-19

2016،02للʙراسات الإقʸʱادǽة العʙد

الʗʳمة ورضا الʦȁʚن،العلاقة الʯفاعلʻة بʥʻ اǺعاد جʦدة خʛʽʲ مʙʺʴ،أسʺاء مʛاǽʺي-20

،جامعة الʽʳلالي بʨنعامة خʺʝʽ 4،العʙد 3،مʳلة الȄʛادة لاقʸʱادǽات الاعʺال ،الʺʳلǺʙالʓʸسʴة

،ʛائʜʳانة،الʽ2017مل

الأداء ،سلʦʽ ابʛاهʦʽ الʽʻʶʴه-21 Ȏʦʯʴعلى م ʔدحل ʗاد في جامعة سعʶʯة الإقʻة ؕلʮلʟ رضا Ȏʗم

ʤهʯʻي لؒلʸǻوالأكاد ȏمالإدارʨللعل Șʷلة دمʳم،ʙلʳʺة ،الʽنʨة والقانǽادʸʱد25الإقʙ2009،02،الع

ها ʟلʮة جامعة الاقʶىمʙʺʴ ابʛاهʦʽ سلʺان،-22 جʦدة الʗʳمات الʱامعʻة ʸؕا یʗرؕ Ȏʦʯʴلة مʳم،

ʙلʳʺة الʽانʶم الإنʨلة العلʶى ،سلʸ2013،17جامعة الأق

عʥ الʗʳمات الʱامعʻةدرجة رضا ʟلʮة جامعة مʓتةمʙʺʴ امʧʽ حامʙ القʹاة ،صالح حلʽفات،-23

ʙلʳʺار الʻʺلة الʳد19،مʙ01،الع ʧʺʽ2013،ال.
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24-، Șʽى شفʻالعلاقاتمǺ ȖȂʦʴʯالʛʸة،مȄة الأدارʽʺʻʱة للʽȃʛة العʺʤʻʺرات الʨʷʻ2006،م

جʦدة الʗʳمات الʠلابʻة ناصʛ ابʛاهʦʽ سʽف،خالʙ سفʽان الʡʛʶاوȑ،سارة شاكʛ الأقʛع ،-25 Ȏʦʯʴم

،العʙد 07،الʺʳلة العʽȃʛة لʹʺان جʨدة الʱعلʦʽ العالي الʺʳلʙالʱامعات الأردنʻةورضا الʠلʮة عʹها في 

.2014،الاردن 15

الǺ ʔʯؒاللغة اللاتʻʹʻة:-4

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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)ʦرق Șʴان01الʺلʽʰʱالإس:(

...ʙعȃة وʰʽʡ ةʽʴة...تʰالʢي الʱأخ/ ʖالʢأخي ال

في إʡار الʛʽʹʴʱ لاسʱؔʺال شهادة الʺاسʛʱ في العلʨم الʳʱارȄة تʟʸʵ تȘȄʨʶ الʙʵمات ومʧ خلال 

الʺʛؗʚة Ǽعʨʻان"أثʛ جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة على رضا الʢلʰة الʺقʧʽʺʽ" قʺʻا ʽʸǼاغة الاسʽʰʱان الʱالي الʺʨجه لعʻʽة 

ʳالإقامات الǼ ʧʽʺʽنعامة الʺقʨلالي بʽʳة جامعة الʰلʡ ʧمات مʙʵة الȄʛیʙʺعة لǼاʱال (ةʽامعʳاء الʽالأح) ةʽامع

الʳامعʽة عʧʽ الʙفـــــلى .

ʲʺǽل هـʚا الاسʽʰʱان أداة لʺعʛفة تأثʛʽ جʨدة الʙʵمـــــات الʳامعʽة على رضا الʢلʰة الʺقʽʺʽـــــʧ والʙʵمات مʴل 

افة لʙʵمة الʘʴʰ العلʺـــي ومʧ اجل ذلʥ نʛجʨا الʙراسة هي: خʙمة الʻقل،خʙمة الإʡعام،خʙمة الإیــــــʨاء. وسʽقʙم إض

مʧ الʢلʰة الʺʧʽȃʨʳʱʶ الإجاǼة ʛʸǼاحـــة ومʨضʨعʽـة عــــــʧ الأسʯـلة الʺʙرجة ضʺʧ هʚا الاسʽʰʱان للاسʱفادة مʧ هʚه 

ʧ الʺعلʨمات Ǽغʛض تʧʽʶʴ الʙʵمات الʺقʙمة Ǽالأحʽـــاء الʳامعʽة وȂرضاء الʢلʰة مʧ جهة وتʛȄʨʢ الʘʴʰ العلʺــي م

.Ȑʛجهة أخ

نʱقʙم إلȞʽــــʛȞʷǼ ʦنا الȄʜʳل لʺʶاهʺʦؔʱ في خʙمة الʘʴʰ العلʺي وتʛȄʨʢه.

