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 اللهم لك الحمد حمدا كثيرا طيبا مباركا فيه، ملء السماوات وملء الأرض، 

 والمجد، أحق ما قال العبد، وملء ما شئت من شيء بعد، أهل الثناء 

 وكلنا لك عبد، أشكرك ربي على نعمك التي لا تعد، وآلائك التي لا تحد، 

أحمدك ربي وأشكرك على أن يسرت لي على إتمام هذا العمل على الوجه الذي أرجو أن  
 .ترضى به عني

من قريب أو بعيد على إنجاز هذه   يثم أتوجه بجزيل الشكر والعرفان إلى من كل ساعدن
 المذكرة

لم يبخل علي بتوجيهاته ونصحائه   بن ساحة علي الذيونخص بالذكر الأستاذ المشرف 
 القيمة التي كانت عونا لنا في إتمام هذا العمل 

 على مجهوداته المبذولة في سبيل إتمام هذا العمل  بوعامر محمدولا ننسى الأستاذ المؤطر 

 جزيل لكل الأساتذة الكرام الذين رافقونا طيلة مشوارنا الدراسيونتوجه بالشكر ال

حقيقي لي لإتمام هذا  عون وشكر الخاص الى محللة البيانات السورية نور الذي كانت 
 العمل  

  من  المقام هدا في أتمكن ولم دكره فاتني لمن  واعتدر طيبة  بكلمة  ولو معنا ساهم من  كل ونشكر
 شكره

 اجرا  لهم يضيع  لا ان تعالى  الله  سائل

 وسلم  وصحبه واله محمد  نبينا على الله  وصلى



 

 

 

 

 

 إلي كل من أضاء بعلمه عقل غيره أو هدى بالجواب الصحيح 

 .تواضع العلماء وبرحابته سماحة العارفين  حيرة سائليه فأظهر بسماحته

 فسيح جنانه إلى روح أبي الطاهرة وأسكنه الله  أهدي هذا العمل المتواضع

 لا أستطيع أن اقول شكرا فهي لا تقال الا في نهاية الأحداث وأنا أرى نفسي دائما في البداية 

 أنهل من خيرك وعطائك الذي لا ينضب وأظل في كل لحظة أقضيها معك أنهل وأتعلم الكثير

وإلى من تتسابق الكلمات لتخرج معبرة عن مكنون ذاتها من علمتني وعانت الصعاب لأصل  

تكسوني الهموم أسبح في بحر حنانها ليخفف من آلامي.. أمي   وعندما فيه لى ما أنا إ

 العزيزة

 إلى كل من علمني حرفا 

 المتواضع راجياً من المولى  عملأهدي هذا ال

عز وجل أن يجد القبول والنجاح

 الإهداء



 

 
 

 الملخص:

اىش جدهىة  –فى   ر ااةىة  –سى للا   تهدف هذه الدراسة إلى  ياى ج دى ال الخىدا م الم داىة اىش كى ف  ى  ة 
الذي ةعتمد عل  يا ج الفج ل بيش ت قع م العمىء  جدارااى ته    SERVQUALلظ  الزب ئش، ب ستخدام لم ذج

 22افى ال، جتى  دمىل النا لى م ب سىتخدام اسىتنا ي ةلتى ي على   95 ىمل  الدراسىة عي ىة اىش  .الفعلاىة للخداىة
أظهى م  .ة: الملم سىاة، اععتم اةىة، اعسىتج بة، الأاى ي، جالتعى ك عب رل تاطي الأبع ا الخمسىة لجى ال الخداى

لتىى ئا التلليىىح ائي ىى ئي جدىى ا فجىى ام اتف جتىىة بىىيش الت قعىى م جائارااىى م، امىى  يىىد  علىى  جدىى ا لىى اقص فىىي 
جقىد ةل ى  الدراسىة إلى  ةى جرل تلسىيش دى ال الخداىة  .بعى  أبعى ا الجى ال، ة اىة اعسىتج بة جاععتم اةىة

 .اأاال ت يا  اجرية ااةح الش  ة  SERVQUAL د م الزب ئش،  م  أجا  ب ستخدام لم ذججفً   عيتا

 SERVQUALفعلي، لم ذج  إاراكيا ج فج ل، ت قع م عمء ، د ال ةداة،   الكلمات المفتاحية:

Abstract: 

 This study aims to assess the quality of services provided by Sonelgaz – 

Ghardaia branch – from the customers' perspective, using the SERVQUAL model, 

which measures the gap between customer expectations and their actual 

perceptions of service. The study involved a sample of 95 participants. Data was 

collected using a questionnaire comprising 22 items covering the five service 

quality dimensions: tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. 

The statistical analysis revealed noticeable gaps between expectations and 

perceptions, particularly in the responsiveness and reliability dimensions. The 

study concluded that improving service quality in line with customer needs is 

essential, and recommended adopting the SERVQUAL model as a regular 

evaluation tool within the company.  

 

Key Words:  Service quality, Gap measurement, Customer expectations, 

Actual perception, SERVQUAL model.



 

 
 

 فهرس المحتويات 
 المقدمة................................................................................................أ 

 ...أ ......................................................................................اة الدراسةإ ك ل
 الدراسة......................................................................................بف ةا م 

 بيدجا الدراسة.......................................................................................... 
 ب..........................................أسب ب اةتا ر الم ة  .....................................

 با هجاة الدراسة.......................................................................................
 بأهماة الدراسة........................................................................................

 ماش الدراسة...................................................................................الهدف 
 م..اع ب م الدراسة...................................................................................

 .....ثالدراسة....................................................................................هاكح 
  3.....…………………………………المبحث الأول: مفاهيم حول الجودة وجودة الخدمات وقياسها

 3 ........................................................... المطلب الأج : لشأل جتط ر افه م الج ال
 3 .......................................................................... الف   الأج : لشأل الج ال 

 4 ..................................................................   الث لي: تط ر افه م الج الالف  
 6 ............................................................. الف   الث لث: افه م الج ال جاه  رجااه  

 9 ............................................................. .المطلب الثاني: أهمية الجودة وأهدافها
 10 ....................................................................... الف   الأج : أهماة الج ال 

 .Error! Bookmark not defined ................................. الف   الث لي: أهداف الج ال
 13 ............................................... المطلب الثالث: مفهوم الخدمة وماهية جودة الخدمة 

 13 .......................................................... الف   الأج : افه م الخداة جة  ئ ه  
 15 ................................................................. الف   الث لي: ا هاة د ال الخداة

 ServQual- ............................ 18نموذج سيرفي كوال-المطلب الرابع: قياس جودة الخدمة 
 23 .................................................................... السابقة المبحث الثاني: الدراسات 

 23 .......................................................... المطلب الأول: الدراسات السابقة بالعربية 
 27 ......................................................... المطلب الثاني: الدراسات السابقة الاجنبية 



 

 
 

 30 ........................................ المطلب الثالث: مقارنة الدراسات الحالية والدراسات السابقة 
 32 .................... المبحث الأول: تصميم الدراسة الميدانية، مصادر جمع البيانات والمنهج المستخدم 

 32 .................................................. المطلب الأول: التعريف بالمؤسسة وعينة الدراسة 
 32 ............................................................... الدراسةالمطلب الثاني: وصف عينة 

 32 ....................................................... ت  يل اف اا العي ة الدراسة يسب الج س -1
 33 ........................................................ ت  يل اف اا العي ة يسب اتاي  العم    -2
 34 ..................................... اعدتم عاة:   يل اف اا عي ة الدراسة يسب اتاي  الل لة ت  -3
 35 ................. س للا   ت  يل اف اا عي ة الدراسة يسب اتاي  عدا س  ام التع اح ال    ة   -4

 37 .......................................... المبحث الثاني: الاختبارات المستعملة وطريقة جمع البيانات
 37 ............................................................... المطلب الأول: الاختبارات المستعملة 
 38 ............................................................... المطلب الثاني: طريقة جمع البيانات

 40 .................................. المطلب الثالث: أدوات التحليل الإحصائي المستخدمة في الدراسة.
 41 ....................................................... المبحث الثالث: نتائج الدراسة واختبار الفروض 

 42 ...................................................................... المطلب الأول: نتائج الدراسة 
 42 ..................... أجع: اتج ه م أف اا العي ة فام  ةخص بعد اععتم اةة للخداة المت قعة جالفعلاة
 45 ..................... ث لا : اتج ه م أف اا العي ة فام  ةخص بعد اعستج بة للخداة المت قعة جالفعلاة
 48 ...................... ث لث : اتج ه م أف اا العي ة فام  ةخص بعد التع ك  للخداة المت قعة جالفعلاة

 51 ........................ ع : اتج ه م أف اا العي ة فام  ةخص بعد اعا ي للخداة المت قعة جالفعلاة راب
 54 ................... ة اس : اتج ه م أف اا العي ة فام  ةخص بعد الملم ساة للخداة المت قعة جالفعلاة

 56 ................................................ دةما افاة اراس م الف جق م التي تعزي للمتاي ام ال
 56 .................................................... الف جق م الدةما افاة التي تعزي لمتاي  الج س 

 58 ............................................................... الف جق م التي تعزى لمتاي  السش:
 60 ................................................... الف جق م التي تعزى لمتاي  الل لة اعدتم عاة: 

 61 .............................. : س للا  الف جق م التي تعزى لمتاي  عدا س  ام التع اح ال    ة 
 SERVQUAL ............................................ 62المطلب الثاني: قياس الفجوات نموذج 



 

 
 

 68 ........................................................... المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة
 76 .............................................................................................. خاتمة: 

 82 ........................................................................................ قائمة المراجع
 85 ....................................................................................... قائمة الملاحق 

 
 الاشكال فهرس 

 رقم الصفحة  العنوان رقم الشكل 

 05 الم ايح الزا اة لتط ر افه م الج ال ( 11-شكل رقم )
 12 ي ةح أهداف الج ال ( 2-1الشكل رقم )
 16 افه م د ال الخداة ( 3-1الشكل رقم )
 18 ابع ا د ال الخداة ( 4-1الشكل رقم )

 22 ةمثح لم ذج الفج ل  ( 5-1شكل رقم )

 33 ت  يل عي ة الدراسة يسب اتاي  الج س  ( 1-2)لشكل رقم 
 34 ت  يل عي ة الدراسة يسب اتاي  العم   ( 2-2الشكل رقم )

 35 ت  يل عي ة الدراسة يسب اتاي  الل لة اعدتم عاة  ( 3-2الشكل رقم )
 36 س للا   ت  يل عي ة الدراسة يسب اتاي  عدا س  ام التع اح ال    ة  ( 4-2الشكل رقم )
 41 ةمثح سل  المت سط الم دح  ( 5-2الشكل رقم )

 فهرس الجداول
 رقم الصفحة  العنوان رقم الجدول 

 08 افه م الج ال اش لظ  رجااه   ( 1-1جدول رقم )

الخدا م الم  فاة اش جدهة لظ  العمء  يا ج د ال  اراسة ع باة بع  اي ( 2-1) رقم جدول
 اراسة

23 



 

 
 

يا ج است ى د ال ةدا م الم  رف ائسءااة الع الة  اراسة ع باة بع  اي  ( 3-1) رقم جدول
 في فلسطيش )اش جدهة لظ  العمء ( 

24 

يا ج د ال الخدا م ال لاة جفق لم ذج اراسة ع باة بع  اي  ( 4-1) رقم جدول
SERVQUAL 

24 

يا ج د ال الخدا م المستشفا م التعلاماة ب ستخدام  اراسة اد ناة بع  اي  ( 5-1) رقم جدول
 اش جدهة لظ  الم ة  ائي الييش  SERVQUALلم ذج 

28 

تج رل  SERVQUAتلليح فج ل الخداة بإستخدام لم ذج اراسة أد ناة بع  اي   ( 6-1) رقم جدول
 ة التجزئة ال فطاة اله دة

29 

د ال الخدا م  لتقا  SERVQUALا هجاة  ماستخدااراسة أد ناة بع  اي  ( 7-1) رقم جدول
 الم شأل ا  بعد الم ط ة ا  بعد التعديش  اتل  سيليزي  اراسة ي لةالسا ياة 

29 

 32 الف جق م بيش الدراسة الل لاة جالدراسة الس ب ة  ( 8-1) رقم جدول

 32 ت  يل اف اا عي ة الدراسة يسب اتاي  الج س  ( 1-2جدول رقم )

 33 ت  يل اف اا عي ة الدراسة يسب اتاي  العم  ( 2-2جدول رقم )

 34 اف اا عي ة الدراسة يسب اتاي  الل لة اعدتم عاة ت  يل  ( 3-2جدول رقم )

 35 س للا   ت  يل عي ة الدراسة يسب اتاي  عدا س  ام التع اح ال    ة  ( 4-2جدول رقم )

 37 اع اح اعرتب ط الف    جلب خ  ( 5-2جدول رقم )

 41 اع يي  تلديد اعتج ه م  ( 6-2جدول رقم )

 42 العي ة فام  ةخص بعد اععتم اةة للخداة المت قعةاتج ه م أف اا  ( 7-2جدول رقم )

 43 اتج ه م أف اا العي ة فام  ةخص بعد اععتم اةة للخداة الفعلاة  ( 8-2جدول رقم )

 45 اتج ه م أف اا العي ة فام  ةخص بعد اعستج بة للخداة المت قعة ( 9-2جدول رقم )

 46 ةخص بعد اعستج بة للخداة الفعلاة اتج ه م أف اا العي ة فام    ( 10-2جدول رقم )



 

 
 

 48 اتج ه م أف اا العي ة فام  ةخص بعد التع ك  للخداة المت قعة (: 11-2جدول رقم )

 49 اتج ه م أف اا العي ة فام  ةخص بعد التع ك  للخداة الفعلاة  (: 12-2جدول رقم )

 51 للخداة المت قعةاتج ه م أف اا العي ة فام  ةخص بعد اعا ي  ( 13-2جدول رقم )

 52 اتج ه م أف اا العي ة فام  ةخص بعد اعا ي للخداة الفعلاة  ( 14-2جدول رقم )

 54 للخداة المت قعة ملم ساةاتج ه م أف اا العي ة فام  ةخص بعد ال ( 15-2جدول رقم )

 55 الفعلاة اتج ه م أف اا العي ة فام  ةخص بعد الملم ساة للخداة  ( 16-2جدول رقم )

 57 الف جق م الدةما افاة التي تعزي لمتاي  الج س  ( 17-2جدول رقم )

 58 الف جق م ذام الدعلة ائي  ئاة التي تعزي لمتاي  السش  ( 18-2جدول رقم )

 59 لل لة اعدتم عاة الف جق م ذام الدعلة ائي  ئاة التي تعزي لمتاي  ا ( 19-2جدول رقم )

الف جق م ذام الدعلة ائي  ئاة التي تعزي لمتاي  عدا س  ام التع اح ال  ( 20-2جدول رقم )
 س للا     ة 

61 

 66 الف ق بيش ادم لي المت قل جادم لي الفعلي لجمال الع  ا  ( 21-2جدول رقم )

 66 الف جق بيش الخداة المت قعة جالفعلاة لبعد اععتم اةة  ( 22-2جدول رقم )

 67 الف جق بيش الخداة المت قعة جالفعلاة لبعد اعستج بة  (: 23-2جدول رقم )

 67 الف جق بيش الخداة المت قعة جالفعلاة لبعد التع ك   ( 24-2جدول رقم )

 68 الف جق بيش الخداة المت قعة جالفعلاة لبعد اعا ي  ( 25-2جدول رقم )

 68 الملم ساة الف جق بيش الخداة المت قعة جالفعلاة لبعد  ( 26-2جدول رقم )

 



 

 
 

 قائمة الملاحق 

 رقم الصفحة  العنوان رقم الملحق 

 85 اعستنا ي الم دم للزب ئش  01الملحق رقم 
 88 الف جق م الدةما افاة التي تعزي لمتاي  الج س للخداة المت قعة جالفعلاة  02الملحق رقم 
 89 للخداة المت قعة جالفعلاة الف جق م الدةما افاة التي تعزي لمتاي  العم   03الملحق رقم
 91 الف جق م الدةما افاة التي تعزي لمتاي  الل لة اعدتم عاة للخداة المت قعة جالفعلاة 04الملحق رقم

الف جق م الدةما افاة التي تعزي لمتاي  عدا س  ام التع اح للخداة المت قعة  05الملحق رقم
 جالفعلاة

92 

 94 لعي تيش ا تبطتيش Tاةتب ر 06الملحق رقم 
 94 اةتب ر الف    جلب خ للخداة الفعلاة جالمت قعة 07 رقم الملحق

 94 ق ئمة اعس تذل الملكميش  الملحق رقم 

 



 

 
 

 المقدمة العامة



 المقدمة 

 أ  
 

 : توطئة .أ

التيت   الج ه ية  المف ها   اش  الج ال  المع ا ل، ييث أابل    عد  الأعم    بيئة  في  ب لغ  ب هتم م  تلظ  
اعا را أس سا  لقا ج  ف  ل الأاا  جفع ليته في المؤسس م، ع سام  في ظح الت  فس الشديد جالسعي المستم  

 لل  تل يق رة  الزب ئش جالمل فظة عليه .  

