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 ملخص

تأثيرا في تحقيق رضا  الأكثرتهدف هذه الدراسة الى ابراز دور كل بعد من ابعاد جودة الخدمات المقدمة وتحديد البعد 
قمنا بتقسيم دراستنا الى جانبين , جانب نظري يتكون من المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمات ورضا الزبون والعالقة بينهما,  .الزبائن

اما الجانب التطبيقي الذي يتعلق بالدراسة الميدانية فقد ارتأينا اختيار مؤسسة موبيليس كمحل لدراستنا باعتبارها متعامل الهاتف 
لجزائر بحيث قمنا بتوزيع استبيان على عينة من زبائن موبيليس بوكالة البيض بهدف جمع البيانات وتحليلها النقال رقم واحد في ا

خير الى ان زبائن متعامل الهاتف النقال موبيليس راضون عن الخدمات المقدمة اليهم ويقيمون جودتها االأومعرفة النتائج .توصلنا في 
 .ثقة اهمية بالغةوال الأمانبدرجة عالية كما يولون بعد 

 .لجىدة ,الخدمت , ابلاد حىدة الخدماث , السطا , مىبُلِع : يتاث المفخاحالكلم

 .M00؛   L78؛  JEL : L53جصييف 
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

Abstract:  
This study represents to highlight each dimension of the quality of services provided 

and to determine which dimensions have an impact on achieving customer satisfaction. 

We divided our study into two parts, a theoretical part consisting of two chapters, 

containing all concepts related to the quality of services and customer satisfaction and 

the relationship between them. And a practical part related to the field study, our 

selection of Mobilis as the place for our study as the first distributor of the mobile 

network in Algeria, so that we distributed a questionnaire to a sample of Mobilis 

customers at El Bayadh Agency in order to collect and analyze data and know the 

results. Finally, we concluded that the customers of Mobilis Mobile Network Agent are 

satisfied with the services provided to them, rate their quality highly, and attach great 

importance to security and trust. 

Keywords: Quality , Service , Dimensions of service quality , Satisfaction ; Mobilis. 

Jel Classification Codes : L53 ; L78 ; M00. 
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I- تمهيد :  

كؼاق الخدماث ٌشيل كصب الاكخصاد اللالمي و ًمثل زلازت ازباق الىاجج اللىمي الاحمالي فان أن باكخباز 

المإطظاث الخدمُت بالسغم مً الصلىباث التي جىاحهها وزصائصها المللدة التي جميزها كً الظلم بدث 

الخىم كليها دون ان ًجسبها الا انها لا ًمىً للصبىن ان ًلمظها هما هى الخاٌ مم  الظلم ولا ٌظخؼُم  

جؼمذ الى جدلُم زطا شبائنها والخفىق كلى مىافظيها وذلً مً زلاٌ اهتهاج اطتراجُجُت كلمُت وهي  

 الاهخمام بجىدة زدماتها.

هما ان الخؼىزاث المظخمسة التي ٌشهدها كؼاق الاجصالاث كد مىىذ الصبىن مً المفاطلت بين الخدماث 

ت للاهظمام الى المىـمت اللالمُت خظب مخؼلباجه وزغ بخه ,وفي اػاز اطخلداد المإطظاث الخدماجُت الجصائسٍ

س الخدماث و منها زدماث الاجصالاث ,جؼمذ مإطظاث الاجصاٌ بالجصائس وكلى  للخجازة التي جىص كلى جدسٍ

دة مصدز للسطا زاطها مخلامل الهاجف الىلاٌ الاوٌ بالجصائس  مىبُلِع الى جدظين ابلاد حىدتها وىن الجى 

و السطا مصدز للسبذ ,اطافت الى اطخسدام هماذج ووطائل للُاض دزحت السطا بغُت الخلسف كلى 

المخغيراث المإزسة كلُه وىن جدلُم زطا الصبىن وخده لا ًىفي لان طُد الظىق الساض ي الُىم كد لا ًسض ى 

خؼلم لما هى افظل له.  غدا فهى مدىز الؼلب ٌعي وٍ

I.1- ث :إشكاليت البح 

 بىاءا كلى ما طبم فان الاشيالُت المساد ملالجتها ٌلبر كنها الدظاؤٌ المدىزي الخالي:

 ما مدي جلُُم شبائً مإطظت مىبُلِع لجىدة الخدمت الملدمت لهم؟

 و للإلمام بجمُم حىاهب الاشيالُت ,كمىا بخجصئت الاشيالُت الى الاطئلت الفسكُت الخالُت:

o ٌلخبر الاهثر اهمُت لصبائً مإطظت مىبُلِع؟ اي بلد مً ابلاد حىدة الخدماث 

o ما مدي زطا شبائً مإطظت مىبُلِع كلى حىدة الخدماث الملدمت لهم ؟ 

I-2 - : فشضياث البحث 

o  ًىلي شبائً مىبُلِع اهمُت بالغت لبلد الخلاػف1ف : 

o  ان شبائً مخلامل الهاجف الىلاٌ مىبُلِع زاطىن كلى حىدة الخدماث الملدمت لهم.2ف: 

I.3. - : أهذاف البحث 

o .ابساش دوز حىدة الخدمت في جدلُم زطا الصبىن 

o  ملسفت دوز ول بلد مً ابلاد حىدة الخدماث الملدمت مً ػسف مإطظت مىبُلِع و واكم جؼبُلها و

 جددًد البلد الاهثر جأزيرا في جدلُم زطا الصبائً.

o ,كُاض مدي زطا شبائً مإطظت مىبُلِع كً الخدمت الملدمت اليهم 
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o ت وزاصت الخدمُت كلى الاطخجابت لمخؼلباث اللمُل و  البدث كً مدي اطخلداد المإطظاث الجصائسٍ

 جدلُم زطا.

I.4. - : أهميت البحث 

جىمً أهمُت البدث في مداولت حظلُؽ الظىء كلى مإطظت زدمُت مسخصت في الاجصالاث وجخللى 

للب زض ى الصبىن الىابم مً مدي حىدة الخدماث أهمُت  بالغت في المدافـت كلى خصتها مىافظت شسطت وٍ

 الظىكُت لرلً اكترخىا هره الدزاطت الإخصائُت المُداهُت.

I.5. -  :الذساساث السابلت 

الذساست التي جىاولها الباحث مشاحي عماس بعىىان واكع حىدة الخذماث السياحيت في المؤسست الجضائشيت -

ي حىدة الخدماث الظُاخُت مً ػسف هدفذ هره الدزاطت الى جلُُم مظخى ( 2019)اطشوحت دهخىساه 

ئُين الجصء الاوٌ ًدزض الجىاهب الىـسٍت  الصبائً بالاكخماد كلى ابلاد الجىدة ,بدُث كظمذ الدزاطت الى حصٍ

اطخبُان كلى كُىت مً  202المخلللت بجىدة الخدماث ,اما الجصء الثاوي فازخص بدزاطت مُداهُت وذلً بخىشَم 

هجىم بمدًىت بىطلادة , جم جىصل الى ان شبائً هره الفىادق ًلُمىن  3الى  شبائً زلار فىادق اكل مً هجمت

 حىدة الخدماث الظُاخُت الملدمت اليهم بدزحت مسجفلت لىً بدسجُل بلع الىلائص في مإشساث الجىدة.

الذساست التي احشتها الباحثت هىس محي اليذ محمذ سعذالله بعىىان حىدة الخذماث واثشها في جحليم سضا  -

بدُث ( ,2017لضبائً بالبىك الاسلامي وبىك الادخاس والخىميت الاحخماعيت بالسىدان) شهادة ماحسخير ا

هدفذ هره الدزاطت الى الخلسف كلى مفهىم حىدة الخدماث وابلادها وزطا الصبىن في الاػاز الىـسي ,اما في 

شخص  لمظخىي حىدة  160دهم الاػاز الخؼبُلي فلد هدفذ الى جلُُم كُىت مً  الصبائً الرًً الملدز كد

الخدماث الملدمت اليهم مً ػسف البىً الاطلامي وجىصلذ الى وحىد كلاكت ذاث دلالت اخصائُت بين ول ابلاد 

 الجىدة وبين زطا الصبائً.

II- ،ونموذج قياس العلاقة بينهنا  جودة الخدمة، رضى الزبون. 