مʧ إعʙاد الʢالʧʽʰ:                                                 تʗʴ إشʛاف :

ـــــي                                  د- ــ مʵفـــ ȑʜــــــ ـــــــʨال  شʽـــــــʷة نــــــ-حȄʛــــ

ـــــل- رʴȄـــــــــــان إسʺاعʽـ

الʜʳء الأول:الʽʰانات الʽʸʵʷة 

) في الʵانة الʺʻاسʰةXالʛجاء وضع علامة (

الʝʻʳ :   ذʛؗ             أنʲى              

(ʛʽʹʴʱال ʙʽهادة قʷال):راسيʙال Ȑʨʱʶʺال

ʝانʶʽلʛʱراءماسʨʱؗد

الʻʶة الأولى

الʻʶة الʲانʽة

الʻʶة الʲالʲة

الʻʶة الأولى

الʻʶة الʲانʽة

الʻʶة الأولى

الʻʶة الʲانʽة

الʻʶة........
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الʜʳء الʲاني:أǼعاد جʨدة الʙʵمات الʳامعʽة

) في الʵانة الʺʻاسʰةXیʛجى الإجاǼة بʨضع علامة (

غʛʽمʨافȘ مʴایʙمʨافȘ الفقʛةالʛقʦالʙʵمة

ــل
ــــــــــ

ـــــــــ
ʻقـــــ

ال
ــــة

ــــــــــ
مــــ

ʙ1خʥة لʴȄʛس مʨجل ʧامعي أماكʳقل الʻحافلات ال ʧمʕت

الʨʱقʗʽ عʙʻ تقʦǽʙ خʙمة الʻقل ʛʴǽس الʶائȘ على احʛʱام 2

الʨصʨل)-وقʗ الانʤʱار-(الانʢلاق

3ʥاتʰرغ Șقʴوت ʥاتʰلʢʱي مʰامعي تلʳقل الʻحافلات ال

4 ʥعامل معʱال ʧʶʴǼ افلةʴال Șلى سائʴʱی

تʷعǼ ʛالأمان مʧ الʛʶقة والاعʙʱاءات عʙʻ الʻʱقل على 5

مʧʱ حافلات الʻقل الʳامعي

ʨاء
ــــــــــ

لإیــــ
ةا

ـــــــــ
ــــــــــ

مــــــ
ʙ6خʥة لʰʶʻالǼ ةʽؗاف ʥʱفʛاحة غʶم

7 ʦت ʙمات قʙخ ʧاء مʨول الإیʕʶه مǼ كʙأن ما وع ʙʳت

مʕʶول الإیʨاء ʖʽʳǽ عʧ أسʯلʥʱ وʡلʰاتʥ بʙقة8

هʻاك  صʽانة دورȄة لغʛفʥʱ (ʡلاء.إنارة .كهȃʛاء...) 9

تʷعǼ ʛالأمان داخل الإقامة الʳامعʽة10

ـام
ــــــــــ

ـــــــــ
ʡع

الإ
ــــة

ـــــــــ
مـــــــــ

ʙة11خʽدة عالʨلات ذات جʨامعي مأكʳال ʦعʢʺم الʙقǽ

العʷاء) -الغʙاء–الالʜʱام بʱقʦǽʙ الʨجʰات (فʨʢر الʰʸاح 12

في مʨعʙها الʺʙʴد

فʛʱة الانʤʱار في ʡابʨر الانʤʱار مقʨʰلة13

14ʥʱʴة على صʤافʴازنة مʨʱة ومʽʻات غʰوج ʥم لʙتق

وȄʛʡقة إعʙاد الʨجʰات15 Ȑʨʱʴʺاح لʽالارتǼ ʛعʷت
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ʧʽʺʽة الʺقʰلʢرضا ال:ʘالʲء الʜʳال

) في الʵانة الʺʻاسʰةXیʛجى الإجاǼة بʨضع علامة (

v:قلʻمة الʙخ.

1-:ʥʱإقامǼ اصةʵامعي الʳقل الʻد حافلات الʙع ʧراض ع ʗأن

راض               غʛʽ راض

مȞلف:-2 ʨب حافلات الʻقل الʳامعي مʛاقʖ مʛʡ ʧف عʨن رؗ أنʗ راض على أن ʨȞǽن

راض               غʛʽ راض

أنʗ راض عʧ الȌʵ الʺʰاشʛ الȑʚ یȌȃʛ الإقامة Ǽالʳامعة :            -3

راض               غʛʽ راض

أنʗ راض عʧ حافلات الʻقل الʳامعي الʵاص Ǽإقامʥʱ (عʺʛ الʴافلة.نʤافة الʴافلة.حʦʳ الʴافلة)-4

راض               غʛʽ راض

v:اءʨمة الإیʙخ

أنʗ راض أن تقʦʽ في غʛفة ذات ثلاثة أشʵاص:-5

راض             غʛʽ راض

أنʗ راض عʧ مʶاحة الغʛفة الʱي تقʦʽ بها :-6

راض               غʛʽ راض

أنʗ راض عʧ  تʳهʜʽات الغʛفة ( ʢǼانʽة.وسادة. فʛاش)الʱي تʸʸʵها الإدارة:-7

راض               غʛʽ راض

أنʗ راض عʧ نʤافة الأجʴʻة والغʛف ودورات الʺʽاه:-8

راض               غʛʽ راض

v:عامʡمة الإʙخ
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أنʗ راض عʧ  الʨجʰات الʺقʙمة لʥ (فʨʢر الʰʸاح. الغʙاء . العʷاء)-9

راض               غʛʽ راض

10- ʗʽقʨت  ʧراض ع ʗات :أنʰجʨال ʦیـــــــــــــʙتق

راض               غʛʽ راض

ـــــــــام-11 أنʗ راض على نʤافة تʳهʜʽات وقاعة الإʡعــــ

راض               غʛʽ راض

ـــــʨر الإʡعام-12 أنʗ راض عʧ فʛʱة الانʤʱار في ʡابــــــ

راض               غʛʽ راض

 Șʴالʺل)ʦاخ02رقʰونʛؗ الفا ʧʽʰول یʙج:(

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
.724 15

.695 12

) ʤرق Ȗʲلʸمات30الʗʳدة الʦعاد جǺلأ ȏارʻعʸاف الʙʲابي والإنʴʲال Ȋسʦʯʸل الʰʸǻ :(

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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) ʤرق Ȗʲلʸة ): 40الʻضʙار الفʮʯي لإخʠʳار الʗʲل الإنʻلʲةتʻʴʻئʙال

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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