 ع    ت  ي فلسب، بح أابح ةمثح فلسفة   د  هد افه م الج ال تط را الل ظ ، إذ ل  ةعد ي ظ  إلاه  لج 
 إاارية   الة تستهدف التلسيش المستم  للخدا م جالم تج م، بم  ةضمش تلناة ت قع م الزب ئش 

تن   أهماة لم ذج يا ج د ال الخداة، ب عتب ره  أاجام علماة تسمح بتلديد الفج ام بيش    جفي هذا السا ق
ال لج ال  الفعلي  جدارااه   الزب ئش  لم ذجت قع م  لجد  ال م ذج  هذه  أب    بيش  جاش  الم دّاة.   خداة 

SERVQUAL  لشم ليته لظً ا  جالميدالاة،  الأا اةماة  الدراس م  في  استخدااً   الأاجام  أاث   اش  ةعد  الذي 
اععتم اةة،  الملم ساة،  رئاساة:  ال جر  ةمسة  ةء   اش  الخداة  د ال  أبع ا  تشخاص  عل   جقدرته 

 .اعستج بة، الأا ي، جالتع ك 

 إشكالية الدراسة .ب

لظً ا لم  تمثله    ة س للا    مؤسسة است اتاجاة في الجزائ  تُع   بت في  ةدا م يي ية   لكه ب   جالا  ، 
فإي اراسة د ال ةدا ته  تُعد اسألة ذام أهماة ب لاة، س ا  اش ييث تعزيز ث ة الزب ئش أج تلسيش الأاا   

  :إ ك لاة هذا البلث في ال جلة ائد بة عش السؤا  المل ري الت ليجاش ه   تن   الداةلي للمؤسسة. 

نموذج لأبعاد  وفقًا  زبائنها،  منظور  من  سونلغاز  شركة  طرف  من  المقدمة  الخدمة  جودة  مدى   ما 
SERVQUAL ؟ 

 جاش ةء  ائ ك لاة المط جية لل ج  اب ا  أه  الأسئلة الف عاة   لت لي  

 جا هي ابع اه ال ئاساة  SERVQUALا  ه  لم ذج  (1
 ا  ادى تط بق اج اةتءف ت قع م  ب ئش    ة س للا   ال ااار ه  لكح بعد  (2
 س للا  الفج ام بيش ت قع م الزب ئش جاارااه  لج ال ةدا م  أب  ا هي  (3



 المقدمة 

 ب  
 

 فرضيات الدراسة  .ت
 اعاراا م(-اقا ج الفج ل )الت قع م  يا سه  ي دد لج ال الخداة ةمسة ابع ا جاش أه  ال م ذج  .1
ذ   ع .2 ف جق  بيش  ات دد  إي  ئاة  اعلة  يت قعه  اج   الفعلاة الخداة  م  الخداة  العمء    است ى    لهذه  ع د 

 ، 0.05الدعلة 
   SERVQUALل م ذج ه  لك فج ام سلناة في الفج ام الخمس  اسل .ث
 حدود الدراسة: . ج 

، جذلك بدراسة عي ة اش عمء   2025ال  ر ةة ا ي    2025فاف ي  تم  هذه الدراسة في الفت ل الممتدل اش  
 ب عةة ر ااةة  س للا     ة 

 : أسباب اختيار الموضوع . ح 
 للم ة   لتا عش دملة اش الأسب ب جاهمه :  إي اةتا رل 

 أهماة الم ة   في يد ذاته جاجره في ربط الت ااح بيش الش   م الخدااة جالعمء    -
ب م ذج   - المتزايد  استخداا     SERVQUALاعهتم م  ال م ذج  أاث   د ال    ةجا ث يااش  يا ج  في 

الجزائ  عتزا  الدجال في    SERVQUALجبخ اة بى استخدام لم ذج    الط قة،في قط    الخداة  
 ةم ح هذه الدراسة فامة اض فة  ام 

  .رر  أهماة الم ة  قلة الدراس م الس ب ة في هذا المج    -
 منهجية الدراسة  . خ 

عل    ب ععتم ا  ال ظ ي  الج لب  الأج   الف ح  في  ت  جل    ف ليش،  إل   الدراسة  هذه  بت سا   الم ها  قم   
ت  جل    التي  الس ب ة  الدراس م  إل   العلماة، إة فة  الكتب، جالمجءم  إل  عدا اش  ال افي، ييث ردع   
اراسة   إد ا   ةء   اش  الميدالي  الج لب  عل   ف  زل   الث لي،  الف ح  في  أا   اب   .  بشكح  الم ة   

 ا ل م جاستخءص ال ت ئا ب ستخدام اعستنا ي، إل  د لب تطنيق بع  الأس ليب ائي  ئاة لتلليح الن 

 أهمية الدراسة 

 تس ه  الدراسة في إث  اابا م العلماة المتعل ة بج ال الخداة في المؤسس م الخدااة -
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فع لة لقا ج د ال الخدا م بيش ت قع م الزب ئش جاارااه     ل  أاا   SERVQUALتن   أهماة لم ذج   -
 الفعلي

ت دة  إك ر ا دعا  للب يثيش ال ارنيش في اراسة د ال الخداة ب ستخدام ا هجاة  ماة ق بلة للتطنيق   -
 عل  اؤسس م اختلفة 

   الزب ئش  ظاست ى د ال ةدا ته  ب    عل  جدهة ل   اش ت يا س للا  تمكش    ة  -
اش التع ف عل  ل  ط ال  ل جالضع  في ةدا ته  ام     س للا  لدراسة اسؤجلي    ة  تمكش لت ئا ا -

 لتلسيش رة  الزب ي  الالة فع لةه  عل  اتخ ا ق ارام ةس عد 
 الدراسة الهدف من  .د

 :إل تهدف الدراسة 

ت يا  د ال ةدا م    ة س للا  ، ب ععتم ا عل  آرا  الزب ئش جتلليح الفج ام بيش ت قع ته  جا     -
 يدر  له فعلاً ،  

   س للا  في يا ج د ال الخدا م لش  ة SERQUAL التل ق اش ادى فع لاة الفج ام الخمسة -
ل  ت ح بعده     ،الزب ئشتسع  إل  ت دة  ت اا م عملاة اش  أله  تلسيش د ال الخداة جتعزيز رة    -

 .إل  ع ض جتلليح لت ئا الدراسة الميدالاة الخ اة بش  ة س للا  
 صعوبات الدراسة .ذ

 : ةء  يا ا   ب لدراسة جاده   عدل اع ب م اش بي ه 

اعستنا ي عليه ، ة اة في ظح ل ص تج جب البع  أج عدم    لاع بة ال ا   ال  الزب ئش جت  ي -
 اهتم اه  ب ئد بة بدقة  

لم ذج - بتطنيق  الس ب ة  الدراس م  قلة  لسنب  المعل ا م  بع   عل   الل     في   اع بة 
SERVQUAL    ا  ف ض علي   اععتم ا عل  الم ادل الأد ناة جالع باة   الجزائ ية،عل  المؤسس م

  ة رج الجزائ 
ةدا م   - اي  الث  فاة    س للا  ب عتب ر  است ي ته   تب يش  فإي  الزب ئش،  اش  جاسعة  تمس   يلة 

 جاعدتم عاة أث  ايا ل  عل  فهمه  لبع  الأسئلة لءستنا ي  
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 ث  
 

 هيكل الدراسة  . ر 

ت  ج  الأج  الج لب ال ظ ي، بي م  ر ز الث لي عل  الج لب   ،قم   بت سا  هذه الدراسة إل  ف ليش رئاسييش
ائك ر ال ظ ي المتعلق ب لج ال جد ال الخداة، جقد قس  إل  ابلثيش:   ييث تضمش الف ح الأج  .التطنا ي

ت  جل   في المبلث الأج  المف ها  الع اة الم تبطة ب لج ال جد ال الخدا م جك ق يا سه ، جتع ف   اش ةءله  
لم ذج جالتع ف عل  الخداة جد ال الخداة جا  ه   لشأل جتط ر افه م الج ال جأهماة الج ال  عل 

Servqual  جا هي ابع اه الخمس جفج اته لقا ج د ال الخداة 

اب يث، المبلث  هذا الف ح ال  ثءث   ت  ت سا  ،وخطواتها الإجرائية الميدانيةالفصل الثاني: الدراسة 
  في هذا المبلث التع يف   الأج : ت ما  الدراسة الميدالاة، ا  ار دمل النا ل م جالم ها المستخدم جتط ق

 ب لمؤسسة جعي ة الدراسة  

قم   ب لتع ف في المبلث ال  اعةتب رام   النا ل م،المبلث الث لي: اعةتب رام المستعملة جك ي ة دمل 
تع ف     الث لث  المبلث في أا   المستعملة،المستعملة جك ي ة دمل النا ل م جا هي أاجام التلليح ائي  ئاة 

جاةتب ر   SERVQUALل م ذج تط ق   ال  تلليح الفج ام الخمس  الف جض  جتلليحلت ئا الدراسة  عل 
ف ةا م الدراسة جتلليح اعست ت د م 
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 تمهيد 

ع  ً ا ال ريً  في  * الجودة*ظح التط رام المتس رعة التي ةشهده  ع ل  الأعم   جالخدا م، أابل   في  
است ى   عل   س ا   جالتميز،  الت  فساة  اج ا ةم ي  اش  الج ال  افه م  تط ر  جقد  الخدا م.  أج  الم تج م 

اعا ر ت  ي ي  ز عل  اط ب ة الم ااف م إل  فلسفة إاارية   الة تهدف إل  تل يق رة  العمء  جتعزيز  
 الكف  ل التشايلاة 

جاع بة   جتعد د ال الخدا م اش المف ها  المل رية في أابا م ائاارل اللديثة، لظً ا لطناعته  ري  الملم سة
ت يامه  ب لم  رلة ال الم تج م الم اةة. إذ تُشكّح د ال الخدا م أيد الع  ا  الج ه ية التي تسه  في تل يق  

 .رة  العمء  جتعزيز جعئه ، ام  ي عكس بشكح اب    عل  استدااة المؤسسة جلج يه  في الأس اق
 :التع ف في هذاجسيت  

 اوجودة الخدمات وقياسهمفاهيم حول الجودة المبحث الأول:  
 المبحث الثاني: الدراسات السابقة  
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 مفاهيم حول الجودة وجودة الخدمات وقياسهاالأول: المبحث 
الع لمي، جيع ا س  الشه ل التي   اؤسس م ل د أث ر ا طلح الج ال ددعً جاسعً  في   الخداة عل  المست ى 

إلت داة   ا تج ته  ج ي ال  تلسيش د ال  الا ب لاة في  ال   ع م  الذي ي  ته  ال ج ح  إل   الم طلح  هذا  ل له  
الأا يكاة جالا باة إل  اعهتم م بهذه الظ ه ل اش    مؤسس م الع اليش في هذه ال   ع م، الأا  الذي يمح ال

  ته  في الس ق الع لميأدح يم ةة ي 
 المطلب الأول: نشأة وتطور مفهوم الجودة

عل  تع يف الج ال جاش ه  اه    س ف لتع ف في هذا المطلب عل  لشأل جا ايح تط ر الج ال جالتع ف
 رجااه 

 الفرع الأول: نشأة الجودة
العش يش، جتلديدًا ال التج رب التي ي ى العديد اش الب يثيش أي بداة م افه م الج ال تع ا إل  أجائح ال  ي  

س ة   ال  ار  العلماة"  ائاارل  "اب ائ  في  ت به  ع ةه   جالتي  ت يل ر،  ف يدريك  الأا يكي  المه دج  أد اه  
. ف د سع  اش ةء  هذه التج رب إل  تلسيش د ال العملا م ائلت داة عن  ت ليح الهدر في ال ق ،  1911

جال الل   م  اش  اللد  ب بط  ح ي  ة  جذلك اش ةء   ائلت ج  بهدف رفل اعدعم  الفع لة،  ري   مم رس م 
ت ما  ك ي ة اثل  لأاا  الأعم   يتدرب عليه  الع ال ي، جت دة  الل افز  ب لزاش الء م لأاائه ، جا عً إل 

 الم اةة لمش ة ح إل  المست ي م التي يداته  الط ي ة أج يتف ق عليه  
أةضً   ت ب م  ي رام   أسهم   في   Shewart (1931)ث   الج ال  عل   اعقت  اةة  "الساط ل  في  ت به 

الم تج م ال   عاة هي الأة ى ب عثً  للتفكي  بجدةة في اسألة الساط ل عل  الج ال بأس ليب إي  ئاة، ث   
بدجره  هذا الت ده بمزيد اش  تلته  إسه ا م ال جاا في جةل أسس الج ال الش الة جك ق ائلت ج، التي عم   

الأفك ر جالتطنا  م الميدالاة، أاث   إسه ا م أاجارا اةم ح، جد  يف د راي جفيليب   جسني ج  ججرا ا اك جا  
ه  ك اش ي ى بأي ا ة   الج ال له جد اه الخ ص في اختل  الل ب    ججري ه  اش التلق بهذا ال  ب،  

  .ل  أيد ي   أهميته، جيمكش في اعستع اض الآتي ت ةاح هذا اعتج ه الزا اة ب عتب ره اطلبً  إلس لاً  ع ةخت
 ( 39اى، افلة 2007-هى1428)الس ا ائي، 

رر  أي ا ة   الج ال ةُعد اش المف ها  اللديثة لسناً ، إع أي بع  الب يثيش ي جي أي اعهتم م به  ةع ا 
إل  ع  ر قدةمة ددًا، جه  أا  ا ط ي، إذ إي السعي لل  الج ال في السلل جالخدا م ه  ي دة إلس لاة  
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ال أي   هذا  اع   جيمكش  يا ت  .  د الب  اختل   في  لتلقا ه   لسع   لعح أس ساة  الت ريخاة،  الش اهد  ببع  
أب  ه  ا  جرا في   يعة يم رابي، التي لُ ش  عل  اسلته الشهي ل جالتي تع ا إل  ال  ي الث اش عش  قنح  
الميءا. ف د تضم   هذه الش يعة ا اا ق ل لاة تُلزم التج ر بت دة  سلل ذام د ال، جفي ي   جد ا عي ب،  

، التي تتعلق ب لأعم   المه اة، عل  أله إذا  يّد النّ     229ل رق   يتلت  عليه  ت لاله .  م  ت ص الم ا 
ا زعً لأيد الأ خ ص جل  ةكش الن    ات ً   جاله ر الم ز  اتسنبً  في جف ل ا يبه، فإي الع  بة تك ي إعدام  

 .النّ    لفسه
اعلة الكثي  اش الآث ر التي ظل    ة ة إل  ي ا   هذا رر  ع   الزاش عليه  جا  تمت      وشاهدنا الثاني:

به اش د ال في العمح جدت  له، اثح أه اا م ا   جددراي المع بد، جس ر ال يش العظا ، جاأذلة المل ية في  
ائسءااة جالمسالاة    س ا ا ، جسد اأرب، ل هاك عش ال   ر جالمس دد جال ء  جالك  ئس في عم م الأقط ر

العثم لييش   جاس دد  ق كبة  جاسجد  ر ل كة  في  اللم ا   ق    ا داته   هذا   جق  ره ،جفي  في  جالأاثلة 
 ( 40اى، افلة 2007-هى 1428)الس ا ائي،  المضم ر  ثي ل ع تل  

 الفرع الثاني: تطور مفهوم الجودة 
ت    الم تا.ل د  د ال  تلسيش  إل   تهدف  دماعه   اتعدال،  جاف ها   ب اغ  ب لج ال  إي    اعهتم م  ال     ةمكش 

بم ايح استم ل اش التط ر. جاش المه  أي لفه  هذا المس ر التط ي ي ديدًا،   –جا  يزا     –افه م الج ال اّ   
أج تايي   بأي عملاة  لندأ  أي  قنح  بدقة،  الل لي  تلديد ا قع    لتمكش اش  أربل ا ايح  شتلسي  يت   فه  ك   .

 ( 30-29، ال فل م 2006)الملا جي،  .اؤسسةت ريخاة )ة ت يه  د رفيش(  مقا ج الم ايح تط ر الج ال بأةة 

ااتدم هذه الم يلة اش ال  ي الت سل عش  يت  بداة م ال  ي العش يش في الدج  الا باة،    المرحلة الأولى:
جتميّزم ب لت  يز عل  تلديد ا ااف م الم تا بشكح اقيق، إل  د لب جةل ةط ام جاةلة لت  اعه. جقد 

 ل  ال ظ ل الس ئدل اعتمد المفتش ي في هذه الفت ل عل  أاجام القا ج لتمييز الم تج م الجيدل عش ال ايئة. ج 
 للج ال آلذاك تعتن ه  اشكلة ي باي يلّه  لضم ي تج لس الم تج م جتم ثله  

الثانية:  إل     المرحلة  العش يش  ال  ي  جاستم م اش عش ي ا م  الج ال"،  بم يلة "ةبط  الم يلة  ع ف  هذه 
بج لنيش   اعهتم م  ةء   اش  الزب ي،  ي د م  تلناة  لل   يتل    الت  يز  بدأ  الفت ل،  هذه  ةء   ةمسي ا ته. 