II-1 خدمت، أبلادها وهماذج كُاطها:ال حىدة 

هي حىدة الخدماث الملدمت طىاء واهذ مخىكلت او مدزهت اي التي ًخىكلها الصبائً او الخدمت  ًلصد بجىدة

ًدزوىنها في الىاكم الفللي و هي المددد السئِس ي لسطا الصبىن او كدم زطاه خُث ٌلخبر في هفع الىكذ مً 

ص مظخىي الجىدة في زدماتها د حلصٍ اث السئِظُت التي جصٍ هي جلدًم . وهي 143ص(2001)الدزادهت،  الاولىٍ

ً لبر كنها 2015ص (2002)خمىد،  هىكُت كالُت و بشيل مظخمس و بصىزة جفىق كدزة المىافظين الازسٍ . وَ

لُامص،  أًظا بأنها الخفىق كلى جىكلاث اللمُل  .39ص (1999)وٍ
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زمظت  وكد ازخلف الاكخصادًىن و الباخثىن في مجاٌ الخدماث خىٌ ابلاد الخدماث , لىً حلهم اجفلىا كلى

، KOTLER) وشها وظبُا ليل بلد و زجبهم خظب الاهمُت و هره الابلاد هي PH.KOTLERابلاد. وكد اكؼى  

 : الاكخمادًت، الخلاػف، الاطخجابت، الأمان، الملمىطُت.479ص(2006

ُمىً الخفسكت بين زمظت ػسق اطاطُت للُاض حىدة الخدماث،  فأما فُما ًخللم بؼسق كُاض حىدة 

 مىـىز الصبائً و هي :الخدماث مً 

ملُاض كدد الشياوي: مثل كدد الشياوي التي ًخلدم بها الصبائً زلاٌ فترة شمىُت ملُىت , ملُاطا هاما ٌلبر 

كلى ان الخدماث الملدمت دون المظخىي , او ما ًلدم لهم مً زدماث لا ًدىاطب مم ادزاههم لها و المظخىي 

المىـماث الخدمُت مً اجساذ الاحساءاث المىاطبت لخجىب  الري ًبغىن الخصىٌ كلُه, هرا الملُاض ًمىً

 .90ص(2010)هصيرة،  خدور المشاول و جدظين مظخىي حىدة ما جلدمه مً زدماث لصبائنها

ملُاض السطا: و هى اهثر الملاًِع اطخسداما للُاض اججاهاث الصبائً هدى حىدة الخدماث الملدمت و زاصت 

ٍم جىحُه الاطئلت التي جىشف لمىـماث الخدمت ػبُلت شلىز بلد خصىلهم كلى هره الخدماث كً ػس 

الصبائً هدى الخدمت الملدمت لهم و حىاهب اللىة و الظلف بها , و بشيل ًمىً هره المىـماث مً جبجي 

 اطتراجُجُت للجىدة جخلاءم مم اخخُاحاث الصبائً , و جدلم لهم السطا هدى ما ًلدم لهم مً زدماث.

 .98ص(2006)المدُاوي، 

ؿهس زلاٌ الثماهِىاث مً زلاٌ  SERVQUAL: ٌظمى بىمىذج 74ص (2007الدًً، هىز ) ملُاض الفجىة

وذلً بغُت اطخلماله في جددًد وجدلُل  (parasuraman,Zeilhmal et berry)الدزاطاث التي كام بها ول مً 

بين الخدمت المخىكلت  مصادز مشاول الجىدة و المظاكدة في هُفُت جدظُنها , اي ملسفت وجددًد مدي الخؼابم

مىً الخلبير كنها بالللاكت الخالُت:  والخدمت المدزهت وٍ
 

 
 

"حاء هدُجت الاهخلاداث التي وحهذ الى   SERVPERFملُاض الاداء الفللي)همىذج الاججاه(: و هى ما ٌلسف ب 

سهص كلى ج لُُم الاداء الفللي الىمىذج الظابم ذهسه اذ ًسفع فىسة الفجىة بين جىكلاث اللملاء وادزاواتهم وٍ

 للخدمت الملدمت, ًمىً الخلبير كً هرا الىمىذج بالملادلت الخالُت:

 

   

 

هما لم ًسخلف هرا الىمىذج كً طابله في الابلاد الخمظت المظخلملت في كُاض حىدة الخدمت الملدمت و ًسي 

ا دة دزحت مصداكُخه المسخصىن ان هرا الملُاض ًخميز كً طابلُه بالبظاػت وطهىلت الاطخلماٌ و بصٍ

)شكباغ،  وواكلُخه غير اهه ٌعجص كً مظاكدة الادازة كلى الىشف كً مجالاث اللىة و الظلف في الخدمت

2016).  

ملُاض اللمُل المىحه باللُمت: جلىم الفىسة الاطاطُت لهرا الملُاض كلى ان اللُمت التي جلدمها مىـمت 

دماث المدزهت مً حاهبي الصبىن  والخيلفت للخصىٌ كلى هره الخدمت للصبائً حلخمد كلى المىفلت الخاصت بالخ

اث المىفلت الخاصت  الخدماث, فالللاكت بين المىفلت والظلس هي التي جددد اللُمت , فيلما شادث مظخىٍ

 الخىكم  –= الادزان   SERVQUALحىدة الخدمت 

 حىدة الخدمت=الاداء الفللي 
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بالخدماث المدزهت ولما شادث اللُمت الملدمت للصبائً و ولما شاد اكبالهم كلى ػلب هره الخدماث, و اللىع 

ادة المىفلت المدزهت صخُذ و بالخ الي فاهه مً واحب مىـمت الخدمت اجساذ الخؼىاث الىفُلت مً احل شٍ

لخدمتها بالشيل الري ًإدي الى جسفُع طلس الخصىٌ الخدمت, و لا شً ان وحىد مثل هرا الملُاض طىف 

 (2012جىي، )ه ًدفم مىـماث الخدمت الى جسهيز حهىدها هدى جلدًم زدمت مخميزة للصبائً باكل جيلفت ممىىت

 .50ص

II-2  والسلىن الىاحم عىه:   سض ى الضبىن 

II-2 -1 :خظب  زض ى الصبىنKOTLER  وDUBOIS  السطا هى اخظاض اللمُل الىاجج كً خىم ملازن بين اداء

و بلسف السطا باهه الخالت التي ًخم فيها ملابلت اخخُاحاث . 29ص (1998)اللُىاوي،  المىخج و بين جىكلاجه

الله، طلد ) اث الصبىن او الخفىق كليها مما ًإدي الى اكادة ػلب الصبىن لىفع الخدمتوزغباث و جىكل

 .44ص(2017

وظدىج ان السطا او كدم السطا هى شلىز كاػفي ًخىلد لدي اللمُل هدُجت الملازهت بين مظخىي الخىكلاث كبل 

 ما:الاطخسدام ومظخىي الاداء المدزن بلد الاطخسدام , هرا الشلىز له هدُجخين ا

 هدُجت اًجابُت وحلجي الشلىز بالسطا, اذا جؼابم الاداء المدزن مم الخىكلاث او جفىق كليها. 

 هدُجت طلبُت وحلجي الشلىز بلدم السطا , اذا جدوى الاداء المدزن كً الخىكلاث .

II-2-2  الظلىن المترجب كً زض ى الصبىن: 

II-2-2 -1:  :واث التي حلبر كً زد فلل اللمُل كً خدور جخمثل الظلى السلىن المترجب على حذوث الشضا

 : 114ص (2010)هصيرة السطا في

 جىساز الشساء   -

 الخددر بىلام اًجابي  -

 الىلاء ,  -

 وهي طلىواث حاءث كلى طبُل المثاٌ و لِع كلى طبُل الخصس.

لىن ان طلىن جىساز الشساء ًسخلف كً طلىن الىلاء بالسغم مً ان البلع ٌلسف ط سلىن جكشاس الششاء: -ا

اث( . هما ًسي البلع ان الرًً ًىسزون الشساء هم مً ٌظخمسون في  الىلاء باهه جىساز الشساء ) ججدًد المشترً

شساء هفع الللامت بالسغم مً كدم وحىد ازجباغ كاػفي بُنهم وبُنها, بِىما اصخاب الىلاء هم مً لديهم 

ُلت بالسطا كً الجىدة هما ان جأزير السطا كلى ازجباغ كاػفي بالللامت , لظلىن جىساز الشساء كلاكت ازجباغ وز

 جىساز الشساء ٌلد اكىي مً جأزير الجىدة كلى جىساز الشساء .

ٌلد طلىن الخددر بىلام اًجابي اخد اهم طلىهُاث ما بلد الشساء سلىن الخحذث بكلام اًجابي:  -ب

ًجابي كً المىخج او الخدمت , ان المترجبت كلى السطا . خُث هرا الازير ٌلد ملدمت هامت لظلىن الخددر الا 

زطا اللمُل ًيخج كىه اخظاض اًجابي ًسصن في ذاهسة اللمُل كد ٌظخسدم في الخالت التي ًيىن فيها اللمُل 

حماكت مسحلُت جإزس في الظلىن الشسائي للأفساد مً زلاٌ الخأزير كلى اكخلاداتهم و اججاهاتهم و كُمهم و 

 .طلىههم بالإًجاب 

 هى التزام كمُم بخىساز و اكادة الشساء ,: سلىن الىلاء -ج

 



 

                                               2023حىان  – 01/ العذد  08المجلذ     ISSN: 2507-7244 ®مجلت الخمىيل والإسدثماس والخىميت المسخذامت  696

 

 ..  دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبائن.................  ...........عيشى وبردان ........................................بن 

لىفع المىخج و   A ,B,C,D,E,Fبخبُان الفسق بين جىساز الشساء و الىلاء خُث افترض وحىد الللاماث  Brownكام 

 كام اللمُل بشساء المىخج طذ مساث مخخالُت فان ولاء اللمُل ًؼلم كلُه:

 A A A A A Aولاء مثالي                                

 A B A B A Bولاء ملسم                                 

  A A A B B Bولاء غير مسخلش                           

  A B C D E Fولاء مفلىد                               

 

II-2-2 -2:  اث مثل: ٌلد طلىن كدم السطا هدُجت لمجمىكت مً الازفاك الشضا:  عذمالسلىن المترجب على

ازفاق اداء المىخج , اللملُاث المصاخبت لا داء المىخج مثل :الظمان . الصُاهت, كلاج الشياوي ...الح . و 

كلى ان الازفاق في جلدًم المىخج او الخدمت ًإدي الى هىكين مً زدود الافلاٌ و  EAST , Formel et Allًإهد

 هي :

 الخدىٌ كً الخلامل مم المىـمت الى المىافظين. -

 الخىحه بالشيىي . -

 74ص. (2010)هصيرة هما كد ًظاف للأفلاٌ الظابلت غُاب زد فلل

II-3 :طشق اخخباس جأثير حىدة الخذمت على سض ى الضبىن  

 هىان زلازت وطائل للُاض زطا الصبىن و هي والاحي :

 , اللُاطاث غير المباشسة 

 ,اللُاطاث الىمُت 

 ,اللُاطاث الىُفُت 

II-3 -1ان اللُاطاث غير المباشسة لا حلبر بصىزة مباشسة كً مدي زطا الصبىن كً لمباششةاللياساث غير ا :

اث  اداء المإطظت , لىنها جسهص كلى اللىاصس الاهثر اهمُت في وشاغ المإطظت و التي لها ازجباغ هبير بمظخىٍ

 99ص (2012)الدًً م  السطا او كدم السطا و هي:

o  الخصت الظىكُت 

o ًملدٌ الاخخفاؾ بالصبائ  

o  المسدودًت 

o  كدد المىخجاث المظتهلىت 

o جؼىز كدد اللملاء 

II -3 -2   :جمىً المإطظت مً الخصىٌ كلى مللىماث حظاكدها في فهم طلىن للياساث اللياساث الكميت

 لا كداد دزاطت همُت ًجب اجباق مجمىكت مً المساخل و هي والاحي :و ملين او ؿاهسة ما 
صبىن اججاه المإطظت وملسفت اللىامل التي جإزس كلُه بغُت جددًد اهداف الدزاطت : كُاض زطا ال -1

 الخصىٌ كلى زطا اهبر .  

 ازخُاز اللُىت و خظاب حجمها : ًجب ان جمثل مجخمم الدزاطت و لا جدخىي كلى الاهدسافاث . -2

م الأهترهِذ او  -3 ػسق حمم المللىماث: وذلً اما بىاطؼت الاطخمازة المظلمت بالُد او المسطلت كً ػسٍ

 ابلاث الفسدًت .المل
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اكداد اطخبُان: ًجب  جيىن اطئلت الاطخبُان مفهىمت و زالُت مً الازؼاء هما ًجب  ججىب الخديز  -4

 في ػسخها.

  هىان اهىاق كدًدة لظلم كُاض السطا, اهمها ما ًلي :

 ٌلخبر الظلم الاهثر اطخسداما للُاض دزحت السطا, ًخيىن مً زمع دزحاث وهي : :Likertسلم -ا
 

                                                   ملبىٌ                    مداًد                                                               غير ملبىٌ                                                  غير ملبىٌ جماما 

 ملبىٌ حدا 

 

 

لِع اًظا دزحت السطا مثلا ًلِع   ًلِع دزحت  :verbalسلم -ب الاهمُت في طىق ملين و في وكذ ملين وٍ

 اهمُت زدمت حدًدة اػللتها شسهت الاجصالاث.

 ملُاض الاهمُت

 

 

 مهم حدا    مهم مداًد غير مهم جماما    غير مهم

 

 ملُاض السطا

 

 

 زاض ي حدا مداًد     زاض ي غير زاض ي غير زاض ي جماما

 

ُاهاث: بلد حمم المللىماث في المساخل الظابلت اما كً ػسٍم الاطخلصاء او الملابلاث ججمُم الب -5

الفسدًت او غيرها مً الؼسق , ًخيىن لدي الباخث مجمىكت مً البُاهاث مً شانها ان حظاكد كلى الخصىٌ 

 كلى الىخائج و الاحابت كً الاشيالُت .

 Sphinxًخم جدلُل البُاهاث بالاطخلاهت ببرامج مثل  جدلُل الىخائج و كسطها : في هره المسخلت الازيرة  -6

 بغُت الخصىٌ كلى هخائج اخصائُت جمىً مً كُاض زطا الصبىن .  SPSSاو 

II -3 -3  :ان اللُاض الىُفي ٌلخبر مً الملاًِع غير المباشسة, وىهه لا ًدزض طلىن الصبىن اللياساث الكيفيت

و لىىه ًسخص بالخلسب مً الصبىن وجدلُل طلىهه و ملسفت  في خد ذاجه مً احل كُاض مظخىي السطا لدًه ,

المشاول التي ًخلسض لها و اطباب كدم زطاه كً المىخىج او الخدمت الملدمت له , وذلً مً احل الخسلص مً 

 105ص(2012)الدًً م الخىاحص و الملىكاث التي جلف دون زطاه كً المإطظت. 

ص ولائهم لمىخجاث او تهدف الى خل مشاول الص  معالجت الشكاوي: -1 بائً وجدظين الللاكاث ملهم و حلصٍ

زدماث المإطظت. جظم بلع الشسواث التي جىلي اهمُت بالغت لشياوي الصبائً سجلاث مسكمت جدذ جصسف 

شبائنها ختى جمىنها مً الاجصاٌ المباشس ملهم , فاذا اطخؼاكذ المإطظت الخلسف كلى الشياوي المخلللت بلدم 

ل الصبىن مً خالت كدم السطا الى خالت السطا و زبما الىلاء .السطا وملالجتها   طىف جىجح في جدىٍ
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ٌلخبر الصبىن المفلىد شبىن غير زاض ي لرلً جلىم المإطظاث بالبدث كً اطباب  بحىث الضبائً المفلىدًً:-2

دزحت هبيرة  مغادزة و جسن الصبائً للمإطظت و جىحههم هدى المإطظاث المىافظت و ليي جيىن هره الابدار كلى

مً الدكت ًجب كلى المإطظت ان جددد ملدٌ الاخخفاؾ بالصبائً و جددد الخظائس الىاججت بظبب الصبائً 

المفلىدًً, فاذا واهذ جيلفت اطترحاق اللمُل المفلىد اهبر مً السبذ فلا حدوي مً اكادجه و اطترحاكه و 

 اللىع صخُذ.

ت ٌظخلان بها هثيرا في مجاٌ الخدماث , و حلخبر جلىُت للُاض : الصبىن الخفي ٌلخبر وطُلبحىث الضبىن الخفي-3

لخبر اهىاق الدزاطاث الىُفُت للُاض السطا, خُث ًخم ازخُاز اخد الاشخاص و جيلُفُه بللب  زطا الصبىن ,وَ

س كً وافت اهؼباكاجه الظلبُت و الاًجابُت, و ًمىً ان ٌظخلمل الصبىن الخفي  دوز شبىن و ًؼلب مىه اكداد جلسٍ

لع الؼسق مً احل اكؼاء الؼابم بلدم السطا والاطدُاء وان ًلىم بإبداء شيىي امام المىؿف الري ًلدم ب

 (Hermel, 2004) الخدمت و ذلً بصىث مسجفم و ملفذ للىـس , لملسفت هُف ًخصف ملدم الخدمت او البائم

 .12ص

II-  الذساست الميذاهيت  -ن للخذماث الملذمت مً طشف مؤسست مىبيليس  هظشة الضبى– 

بإحساء دزاطت مُداهُت كً ػسٍم الاطخلصاء و ذلً بغُت ملسفت مدي زطا الصبائً  الجصءطىف هلىم في هرا ا

هخؼسق الى كسض  زمكً حىدة زدماث مإطظت مىبُلِع خُث طيخؼسق الى الاحساءاث المىهجُت للدزاطت , 

 .جدلُلها اطافت الى ازخباز الفسطُاث  البُاهاث و 

III-1 الاحشاءاث المىهجيت للذساست الميذاهيت : 