ا م الفلص جال ق ةة  أس سييش هم : د ال الت ما ، جد ال المط ب ة. جقد أجل  هذه الم يلة اهتم اً   نيً ا بعمل
 ا س ئح لتلسيش الج ال جةم ي ت افق الم تا ال اتطلب م الزب ئش، ج ح ذلك ةمش يدجا التكلفة الم ن لة
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الثالثة: رر     المرحلة  ستي ا ته.  إل   العش يش  ال  ي  ةمسي ا م  اش  جااتدم  الج ال"،  "ت  يد  بم يلة  تع ف 
إ  اع لجته ،  ةجب  الج ال  مشكلة  إل   ال ظ   في  استم ار  استب ياة  أاث   بت ده  تميزم  الم يلة  هذه  أي  ع 

بأامله ،  المؤسسة  تشمح  ب عتب ره  اسؤجلاة دم عاة  الج ال  إل   يُ ظ   بدأ  الج ال.  م   التع اح ال قض ة  
اعست اتاجاة   الخطط  اش  أس ساً   دزً ا  الج ال  جأابل   اعيش.  قس   عل   ت ت    جظافة  اج ا  جلاس 

ا عل   الت  يز  ال  اش للمؤسس م،  ع لاة  است ي م  تل يق  لضم ي  الأقس م  اختل   بيش  جالتك اح  لت سيق 
 الج ال 

تع ف ه   بأله  ادى اء اة الم تا لءيتا د م الك ا ة، جيطلق عل  هذا الت ده "ائاارل    المرحلة الرابعة:
ي د م جتطلع م    اعست اتاجاة للج ال"، جه  ع يزا  ق ئمً  يت  ي ا   هذا. في هذا السا ق، يت  الت  يز عل 

ي     في  الزب ي  رة   في  تُؤث   ع  ع  ا   ال ف م  هذه  جتُعد  بعد.  المدر ة  ري   أج  المعل ة  ري   الزب ي 
غا به ، لك ه  تسه  في رفل است ى رة ه بشكح الل ظ ع دا  تك ي ا د ال. جيعكس هذا الت ده تل ع في  

ب افه    –الم داة للخداة، بح أابح الزب ي  ال ظ ل إل  الج ال، ييث ل  تعد ت  ج ف ط اش ا ظ ر المؤسسة  
 .ه  المل ر الأس سي في ت يا  است ى الج ال –المتل ي ال ه ئي  

 المراحل الزمنية لتطور مفهوم الجودة  :(1-1شكل رقم )

 
 ( 26، افلة 2005)عل اي،   المصدر:
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 روادهاواهم مفهوم الجودة  الفرع الثالث:
ال  ااة،   أج  المت داة  الدج   في  المؤسس م، س ا   اتزايد في اختل   ب هتم م  ةلظ   الج ال  أابح ا ة   
جذلك بعد أي أار   هذه المؤسس م أهماة تلسيش الج ال جتط ي ه   أاال أس ساة لم ادهة التلدة م المتزايدل  

التكتءم اعقت  اةة، جالتط رام التك  ل داة المتءي ة،  ااةلاً  جة رداً . جقد تس رع  هذه الل دة ال ب ج   
جالت ده لل  الع لمة، ب ئة فة إل  تزايد اعهتم م ب ل ض ة  النيئاة.  م  أي التاي  في سل ك الزب ئش س ه  في  

ي تُلني  تعزيز هذا الت ده، إذ أابح الزب ي ةعتن  الج ال اعا رًا رئاساً  في ت يا  جاةتا ر السلل جالخدا م الت
 .ايتا د ته جرغب ته، با  ال ظ  عش ا دره 

لأله    ا   يد  إل   ر ا   تعني   ذاته   بلد  ف لج ال  الج ال  افه م  جاةتءف  تب يش  إل   أاى  اعهتم م  هذا 
تتضمش اععم تشي  إل  المع يي  جالتمييز عل  يد س ا  فهي تع ي اش جدهة لظ ، قدرل الم تا المطل ب  

 ئي ائ ب   ي د م الزب ي جاتطلب ته. قد ع ف  الج ال      اش الثب م جالكم   ت دةمه في  كح ا تا له
يي ً  أج هي اط ب ة للم ااف م يي ً  أة ، جقد اعتن م اء اة الا ض جالتي ةمكش أي تع ي إا  تلناة   جط  

 ( 24، افلة  2006لملا جي، )ا .أج ا ااف م الزب ي أج أهداف العمح أج ال ظافة جاه اه 

  تعريفات الجودة أولا:

تتعدا استعم عم ا طلح "الج ال" جادل عته في اللا ل الي ااة. ف د تستعمح للإ  رل إل  ا  ه  امت   جي اه   
البع  اتل  ة في السلل جالخدا م ا تفعة السع ، جر ئبة عم  ه  رةاص. جقد تستعمح ل ا  السلل التي  

لأدله تلمح   المشت ال  لل ظافة  السلعة  أاا   اقة  عل   للدعلة  أج  به   ا ر ب  جاف م  )الط ئي،    ة  ئص 
 ( 28، افلة 2008

لغة اع لي    الجودة  تلمح  جهي  ديد.  بعمح  ق م  أج  ديدًا  أابح  أي  "د ا"،  الفعح  اش  اشت ة  "د ال"   لمة 
 ( 739، افلة  2018)الن     ج أ.لعل ،   ،ال  اب اتعدال، اثح: الجيد، 

اصطلاحاً  الجودة  الي ل لاة  أما  الكلمة  اش  اشت ة  جاردة   Qualitiesفهي  لمة  الشي   كناعة  به   جي  د 
 ( 27اى، افلة  2007-هى1428)الس ا ائي،  اءيه

  ا ه :ل د أةذ هذا الم طلح اع لي عديدل 
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تن ته   الذي  الجودة  التع ف  لضبط  الأمريكية  ال  اي  الجمعية  الم  ياس  اعهد  لفسه  ال أي  ةش ر ه   ج ذلك 
تؤث    التي  الخداة  أج  ب لم ت ج  الخ اة  جال ف م  الخ  ئص  اجم عة  بأله   الج ال  ع ف   الذي  الأا يكي 

الزب ي   إرة    عل   الزب ي ق بلا ته   رة   إل   الضم اة  الل د م  جتشي   جالضم اة  جال اةلة    الملدال 
 ( 28اى، افلة  2007-هى1428)الس ا ائي، 

ة ااة    websber (1985(قاموس  عرفها  ي ▪ أج  افة  أةة  عل   للتطنيق  ق بح  ع م  ا طلح  أله  
 ( 29اى، افلة  2007-هى1428)الس ا ائي،  ا ف ال أج   الة.

 ( 29، افلة  2008)الط ئي،  .أله  اردة التميز أج الأفضلاة :Oxford ويعرفها قاموس  ▪
 ( 2008)الط ئي،  إي الج ال هي المط ب ة للمتطلب م أج للم ااف م   Crosby (1979)يری  ▪
للمجتمل    Taguchi (1984)يرى  ▪ الم تا  ةُسننه   التي قد  الخس ئ   أج  تع ي تجّ ب الأة ار  الج ال 

الم تا عل  تلناة ت قع م العميح، أج  بعد استخدااه اش قنح المستهلك. جتشمح هذه الخس ئ  عدم قدرل  
أج   التل ث  اثح  له،  الم  يبة  السلناة  التأثي ام  إل   ب ئة فة  المطل ب،  الأاا   تل يق  في  ائةف ق 

 ( 2008)الط ئي،   .الضجاا أج ري ه  اش الأة ار النيئاة أج اعدتم عاة
 الج ال ةجب أي ت ة  ي د م العميح الل لاة جالمست نلاة  إيDeming 1986) (يرى  ▪
الج ال بأله  المل لة الكلاة لمجم عة اش الخ  ئص التي تتمتل به    Feignbaum (1991) يری  ▪

السلعة أج الخداة، جالتي ت تا عش تض ف  ده ا التس يق، جاله دسة، جالت  ال، جال ا لة. جاش ةء  
 ( 2008)الط ئي،  .لخداة اش تلناة ت قع م العميح ع د استخدااه هذا المزيا، تتمكش السلعة أج ا

 ( 2008)الط ئي،  .إي الج ال هي تلناة ت قع م العميح أج ا  يتف ق عليه   Evans(1993يرى ) ▪
الج ال اءئمة السلعة أج الخداة لتلناة اعستعم   الم   ا ا ه  م  ةطلبه    إي   ) Mitra(1993ي ی  ▪

 ( 2008)الط ئي،  .العميح
أي الج ال تعكس است ى التميز جالتف ق، جتع ي أي الأاا  يتميز ب ئت  ي، أج أي   (Fisher) ي ى فاش  ▪

تُعد امت  ل ا  رلةً ب لمع يي  الملدال، س ا  اش  –ةداة س ا    ي سلعة أج   –بع  ة  ئص الم تا 
 .جدهة لظ  المؤسسة أج اش جدهة لظ  الزب ي 

  :اتج ه م رئاساة، جهي ةمسبت  اف افه م الج ال إل    1996ف د ق م في ع م   (Kwan)أا    اي ▪
 ( 24، افلة  2006)الملا جي، 

 .المؤسسة عل  ت دة  ةداة استث  ئاة جاميزل ا  رلةً ب لمؤسس م الأة ى قدرل  
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 .ادى اقت اب الخداة أج الم تا اش الكم   جائت  ي في ت دةمه 
 .قدرل المؤسسة عل  تلناة ايتا د م الزب ئش بم  ي سج  ال أهدافه  اعست اتاجاة 
 .في الع ض جالطلب ااةح الس ق ا جلة المؤسسة في تط ي  ةدا ته  جا تج ته  لت ااب التاي ام  
 .قدرل المؤسسة عل  تل يق ع ائد جأرب ح ا لاة أعل  اش ةء  تطنيق الج ال 

الج ال اش ةء  الت  يز عل  أربعة    International Trade Centerهذا جقد ع ف ا  ز التج رل الدجلي
 ( 29اى، افلة 2007-هى1428)الس ا ائي،  :ل  ط هي

 الت  يز عل  السلعة الم تجة  .أ
 الت  يز عل  الت  ال بليث تك ي ة  ئص الم تا اط ب ة للم ااف م المطل بة  .ب
 الت  يز عل  الزب ي أج المستفيد  .ت
 التأايد عل  القامة المض فة عل  جفق سع  السلعة جالمتطلب م التي ي رب فيه  الزب ي أج المستهلك  .ث
 اى(2007-هى1428)الس ا ائي،  :جقد جا  لفاف اش المخت يش جالكت ب الج ال بأله  

 هي عمح الأ ا   ال لالة اش أج  ا ل  •
 إي الج ال ع تع ف اععتذار للعمء  عش أةط   جعي ب الم تا  •
 الج ال ع تع ي تكلفة أاث   •
 الج ال ع ت عي الكم    •

بى"رجاا الج ال"، جالذيش أسهم ا بشكح  ني  في تط ي    الي م  الذيش ةُع ف ي  ب   عدا اش المفك يش جالب يثيش 
اختلفة اش  اجية  الج ال  إل   ا ه   لظ   ح  جقد  جالعملاة.  ال ظ ية  أسسه   ججةل  الج ال  س ت  ج    افه م 

 ( 01ت  رام هؤع  ال جاا ي   الج ال، اش ةء  ددج  رق  )

 مفاهيم الجودة في نظر روادها ثانيا:

   ه لظ  رجاا افه م الج ال اش (: 1-1)رقم جدول 
 موجهة نحو   تعريف الجودة  رواد الجودة

 جوران 

Juran 

 الملائمة للاستخدام

Fitnees for use 

 الزبون 

 ديمنيج

Deming 

 الملائمة للغرض

Puropose for fitnees 

 الزبون 

 



 الادبيات النظرية حول الجودة وجودة الخدمة                   الفصل الأول

 
9 

 جارفين 

Garvin 

 خصوصية الزبائنحسب 

None Specific 

 الزبون 

 والمورد 
 كروسبي 

Crosby 

 المطابقة للمواصفات 

Confomance to requirements 

 المورد

 )المجهز(
 ايشيكاوا

Ishikawa 

 حسب خصوصية الزبائن

None Specific 

 المورد

 )المجهز(
 فيجنباوم 

Feigenbaum 

 رضى الزبون عند اقل تكلفة  

Customer satisfaction at the lowest cost   

 المورد

 )المجهز(
 تاجوكي 

Taguhui 

 حسب خصوصية الزبائن

None Specific 

 المورد

 )المجهز(
 ( 28، افلة 2006)الملا جي،  المصدر:

  اح ةعن  عش ادى تل يق الم تا أج الخداة لمجم عة اش الخ  ئص  الج ال هي افه م  ةمك    ال    أي  
التي تلني ي د م جت قع م الزب ي المعل ة أج الضم اة. جهي ع ت ت   ف ط عل  ةل  الم تا اش العي ب،  
بح تشمح دمال ع  ا  العملاة ائلت داة جالخدا م الم  يبة، بدً ا اش الت ما  جالت  ال، ا جرًا ب لتسلا ،  

جتع ي الج ال تل يق الت ا ي بيش عدل أبع ا، اثح الأاا ، جالمت لة، جالمط ب ة  . عً إل  ةداة ا  بعد النالججا
دم عاة   اسؤجلاة  تُعد  الج ال  أي  الزب ي.  م   جرة   جالسع ،  اعستخدام،  جسه لة  جالجم لاة،  للم ااف م، 

 .تتطلب الخ اط  ح أف اا المؤسسة، جلاس ف ط قس  ا ايبة الج ال
 هدافها : أهمية الجودة وأني المطلب الثا

ي اجا دمال   يل   ه   الأاا   تل يق د ال  أي  عم     المؤسس م،ع  ك  ال ظ   إل     إذاب  ف  ت تمي    ل  
جت ادل   ال د ا،  تل يق  ةع ي  الل ل  الدةم  اكاة  ال ظ   الج ال في  تل يق  ذلك لأي  الع م  أج  الخ ص  ال ط   

ع ه، جدلم  هي التزام ع بديح له    ص ك   ل  تعد ت فً  أج اةتا راً ةمكش الالج ال ةع ي ت ادل ال د ا، ف لج ال  
 جدع أابح جد ا ائاارل أج استم اره  ال كً  ب لشك ك 
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جذلك اش ةء  تل يق    اؤسسةجتعد الج ال أاال فع لة لتطنيق التلسيش المستم  الجمال أجده ال ظ م في أةة  
لش ك م   بجمال  الج ال  جت تبط  الداةلاة.  جالعملا م  ال ش ك م  في  عل   المؤسسةالتلسيش  تعمح  ييث   ،

 ( 32، افلة  2005)عل اي،  استبع ا ري  ال  لح ا ه  سعاً  جرا  رة  الزب ي 
 الفرع الأول: أهمية الجودة 

ل د أابح افه م الج ال ي ظ  إلاه في ع لم   المع ا  جبيئة الأعم   الت  فساة لظ ل أ مح جأعمق اش   له   
الش الة   الج ال  افه م  لم   ل د  جالعملا م.  ائلت ج  إاارل  جظ ئ   اش  ائلت ج    جتخط جظافة  إاارل  يدجا 

  ية   الة، جالعملا م جأابل  الج ال إست اتاجاة ت  فساة جأس سً  الفلسفة إاار 
تعد الج ال ذام أهماة إست اتاجاة  ن ى عل  اختل  المست ي م، س ا  ب ل سبة للزب ئش أج للمؤسس م ب ةتءف ألشطته ، بح جيت   

عل  المست ى ال ك ي. فهي تمثح أيد الع ااح الأس ساة التي تؤث  عل  يج  الطلب عل  ا تج م المؤسسة. جيمكش تلخاص أب   
 (32، ص.  2005 م  يلي )عل اي،    أجده هذه الأهماة

تستمد المؤسسة سمعته  اش د ال ا تج ته  جةدا ته ، جالتي ت عكس اش  (Company Reputation) سمعة المؤسسة   . أ
ةء  عءقته  ب لم رايش، جةن ل ا ظفيه  جاه راته ، ج ذلك سعيه  الدائ  لت دة  ا تج م تلني ايتا د م جتطلع م  ب ئ ه . جدذا 

فبإاك ي المؤسسة تلسي ه  لتكسب سمعة كيبة في الس ق الذي ت شط فاه، ام  ةعز  اش ا ل    الم تج م ا خفضة،  د ال 
  .قدرته  الت  فساة أا م ب قي المؤسس م في ال ط  

للجودة   .ب  القانونية  تُ فل ةد ت   (Product Responsibility)المسؤولية  التي  ال  ل لاة  ال ض ة   زايدم في الآجلة الأةي ل 
المؤسس م   تتلمح  جلهذا،  للزب ئش.  أة ار  إل   يؤاي  قد  ا   الج ال،  اع يي   تست في  ع  ةدا م  أج  ا تج م  ت دم  اؤسس م 
ال   عاة جالخدااة اسؤجلاة ق ل لاة   الة عش الأة ار ال  تجة عش استخدام ا تج ته ، س ا  في ا يلة الت ما  أج ائلت ج أج 

 الت  يل
أث م التل عم السا ساة جاعقت  اةة بشكح  ني  عل  ي  ة تب ا  السلل في  ompetition)(Global C المنافسة العالمية  .م 

اش  جالمجتمع م  المؤسس م  لتمكيش  ي سمً   ع اءً  الج ال  أابل   جالمعل ا م،  الع لمة  جفي ظح ع    الدجلاة.  الأس اق 
 ل اميز في الس ق الدجلاةاة   الم  فسة الع لماة، تعزيزًا لءقت  ا ال ك ي، جسعاً  للل    عل  ا ق