حلد مسخلت الخدـير لإحساء الدزاطت المُداهُت مً اهم مساخل اكداد الدزاطاث المُداهُت لرلً وحب كلُىا 

 لسفت الىخائج .اللُام جدظيراث مخىىكت في حىاهب مخلددة وهرا بغُت الىصىٌ الى الاهداف المسحىة و م

  مشيل الدزاطت و اهدافها:جددًد -اولا

 : جحذًذ مشكل الذساست-1

ادة خدة المىافظت بين شسهت مىبُلِع و الشسواث المىافظت  ان الخؼىز الخىىىلىجي في مجاٌ الاجصالاث و شٍ

ت ه بيرة لازاء لها حاشي و اوزٍدو , ادي بالباخثين و المسخصين في مجاٌ الخدماث و الجىدة الى مىذ اولىٍ

الصبائً و مدي جلُُمهم لجىدة الخدماث الملدمت اليهم بغُت هُل زطاهم. و كلُه الاشيالُت السئِظت 

 لدزاطدىا هي : 

 ما مدي جلُُم شبائً مإطظت مىبُلِع لجىدة الخدماث الملدمت لهم؟ 

 : وظعى الى جدلُم الاهداف الخالُت:اهذاف الذساست-2

 مت مً ػسف مىبُلِع. كُاض مظخىي حىدة الخدماث الملد

 كُاض مظخىي زطا الصبائً كً حىدة الخدماث الملدمت مً ػسف مىبُلِع.

 ملسفت مدي جأزير ول بلد مً ابلاد حىدة الخدماث كلى زطا الصبائً. 

 مىهجيت البحث: -ثاهيا

 لاطخىماٌ ما حاء في الجاهب الىـسي خىٌ مدل دزاطدىا الا و هي مإطظت مىبُلِع ووالت البُع , فلد

اطخسدمىا المىهج الىصفي الخدلُلي باكخبازه الاصلح و الاوظب ولأهه ٌلخمد كلى دزاطت الخالت او الـاهسة هما 

هي في الىاكم و ٌلبر كنها حلبيرا همُا و هُفُا هما ًصفها وصفا دكُلا, فالخلبير الىمي ًبين ملداز هره الـاهسة 
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لؼيها وصفا زكمُا اطافت الى اهه ًدللها و ًفظسها,  و حجمها هما ًبين دزحاث ازجباػها مم الـىاهس الازسي  وَ

اما الخلبير الىُفي فُصف الـاهسة و ًبين زصائصها. وكلُه ازجأًىا ازخُاز هرا المىهج  بغُت الاحابت كلى 

 اشيالُت و حظاؤلاث دزاطدىا وازخباز صخت الفسطُاث . 

 مجخمع وعيىت الذساست: -ثالثا

ه ًخمثل في شبائً مخلامل الهاجف الىلاٌ مىبُلِع كلى مظخىي مدًىت مجخمم الدزاطت الري جم اطتهداف

 105البُع , و فُما ًسص اللُىت فلد جم ازخُازها وفم اطلىب اللُىت البظُؼت اللشىائُت بدُث جم جىشَم 

اطخبُان للخدلُل و جم  100اطخبُان بصفت شخصُت كلى شبائً مىبُلِع بمدًىت البُع, جم الاكخماد كلى 

 منها للدم زظىكها لشسوغ الدزاطت . 05 اطدبلاد

 جحذًذ اسلىب الذساست : -سابعا

م الملابلت الصخصُت لمظيري ووالت مىبُلِع بمدًىت البُع ,  جم حمم وافت البُاهاث اللاشمت للدزاطت كً ػسٍ

وباطخلماٌ اطلىب الاطخلصاء لصبائً الىوالت ,خُث كمىا بخصمُم اطخبُان مىحه لصبائً مإطظت مىبُلِع 

بغُت كُاض مظخىي حىدة زدماتها الملدمت وكُاض مظخىي زطا شبائنها كً جلً الخدماث . ًخيىن هرا 

 ( احصاء , طىىضخها فُما ًلي :03الاطخبُان مً زلار )

ًخظمً اطئلت شخصُت مىحهت للصبىن حشمل :الجيع , اللمس, المظخىي الخللُمي , طبب  الجضء الاول:

 امل مم مىبُلِع .الخلامل مم مىبُلِع , فترة الخل

ًخللم هرا الجصء بأبلاد حىدة الخدماث التي ًدزهها الصبىن كً مإطظت مىبُلِع , ًدخىي كلى  الجضء الثاوي:

و هي  SERVPERFكبازاث جترحم بلد مً الابلاد الخمظت لجىدة الخدماث في همىذج  05كبازة , ول زمع  25

 والاحي 

كخمادًت, وحلسف الاكخمادًت بمدي اكخماد الصبىن كلى المإطظت : حشير الى بلد الا 05الى 01اللبازاث مً     

لخدظين حىدتها باطخمساز و جلدًم زدماتها بشيل صخُذ وفي الىكذ المىاطب وهرلً مدي كدزتها كلى الىفاء 

 .بمخؼلباث الصبىن و جىفير اللاملين ذوي الىفاءة  

مخؼلباث و  ف الاطخجابت بمدي طسكت جلبُت خاحاث: حشير الى بلد الاطخجابت , وحلس 10الى 06اللبازاث مً    

م .  الصبائً هرلً المسوهت في الخلامل مم الصبائً و الاطخلداد الدائم لمظاكدتهم بشيل طسَ

: حشير الى بلد الامان و الثلت, اي مدة ازجُاح و اػمئىان الصبىن في حلامله مم 15الى  11اللبازاث مً        

ت وطلامت مللىماجه الصخصُت .المإطظت و هرلً مدافـتها كل  ى طسٍ

: حشير الى بلد الخلاػف , ٌشمل ول كبازاث الاخترام و اللباكت ازىاء جلدًم 20الى  16اللبازاث مً        

 الخدمت للصبائً , اطافت الى اًجاد خلىٌ لمشاولهم و جلدًم الىصائذ لهم و مساكاة ؿسوفهم .

بلد الملمىطُت, و هي ول ما ًخللم بالجاهب المادي الملمىض للمإطظت  : حشير الى25الى  21اللبازاث مً         

 والمـهس الخازجي و الدًيىزاث الدازلُت و المـهس اللام لملدمي الخدماث .

, حشير الى كُاض مظخىي السطا لدي  30الى  26كبازاث مً اللبازة  05ًخظمً هرا الجصء  الجضء الثالث:

 مىا اًظا هفع الملُاض مً طلم لُىسث .شبائً مإطظت مىبُلِع و كد اطخسد

ول هره اللبازاث ًخم الاحابت كليها وفلا لدزحت المىافلت بدُث اطخسدمىا طلم لُىسث الشهير و الري 

 ًدخىي كلى زمع دزحاث هما هى مىضح في الشيل الاحي :
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 مىافم جماما مىافم مداًد غير مىافم غير مىافم جماما

1 2 3 4 5 

 

 لخالي :و وفلا لللاهىن ا

 

  

 

 وجم اطخلماٌ الاوطاغ المىشوهت وهي مىضخت هما ًلي :

 كالُت حدا  كالُت  مخىطؼت  طلُفت  طلُفت حدا 

 5الى 4,21مً  4,2الى 3,41مً  3,4الى  2,61مً  2,6الى  1,81مً 1,8الى 1مً

 

 الاحصائيت المسخخذمت" جحليل البياهاث "الاساليبادواث -خامسا

 EXCELلملالجت وجدلُل بُاهاث الدزاطت "الاطخبُان" وبالاطخلاهت ببرهامج  spssالاخصائي  جم اطخسدام البرهامج

اث المىافلت جم الاكخماد كلى الادواث الاخصائُت الاجُت:  اًظا لسطم الاشياٌ البُاهُت ,ولخددًد مظخىٍ

ت والخىسازاث.-  اليظب المئىٍ

دماث التي جلدمها لهم مىبُلِع وكلى ول بلد مً المخىطؽ الخظابي بغُت ملسفت دزحت مىافلت اللملاء للخ-

 الابلاد الخمظت للجىدة. واًظا لملسفت دزحت زطاهم.

 الاهدساف الملُازي .-

 زباث وصدق الاطدباهت.  -

III-2 .كسض وجدلُل البُاهاث وازخباز الفسطُاث: 

 في هرا المؼلب طىف هخؼسق الى زباث وصدق الاطدباهت زم هخلسف كلى

 زم وصف زصائص اللُىت وجدلُل البِىاث وصىلا الى ازخباز الفسطُاث . همىذج الدزاطت

 ثباث وصذق الاسدباهت:-اولا

م الخدماث مً احل الاطخفادة مً   للخدلم مً صدق الاطدباهت كمىا بالاطخلاهت بالمسخصين في مجاٌ حظىٍ

اطت بالاكخماد كلى ملادلت زبراتهم وليي جيىن دزاطدىا اهثر دكت ومىطىكُت كمىا بلُاض مدي دكت هخائج الدز 

فلد جم جؼبُلها كلى مداوز دزاطدىا والتي جخمثل في  الري ًبين زباث الاطدباهت Cronbach Alphaهسوهبار الفا

% وهي وظبت حشير الى الاحظاق والترابؽ بين كبازاث 0,883ابلاد الجىدة وزطا الصبائً وواهذ اليظبت 

 الاطدباهت ,وهرا ماًمثله الجدوٌ الاحي : 

 : الفا هشوهباخ(1الجذول سكم)

 

 

 

 

 

 spssمسسحاث  المصذس:

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,883 30 

الحد الادنى( | ععد الخياارات  ,  –ئة  = )الحد الاعلى طول الف
(5-1  |5 = 8,0 
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 همىرج الذساست: -ثاهيا

 

 

 

 

 

 وصف خصائص العيىت: -ثالثا

 صء الاوٌ مً الاطخبُان .مً احل الخلسف كلى الخصائص الصخصُت لأفساد اللُىت, طىدزض الج

 ًىضح في الجدوٌ الخالي :الجيس:-1

 : افشاد العيىت حسب مخغير الجيس(2الجذول سكم)

ت الخىساز   اليظبت المئىٍ

 %48 48 ذهس

 %52 52 اهثى

 %100 100 المجمىق

 اطدىادا الى هخائج الدزاطت. الباخثينمً اكداد  المصذس:

 جترحم الملؼُاث في الشيل الخالي:

 

 : دائشة وسبيت لأفشاد العيىت(1شكل سكم )ال

 

 

 بالاكخماد كلى ملؼُاث الجدوٌ اكلاهلباخثين مً اكداد ا المصذس:

% , مما 52% جياد جدظاوي مم وظبت الاهار 48اهؼلاكا مً الجدوٌ والشيل الظابلين هلاخف ان وظبت الروىز 

 لا الجيظين دون مفاطلت او اهدُاش.ًدٌ كلى حلامل مإطظت مىبُلِع مم ه

 ًىضح في الجدوٌ الخالي : العمش:-2

 افشاد العيىت حسب فئت الاعماس (:3الجذول سكم)

 اليسبت المئىيت الخكشاس العمش

 %33 33 طىت 15-20

 %19 19 طىت 20-30

X الملموسية  التعاطف  الامان   لاستجابة ا  الاعتمادية  

 Y رضا الزبون 
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 %42 42 طىت 30-50

 %06 06 طىت فاهثر 50

 %100 100 المجمىق

 

 اطدىادا الى هخائج الدزاطتلباخثين امً اكداد : المصذس

 جترحم الملؼُاث في الشيل الخالي:

 

 (:افشاد العيىت حسب العمش2الشكل سكم)

 
ٌ  لباخثينمً اكداد ا :المصذس  بالاكخماد كلى ملؼُاث الجدو

 

لُىت الرًً جتراوح اكماز ما % جمثل افساد ال42هلاخف مً الجدوٌ والشيل الظابلين ان اهبر وظبت جلدز ب 

طىت ,وهرا ًدٌ كلى ان فئت الشباب هي الاهثر اطخلمالا  20-15لفئت  %33وظبت طىت, زم جليها 50-30بين 

 لخدماث مىبُلِع .

 ًىضح في الجدوٌ الخالي : المسخىي الخعليمي:-3

 افشاد العيىت حسب المسخىي الخعليمي (:4الجذول سكم)

 اليسبت المئىيت الخكشاس المسخىي الخعليمي

 %19 19 ابخدائي

 %09 09 مخىطؽ

 %28 28 زاهىي 

 %44 44 حامعي

 %100 100 المجمىق

 

 اطدىادا الى هخائج الدزاطتلباخثين مً اكداد  المصذس:

 جترحم الملؼُاث في الشيل الخالي:

 



 

 697                                               2023حىان  – 01/ العذد  08المجلذ     ISSN: 2507-7244 ®الإسدثماس والخىميت المسخذامت مجلت الخمىيل و

 

 ..  دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبائن.................  ...........عيشى وبردان ........................................بن 

 افشاد العيىت حسب المسخىي الخعليمي:3الشكل سكم)

 
 

ٌ  لباخثينمً اكداد ا :ذسالمص  بالاكخماد كلى ملؼُاث الجدو

% مً افساد اللُىت لديهم مظخىي حامعي وهى ما ًمثل اكلى 44هلاخف مً ملؼُاث الجدوٌ والشيل اكلاه ان 

% مً افساد اللُىت, وهرا ما ًىلىع كلى ان الؼبلاث المثلفت هي الاهثر 28وظبت .ًلُه المظخىي الثاهىي بيظبت 

 دماث مىبُلِع مما كد ٌظاكدها في دزاطدىا هره للىصىٌ الى هخائج اهثر دكت . اطخلمالا لخ

 

 ًىضح في الجدوٌ الخالي : سبب اهجزاب الضبىن هحى مىبيليس:-4

 افشاد العيىت حسب سبب الاهجزاب هحى مىبيليس  (:5الجذول سكم)

 اليسبت المئىيت الخكشاس سبب الاهجزاب

 %58 58 دزحت الخغؼُت

 %23 23 ميزةالخدماث الم

ت  %19 19 الللامت الخجازٍ

 %100 100 المجمىق

 اطدىادا الى هخائج الدزاطت لباخثينمً اكداد ا المصذس:

 جترحم الملؼُاث في الشيل الخالي:
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 سبب الاهجزاب هحى مىبيليسافشاد العيىت حسب (:4الشكل سكم)

 

ٌ بالاكلباخثين مً اكداد  :المصذس  خماد كلى ملؼُاث الجدو

 

هلاخف مً زلاٌ الجدوٌ و الشيل اكلاه ان طبب اهجراب اغلبُت افساد اللُىت لمخلامل الهاجف الىلاٌ 

% مً افساد 19%, غير ان 23%,زم جليها الخدماث المميزة بيظبت 58مىبُلِع هى دزحت حغؼُتها وذلً بيظبت 

ت . اللُىت اشازوا الى ان طبب اهجرابهم هدى مىبُلِع   زاحم لللامتها الخجازٍ

 

 ًىضح في الجدوٌ الخالي : فترة الخعامل مع مىبيليس :-5

 : عذد سىىاث حعامل افشاد العيىت مع مىبيليس(6الجذول سكم)

عذد سىىاث الخعامل مع 

 مىبيليس

 اليسبت المئىيت الخكشاس

 %18 18 اكل مً طىت

 %23 23 طىىاث5-1مً 

 %26 26 طىىاث 10-5مً 

 %33 33 فاهثر طىىاث 10

 %100 100 المجمىق

 اطدىادا الى هخائج الدزاطت لباخثينامً اكداد  المصذس:

 

% اوفُاء لمىبُلِع بدُث ًخلاملىن ملها لمدة 33مً زلاٌ الجدوٌ ًدبين لىا ان  اغلبُت افساد اللُىت بيظبت 

 10الى 5مم مىبُلِع مً  % مً افساد اللُىت الرًً ًخلاملىن 23% زم 26جفىق كشسة طىىاث , وجليها وظبت 

% حلىد لأفساد اللُىت الرًً ًخلاملىن مم 18طىىاث كلى الخىالي ,اما اليظبت المخبلُت  5الى 1طىىاث و مً 

مىبُلِع مىر اكل مً طىت , وهرا ما ًفظس اهدظاب مىبُلِع للدد هبير مً الصبائً و خفاؿها كليهم ووفائهم 

 لها. 

 جحليل البياهاث: -سابعا

الجصء الثاوي والثالث مً الاطخبُان بدُث طىلىم بخدلُل البُاهاث التي جخللم بالأبلاد الخمظت طىف هدزض 

 لجىدة الخدماث الملدمت مً ػسف مىبُلِع وهرلً مظخىي زطا شبائنها كً جلً الخدماث الملدمت.
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 جدلُل البُاهاث المخلللت بأبلاد حىدة الخدماث الملدمت مً ػسف مىبُلِع  -ا

 جمثل البُاهاث الخاصت بهرا البلد في الجدوٌ الاحي: ت:الاعخمادً-1 

 جلييم حىدة الخذمت اهطلاكا مً بعذ الاعخمادًت (:7الجذول)

المخىسط  دسحاث المىافلت العباسة   الشكم

 الحسابي

الاهحشاف 

 المعياسي 

دسحاث 

 5 4 3 2 1  المىافلت 

جلدم مىبُلِع الخدمت بشيل صخُذ  1

 ء او مشاول.ودكُم دون وحىد ازؼا

 مخىطؼت 1,277 3,08 12 32 25 14 17 الخكشاس

% 17

% 

14

% 

25

% 

32

% 

12

% 

حظعى مىبُلِع الى جدظين حىدة زدماتها  2

 باطخمساز .