الزبون  .ث  يم ةة   (Consumer Protection)حماية  في  للم تج م  ايا ة  ا ااف م  ججةل  الج ال  اع يي   تطنيق  ةسه  
عل    ا   الزب ئش  إيب    ة ح  الج ال ةعافة،  تك ي  فع دا   جا تج ته .  ب لمؤسسة  ث ته   جيُعز   التج ري،  الاش  اش  الزب ئش 

ي عل  الأاا  المت قل ا ه . هذا ا  أاى إل  لش   دمعا م للم ةة المستهلك، تهدف إل  ت داه الم تج م، لأله  ع ةل ل  
 الزب ئش لل  الم تج م الأاث  د ال جأا لً  

السوق  .ج وحصة  ت ليح  (Costs and Market Share) التكاليف  في  ائلت ج  ا ايح  دمال  في  الج ال  تطنيق  ةس ه  
التك لاف ائة فاة.  م  ةُمكش اش اعستف ال المثل  اش جق  تشايح الآعم، جت ليح   الأةط   جتف ايه ، ا  ةس عد عل  ةف 

 .فت ام الت ق ، ام  يؤاي إل  ت لاص التك لاف ائدم لاة ج ي ال الأرب ح، جب لت لي تعزيز الل ة الس ياة للمؤسسة
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 الفرع الثاني: أهداف الجودة
 :(38، ص. 2005رئاسييش )عل اي، ت  س  أهداف الج ال إل  ل عيش 

 أولًا: أهداف تتعلق بضبط الجودة 
جهي الأهداف التي تهدف إل  اللف ظ عل  اع يي  اعي ة ت رب المؤسسة في اعلتزام به . تُلدا هذه الأهداف 
عل  است ى المؤسسة  كح، جتعتمد عل  اتطلب م أاث  تف يءً تتعلق بخ  ئص اهمة اثح الأا ي، جرة   

 .، جد ال الأاا  الع مالزب ئش

 ثانيًا: أهداف تحسين الجودة
إة فة إل  العمح عل  تط ي  ا تج م دديدل تلني ايتا د م  الأةط  ،ت  ز هذه الأهداف عل  ت ليح 

 .الزب ئش بشكح أاث  ف علاة ج ف  ل

 :ةمش ةمس فئ م رئاساة –س ا  الم تبطة ب لضبط أج التلسيش   –جيمكش ت  اف أهداف الج ال 

 .جتشمح عءقته  ب لأس اق، جالنيئة، جالمجتمل :اف تتعلق بالأداء الخارجي للمؤسسةأهد .1
 .جتهت  بتلناة ايتا د م الزب ئش جا ادهة الم  فسة :أهداف تتعلق بأداء المنتج .2
 .جت  ز عل   ف  ل العملا م، جاردة التلك  فيه ، جادى ق بليته  للتلسيش :أهداف مرتبطة بالعمليات .3
جتشمح قدرل المؤسسة عل  التكاّف ال التايّ ام في بيئة العمح جف عليته    :الأداء الداخليأهداف تتعلق ب .4

 .الت ظاماة
 جتتعلق بتط ي  اه راته ، جتلفيزه ، جتعزيز قدراته  لتل يق أاا  أفضح  :أهداف تخص العاملين .5
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يوضح أهداف الجودة :(2-1الشكل رقم )

 
 ( 39، افلة 2005)عل اي،   المصدر:
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 مفهوم الخدمة وماهية جودة الخدمة   المطلب الثالث: 
 كتعد الخداة اش ر  ئز الأس ساة في ال ش ط اعقت  اي، ة اة في ظح ت  اي اه  ال ط   الخداي  مل  

لتل يق رة  الزب ئش جاش هذا ةكتسي فه  افه م الخداة جكناعة د ال الخدا م أهماة ب لاة إذ    ةلل م  ججسيل
ةعد ذلك ادةء ة جري  لتلديد الكافاة التي ةمكش اش ةءله  يا ج د ال الأاا  جتلسي ه جعلاة يهدف هذا  

 المف هامي لكح اش الخداة جد ال الخدا م ائك ر المطلب ال  ت ةاح 

 خصائصهامفهوم الخدمة و  الفرع الأول:
رغب ته  اجي اي تك ي الم سة، جاش ه   الخدا م هي اجم عة اش الألشطة الم داة للعمء  لتلناة   

 أولا: مفهوم الخدمة 

ي افه م الخداة ري  جاةح يا سً  لمف ها  الت  ال المتخ  ة، عل  ال ر  اش تداج  ا طلح الخداة إ
تج ل   في الش ر  ال ئاس للمدي ة ل أي   فاه عدااً اش الم  رف، ج ء  التأايش  ا ذ فت ل لاس  ق ي ل، فل   

  .سا ياة جري ه  اؤسس م اكتب ب يد اك تب الأكب   ب ةت  ا م اختلفة، اط ع ، ف  اق، ج 

اختلفة في اللج ، جيتميز الع ال ي فيه  بأله  ةجهزجي ةدا م اختلفة )اجهز جةداة  ح  اؤسس م هذه 
اعظ  التع يف م تع ي الخداة  م طلح المجهز الخداة جالمستفيديش ا ه ؟ ، فم ذا يسب اةت  اه

 .الم تبطة ب لخداة تُجمل عل  أله  تختل  عش السلل الملم سة اش ييث   له  ري  الم سة بطناعته 

 إع أله سيت  ذ   بعضه  ال الت  يز  للخداة،أظه م أابا م التس يق العديد اش التع يف م 

 .ع يف م تئص المشت  ة لهذه الخ   عل  ال

تع ض   التي ال ش ك م أج الم  فل التي تع ض للنال اج  بأله ع ف  الجمعاة الأا يكاة للتس يق الخداة 
 ( 137، افلة 2023)ف ك ة،  بسلعة اعي ة عرتب كه 

م ب لتزااش ال  ع ف   يش  الخداة هي اجم عة اش الألشطة أج الم  فل أج ائ ب ع م التي تُ دّم للنال أج تُ دَّ
 (anuradha & ashish, 2017, p. 45) بال السلل

 ني ، جالتي تت  ع ال  الخداة هي عملاة تتكّ ي اش سلسلة اش الألشطة ري  الملم سة إل  يد ع ف ب رجخ 
)جلكش لاس اائمً ( اش ةء  تف عح بيش العميح جا ظفي الخداة أج الم ارا الم اةة أج ألظمة ا دم الخداة، 

 (Paquette, Jordan, & James, 1988) جتُ دّم  لل   لمش اح العمء 
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 ثانيا: خصائص الخدمة

، افلة  2019/ 2018)عند ال يا  ج بش ااه  ي،   بمجم عة اش الخ  ئص جالتي تتمثح فام  يلي:تتميز الخدا م 
11 ) 

الخدا م لاس له  جد ا ا اي، في ييش السلل ةمكش رؤيته  أج لمسه  أج الشع ر   انها غير ملموسة: .1
الم اي به ،  م  أي عمليتي اعلت ج جاعستهءك في الخدا م تلدث ي في آي جايد، جي شأ عش ذلك 

  .افة أة ى جهي اع بة اع ي ة الخداة قنح استهءاه  اش قنح العميح
لل ةمكش تخزي ه  س ا  في ا ايح اعلت ج أج بعد اعلت ج أج أث     اي الس عدم قابلية الخدمة للتخزين: .2

هذيش   بيش  الت فيق  اع بة  ت شأ  ييث  تخزي ه ،  اعب  التي  الخدا م  ال  ةلدث  ع  جهذا  النال، 
الت د   جلاس  إة فاة  الت داة  بط قة  لءيتف ظ  المؤسس م  فتلجأ  جالطلب  الع ض  جهم   المتاي يش، 

الت   فإي اشكلة  جلهذا  بط ي ة أة ى،  فعلا    المع لجة  ة تضي  عليه   جالطلب  الخداة  الت ج  بيش  فيق 
 .فعلا الت د   جلاسجهي اعيتف ظ بط قة الت داة 

ة  د به  أي الخداة ع ةمكش ف له  عش ا داه ، فهي ت تبط بشكح اب    ب لشخص أج    :التلازمية .3
تُسته ث   تُ تا  التي  الملم سة  الم تج م  بخءف  ت داه .  التي  تُ تَا  الجهة  الخداة  فإي  عيً  ،  لك 

جتُستهلك في الللظة لفسه ، ام  ةجعح اش ال عب ف له  عش ا دره ، س ا    ي إلس لً  أج آلة.  
لذلك، فإي ا دم الخداة ة بح دزً ا أس ساً  اش عملاة ت دةمه ، جيلعب اجرًا اهمً  في تلديد د ال 

  .جل عاة الخداة الم داة
غير   .4 عل     متجانسة:الخدمات  اللف ظ  جي عب  بطناعته ،  اتج لسة  ري   بأله   الخدا م  تتميز 

است ى ث ب  جا يد في ت دةمه . جيع ا ذلك إل  عدل ع ااح تؤث  في ادةءم إلت ج الخداة، اثح  
أي   جبم   جري ه .  المستخداة،  جالأاجام  الأاا ،  س عة  ت دةمه ،  جاك ي  ت قي   الخداة،  ا دم  اه رل 

الخدا م   اثح  اعظ   لع ااح  خ اة  تبعً   ةختل   قد  الأاا   فإي  أ خ ص،  قنح  اش  ت دةمه   يت  
هذه  جاعدتم عاة.  ح  الم اةة  العمح  بيئة  تأثي ام  إل   ب ئة فة  ال فساة،  جالل لة  الخن ل،  المزاج، 
الع ااح تجعح اش ال عب تل يق لمط ا يد جث ب  للخداة، جب لت لي فإي الت ماط الك اح للخدا م 

 . ي استليءً ةك ا ةك
اي افة عدم الت    الملكاة ايز ائلت ج الخداي عش ائلت ج السلعي جذلك لأي : عدم تملك الخدمة .5

المستفيد له اللق ب ستخدام الخداة لفت ل اعي ة اجي اي ةمتلكه  اثح تأدي  سا رل أج قض   عدل لا لي  
التمتل جاعلتف   به  ا  بح ا    في ف دق، فهذه الخدا م ع ةج   له اللق في ااتءاه  بح له ي ية

 ( 12، افلة 2019/ 2018)عند ال يا  ج بش ااه  ي،  .يدفعه اش ل  ا 
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 جودة الخدمة  الثاني: ماهيةالفرع 
في ع ل  يتزايد فاه الت  يز عل  رة  الزب ئش، اابل  د ال الخداة ع   ا ي سم  في ب    المؤسس م  

ي، فإي فه   الخدااة جتف قه  فلاس  الخداة الجيدل اج ا تلناة للل دةى بح هي تج بة اتك الة ةعشيه  الزب  
الزب ي له  جت يامه له  ا  رلة بم    ي   إاراكا هاة د ال الخداة ع ة ت   عل  ت دةمه  فلسب بح ةشمح 

 يت قعه 

 أولا: مفهوم جودة الخدمة

بساطً  أج اياً  ، إذ ي اده  ىح اىش ةلى ج  اراسىته  أج التع اىح اعهى  عملاىً  اىع بة فىي د ال الخداة لاس أاً ا 
د يتفىىىق علاىىىه الجماىىىل. جتكمىىىش هىىىذه ال ىىىع بة فىىىي الخ ىىى ئص الف يىىىدل التىىىي تميىىىز  ال اىىى   إلىىى  تع يىىىف ا يىىىّ
الخدا م عىش السىلل الم اةىة، امى  ةجعىح اىش ال ىعب جةىل إكى ر الىدا جث بى  ةمكىش اىش ةءلىه ت يىا  دى ال 

 (90، افلة 2006)الملا جي،  .الخداة بشكح ا ة عي

 جألهى  ت  ج  البى يث ي افى ها  اختلفىة لجى ال الخداىة، جاتف ى ا دماعىً  على  ألهى  تتضىمش تلناىة اتطلبى م العمىء 
 (kankam, 2023, p. 2) الخداة.ال ت قع م الزب ئش لهذه دردة تط بق الأاا  الفعلي للخداة لل راعا 

ا  ▪ ةجىىب علىى  ائاارل ت يىىا  أاا  الشىى  ة فامىى  يتعلىىق بت قعىى م العمىىء . تتعلىىق دىى ال  :لللداروو ولاموفقللً
الخداة، ب ةت  ر، بمدى تلناىة الشى  ة لت قعى م العميىح أج تج ج هى  لهى . ةجىب أي تلنىي ةداىة العمىء  

  (kankam, 2023, p. 2) الجيد 
 ال الخداة بأله  الفج ل أج الف ق بيش ا  يت قعه العمء  جي رن ي  : دZeithaml & Berry للطبقا  ▪

 ( 388، افلة 2017)ا ا قة ج سيه م اخل ف،  ." به، جبيش ا  يدر  له فعلاً  اش أاا  الخداة الم داة له 
لتاجة لعملاة ت يا  ة  م به  العميح، ييث  د ال الخداة عل  أله   (Gronroos) غرونروسعّ ف  ▪

)ا ا قة ج سيه م اخل ف،  " .ةُج ي ا  رلة بيش ت قع ته الس ب ة جاست ى الخداة الذي ي ح علاه فعلاً 
2017 ) 

الخداة بأله  ادى قدرل المؤسسة عل  تلناة ت قع م العمء  أج التف ق عليه ،   د ال Payaneعّ ف  ▪
اشيً ا إل  أي اللك  عل  د ال الخداة ع يتل ق إع اش ةء  يا ج الأاا  الفعلي. فكلم  اقت ب الأاا   

 " ،اش ت قع م العميح أج تج ج ه 
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لتي يدر ه  العميح فعلاً  ال است ى الج ال تُع َّف د ال الخداة بأله  عملاة يا ج لمدى ت افق الج ال ا
)ا ا قة ج سيه م  .الذي   ي يت قعه اسبً  . فكلم   اا هذا التط بق، ارتفع  د ال الخداة في لظ  العميح

 ( 389، افلة  2017اخل ف، 
 :ال ل  الت ليالطءقً  ام  سنق، ةمكش استخءص تع يف لج ال الخداة عل  

تُعد د ال الخداة اقا سً  ةعكس ادى قدرل المؤسسة عل  تلناة ايتا د م العمء ، جد ب   رغب ته ، جتل يق  
رة ه . جيت  ذلك اش ةء  ادى تط بق ت قع ته  ي   ع  ا  د ال الخداة ال الأاا  الفعلي للخداة  

 ف ل فعءً في الخداة التي يتل  ه  الم داة، أي ا  إذا   ل  الأبع ا التي يت قعه  العميح ات  
 افه م د ال الخداة (: 3-1)الشكل رقم 

 
 ( 142)ا.س لمة ج ب سطة، افلة  المصدر:

 ثانيا: أهمية جودة الخدمة
 ( 30، افلة  2017المد سعد الله، )ل ر الي الديش  :أربعة أسب ب اس ساة دل أسب ب لذ  عه  لك  

 :نمو مجال الخدمة

 هد قط   الخدا م ت سعً  الل ظً  في الس  ام الأةي ل، ييث أابح عدا المؤسس م التي ت دم ةدا م  
ةف ق أي جق  اض . عل  سنيح المث  ، تشي  الت دي ام إل  أي ا  ة  رب ل   اؤسس م الأعم   الي م  

ت تبط ب لخدا م بشكح اب   . جع يزا  هذا ال م  استمً ا، ام  ةعكس الأهماة المتزايدل تعمح في اج عم 
 .ل ط   الخدا م في اعقت  ا المع ا 

 :ازدياد حدة المنافسة .1
أابح اش ال اةح أي ب    المؤسس م في الس ق ةعتمد بشكح  ني  عل  قدرته  عل  التميز جسط بيئة  
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خداة الم داة أيد الع ااح ال ئاساة التي تم ح المؤسس م ايزل ت  فساة  ت  فساة ات  عدل. جتُعد د ال ال
 .ق ية، تس عده  عل  دذب العمء  جاعيتف ظ به 

 :فهم أعمق لاحتياجات الزبائن .2
ل  ةعد   فاً  أي ت دم المؤسسة ا تج  ديدا بسع  ا  سب ف ط، بح أابح العمء  ي ل ي أهماة  ني ل  

فا لبً  ا  يتج ب العمء  التع اح ال اؤسس م ع ت لي اهتم ا  لتج بته    لط ي ة تع اح المؤسسة اعه .
 .أج ع تفه  ايتا د ته  بشكح ديد، ام  ةجعح اش د ال التع اح ع اءً ي سمً  في رة ه  ججعئه 

 :البعد الاقتصادي لجودة خدمة العملاء .3
  ددا، بح ب م اش الض جري  في ظح التلدة م الس ياة الل لاة، ل  تعد المؤسس م تكتفي بجذب عمء

اللف ظ عل  العمء  الل لييش جتعزيز عءقته  به . جه   تن   أهماة د ال ةداة العمء   ع اح أس سي  
 ةضمش اعستم ارية جال م  اش ةء  ب    ق عدل عمء  جفاة جاست  ل 

 ثالثاً: أبعاد جودة الخدمة 

ةُقاَّ  اش ةءله  است ى د ال الخداة الم داة. جقد يدام الدراس م  تشي  أبع ا الج ال إل  المع يي  التي 
الأجل  عش ل أبع ا رئاساة، ري  أي العديد اش الدراس م الءي ة ق ا  بتبساطه  جاةتزاله  إل  ةمسة أبع ا  