 كالُت 0,925 3,82 19 58 11 10 02 الخكشاس

% 02

% 

10

% 

11

% 

58

% 

19

% 

كادزة كلى الىفاء بمخؼلباث الصبائً  3

 والالتزام بالىكىد.

 كالُت 0,997 3,58 13 52 19 12 04 لخكشاسا

% 04

% 

12

% 

19

% 

52

% 

13

% 

ت زازج 4  مخىطؼت 1,379 3,24 21 32 11 22 14 الخكشاس المدن. حغؼُت كىٍ

% 14

% 

22

% 

11

% 

32

% 

21

% 

جىفس مإطظت مىبُلِع اللدد اليافي مً  5

 اللاملين ذوي الىفاءة

 خىطؼتم 1,263 3,20 13 37 22 13 15 الخكشاس

% 15

% 

13

% 

22

% 

37

% 

13

% 

 مخىطؼت | 3,384 بعذ الاعخمادًت

 SPSSبالاكخماد كلى هخائج لباخثين امً اكداد المصذس:

 

ت فهي  هلاخف مً زلاٌ الجدوٌ ان احاباث افساد اللُىت مخمدىزة بين مداًد ومىافم اما الاهدسافاث الملُازٍ

( وبرلً جدٌ كلى جلازب الاحاباث, هما هلاخف في 1,379و 0,925مخفاوجت مً كُم صغيرة الى مخىطؼت اي بين)

اللبازة الاولى والسابلت والخامظت ان دزحت المىافلت كلى طعي مىبُلِع كلى جلدًم زدماتها دون ازؼاء 

ت زازج المدن وجىفيرها للماٌ ذوي هفاءة هي دزحت مخىطؼت  بمخىطؼاث خظابُت جلدز ب  3,08وحغؼُتها اللىٍ

كلى الخىالي, اما اللبازة الثاهُت والثالثت فلد خصلخا كلى دزحت مىافلت كالُت بدُث ًسي اغلبُت  3,20و 3,24و

افساد اللُىت ان مىبُلِع حظعى الى جدظين حىدة زدماتها وكادزة كلى الىكاء بمخؼلباث شبائنها بمخىطؽ 

واحمالا فان اغلبُت الصبائً كلى الخىالي , 0,997و 0,925واهدساف ملُازي كدز ب  3,58و و 3,82خظابي كدز ب 

 . 3,384ًلُمىن مإشس الاكخمادًت ب بدزحت مخىطؼت وبمخىطؽ خظابي كدزه 

 

 جمثل البُاهاث الخاصت بهرا البلد في الجدوٌ الاحي: الاسخجابت:-2
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 جلييم حىدة الخذمت اهطلاكا مً بعذ الاسخجابت (:8الجذول)

المخىسط  دسحاث المىافلت العباسة الشكم

 الحسابي

هحشاف الا 

 المعياسي 

دسحاث 

 5 4 3 2 1  المىافلت 

ٌظخجُب المىؿفىن بظسكت  6

لاخخُاحاث وزغباث الصبائً 

لىمىن بخلبُتها بشيل فىزي.  وٍ

 3,28 20 36 11 18 15 الخكشاس

 

1,371 

 

 مخىطؼت

% 15

% 

18

% 

11

% 

36

% 

20

% 

جىفس كدد كلُل مً ملدمي  7

 الخدماث

 2,96 16 24 16 28 16 الخكشاس

 

1,348 

 

 مخىطؼت

% 16

% 

28

% 

16

% 

24

% 

16

% 

اطخلداد المىؿفين الدائم مهما  8

واهذ دزحت اوشغالاتهم  لخلبُت 

 مخؼلباث الصبائً  و مظاكدتهم

 3,43 12 46 22 13 07 الخكشاس

 

1,085 

 

 كالُت

% 07

% 

13

% 

22

% 

46

% 

12

% 

جدسص ادازة المإطظت كلى اكلام  9

 لجدًدة .شبائنها بسدماتها ا

 4,12 47 33 10 05 05 الخكشاس

 

1,104 

 

 كالُت

% 05

% 

05

% 

10

% 

33

% 

47

% 

 3,34 18 39 17 11 15 الخكشاس طسكت السد كلى شياوي الصبائً . 10

 

1,312 

 

 مخىطؼت 

% 15

% 

11

% 

17

% 

39

% 

18

% 

 كالُت | 3,426 سخجابتبعذ الا 

 SPSSخائج بالاكخماد كلى هلباخثين امً اكداد  المصذس:

 

د ,هما هلاخف في اللبازة  هلاخف مً زلاٌ الجدوٌ ان احاباث افساد اللُىت مخمدىزة بين مداًد و مإٍ

الظادطت والظابلت واللاشسة ان دزحت المىافلت كلى طسكت اطخجابت المىؿفين لاخخُاحاث الصبائً وكلى جىفير 

ي  هي دزحت مخىطؼت  بمخىطؼاث مىبُلِع للدد كلُل مً ملدمي الخدماث وطسكت زدهم كلى الشياو 

كلى الخىالي, اما اللبازة الثامىت والخاطلت  فلد خصلخا كلى دزحت مىافلت  3,34و 2,96و  3,28خظابُت جلدز ب

كالُت بدُث ًسي اغلبُت اللملاء ان مىؿفي مىبُلِع مهما واهذ دزحت اوشغالهم فهم كلى اطخلداد دائم 

 3,43هم باللسوض والخدماث الجدًدة و كد كدز المخىطؽ خظابي ب لمظاكدة الصبائً هما ًدسصىن كلى اكلام

كلى الخىالي ,واحمالا فان اغلبُت الصبائً ًلُمىن مإشس الاطخجابت  1,1و 1,08واهدساف ملُازي كدز ب  4,12و و

 .3,426ب بدزحت كالُت وبمخىطؽ خظابي كدزه 

 . 
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 حي:جمثل البُاهاث الخاصت بهرا البلد في الجدوٌ الا الامان :-3

 مانجلييم حىدة الخذمت اهطلاكا مً بعذ الا  (:9الجذول)

المخىسط  دسحاث المىافلت العباسة الشكم

 الحسابي

الاهحشاف 

 المعياسي 

دسحاث 

المىافل

 ة 

 1 2 3 4 5 

الشلىز بالأمان و الاػمئىان كىد  11

 الخلامل مم مىبُلِع

الخ

 هشاس

03 01 22 45 29 3,96 

 

,9090 

 

 كالُت

% 03

% 

01

% 

22

% 

45

% 

29

% 

ًخلامل مىؿفي مىبُلِع مم  12

ت جامت  مللىماث الصبائً بظسٍ

الخ

 هشاس

11 03 17 40 29 3,73 

 

1,230 

 

 كالُت

% 11

% 

03

% 

17

% 

40

% 

29

% 

ًخمخم مىؿفي مىبُلِع بالمهازة  13

 والخبرة اللاشمت لخلدًم الخدمت

الخ

 هشاس

14 10 07 57 12 3,43 

 

1,241 

 

 كالُت

% 14

% 

10

% 

07

% 

57

% 

12

% 

جدافف مىبُلِع كلى زصىصُت  14

 المللىماث الخاصت بالصبائً..

الخ

 هشاس

09 11 08 43 29 3,72 1,248 

 

 كالُت

% 09

% 

11

% 

08

% 

43

% 

29

% 

جدىش المإطظت كلى احهصة الامان التي  15

 جظمً طلامت الصبائً.

الخ

 هشاس

10 01 33 31 25 3,60 

 

1,172 

 

 كالُت

% 10

% 

01

% 

33

% 

31

% 

25

% 

 كالُت | 3,688 بعذ الامان

 SPSSبالاكخماد كلى هخائج لباخثين امً اكداد المصذس:

ت  دة ومىافلت وهرلً الاهدسافاث الملُازٍ هلاخف مً زلاٌ هرا الجدوٌ ان حل احاباث افساد اللُىت مإٍ

باث ,هما ًدبين لىا مً اللبازة ( وهي كُم صغيرة جدٌ كلى مدي جلازب الاحا1,24و 9090,مخفاوجت ما بين)

ان افساد اللُىت ٌشلسون بالأمان والاػمئىان كىد الخلامل مم مىبُلِع لانها جدافف  15الى غاًت اللبازة 11

خمخم مىؿفىها بالمهازة  كلى زصىصُت المللىماث خظب زايهم هما جدىش كلى احهصة الامان و الظلامت وٍ



 

                                               2023حىان  – 01/ العذد  08المجلذ     ISSN: 2507-7244 ®مجلت الخمىيل والإسدثماس والخىميت المسخذامت  762

 

 ..  دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبائن.................  ...........عيشى وبردان ........................................بن 

خلاملىن مم مللىماث ت جامت, خُث ًتراوح المخىطؽ الخظابي بين  والخبرة اللاشمت وٍ  3,96و 3,43الصبائً بظسٍ

أي ان دزحت المىافلت كالُت , وبصفت كامت فان اغلبُت الصبائً ًلُمىن مإشس الامان ب بدزحت كالُت 

 .3,688وبمخىطؽ خظابي كدزه 

 جمثل البُاهاث الخاصت بهرا البلد في الجدوٌ الاحي: الخعاطف :-4

 خعاطف يم حىدة الخذمت اهطلاكا مً بعذ الجلي (:10الجذول)

المخىسط  دسحاث المىافلت العباسة الشكم

 الحسابي

الاهحشاف 

 المعياسي 

دسحاث 

المىافل

 ة 

 1 2 3 4 5 

جمتهً المإطظت اطالُب الخلامل مم  16

 ذوي الاخخُاحاث الخاصت

 1,231 3,60 25 38 19 08 10 الخكشاس

 

 كالُت

% 10

% 

08

% 

19

% 

38

% 

25

% 

ًخم اطخلباٌ الصبائً باخترام  17

ولؼف ولباكت اطافت الى جلدًس 

 ؿسوفهم والخلاػف ملهم .

 3,46 19 40 21 08 12 الخكشاس

 

1,234 

 

 كالُت

% 12

% 

08

% 

21

% 

40

% 

19

% 

الملاملت الصخصُت والخاصت ليل  18

 شبىن وواهه الصبىن الىخُد لها

 2,63 06 28 15 25 26 الخكشاس

 

1,300 

 

مخىطؼ

26 % ة 

% 

25

% 

15

% 

28

% 

06

% 

ًدسص ملدمي الخدماث كلى  19

جلدًم الىصائذ والسد كلى 

 الاطخفظازاث.

 1,235 3,70 24 51 08 05 12 الخكشاس

 

 كالُت 

% 12

% 

05

% 

08

% 

51

% 

24

% 

اطلاز اللسوض جخماش ى مم اللدزة  20

 الشسائُت للصبائً 

 3,63 30 39 08 10 13 الخكشاس

 

 كالُت 1,353

% 13

% 

10

% 

08

% 

39

% 

30

% 

مخىطؼ | 3,404 بعذ الخعاطف

 ة

 SPSSبالاكخماد كلى هخائج  لباخثينامً اكداد  المصذس:

ت  دة ومىافلت وهرلً الاهدسافاث الملُازٍ هلاخف مً زلاٌ هرا الجدوٌ ان اغلبُت احاباث افساد اللُىت مإٍ

كلى مدي جلازب الاحاباث , هما جبين لىا مىافلت الصبائً  ( وهي كُم صغيرة جد1,35ٌو 1,23مخفاوجت ما بين)

والتي حشير الى ان مىبُلِع جمتهً اطالُب الخلامل مم ذوي  20, 19, 17, 16كلى ما حاء في اللبازاث   

دسص ملدمى زدماتها كلى جلدًم الىصائذ  الاخخُاحاث الخاصت هما ًخم اطخلباٌ شبائنها بلؼف ولباكت وٍ

ن افساد اللُىت ان اطلاز اللسوض جخماش ى مم اللدزة الشسائُت لهم ,وكد كدز المخىطؽ لللملاء ,هما ابا
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فلد كدز المخىطؽ 18كلى الخىالي وبدزحت مىافلت كالُت ,اما اللبازة 3,63و 3,7و 3,46و 3,6الخظابي  ب 

الخلاػف  أي ان دزحت المىافلت مخىطؼت , وبصفت كامت فان اغلبُت الصبائً ًلُمىن مإشس  2,63الخظابي ب

 .3,404بدزحت مخىطؼت وبمخىطؽ خظابي كدزه 

 جمثل البُاهاث الخاصت بهرا البلد في الجدوٌ الاحي: الملمىسيت :-5

 جلييم حىدة الخذمت اهطلاكا مً بعذ الملمىسيت (:11الجذول)

الشك

 م

المخىسط  دسحاث المىافلت العباسة

 الحسابي

الاهحشاف 

 المعياسي 

دسحاث 

 5 4 3 2 1  المىافلت 

مـهس المبجى الخازجي للمإطظت حراب  21

 حدا

الخ

 هشاس

 مخىطؼت 1,438 3,25 21 34 15 09 21

% 21% 09

% 

15

% 

34

% 

21

% 

الخصمُماث والدًيىزاث الدازلُت  22

دت و حرابت حظهل كلى الصبائً  مسٍ

 الاجصاٌ مم ملدمي الخدمت.

الخ

 هشاس

 كالُت 1,202 3,49 20 40 17 15 08

% 08% 15

% 

17

% 

40

% 

20

% 

كاكاث الاهخـاز واطلت , هـُفت ,  23

 مىُفت, مجهصة.

الخ

 هشاس

 كالُت 1,201 3,55 19 47 14 10 10

% 10% 10

% 

14

% 

47

% 

19

% 

المإطظت مجهصة بأخدر الىطائل  24

والملداث و الاحهصة الخىىىلىحُت 

 المظخسدمت في جلدًم الخدمت

الخ

 هشاس

 مخىطؼت 1,198 3,33 13 43 19 14 11

% 11% 14

% 

19

% 

43

% 

13

% 

المـهس اللام لملدمي الخدمت في  25

 مىبُلِع  لائم و هـُف .

الخ

 هشاس

 كالُت 1,197 3,61 21 47 14 08 10

% 10% 08

% 

14

% 

47

% 

21

% 

 كالُت \ 3,446 لملمىسيتبعذ ا

 SPSSبالاكخماد كلى هخائج لباخثين امً اكداد  المصذس:
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ت هلاخف مً زلاٌ  دة ومىافلت وهرلً الاهدسافاث الملُازٍ هرا الجدوٌ ان ملـم احاباث افساد اللُىت مإٍ

( وهي كُم صغيرة جدٌ كلى مدي جلازب احاباث اللملاء , هما هلاخف مىافلت 1,43و 1,197مخفاوجت ما بين)

دت التي حشير الى ان جصمُماث مىبُلِع ودًيىزاتها  25, 23, 22افساد اللُىت كلى اللبازاث   الدازلُت مسٍ

وحرابت وكاكاث الاهخـاز واطلت وهـُفت هما ان المـهس اللام لملدمي الخدماث لائم فلد كدز المخىطؽ 

فلد كدز المخىطؽ 24و  21كلى الخىالي وبدزحت مىافلت كالُت ,اما اللبازة  3,61و 3,55و 3,49الخظابي  ب 

فلت مخىطؼت , وبصفت كامت فان اغلبُت الصبائً كلى الخىالي أي ان دزحت المىا 3,33و 3,25الخظابي بهما ب

 .3,446ًلُمىن مإشس الملمىطُت بدزحت كالُت وبمخىطؽ خظابي كدزه 

 جدلُل البُاهاث المخلللت بسطا الصبائً كً حىدة الخدماث الملدمت مً ػسف مىبُلِع  -ب

 جلييم حىدة الخذمت اهطلاكا مً سضا الضبائً  (:12الجذول)

المخىسط  المىافلت دسحاث العباسة الشكم

 الحسابي

الاهحشاف 

 المعياسي 

دسحاث 

 5 4 3 2 1  المىافلت 

اهذ زاض ي كً الخدماث التي جلدمها  26

 مىبُلِع ػُلت فترة الخلامل ملها.

 3,44 22 31 24 15 08 الخكشاس

 

1,217 

 

 كالُت

% 08

% 

15

% 

24

% 

31

% 

22

% 

الخدماث التي جلدمها لً جفىق  27

 جىكلاجً .

 2,65 03 27 18 36 16 الخكشاس

 

1,132 

 

 مخىطؼت

% 16

% 

36

% 

18

% 

27

% 

03

% 

اذا اخدزذ مىبُلِع حغيراث  28

وجدظِىاث في حىدة زدماتها الملدمت, 

 كد جخدظً دزحت زطان .

 3,99 40 35 09 16 00 الخكشاس

 

1,068 

 

 كالُت

% 00

% 

16

% 

09

% 

35

% 

40

% 

ذا بامياهً الخسلي كً مىبُلِع ا 29

 جساحلذ حىدة زدماتها.

 3,44 25 32 11 26 06 الخكشاس

 

1,282 

 

 كالُت

% 06

% 

26

% 

11

% 

32

% 

25

% 

 جىصح اكازبً بالخلامل مم مىبُلِع. 30

. 