 & ,ramya, kowsalya) :جهي (SERVQUAL) "أس ساة، عُ ف  في الأابا م ب س  "لم ذج د ال الخداة
dharanipriya, 2019, p. 40) 

  ب لمع   ،جبدقةعل  أله  ال درل عل  أاا  الخداة الم ع ال بشكح ا ث ق   اععتم اةةيت  تع يف   :عتماديةالا
ةلن ي ذلك  ( العمء العمء المش اح يح  ،ةداة جع ا الش   م بشأي التسلا  جت دة  الخدا م )ال اسل تع ي 

 لذا فه  ع    اه  في الخداة التي ت داه   ال ع ا ج التع اح ال تلك الش   م التي تلتفظ بسجءته  
عل  الم ق  جالس عة في ي  ز هذا البعد  .جت دة  الخداة الس يعة تلناة العمء ال درل عل    هي الاستجابة:

ام  ي  ز عل  اعلتزام ب لم اعيد، جاللض ر،   .جالمش احالشك جى ج  للأسئلةالتع اح ال كلب م العمء  
يس به  عل  ك   ال ق  الذي ي تظ ه العمء  للل      يمكشج  ،اش الم ظفيش أج الع اليش يجاعلتزام المه 

  جط اعستج بة ةمكش تلسي ه  اش ةء  المش هدل   .عل  المس عدل جائد ب م للأسئلة جا  إل  ذلك
 ة  الخدا م جا ق  الم ظفيش تج هه  المستم ل لعملاة ت د 

ةشي  هذا البُعد إل  قدرل ا دم الخداة عل  إظه ر اعيت ام جيُسش الأاب في التع اح ال الزب ئش،   :تعاطفال
إل  د لب اعهتم م ب يتا د ته  جالتف عح اعه  بلُط  ججا. ف لتع ك  ةعكس جد ا عءقة إلس لاة ق ئمة عل   

ا دم الخداة جالعميح، جه  ا  ةسه  بشكح  ني  في تعزيز رة  الزب ئش جب    جع   اعيت ام جال داقة بيش 
 (L.BERRY, 1988, p. 23)  ك يح الأاد 
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جذلك ةعكس  المع فة جالكف  ل لدى الم ظفيش، ج ذلك ادى ايت ااه  جث ته  التي ي  ل له  للعمء ، :لأمانا
 (L.BERRY, 1988, p. 23) ب لدردة الأجل  ةل  المع اءم ال اؤسسة الخداة اش الشك اج المخ ك ل

البعد الخ اس لج ال الخداة ه  الملم ساة التي يت  تع يفه  عل  أله  اظه  للتسهيءم الم اةة   الملموسية:
اح هذا ي ف  ا  ةكفي تلمال م للعمء  ي   د ال الخداة   .اعت  عم جالتك  ل دا ججس ئح اثح المعدام 

كث فة في الت تيب الم افق  البعد الملم ج اه  ددًا للش   م جيلت د ي إل  اعستثم ر بهذا فإي  .الم داة
 (ramya, kowsalya, & dharanipriya, 2019, p. 40) .الم اةة

 
 ابعاد جودة الخدمة (: 4-1)رقم الشكل 

 
 (ramya, kowsalya, & dharanipriya, 2019, p. 41) : المصدر

 -ServQualنموذج سيرفي كوال-المطلب الرابع: قياس جودة الخدمة 

إدم عً    ه  ك  أي  إع  الخدا م،  د ال  جت يا   يا ج  في  المستخداة  جالمداةح  ال م ذج  تعدا  اش  ال ر   عل  
إل    الأج   ال م ذج  يُ سب  المج  .  هذا  في  رئاسييش  لم ذديش  جد ا  عل   الب يثيش  بيش  باراسورمان  جاسعً  

، جيعتمد عل  ا  رلة ت قع م العمء  بشأي است ى الخداة  (Parasuraman et al., 1985) وزملائه
ال إاراا ته  الفعلاة للأاا  الذي ي ل ا علاه ب لفعح. جاش ةء  هذه الم  رلة يت  تلديد ادى جد ا فج ل أج 

 .تط بق بيش ا    ي العميح يت قعه جا  تلّ  ه فعلاً 

داة
الخ

ال 
د 

اععتم اةة

اعستج بة

التع ك 

اعا ي

الملم ساة
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ذا ال م ذج عل  ةمسة أبع ا رئاساة تمثح الج الب الأس ساة لج ال الخداة، جالتي أُ ي  إليه  س بً  ، ةعتمد ه
، جه  أيد أاث  الأاجام  SERVQUAL أج اقا ج (Gap Model) جيُع ف هذا ائك ر ب س  لم ذج الفج ل

 ( 312، افلة 2020)الا  جي،  .استخدااً  في يا ج د ال الخدا م 
، جيُع ف ب س  لم ذج  (Cronin & Taylor, 1992) أا  ال م ذج الث لي، ف د قدّاه  ح اش   جليش جت يل ر

ال م ذج لسخة اعدّلة اش لم ذج   .(SERVPERF) الأاا  الفعلي للخداة ، ييث SERVQUALةُعد هذا 
ي ّ ز بشكح أس سي عل  يا ج الأاا  الفعلي للخداة الم داة للعميح، الطءقً  اش أي د ال الخداة تُعنّ  عش  

 ( 2020)الا  جي، اتج ه أج ت يا   خ ي اش العميح ب  ً  عل  ا  تلّ  ه فعلاً  اش أاا  
الع أي  إع  النديح،  ال م ذج  هذا  ظه ر  الفج لجرر   لم ذج  تن ي  في  استم م  الدراس م  اش   ديد 

(SERVQUAL)   ع د يا ج جت يا  د ال الخدا م، جذلك في اختل  ال ط ع م الخدااة. جب  ً  عل  هذا
 في يا ج د ال الخداة SERVQUAL السا ق، تعتمد اراست   الل لاة عل  لم ذج

 :SERVQUALالفجوة  مقياس
التي جةعه   ح اش   لظ ية الفج ام ةعد هذا ال م ذج اش ال   ئز الأس ساة التي ق ا  عليه   

Parasuraman ،Berryج ،Zeithaml جالتي تفس  الكافاة التي ةعتمده  الزب ي لفساً  في ت يا  د ال ،
 .الخداة جدادار اللك  عليه  

للأاا  الفعلي الذي تل  ه، جاش  إاراا ته لمست ى الخداة ال  ت قع م الزب ئشي تكز هذا ال م ذج عل  ا  رلة 
الأبع ا الخمسة  بيش هذيش الج لنيش. جيت  ذلك اش ةء  اععتم ا عل   –أج ادى التط بق   –ث  تلديد الفج ل 

 .التي سنق ائ  رل إليه  لج ال الخداة
جا   ت داه المؤسسة فعلاً   يتلدا بمدى اعلسج م أج اعةتءف بيش ا  د ال الخداة است ى جب لت لي، فإي 
جاش ه  ، تُ بح د ال الخداة ا ه لة بمدى فه  المؤسسة لت قع م الزب ئش جسعيه  المستم    .يت قعه الزب ئش

 .لمءق ته  أج تج ج ه ، اش ةء  تلليله  جالت نؤ به  بشكح اقيق
ل م ذج، ع بد اش التط ق إل  افه ايش أس سييش ةُعداي يج  الأس ج في تلديد جع د اللديث عش هذا ا
 :(98، افلة  2006)الملا جي،  فج ل د ال الخداة، جهم 

 :توقعات الزبون  •
الخن ام الس ب ة  جهي تمثح المع يي  أج الم دل الذي ةُ  ري به الأاا  الفعلي، جتتشكح ب  ً  عل  

للزب ي في التع اح ال الخداة. هذه الت قع م تعنّ  عمّ  ةعت د الزب ي أله ي باي أي ةل ح علاه أج  
 .ا  ةستل ه اش الخداة
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 :إدراكات الزبون  •
جهي الكافاة التي ي ى به  الزب ي فعلاً  است ى الخداة التي ي ح عليه ، أي الطب عه جت يامه للأاا  

 .في ال اقلام  ت  ت دةمه له 
ةعتمد يا ج د ال الخداة في هذا ال م ذج عل  اع الة أس ساة ت  م عل  د لنيش رئاسييش هم :  

 :ائاراا م جالت قع م. جيمكش التعني  عش هذه العءقة اش ةء  ال ااة الت لاة
 الادراكات=جودة الخدمة -التوقعات

، تمثح ل  كً  ي دة تتعلق بكح  فج ام رئاساةةمس  ةعتمد لم ذج الفج ل في يا ج د ال الخداة عل  تلليح 
(. جتُعد هذه الفج ام أاجام  1-5، أج بكليهم  اعً ،  م  ه  ا ةح في الشكح )الزب ئشج  الم ظمةاش 

تشخا اة اهمة لفه  أسب ب الخف ض د ال الخداة جالعمح عل  تلسي ه . جفام  يلي ت ةاح لهذه الفج ام، 
 ( 98، افلة  2006)الملا جي، ام  أجراه  

 فجوة فهم توقعات الزبائن الأولى:الفجوة 
 .ت شأ لتاجة الف ق بيش ا  يت قعه الزب ئش جا  تظش ائاارل أله  يت قع له :الوصف •
في ي   جد ا فج ل سلناة، فإي ذلك ةعكس ق  ر ائاارل في فه  جتلديد ايتا د م  :نتيجة القياس •

الزب ئش. أا  إذا العدا  الفج ل أج   ل  إةج باة، فذلك ةشي  إل  فه  ديد اش قنح ائاارل  جتطلع م 
 .لت قع م العمء 

 الفجوة الثانية: فجوة ترجمة التوقعات إلى مواصفات
ت تا عش الف ق بيش ا  تدر ه ائاارل   غب م للزب ئش، جبيش ا  ت  م بت مامه جت فيذه فعلاً    :الوصف •

 .داةام ااف م للخ
جد ا فج ل سلناة ةشي  إل  فشح ائاارل في تل يح ت قع م الزب ئش إل  اع يي    :نتيجة القياس •

 .ت فيذةة جاقعاة، ربم  بسنب الدجاةة الم ارا أج ةع  اعلتزام بفلسفة الج ال

 فجوة الأداء الفعلي الثالثة:الفجوة 
ست ى الأاا  الفعلي أث    ت دة   ت شأ عش الف ق بيش الم ااف م الم ة عة للخداة جبيش ا :الوصف •

 .الخداة
تعكس الفج ل السلناة جد ا ةلح في ت فيذ الخداة جفق المع يي  المطل بة، جقد ي دل  :نتيجة القياس •

 .ذلك إل  ةع  اه رام ا داي الخداة أج الخف ض الل فز لديه 
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 فجوة الاتصال والترويج الرابعة:الفجوة 
يُ جَّج له عش الخداة )في ائعءل م أج جع ا المؤسسة( جبيش ا   ت شأ عش التب يش بيش ا   :الوصف •

 .يت  ت دةمه فعلاً 
جد ا فج ل سلناة يد  عل  ةع  ا داياة المؤسسة جالخف ض است ى الث ة به    :نتيجة القياس •

 .لدى الزب ئش، بسنب عدم ت افق ال اقل ال ا  جُعِد به

 فجوة رضا الزبون  الخامسة:الفجوة 
تمثح الف ق بيش ت قع م الزب ي جبيش إارااه للخداة بعد تل يه ، جهي ل تجة ر لبً  عش جد ا  :الوصف •

 .جايدل أج أاث  اش الفج ام الس ب ة
فج ل سلناة ه   تع ي عدم رة  الزب ي، جقد تؤاي إل  التذا ، الشك جى، جتك ي   :نتيجة القياس •

 .ا رل سلناة عش المؤسسة
بشكح ة ص، لظً ا عرتب كهم  المب    ب ة    الفج تيش الأجل  جالخ اسةرّ ز العديد اش الب يثيش عل  جقد 

الزب ئش جبت يامه  ال ه ئي لج ال الخداة، ام  ةجعح ا هم  ال رًا أس ساً  في الدراس م التطناقاة لقا ج د ال  
 .الخدا م في اختل  ال ط ع م 

 ( 101، افلة  2005)عل اي،  :ت  اف د ال الخدا م إل  ةمسة است ي م رئاساةفً   لمدةح الفج ل، ةمكش 
 .الج ال المت قعة اش قنح الزب ئش، جهي المست ى الذي ةعت د العمء  أله ةجب أي تت ف  في الخداة 
 .ا  سبة للت دة الج ال التي تلداه  إاارل المؤسسة الخدااة جالتي ت اه   
 .الج ال القا ساة، جالمتمثلة في الم ااف م ال  عاة الملدال للخداة 
 .الج ال الفعلاة، جهي المست ى اللقا ي الذي تُ دم به الخداة 
 .الج ال الم جّدة للزب ئش، أي ال  رل التي تعكسه  المؤسسة عش الخداة في يمءته  التس يقاة 
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 ةمثح لم ذج الفج ل (:5-1)رقم شكل 

 
 ( 18، افلة 2004)ال  ي،  المصدر:
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 المبحث الثاني: الدراسات السابقة
يت  ج  هذا المبلث اجم عة اش الدراس م الس ب ة، س ا  الع باة أج الأد ناة، التي اهتم  بقا ج الج ال اش  

تلليح الف جق بي ه  جبيش الدراسة الل لاة. جسيت  ت ةاح هذه ةء  لم ذج اختلفة، ال الت  يز عل  
 .الم  رل م بشكح اف ح في الف  ام ال  ااة

 المطلب الأول: الدراسات السابقة بالعربية 
ع ف  النيئة البلثاة الع باة عداا اش الدراس م الس ب ة التي ت  جل  ا ة   د ال الخداة في قط ع م  

عل  فه  السا ق المللي جائقلامي لتطني لم ذج   هذه، لتس عدل اتعدال، جل د ت  جل   بعضه  في اراست    
SERVQUAL،  جتلديد أجده اعتف ق أج التميز في اراست   الل لاة 

 الدراسة الأولى ▪

يا ج د ال الخدا م الم  فاة اش جدهة لظ  العمء  اراسة  اراسة ع باة بع  اي(: 2-1جدول رقم )
 بم ط ة جرقلة  BNA-BDL-BEA-CPA-CENPايدالاة للن  ك 

 سمية بن خدومة  اسم المؤلف
للن  ك    عنوان الدراسة ايدالاة  اراسة  العمء   لظ   جدهة  اش  الم  فاة  الخدا م  د ال  -BNAيا ج 

BDL-BEA-CPA-CENP  بم ط ة جرقلة 
جعل م   والمكان النوع  التسيي   جعل م  اقت  اةة  عل م  الم ست ،  لاة  اتطلب م  ه ال  لءستكم    اذ  ل 

 التج رية، د اعة ق ادي ا ب ح جرقلة 
 2016 السنة

الدراسة الدراسةاهداف  بيش    إل   تهدف  هذه  العءقة  الم داةتلليح  الم  فاة  الخدا م  رة  ج   د ال 
، اش ةء  التع ف عل  ت يا  العمء  الفعلي لمست ى الخدا م التي يتل  له .  م  العمء 

تأثي    ادى  استكش ف  إل   الدراسة  الخداة تسع   د ال  العمء عل     الداام  ،  ت قع م 
 ج ل بيش الأاا  الفعلي جا  يت قعه العمء  اش الخدا م الم  فاةجذلك بهدف فه  الف

-BNA-BDLاعتمدم الدراسة عل  ادةح الفج ل لقا ج است ى د ال الخدا م الن  ك  طريقة المعالجة
BEA-CPA-CENP    جالم  رلة بي ه  اش ييث ت دة  د ال أفضح جذلك ب ععتم ا عل

للم  رلة بيش الأاا  الفعلي للخداة جالأاا  المت قل ا ه  جت  ذلك  SERVQUALلم ذج 
عميح جبعد المت بعة است دل جع لا لفس ال ق  جهذا عن   44عن  ت  يل استنا ي عل  
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 SPSSب ل اا 
 

بيش ال - نتائج الدراسة اعستج بة، الكش  عش  اععتم اةة،  الملم سة،  )الج الب  الم  فاة  الخداة  داام د ال 
اعلة   است ى  ع د  العمء   رة   جاست ى  جالتع ك (  هذه 0.05الأا ي،  تأثي   يؤ د  ام    ،%

 .الع ااح بشكح  ني  عل  رة  العمء 
ب   - العمء   قنح  اش  المدر ة  الخداة  د ال  في  إي  ئاة  اعلة  ذام  ف جق م  تظه   عل  ل     ً

 .ام  ةع ي أي إاراك د ال الخداة ث ب  با  ال ظ  عش هذه المتاي ام الدةما افاة،المتاي ام 
إاارل  - أهماة  ين    ام   الم داة،  الفعلاة  جالج ال  المت قعة  الخداة  د ال  بيش  تف جم  جد ا  تنيش 

 .ت قع م العمء  جتلقا ه  بدقة
 .داة تؤث  بشكح اب    عل  رة  العمء تدع  ال ت ئا الف ةاة التي تشي  إل  أي د ال الخ -
تلسيش الداام د ال الخداة اثح الأا ي جالتع ك  يؤاي إل  تعزيز است ى ال ة  الع م لدى   -

 .العمء 

 الدارسة الثانية:  ▪
يا ج است ى د ال ةدا م الم  رف ائسءااة الع الة في  اراسة ع باة بع  اي  (:3-1)رقم جدول 