 1,298 3,53 36 08 37 11 08 الخكشاس

 

 كالُت

% 08

% 

11

% 

37

% 

08

% 

36

% 

 كالُت \ 3,41 سضا الضبائً

 SPSSلاكخماد كلى هخائج بالباخثين امً اكداد المصذس:

ت مخفاوجت  دة ومىافلت ,هرلً الاهدسافاث الملُازٍ مً الجدوٌ اكلاه ًدبين لىا ان حل احاباث افساد اللُىت مإٍ

 30و  26( وهي كُم صغيرة جدٌ كلى مدي جلازب احاباتهم, خُث هجد مً زلاٌ اللبازة ,291و 1,068,ما بين)

ىصخىن اكازبهم بالخلامل ملها ان الصبائً زاطىن كً الخدماث الملدمت ػ ُلت فترة حلاملهم مم مىبُلِع وٍ
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كلى الخىالي  ودزحت مىافلت كالُت . غير ان الخدماث الملدمت جفىق  3,53و 3,44بمخىطؽ خظابي ًلدز ب 

, ,هما هلاخف  مىافلت افساد  27وذلً في اللبازة  2,65جىكلاتهم بدزحت مخىطؼت وبمخىطؽ خظابي ًلدز ب 

التي حشير الى ان مىبُلِع لى غيرث وخظيذ مً حىدة زدماتها فان مظخىي زطاهم  28اللبازة  اللُىت كلى 

ودزحت مىافلت كالُت وجبين اًظا مدي  مىافلتهم بدزحت  3,99طىف ًخدظً بمخىطؽ خظابي ًلدز ب 

في  3,44كالُت كلى امياهُت جسليهم كً مىبُلِع اذا جساحلذ حىدة زدماتها ب مخىطؽ خظابي كدز ب 

, وبصفت كامت فان اغلبُت افساد اللُىت  ًلُمىن مظخىي زطاهم بدزحت كالُت وبمخىطؽ خظابي 29اللبازة 

 .3,41كدزه 

 اخخباس الفشضياث : -خامسا

o ًىلي شبائً مىبُلِع اهمُت بالغت لبلد الخلاػف.الفشضيت الاولى : 

 ُلِع خظب اهمُتها فُما ًلي طىف هخلسف كلى جسجِب ابلاد حىدة الخدماث الملدمت مً ػسف مىب

 جشجيب ابعاد حىدة الخذماث الملذمت حسب اهميتها   (:13الجذول)

 دزحت المىافلت  المخىطؽ الخظابي البلد  الترجِب

 عاليت 3,688 الامان 1

 عاليت 3,446 الملمىسيت 2

 عاليت 3,426 الاسخجابت 3

 مخىسطت 3,404 الخعاطف 4

 مخىسطت 3,384 الاعخمادًت 5

) لباخثيناً اكداد م المصذس:  (.14الى10بالاكخماد كلى هخائج الجداوٌ

ودزحت  3,688مً الجدوٌ اكلاه هلاخف جصدز بلد الامان جسجِب الابلاد وذلً بمخىطؽ خظابي كدز ب 

كلى  3,426و  3,446مىافلت كالُت ,زم ًلُه ول مً بلد الملمىطُت و الاطخجابت بمخىطؽ خظابي كدز ب 

, وازيرا جرًل بلد  3,404لخلاػف اخخل المسجبت السابلت بمخىطؽ خظابي كدز ب الخىالي , غير ان بلد ا

ومىه وظدىج ان شبائً مىبُلِع ًىلىن اهمُت   3,384الاكخمادًت جسجِب هره الابلاد بمخىطؽ خظابي فدز ب 

الغت لبلد هبري لبلد الامان و الثلت وبالخالي هىفي الفسطُت الاولى اللائلت " ًىلي شبائً مىبُلِع اهمُت ب

 الخلاػف".

o ان شبائً مخلامل الهاجف الىلاٌ مىبُلِع زاطىن كلى حىدة الخدماث الملدمت الفشضيت الثاهيت :

 لهم.

فُما  خلُُم حىدة الخدماث الملدمت مً ػسف مىبُلِع  اهؼلاكا مً زطا الصبائًل 15هلخص الجدوٌ زكم 

  . ًلي
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 تها الملذمتمذي سضا صبائً مىبيليس على حىدة خذما (:14الجذول)

 دسحت المىافلت المخىسط الحسابي المؤشش

 كالُت 3,41 سضا الضبائً

 

 . 15بالاكخماد كلى هخائج الجدوٌ زكم لباخثين امً اكداد  المصذس:

ومىه وظخيخج ان شبائً مإطظت مىبُلِع زاطىن كلى حىدة الخدماث الملدمت اليهم بدزحت مىافلت كالُت و 

ان شبائً مخلامل الهاجف الىلاٌ الخالي هإهد صخت الفسطُت الثاهُت اللائلت "وب 3,41بمخىطؽ خظابي كدز ب 

مىً جفظير ذلً بخصدز مىبُلِع طىت  كائمت   2020مىبُلِع زاطىن كلى حىدة الخدماث الملدمت لهم" وٍ

% وبصفت كامت  بالجصائس 57مخلاملي الهاجف الىلاٌ بمدل الدزاطت بىوالت البُع بصفت زاصت  بيظبت 

% مً 42ملُىن مشترن  اي ما ٌلادٌ وظبت  45ملُىن مشترن مً اصل  19كدد مشتروىها خىالي  بدُث 

ملُىن مشترن اي  12ملُىن مشترن و 14اطخدىاذها كلى كدد المشترهين فُما جظم ول مً حاشي  و اوزٍدو 

 % كلى الخىالي . 26% و 42بيظبت 

IV-  الخاتمــــــــــــــــــــــــــــــــة : 

ملالجت اخدي الاشيالُاث البازشة والخدًثت في كؼاق الخدماث والتي مداولت  ما جؼسكىا الُه، وبلدلاٌ مً ز

جخللم بمدي جلُُم زطا الصبائً لجىدة الخدماث الملدمت اليهم مً ػسف مإطظت مىبُلِع ,خُث ٌلخبر هرا 

فُما ًخللم بىُفُت جدلُم المىطىق مً اهم اوشغالاث الشسواث الخدمُت التي لها زؤٍت ملاصسة ومخجددة 

 زطا الصبىن .

ت و الخأهد مً زلاٌ الجاهب الخؼبُلي الاخصائي جم الخىصل الى مجمىكت مً الىخائج   وبلد الدزاطت الىـسٍ

 والتي مً زلالها جمذ صُاغت الاكتراخاث التي طىف وظسدها ادهاه:

IV.1. هخائج البحث: 

طلت او اهدُاش هما ان اغلبُت شبائنها هم الشباب ذوي حلامل مإطظت مىبُلِع مم هلا الجيظين دون مفا -

 المظخىي الخللُمي الجامعي والثاهىي  

ت  -  طبب اهجراب اغلبُت شبائً مىبُلِع زاحم الى دزحت حغؼُتها اللىٍ

مً زلاٌ الدزاطت الخدلُلُت التي جىصلىا اليها فان الابلاد الخمظت لجىدة الخدماث  جإزس جازيرا اًجابُا كلى  -

 ا الصبىن, فيلما خظيذ مىبُلِع مً ابلاد حىدة زدماتها ولما شاد زطا شبائنها.زط

ًىلي شبائً مىبُلِع اهمُت بالغت لبلد الامان والثلت بدُث ٌشلسون بالامان والاػمئىان كىد حلاملهم ملها  -

ت مللىماتهم .  لمدافـتها كلى زصىصُت وطسٍ

لىطائل والملداث والاحهصة الخىىىلىحُت المظخسدمت في ًسي الصبائً ان مإطظت مىبُلِع مجهصة بأخدر ا -

 جلدًم الخدمت.

جدسص ادازة مىبُلِع كلى اكلام شبائنها بسدماتها الجدًدة هما ًدسص مىؿفىها كلى طسكت السد كلى  -

 شياوي الصبائً واطخفظازاتهم وجلدًم الىصائذ لهم.
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از الا ان بلع شبائنها ًسون ان دزحت حغؼُتها بالسغم ان مىبُلِع حظعى الى جدظين حىدة زدماتها باطخمس  -

 زازج المدن مخىطؼت.

 شبائً مإطظت مىبُلِع زاطىن كلى حىدة الخدماث الملدمت اليهم بدزحت مىافلت كالُت. -

IV.2. :ملترحاث البحث 

خظب دزاطدىا الخدلُلُت فان بلد الاكخمادًت جرًل جسجِب الابلاد لرلً كلى مإطظت مىبُلِع جدظين  -

 .4Gكلى حغؼُت وافت زبىق الىػً وزاصت المىاػم الىائُت التي لم جصلها شبىت تها وان جدسص حىد

 الخسص كلى اطخلباٌ الصبائً باخترام ولباكت والسد كلى اخخُاحاتهم بشيل فىزي .-

ً ملدمي الخدماث والسفم مً هفائتهم. -  جيىٍ

 ُت للصبائً.جدظين حىدة الخدماث و كسطها بأطلاز مىاطبت لللدزة الشسائ -

 كلى المإطظت جلدًم زدماث مخميزة مً شانها ان جخفىق كلى جىكلاث الصبائً . -
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