 العمء (فلسطيش )اش جدهة لظ  

 من فتحي فضل الخالدي يأ اسم المؤلف
لظ     عنوان الدراسة جدهة  )اش  فلسطيش  في  الع الة  ائسءااة  الم  رف  ةدا م  د ال  است ى  يا ج 

 العمء ( 
 الج اعة ائسءااة رزل  ،رس لة ا دستي  والمكان النوع 

 2006 السنة
الم  رف   اهداف الدراسة ةدا م  د ال  است ى  لظ   يا ج  جدهة  اش  فلسطيش  في  الع الة  ائسءااة 

اش ةء  يا ج فج ل الج ال بيش ت قع م العمء  جتج ربه  الفعلاة لقا ج ةمسة     العمء 
 ابع ا للج ال )الملم ساة، اععتم اةة، اعستج بة، الضم ي، التع ك ( 

لقا ج د ال ةدا م الم  رف ائسءااة، ب ستخدام   ادةح الفج ل الدراسة  اعتمدت - طريقة المعالجة
 .للم  رلة بيش الأاا  الفعلي جالت قع م  SERVQUALاقا ج 

إل  الأبع ا الت ليدةة الخمسة )اععتم اةة،   البعد الس اج )اعاتث  (ت  إة فة  -
اعستج بة، التع ك ، الأا ي، جالع  ا  الملم سة( ليت  سب ال كناعة عمح  
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 .الم  رف ائسءااة جالتزااه  بمب ائ الش يعة ائسءااة
ةعن  بعد اعاتث   عش ادى التزام الم  رف ائسءااة بت في  ا تج م جةدا م  -

 .ش يعةاتك الة تت افق ال ال
 : مل  الدراسة الم  رف ائسءااة الع الة في فلسطيش -
 الم  ف ائسءاي الع بي  •
 الن ك ائسءاي الفلسطي ي  •
 ب ك الأق   ائسءاي  •

 .استخدا  الدراسة الم ها ال افي التلليلي ال الدراسة الميدالاة -
 .جآة يش Parasuraman ت  ت ما  اعستنا ي ب  ً  عل  لم ذج -
 .عل  عي ة عش ائاة اش عمء  الم  رف ائسءااة  تب لةاس  865ت  ت  يل  -
 .%72استجابة بلغت للتلليح، ب سبة  استب لة ا للة 622ت  است د     -

 

، ييث   ل  د ال الخداة الفعلاة  الأداء الفعليج الخدمة المتوقعةجد ا فج ل بيش  - نتائج الدراسة
 .الخداة المت قعةإةج باة جا تفعة لك ه  ع ت ت ي إل  است ى د ال 

تج ج  الأهماة ال سناة التي ي ليه  عمء  الن  ك ائسءااة للمع يي  المستخداة في   -
 .(%60) ت يا  د ال الخدا م الفعلاة لسبة اللا ا 

 :ت تيب أهماة الأبع ا ب ل سبة لعمء  الن  ك ائسءااة   ي   لت لي -
 اعاتث   ، الملم ساة، التع ك ، اععتم اةة، الأا ي، اعستج بة

جد ا ف جق ذام اعلة إي  ئاة في ت يا  د ال الخدا م الم داة ب  ً  عل    -
،  عدا س  ام التع اح ال الن ك، اعدتم عاة ةالل ل :الت لاة المتاي ام الدةم ر افاة 

 الدةح ، المه ة، المؤهح العلمي، الفئة العم ية
 

 : الثالثةالدراسة  ▪
 SERVQUALيا ج د ال الخدا م ال لاة جفق لم ذج اراسة ع باة بع  اي  (:4-1جدول رقم )

 على غناوي  ارد. عماد عبد الجب  اسم المؤلف
 SERVQUALيا ج د ال الخدا م ال لاة جفق لم ذج  عنوان الدراسة
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 .11اجلة الدجلاة للعل م ائلس لاة جاعدتم عاة العدا  والمكان النوع 
 2020 السنة

 .ا  رلة ت قع م الم ة  ب لخدا م ال لاة بإاراا ته  للأاا  الفعلي لهذه الخدا م - الدراسةاهداف 
 .الكش  عش اج عم التط بق جاعةتءف بيش ت قع م الم ة  جأاائه  الفعلي -
في يا ج د ال  SERVQUALالتل ق اش ادى فع لاة اقا ج الفج ام الخمسة  -

 .الخدا م ال لاة
في تلديد أبع ا د ال الخدا م ال لاة  SERVQUAL اراسة اءياة اقا ج -

 .اش جدهة لظ  الم ة 
الت اح إل  اليح عملي للأبع ا ال ئاساة التي تشكح د ال الخدا م ال لاة يسب  -

 .ت يا  الم ة 
ت دة  ت اا م تس عد إاارل المستشف  في جةل السا س م جالن ااا الء اة لتلسيش   -

 .د ال الخدا م ال لاة
اقا ج الفج ام الخمسة عل  تفسي  التب يش في الج ال الكلاة المدر ة   ت يا  قدرل -

 .للخداة ال لاة اش د لب الم ة 

لجمع   الدراسة الميدانية، مع استخدام المنهج الوصفي التحليلياعتمد البحث على    - طريقة المعالجة

 .البيانات 

الأدبيات   مراجعة، المكتبية رالمصاد  :للبيانات تم الاعتماد على مصدرين  -

المتمثل في البيانات التي جُمعت من خلال  الأولي والمصدر .والدراسات السابقة

 .استبيانين موجهين لعينتي البحث 

 :موجه إلى المرضى، ويتكون من ثلاثة أسئلة رئيسية  :الأول  الاستبيان -

عبارة متطابقة في المحتوى مع السؤال الثاني، لكن بصياغة    22يحتوي على  .1

 .مختلفة، تمثل توقعات المرضى لجودة الخدمة الصحية

عبارة تمثل إدراكات المرضى للأداء الفعلي للخدمة الصحية   22يحتوي على  .2

 .المقدمة لهم

 SERVQUALكلا السؤالين يعكسان الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة حسب نموذج   •

 :لباراسورامان وزملائه، وهي

o  الملموسة( الجوانب المادية( 

o  الاعتمادية 

o  الاستجابة 

o  الأمان 
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o  التعاطف 

عبارة تهدف إلى تحديد رأي المرضى في الأهمية النسبية    22السؤال الثالث تضمن   -

 .لعناصر مقياس جودة الخدمات الصحية

، مع ترجيح كل  مقياس ليكرت الخماسيتم قياس عناصر كل سؤال باستخدام  -

 .عنصر حسب قوته

 :إلى المسؤولين )الإدارة( عن تقديم الخدمات الصحية، وشمل موجه  :الاستبيان الثاني

سؤال يحتوي على نفس عبارات قياس توقعات جودة الخدمات الصحية المستخدمة   .1

 .في استبيان المرضى، وتم قياسه بنفس مقياس ليكرت 

سؤال لتحديد الأهمية النسبية لكل بعد من الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة من وجهة   .2

 .المسؤوليننظر 

، ما  SERVQUAL فجوة سالبة في جميع أبعاد نموذجأظهرت النتائج وجود  - نتائج الدراسة

وما يتم  للخدمة الصحية المقدمة،  خلل واضح بين توقعات المرضىيشير إلى وجود 

 .من أداء تقديمه فعلياً

ضعف سرعة  ، ويعُزى ذلك إلى بعد الاستجابةتم تسجيلها كانت في  أكبر فجوة   -

، مما يعكس ضعف التفاعل  استجابة الكوادر الطبية والإدارية لاحتياجات المرضى

 .الفوري مع مطالبهم ومشكلاتهم

  نقصًا في الثقة والكفاءة المهنية، والتي تعكس  فجوة في بعد الأمانتليها في الحدة  -

 .كما يشعر بها المرضى تجاه مقدمي الخدمات الصحية

، فجوات سالبة أيضًاية الأبعاد )الملموسية، الاعتمادية، والتعاطف( سجلت بق   -

 .مقارنة ببعدي الاستجابة والأمان أقل حدةولكن بدرجة 

 الأجنبية المطلب الثاني: الدراسات السابقة 
ت  تطنا ه في قط ع م ات  عة جاستع اض    ييث  SERVQUALالدجلاة اهتم ا  جاسل ب م ذج  الس ية هدم 

يتاح ل   ا  رلة  افاة تطنيق ال م ذج في بيئ م اختلفة جيس ه  في الط بل   م الدارس  بع  اش هذه  هده
 العلمي جالم هجي لدراست   
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 الدراسة الأولى: ▪

يا ج د ال الخدا م المستشفا م التعلاماة ب ستخدام لم ذج  اراسة اد ناة بع  اي (: 5-1جدول قم )
SERVQUAL  اش جدهة لظ  الم ة  ائي الييش 

 Rezaei, S., Karami Matin, B.Moradi, K. Bijan, B. Fallahi اسم المؤلف
لم ذج   عنوان الدراسة ب ستخدام  التعلاماة  المستشفا م  الخدا م  د ال  جدهة  SERVQUALيا ج  اش 

 لظ  الم ة  ائي الييش 
 iranElectronic Physician, والمكان النوع 

 2016 السنة
ت يا  د ال الخدا م الم داة في المستشفا م التعلاماة الت بعة لج اعة   ا لش ه للعل م   اهداف الدراسة

لتلديد الفج ل بيش الت قع م جت  راته  عش الخداة الطناة اش جدهة لظ  الم ة ، 
 SERVQUALبإستخدام لم ذج 

  22ا ي يتضمش  استشفا م تعلاماة ا    عليه  اعستن 7ا ي  اش  400 مل  العي ة  طريقة المعالجة
ابع ا )الملم ساة، اععتم اةة، اعستج بة، الأا ي، التع ك ( لم  رلة   5عب رل ا  عة عل   

فج ام بيش ت قع م الخداة جالخداة الفعلاة الم داة جاستعمح التلليح اعي  ئي 
WILCOXON  لتلليح اعرتب ط ال المتاي ام الدةما افاة جاةتب رKRUSKAL-

WALLIS 

جد ا فج ام سلناة في دمال اعبع ا الخمسة، ييث تج ج م الت قع م، أان  فج ل   ل   ةنتائج الدراس
(، الم ة  ا ف ا اعستج بة  -0.56( جأاا ه  في اعستج بة )-0.88في بعد الأا ي )
 اأه  بعد للج ال 

 التعل (عدم جد ا ارتب ط اع  ي بيش الفج ام جالمتاي ام الدةما افاة )العم ، الج س، 
ت اا م  الت ااح    ج  ل   اه رام  تلسيش  اسؤجليشالدراسة  المستشفا م    لدى    جت ليح في 

 جق  ت دة  الخداة ج ي ال س عة اعستج بة 
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  الدراسة الثانية: ▪
تج رل التجزئة  SERVQUALتلليح فج ل الخداة بإستخدام لم ذج اراسة أد ناة بع  اي  (: 6-1) جدول رقم

   ةال فطاة اله دة
 Badlani, M. & Singhal اسم المؤلف

 ة تج رل التجزئة ال فطاة اله دةSERVQUALتلليح فج ل الخداة بإستخدام لم ذج  عنوان الدراسة
 ,International Journal of Business and Management Invention والمكان النوع 

Rajasthan India 
 2017 السنة

 لمت قعةاالخداة يا ج د ال الخدا م في الط م بال ال ق ا اله دةة جتلديد الفج ل بيش  اهداف الدراسة
 SERVQUALبإستخدام لم ذج ك ف الزب ئش   اشجالخداة الفعلاة الم داة 

لخداة الم داة جاللم  رلة بيش الأاا  الفعلي  SERVQUALاقا ج  البلث عل اعتمد  طريقة المعالجة
عب رل ا  عة عل  ابع ا  18جت  ت  يل اعستنا ي الذي يتمثح في  ،ا ه جالأاا  المت قل 

د ال الخداة )الملم ساة، اععتم اةة، الأا ي، اعستج بة، التع ك ( جت  يس ب الفج ل لكح 
 بعد الف ق بيش المت سط الخداة المت قعة جالخداة الفعلاة جج ي ال ت ئا يسب أهماة  ح بعد 

(  -0.15)( جأاا ه  في اعستج بة -0.22ا ل  لت ئا الدراسة فج ل في بعد الملم سة ) نتائج الدراسة
( الفج ل الم دلة اعدم لاة  21.05ج  ي في البعد التع ك  الأاث  أهماة ب سبة ج ي )

 ( تشي  ال  تدلي الج ال المدر ة ا  رلة ب لت قع م -3.68)
لط م د لب الملم ساة جتعزيز التدريب ج  ل  ت اا م الدراسة بتلسيش الن اة التلتاة للم

 عل  ةداة العمء  لزي ال التع ك  جاعستج بة 
   الدراسة الثالثة: ▪

د ال الخدا م السا ياة   لتقا  SERVQUALا هجاة  ماستخدااراسة أد ناة بع  اي (: 7-1جدول رقم )
   الم شأل ا  بعد الم ط ة ا  بعد التعديش اتل  سيليزي  اراسة ي لة

 Kowalska, & Ostręga اسم المؤلف
اتل  سيليزي     اراسة ي لةد ال الخدا م السا ياة    لتقا   SERVQUALا هجاة    ماستخدا عنوان الدراسة

 الم شأل ا  بعد الم ط ة ا  بعد التعديش 
 A peer-reviewed scientific article published in the journal land, in والمكان النوع 
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Katowice, Poland 
 2020 السنة

،  لت يا  د ال الخداة في اتل  سيليزي   SERVQUAL تهدف الدراسة إل  استخدام لم ذج اهداف الدراسة
تسع    .الذي ت  إلش ؤه اش ةء  إع ال تأهيح ا ط ة التعديش الس ب ة في ادي ة   ت فيتسه 

اثح  الخداة،  لج ال  المختلفة  الأبع ا  عش  الزجار  رة   است ى  تلديد  إل   الدراسة 
 اععتم اةة، اعستج بة، الث ة، التع ك ، جالملم ساة

ليت  سب ال ة  ئص السا ية ال   عاة، ال الت  يز  SERVQUAL ت  تعديح لم ذج طريقة المعالجة
  5استخدم الب يث ي اقا ج لاك م اش  .عل  ت يا  د ال الخداة في بيئة اتل  ا  عي

ت    .ل  ط لجمل با ل م ي   ت قع م الزجار، جالخداة الفعلاة الم داة له ، جاست ى رة ه 
الم داة لتلديد ل  ط ال  ل جالضع  في تلليح الفج ام بيش الت قع م جالخداة الفعلاة 

 .الخداة الفعلاة
 

أظه م لت ئا إةج باة ام  ةشي  ال  اي الزجار راة ي عش الم افق الم اةة للمتل  بعد  نتائج الدراسة
 الملم ساة

اا  في بعد اععتم اةة ت  تلناة ت قع م الزجار بشكح ديد، ام  ةعكس ا داياة المتل  في 
المعل ا م جالخدا م جاظه م لت ئا اتب ي ة في بعد اعستج بة ام  ةشي  ال  جد ا ت دة  

  اج   لتلسيش س عة استج بة الم ظفيش عيتا د م الزجار
في  الث ة  اش  ةعكس است ى ع    ام   ديد  بشكح  الزجار  ت قع م  تلناة  ت   اعا ي  بعد  في 

ةشي  ام   اتب ي ة  لت ئا  ذلك  التع ك   بعد  جاظه   تف عح    المتل   لتلسيش  الل دة  ال  
 الم ظفيش ال الزجار

 المطلب الثالث: مقارنة الدراسات الحالية والدراسات السابقة  
ي  ز هذا المطلب عل  الم  رلة بيش الدراسة الل لاة ال الدراس م الس ب ة اش ةء  ذ   أه  أجده التش به  

 : استع اض الدراس م الس ب ة جددل  أي أه  ا  ةميز اراست   الل لاة اعةتءف، جبعد جأجده 
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 ( الفروقات بين الدراسة الحالية والدراسة السابقة8-1)جدول 

 

 اراستي الل لاة  العنصر 
 – س للا  )

 (الجزائ 

 ةدجاة بش
 ( ب رقلة)

 الخ لدي 
 (فلسطيش)

 الا  جي 
 (الع اق)

Rezaei  
 (إي اي)

Badlani & 
Singhal 

 (اله د)

Kowalska & 
Ostrega 

 (ب ل دا)
 الط قة القطاع  

 الكه ب  )
 ( جالا  

 الم  رف
 التج رية

 الم  رف
 ائسءااة 

 ال لة 
 ( استشفا م)

 ال لة 
 استشفا م'

 (تعلاماة

 ال ق ا بال
 ( لفطاة تجزئة)

 اتل ) السا ية
 ( ا  عي

مكان 
 الدراسة 

 – ر ااةة
 الجزائ 

 – إي اي الع اق فلسطيش الجزائ   – جرقلة
 ا ا لش ه 

 – اله د
 راد ست ي

 – ب ل دا
 ا ت فيتسه

عينة 
 الدراسة  

 استهلك 100 ا ي   400 جداارل ا ة  عميح 622 عميح  44 عميح  95
 (اُ دّر)

 اتل   جار 

ابعاد 
 الجودة 

SERVQUAL 
 22 – أبع ا  5)

 ( عب رل

SERVQUAL SERVQUAL 
 اعاتث   +

SERVQUAL SERVQUAL SERVQUAL SERVQUAL 
 ( للسا ية اعد )

 اتف جتة، فج ام أهم النتائج
 في أان ه 

 اعستج بة

 تؤث  فج ام
 ال ة   عل 

 الأاا  بيش فج ل
 رر  جالت قع م

 الجيد  الأاا 

 سلناة فج ام
 الل ظة

 سلناة فج ام
 دمال في

 أان ه  الأبع ا،
 الأا ي

 في فج ل
 الملم ساة،

 التع ك  :الأه 

 ديد رة 
 فج ل إدم عً،

 اعستج بة في
 جالتع ك 

أهمية  
 الدراسة 

 تطنيق أج 
 ل م ذج اللي

SERVQUAL 
 قط   في

 الط قة 

 عمء  رة  فه 
 الن  ك

 د ال ت يا 
 ات اف ة ةداة

 الش يعة ال

 د ال تلسيش
 المستشفا م 

 إاارل اع 
 المستشفا م

 الأاا  بتلسيش

 الن اة تلسيش
 جةداة التلتاة
 العمء  

 رة  يا ج
 عش الزجار
 سا ياة ةداة

 ا  عاة

خصوصية 
 الدراسة 

 في ل ارل
 ب ط   الجزائ 
 الط قة 

 عل  ت  يز ت ليدةة ا  فاة
 الش عاة

 ائسءااة 

 ازاجج ت يا 
 للم ة 
 جائاارل

 إي  ئي تلليح
 ات دم 

 لكح لسني ج ي 
 بعد 

 تكياف
SERVQUAL 

 للسا ية 
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 أوجه التشابه:
لقا ج الفج ل بيش الخداة المت قعة   SERVQUALدمال الدراس م اعتمدم عل  لم ذج النموذج المعتمد: 

 جالخداة الفعلاة بأبع اه الخمس 
ب ل اا اثح  ب ستخدامدمال الدراس م الس ب ة استنا ل م ايدالاة جتلليح اي  ئي   ماستخد  طريقة التحليل:

SPSS لقا ج الثب م    جلب خ  جاع اح الف 
، ال  سلناة بيش ت قع م العميح جاارااه  للخداة الفعلاة م دمال الدراس م ت ال  ال  فج ا العامة:النتائج 

 ذ   بع  الت اا م 
 أوجه الاختلاف:  
في قط   الط قة )س للا  (، بي م  الدراس م    SERVQUALتطنّق لم ذج    اراست :القطاع المدروس

 السا ية، جال ق ا. الأة ى ر زم عل  الن  ك، ال لة، 
الجزائ ، بي م  اراس م أة ى كب   في   –اللاة جالدال في جعةة ر ااةة    اراست :المجال الجغرافي

 فلسطيش، الع اق، إي اي، اله د، جب ل دا. 
اعظ  الدراس م استخدا  ال م ذج الت ليدي، لكش بعضه  )اثح اراسة   :المستخدمة  SERVQUALأداة

 بعدًا س اسً  )اعاتث  ( ة ص ب لن  ك ائسءااة. الخ لدي( أة ف 
، 400، 622( ا  رلة بدراس م أة ى بعي  م  ني ل ) 95اعتمدم عل  عي ة ااي ل )   اراست  :عينة الدراسة

865 .) 
بخ  ايته  في ال ط   جالمج   المللي، ييث تعتن  اش الدراس م ال  ارل التي    ياراستتميزم  -

في قط   الط قة في الجزائ ، ام  ةم له  أا لة جيامة علماة    SERVQUALتطنّق لم ذج
ال ري ه  اش ييث استخدام لفس الم ها جالأاال التلليلاة،   يفي الم  بح، تشت ك اراست .جتطناقاة

هذا التم  ج بيش الخ  ااة في الم ة   جالم هجاة المعتمدل   .ته  العلماةام  ةعز  اش ا داقي 
ا دعً  اهمً  للب يثيش جالمم رسيش ال ارنيش في تلسيش د ال الخدا م في  يع لماً  ةجعح اش اراست 

 المؤسس م العم ااة الجزائ ية
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 خلاصة الفصل:
ت  ج  هذا الف ح ائك ر ال ظ ي لمفه م الج ال، اش ييث لشأته  جتط ره ، ال ت ةاح اس هم م رجّاا 

ج  جسني.  م  ت  التط ق إل  افه م د ال الخداة جة  ئ ه ، جأهماة تميزه    جد اراي اةم غ الج ال أاث   
 عل  لم ذججقد ر ز الف ح  .في المؤسس م الخدااة، ة اة ل ع بة يا سه  ا  رلة ب لسلل

SERVQUAL    اأاال أس ساة لقا ج د ال الخداة، جالذي ة  م عل  ا  رلة ت قع م الزب ئش ال إارااه
جاةتُت    .الفعلي للأاا  عن  ةمسة أبع ا رئاساة: الملم ساة، اععتم اةة، اعستج بة، الأا ي، جالتع ك 

ناة التي اعتمدم لفس ال م ذج، ام   الف ح بع ض جا  رلة اجم عة اش الدراس م الس ب ة الع باة جالأد 
.س عد في إب ا  ا قل اراست   الل لاة ةمش الجه ا البلثاة الس ب ة



 

 

الفصل الثاني: الدراسة 
 الميدانية وخطواتها الاجرائية
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 تمهيد
الخداة،   الج ال جد ال  تتعلّق بمفه م  التي  ال ظ ية  الج الب  الف ح الأج  بشكح اف ح  ت  جل   في  بعد أي 

لم ذج   رأسه   جعل   يا سه   في  ال م ذج  التل يق  SERVQUALجأه   إل   اب   ل  الف ح  هذا  في  ل ت ح   ،
ك ف    ة   اش  الم داة  الخدا م  د ال  ل اقل  ا  س للا  ،الميدالي  الطءقً   لهذه جذلك  الزب ئش  ت يا   ش 

 الخدا م. 

جاه  فج ل هي الف ق بيش ت قع م   SERVEQUALيهدف هذا الف ح إل  تلليح الفج ام الخمس ل م ذج  
أبع ا   يسب  المجهز  اعستنا ي  أاال  ب ستعم    جت قع ته   الم داة  الخداة  لج ال  الخدا م الزب ئش  .  د ال 

يتضمش هذا الف ح ع ة  لت ما  الدراسة، ج ذا ة  ئص العي ة، جأاجام دمل النا ل م، بج لب الم هجاة  
 .الدراسةقشة لل ت ئا عل  ة   ف ةا م ائي  ئاة المعتمدل. جيتضمش تلليءً جا  

عش است ى د ال الخداة اش    جلكش ب ةتب ر الف ةا م في ااةح بيئة ايدالاة   جفي هذا ل  م الف ح س   م
 ةء  جدهة لظ  العمء ، جه  ا  ةسمح ب ستخءص ت اا م عملاة تك ي ق بلة للت فيذ 
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 ادر جمع البيانات والمنهج المستخدم  المبحث الأول: تصميم الدراسة الميدانية، مص
إي الهىىدف اىىش القاىى م ب لدراسىىة الميدالاىىة هىى  ت ىىدة  عىى ض تلليىىح ل اقىىل اتايىى  الدراسىىة جاىىش ثىى  ياىى ج دىى ال 

 أجم جدمل جتلليح النا ل م الم  سبة ب ستخدامجذلك   س للا  الخداة لش  ة 

 التعريف بالمؤسسة وعينة الدراسة   المطلب الأول: 
ال عب لهذه المؤسسة ةعكس اس ر   هي اؤسسة ةدا م عم ااة المس ر جالا  ال ك اة للكه ب    المؤسسة

اعدتم عاة   الل د م  جتلناةادح ت ظا  اعقت  ا  الشعب الجزائ ي اذ سع  د هدل ال  تل يح  ح ق اه  اش
ال  ار عش المدي ية الع اة   478ادي ية الت  يل بم دب ال  ار رق  تأسس  ات ااح، للم اك يش في ال م  

، جالذي تضمش إلش   ادي ي م ده ية لت  يل الكه ب   جالا   ت بعة لف ج  الت  يل  2005ا ي   16بت ريخ  
الخ اة. جتشمح هذه الف ج     ة ت  يل الجزائ ،    ة ت  يل ال سط،    ة ت  يل الا ب،    ة ت    

جتتبل ادي ية ت  يل الكه ب    .2004ي لي     27بت ريخ   463لتي تأسس  دماعه  بم دب ال  ار رق  ش ق جالا
 جالا   في ر ااةة    ة ت  يل ال سط

ج ج تيزي  النليدل،  الت لاة:  ال سط  ا ط ة  جعة م  تشمح  تم  اس ، التي  الجلفة،  جرقلة،  الأر اط،  المدةة،   ،
 إليزي ال ااي، بسك ل، 

 المطلب الثاني: وصف عينة الدراسة 
لكح   المئ ية  جال سب  التك ارام  يس ب  ت   الدةما افاة  المعل ا م  يسب  عل   الدراسة  ت  يل  عل   للتع ف 

 المتاي ام جد  م ال ت ئا  م  يلي 
 الجنستوزيع افراد العينة الدراسة حسب  -1

 ت  يل اف اا عي ة الدراسة يسب اتاي  الج س(: 1-2جدول رقم )

 الجنس

 التكرار
 النسبة المئوية % 

 %72.6 69 ذكر
 %27.4 26 انثى

 100% 95 المجموع
 المصدر: من إعداد الطالب حسب نتائج الاستبيان
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 (: ت  يل عي ة الدراسة يسب اتاي  الج س 1-2الشكل رقم )

  ا  ة  رب ف ا اش العي ة ذ    69أي ي الي  يتضح اش الجدج  جالشكح النا لي الخ ص بمتاي  الج س   ▪
، ييث لءيظ اي الفئة  %27.4الث  أي ا  ة در بل الي  14ب ئة فة عل  ي الي  %72.6بى 

  الح الدراسة ه   س للا  هدا ةع ي أي أاث  عمء     ة   الأان  في العي ة الح الدراسة ه  ذ  ر
 ذ  ر 

 افراد العينة حسب متغير العمر توزيع  -2
 ت  يل اف اا عي ة الدراسة يسب اتاي  العم (: 2-2جدول رقم )

 النسبة المئوية % التكرار العمر
 %7.4 7 سنة  25افل من 

 %22.1 21 سنة35الى25من
 %44.2 42 سنة45الى35من

 %26.3 25 سنة 45اكبرمن
 %100 95 المجموع

 المصدر: من اعداد الطالب 
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 ت  يل عي ة الدراسة يسب اتاي  العم (: 2-2رقم )الشكل 

 
اش أف اا العي ة  %7.37لسنته   ي ا أ( 2-2( جالشكح النا لي رق  )2-2رق  )يتنيش اش الجدج   ▪

اش   %42.21س ة، ج 35ال   25تت اجح اعم ره  اش    %22.11ج س ة،  25اقح اش  الدراسة أعم ره  
 س ة   45اش  أان  %26.32س ة، ج  45ال   35عي ة الدراسة تت اجح أعم ره  اش 

 س ة    45ال  35الح الدراسة ه  الفئة العم ية   س للا  هدا ةع ي أي أاث  عمء     ة 
 توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير الحالة الاجتماعية:  -3

 ت  يل اف اا عي ة الدراسة يسب اتاي  الل لة اعدتم عاة(: 3-2جدول رقم )

 المصدر: من اعداد الطالب 
 

 النسبة التكرار الحالة الاجتماعية
 %23.2 22 أعزب/عزباء

 %64.2 61 متزوج/متزوجة 

 %12.6 12 أخرى 

 %100 95 المجموع
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 ت  يل عي ة الدراسة يسب اتاي  الل لة اعدتم عاة   (:3-2رقم )الشكل 

 
اش اف اا العي ة ي لة   %23.16( أي لسبة  3-2النا لي )( جالشكح 3-2رق  )يتضح في الجدج   ▪

ييش أي لسبة   جاتزجدة، فياش اف اا عي ة الدراسة اتزجج  %64.21جع  ب م، جاعدتم عاة ع  بيش 
الح الدراسة بيش اتزجدة   س للا  جهذا ةع ي اي ارلناة عمء     ة ، بيش اطل يش جارااح 12.63%
 جاتزجج  

 سونلغاز توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير عدد سنوات التعامل مع شركة  -4
 س للا  ت  يل عي ة الدراسة يسب اتاي  عدا س  ام التع اح ال    ة (: 4-2جدول رقم )

 النسبة التكرار سونلغاز عدد سنوات التعامل مع شركة 
 %8.4 8 اقل من سنة 

 %20.0 19 سنوات5الى1من

 %18.9 18 سنوات10الى5من 
 %52.6 50 سنوات10من  أكثر

 %100 95 المجموع
 نتائج الاستبيانالمصدر: من اعداد الطالب حسب 
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 س للا   ت  يل عي ة الدراسة يسب اتاي  عدا س  ام التع اح ال    ة  (:4-2الشكل رقم )

ادل تع اله  ال    8.42لسنته  ( أعءه أي ا 4-2( جالشكح النا لي رق  )4-2رق  )يتنيش اش الجدج   ▪
س  ام،  5ال   1  ا  بيش س للا  ادل تع اله  ال    ة  20لسنته    اقح اش س ةّ، جا  س للا     ة 

  10أاث  اش   س للا  ادل تع اله  ال    ة  52.63ب سبة   س  ام، جاا  10ال    5بيش   ا  18.95ج
س  ام جهي ادل   10ادل تع اله  أاث  اش  س للا   جب لت لي يتضح أي ارلناة عمء     ة  س  ام،

  س للا  ت ى الج ال الم داة اش قنح    ة ديدل لال  الزب ي عل  اس
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 الاختبارات المستعملة وطريقة جمع البيانات  المبحث الثاني:
الأاجام   ع ة  عه ل ت ح ال  هذا المبلث جالذي ينيش بكافاة ت فيذ الدراسة ايدالا ، جيتضمش هذا الجز  

بهدف ةم ي   جتلليله ،جاعةتب رام التي ت  اععتم ا عليه  ال  د لب ت ةاح ا هجاة دمل النا ل م 
 ا داياة ال ت ئا جاقته  

 المطلب الأول: الاختبارات المستعملة 
تك ي لت ئا الدراسة ذام اعلة إي  ئاة عملاة ايا ة ف د ت  استخدام اجم عه اش اعةتب رام، في هذا يت   

 المطلب سيت  ع ض ته  اعةتب رام المستعملة 

 اختبار التوزيع الطبيعي:  -أ
اف ال جب لت لي بإاك ل   تطنيق اعةتب رام  95العي ة يجمه   عي  العي ة تتبل الت  يل الطناعي

 للدراسة. الم  سبة 
 :التحقق من ثبات وصدق مقياس الجودة -ب 

ةع ي الثب م أي المقا ج يتمتل ب عست  ار جع ةلت ي عل  ت  قض م ااةلاة، أا  ال دق فاشي  إل   
قدرل المقا ج عل  يا ج ا  اُم  ة اً   لقا سه. جل د ت  ت يا  اردة ثب م جادق المقا ج  

 :ب ستخدام اع اح ألف    جلب خ، ج  ل  لت ئا هذا اعةتب ر  م  يلي
 اع اح اعرتب ط الف    جلب خ  (:5-2رقم )جدول 

 الخدمة الفعلية ة المتوقعة مالخد ابعاد الجودة 
 0.476 0.852 الاعتمادية 
 0.878 0.823 الاستجابة
 0.859 0.837 التعاطف 
 0.838 0.765 الأمان 

 0.729 0.791 الملموسية 
 0.897 0.937 الاجمالي

 المصدر: حسب نتائج الاستبيان
خداة المت قعة جالخداة الفعلاة. ةظه  اعتس ق  لل ( لت ئا اع اح ألف    جلب خ 5-2ةع ض الجدج  رق  ) ▪

، ال يامة  0.85إل   0.76الداةلي لملت ي م الجز  الأج  الخ ص بت قع م العمء  ةمش لط ق اش 
  ااةلاً  يت اجح بيش  . أا  الجز  الث لي الم تبط ب لأاا  الفعلي، ف د سجح اتس قً 0.93اع اح ألف  بلا  
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. تشي  هذه ال ت ئا إل  أي أاجام الدراسة تتمتل بمست ى ع لي  0.89، جبلغ اع اح ألف  0.87ج  0.47
 .اش الثب م، ام  ةجعله  ا  سبة لأر اض البلث 

 طريقة جمع البيانات المطلب الثاني: 
جت  عن  ا  بلة الم ظفيش  ذلك جسؤاله    الأجلاة،الدراسة ت  اععتم ا عل  اعستنا ي  أاال لجمل النا ل م  في

 جقد ت  اععتم ا عل  اقا ج لاك رم الخم سي. بع  الأسئلة،
 Parsurman et al.1991اقت يه جلقا ج اتاي  د ال الخداة ف د اعتمدل  عل  لم ذج سي في   ا  الذي 

 اته اعث يش جعش يش  الخمسة )الملم ساة، اععتم اةة، اعستج بة، الأا ي، التع ك (، جف    بملدااته
 أدزا   م  يلي:  اا  فام  يتعلق بت ما  استم رل اعستنا ي ف د ت  ت سامه  ال  ثءثة 

يت  ج  المعل ا م الشخ اة للعميح، ييث ةشمح الخ  ئص الدةم ر افاة اثح الج س، العم ،  :الجزء الأول
 .س للا  الل لة اعدتم عاة، جعدا س  ام تع اح العميح ال    ة 

ةختص ب لخداة المت قعة، جيشمح ت قع م العمء  ي   د ال الخدا م التي ة داه  الن ك.   :الجزء الثاني
(، 22إل    1عب رل تعكس الع  ا  الخمسة الأس ساة لج ال الخداة )اش العب رل   22جيعتمد هذا الجز  عل   

 :جهي   لت لي
عل  ت دة  الخداة في   س للا     ة جهي قدرل  اععتم اةة:تشي  إل  بعد  :5إل    1العب رام اش  •

عل      مث    ب لتزاا ته س للا     ة ال ق  الذي ةطلنه  العميح جبدقة ت ةي كم يه جادى جف   
 المت قعة: أسئلة اععتم اةة للخداة 

 بأاا  عمح ا  في جق  اعيش.   س للا     ة لتزم تأت قل اي  ▪
 بم اعيد الملدال  س للا  أت قل اي تلتزم  ▪

تع ي س عة استج بة ا داي الخداة عيتا د م   اعستج بة:تشي  إل  بعد  :09إل   06العب رام اش  •
   :.العمء ، جيشمح ذلك ادى س عة تلناة كلب ته  جيح اشكءته 

 الخداة بس عة  س للا  أت قل اي ةك ي الم ظف ي    ة  ▪
 لط لب تي اج الشك جى أت قل اي ةستجيب الم ظف ي بس عة  ▪

تشي  المج الة إل  التع جي ال العمء ، جيسش   التع ك :تشي  إل  بعد   14إل   10العب رام اش  •
 اع الته ، جايت ام ظ جفه  الخ اة 

 اي تهت  بى ايتا د تي بشكح ف اي س للا  أت قل اي    ة  ▪
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 اءئمة للجمال  س للا  أت قل اي تك ي أجق م العمح  ▪
ةشي  بعد الأا ي إل   ع ر العمء  ب لطمألي ة   الأا ي:تشي  إل  بعد  :18إل   15العب رام اش  •

 جال اية، ييث يث  ي بأي الخداة التي يتل  له  جتع اءته  ستك ي ة لاة اش الأةط   جالمخ ك 
 ةا ج الث ة لدى العمء  س للا  أت قل أي سل ك ا ظف     ة  ▪
 جس ئح اعاش )ي اسة،   اي ام ا ايبة، ......(  س للا  أت قل اي ت ف     ة  ▪

ةشي  المظه  الم اي للخداة إل  تشي  إل  بعد الج الب الملم سة:  :22إل   19العب رام اش  •
 .المعدام جالأدهزل، جالأف اا، ججس ئح اعت    التي ةستخداه  ا دم الخداة

 .  لت  يل الكه ب   جالا    يديثة جاعدام لديه  تجهيزام  س للا  أت قل اش    ة  ▪
 بمظه  اليق رسمي   س للا  أت قل اي ةظه  ا ظف   ▪

 فعلية : الخدمة اللثالجزء الثا
يت  ج  هذا الجز  إاراا م العمء  ي   است ى د ال الخدا م التي ت داه  له     ة س للا   فعلاً . جيت   

(، 22إل   1الع  ا  الخمسة الأس ساة لج ال الخداة الم داة )اش العب رل  عب رل تعكس   22ذلك اش ةء  
 :جهي  م  يلي

 :  اععتم اةةتشي  إل  بعد  :05إل   01العب رام اش  •
 %100ف اتي  الكه ب   جالا   تك ي ايا ة ب سبة  ▪
 اسب ة قنح أي ال ط   اخطط للخداة  ت لك ت نيه م  ▪

 اعستج بة: تشي  إل  بعد  :09إل   06العب رام اش  •
 الخداة بس عة   س للا  ة دم ا ظفي    ة  ▪
 بس عة في ي لة الط ارئ   س للا  تت  ف  ▪

   :تشي  إل  بعد التع ك  :14إل   10العب رام اش  •
 ي ف  س ع م عمح اءئمة لجمال عمءئه  س للا     ة   ▪
 ا للة العميح في ا داة اهتم ا ته  س للا  تضل    ة  ▪

 : تشي  إل  بعد الأا ي:  18إل   15العب رام اش  •
 اهذب ي في تع اله  ال العمء  س للا  ا ظف ي    ة  ▪
  اؤهليش ت  ا  س للا  ا ظفي  ▪

 : تشي  إل  بعد الج الب الملم سة: 22إل   19العب رام اش  •
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 ا افق جاك تب الت  يل ا يلة جاجهزل ديدا س للا  لدى    ة  ▪
 بمظه  اليق رسمي   س للا  ةظه  ا ظف   ▪

 أدوات التحليل الإحصائي المستخدمة في الدراسة. المطلب الثالث: 
 :  لتلليح با ل م اعستنا ي، ت  اععتم ا عل  اجم عة اش الأاجام ائي  ئاة، جيمكش تلخا ه  فام  يلي

جاعتم ا عل  الأس ليب ائي  ئاة   ،SPSS28.0جالن ل اا اعي  ئي  Excelتم  اع لجة المعطا م في 
 التي ت  سب ال ف ةا م الدراسة جاتاي اته  جهي   لت لي:

 التك ارام جال سب المئ ية لمع فة ت  يل أف اا عي ة الدراسة يسب اتاي  الخ  ئص الدةما افاة   -1
 استخدام اع اح ارتب ط ألف    جلب خ لقا ج اردة الثب م جال دق.  -2
المت سط م اللس باة جاعلل اف المعا ري للمتاي ام ال ئاساة الملم ساة؛ اععتم اةة؛ اعستج بة؛   -3

 جالمتاي ام الف عاة الت بعة لكح اتاي  اش المتاي ام ال ئاساة.الأا ي؛ التع ك ( 
المع فة الف جق م في استج ب م   independent samples t-teseاةتب ر ف ق المت سطيش )  -4

 (. 0.05الفئ م ذام المتاي ام الث  ئاة ع د است ى الدعلة )%
المتاي ام  : لمع فة الف جق م ذام الدعلة ائي  ئاة بيش one-way Anovaاةتب ر تلليح التب يش   -5

 .المست لة جالمتاي  الت بل
فج ام  لقا ج Servqualعءقة  ( جعل Test)-Paired Samples Tلعي يش ا تبطتيشTاةتب ر  -6

 ال م ذج 
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 نتائج الدراسة واختبار الفروضالمبحث الثالث: 
   –ري  ا افق   –با ض تلديد اتج ه ارا  عي ة الدراسة عل  اقا ج لاك م الخم سي )ري  ا افق تم ا  

 ا افق تم ا ( فإل   لعطيه  يام   م  يلي  –ا افق  –ال يد 
 ةمثح سل  المت سط الم دح  :(5-2)رقم الشكل 

 المصدر: من إعداد الطالب

، ث  للدا اعتج ه يسب يا   Weighted meanجيت  بعد ذلك يس ب المت سط اللس بي الم دل 
 المت سط الم دح  م  يلي 

 تلديد اعتج ه م اع يي   (: 6-2جدول رقم )
ال    1.80اش 1.79ال    1اش  المتوسط المرجح

2.59 
ال    2.60اش 

3.39 
ال    3.40اش 

4.19 
 5ال    4.20اش 

 ا افق تم ا  ا افق  ال يد  ري  ا افق  ري  ا افق تم ا   الاتجاه

 المصدر: من اعداد الطالب

 جيت  يس ب ك   الفئة الطءق  اش: 
 4= 1-5القامة ال ا ى =  -المدى=القامة الكن ى  ▪
 0.80= 4/5ك   الفئة=   ▪

 ( )رق   م  في الجدج  فت بح اعج اي الم دلة لمقا ج الدراسة جالتي س عتمد عليه  لتلديد اتج ه ائد ب م 
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 المطلب الأول: نتائج الدراسة 
المطلب لع ض هذه    الدراسة ةأتيالتلليح اعي  ئي عل  النا ل م التي دمعه  اش عي ة  لتطنيق أاجام 

 ال ت ئا  
 أفراد العينة فيما يخص بعد الاعتمادية للخدمة المتوقعة والفعلية  تأولا: اتجاها

 اتج ه م أف اا العي ة فام  ةخص بعد اععتم اةة للخداة المت قعة (:7-2جدول رقم )

  

غير موافق 
 تماما

موافق  موافق محايد  غير موافق 
 تماما

ط 
وس

لمت
ا

ح  
مرج

ال
ي   ر

عيا
الم

ف 
حرا

الان
 

جاه 
الات

 

 العدد  العدد  العدد  العدد  العدد 

 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة

 سونلغازأتوقع أن تلتزم شركة 
 بأداء عمل ما في وقت معين 

 ا افق 1.01 3.66 14 55 10 12 4

%4.2 %12.6 %10.5 %57.9 %14.7 

قادرة   سونلغازأتوقع شركة 
على التعامل مع الأعطال  

 بكفاءة 

 ا افق 1.03 3.77 21 48 12 11 3

%3.2 %11.6 %12.6 %50.5 %22.1 

  سونلغازأتوقع ان تلتزم 
 بمواعيد المحددة 

 

 ا افق 1.10 3.48 14 44 16 16 5

%5.3 %16.8 %16.8 %46.3 %14.7 

  سونلغازأتوقع ان تحتفظ 
بسجلات دقيقة للاستهلاك  

 الزبائن 

 ا افق 1.11 3.66 20 45 13 12 5

%5.3 %12.6 %13.7 %47.4 %21.1 

  سونلغازأتوقع ان تقدم 
خدماتها بشكل صحيح من 

 أول مرة

 ا افق 1.03 3.44 9 50 13 20 3

%3.2 %21.1 %13.7 %52.6 %9.5 

 ا افق 0.80 3.60 بعد الاعتمادية
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 المصدر: من إعداد الطالب حسب نتائج الاستبيان

 اتج ه م أف اا العي ة فام  ةخص بعد اععتم اةة للخداة الفعلاة  (:8-2جدول رقم )

  

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد 
 تماما

ط 
وس

لمت
ا

ح  
مرج

ال
ي   ر

عيا
الم

ف 
حرا

الان
 

جاه 
الات

 

 العدد  العدد  العدد  العدد  العدد 

 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة

خدماتها  سونلغازتنفذ شركة 
 في وقت معين يلتزم بذلك 

 ال يد 1.14 2.97 6 35 13 33 8

%8.4 %34.7 %13.7 %36.8 %6.3 

تقدم الخدمة  سونلغازشركة 
بدون انقطاعات غير مخططة  

 لها 

 ال يد 4.19 3.28 6 31 16 27 14

%14.7 %28.4 %16.8 %32.6 %6.3 

فواتير الكهرباء والغاز تكون  
100بنسبة دقيقة  % 

 ال يد 1.32 2.89 12 26 13 28 16

%16.8 %29.5 %13.7 %27.4 %12.6 

مسبقة قبل أي  تصلك تنبيهات
 انقطاع مخطط للخدمة

 ري  ا افق  1.26 2.58 8 20 12 35 20

%21.1 %36.8 %12.6 %21.1 %8.4 

خدماتها بشكل   سونلغازتقدم 
صحيح من أول مرة دون  
 الحاجة لإعادة الاجراءات 

 ال يد 1.01 2.89 2 31 24 31 7

%7.4 %32.6 %25.3 %32.6 %2.1 

 ال يد 1.22 2.92 بعد الاعتمادية

 المصدر: من إعداد الطالب حسب نتائج الاستبيان

اف اا العي ة فام  ةخص بعد اععتم اةة  ( المتعلق ب تج ه م 8-2)( جرق  7-2ي ةح الجدجليش رق  ) ▪
 للخداة الفعلاة جالمت قعة ا  يلي 
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قادرة على التعامل مع الأعطال  سونلغازأتوقع شركة لءيظ اي العب رل التي اف اه  )  :المتوقعةالخدمة 
جتقا  اتج ه العب رل   ي   (1.03) اعا ري جالل اف )3.77) ب أعل  ات سط يس بي ا دح ة در ( بكفاءة

(  خدماتها بشكل صحيح من أول مرة سونلغازأتوقع ان تقدم )جأقح ات سط يس بي ا دح للعب رل  ،وافقم
جب قي المت سط م الم دلة   وافقم  جتقا  اتج ه العب رل   ي بدردة (1.03) اعا ري جالل اف  (3.44)ة در بى

 وافق متت    عل  العب رام الأة ى بيش هذيش المت سطيش، جتقا  اتج ه العب رام الأة ى   ل   له  بدردة 
ةمش الخداة المت قعة د   بدردة "ا افق"،  الاعتماديةيتنيّش اش ال ت ئا أي ت يا  أف اا العي ة لبُعد  -

 0.80، جب لل اف اعا ري قدره 3.60ييث بلغ المت سط الم دح  

تقدم الخدمة بدون انقطاعات غير مخططة   سونلغازشركة )لءيظ اي العب رل التي اف اه   الخدمة الفعلية:
 محايد،جتقا  اتج ه العب رل   ي   (4.19) اعا ري  جالل اف)3.28(أعل  ات سط يس بي ا دح ة در بى( لها

ة در  (مسبقة قبل أي انقطاع مخطط للخدمة تصلك تنبيهات)جأقح ات سط يس بي ا دح للعب رل 
، بي م  ت  ع  ب قي  محايدجقد د   ت يا  اتج ه إيدى العب رام بدردة  (1.26)جالل اف اعا ري   (2.58)بى

المت سط م الم دلة للعب رام الأة ى بيش هذا المست ى جات سط م ق يبة ا ه. جتشي  ال ت ئا إل  أي ت يا   
 غير موافق ، ب ستث    عب رل جايدل ف ط ت  ت يامه  بدردة محايددمال العب رام   ي في يدجا اردة 

، ييث بلغ  محايدفي الخداة الفعلاة   ي بدردة  يةالاعتمادأظه م ال ت ئا أي ت يا  أف اا العي ة لبُعد  -
 .1.22، ال الل اف اعا ري قدره 2.92المت سط الم دح 
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 أفراد العينة فيما يخص بعد الاستجابة للخدمة المتوقعة والفعلية  تثانيا: اتجاها
 المت قعةللخداة  ستج بةاتج ه م أف اا العي ة فام  ةخص بعد اع (:9-2جدول رقم )

  

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد 
 تماما

ط 
وس

لمت
ا

ح  
مرج

ال
ي   ر

عيا
الم

ف 
حرا

الان
 

جاه 
الات

 

 العدد  العدد  العدد  العدد  العدد 

 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة

أتوقع أن تعلمني شركة  
بموعد الخدمة أو   سونلغاز

 الصيانة 

 ا افق 0.99 3.48 10 48 18 16 3

%3.2 %16.8 %18.9 %50.5 %10.5 

 سونلغازأتوقع ان تقدم شركة 
 الخدمة بسرعة 

 ا افق 0.98 3.55 11 52 13 17 2

%2.1 %17.9 %13.7 %54.7 %11.6 

أتوقع ان يكون الموظفون 
 مستعدين دائما للمساعدة 

 ا افق 1.02 3.64 15 50 15 11 4

%4.2 %11.6 %15.8 %52.6 %15.8 

أتوقع ان يستجيب الموظفون 
 بسرعة لطالباتي أو الشكاوى 

 ا افق 1.14 3.40 13 42 17 16 7

%7.4 %16.8 %17.9 %44.2 %13.7 

 ا افق 0.84 3.52 بعد الاستجابة

 عداد الطالب حسب نتائج الاستبيانإالمصدر: من 
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 اتج ه م أف اا العي ة فام  ةخص بعد اعستج بة للخداة الفعلاة  (:10-2جدول رقم )

  

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد 
 تماما

ط 
وس

لمت
ا

ح  
مرج

ال
ي   ر

عيا
الم

ف 
حرا

الان
 

جاه 
الات

 

 العدد  العدد  العدد  العدد  العدد 

 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة

بموعد   سونلغازتخبرني شركة  
 تقديم إنجاز الخدمة بدقة

 ال يد 1.12 2.72 4 26 17 36 12

12.6% 37.9% 17.9% 27.4% 4.2% 

 سونلغازيقدم موظفي شركة 
 الخدمة بسرعة  

 ال يد 1.17 2.78 4 30 18 28 15

15.8% 29.5% 18.9% 31.6% 4.2% 

دائما  سونلغازموظفو شركة 
 على استعداد للمساعدة 

 ال يد 1.15 3.05 6 38 15 27 9

9.5% 28.4% 15.8% 40% 6.3% 

بسرعة في  سونلغازتتصرف 
 حالة الطوارئ 

 ال يد 1.31 3.1 13 36 11 21 14

14.7% 21.1% 11.6% 37.9% 13.7% 

 ال يد 1.02 2.92 الاستجابةبعد 

 عداد الطالب حسب نتائج الاستبيانإالمصدر: من 
  الاستجابة(، جاللذاي ةع ة ي اتج ه م أف اا العي ة بشأي بُعد 10-2( ج)9-2ي ةح الجدجعي رق  ) ▪

 ، ال ت ئا الت لاة الخدمة الفعليةج الخدمة المتوقعة في  ح اش 
(  أتوقع ان يكون الموظفون مستعدين دائما للمساعدةلءيظ اي العب رل التي اف اه  )  :المتوقعةالخدمة 

، ج  ي ت يا   1.02بلغ اعلل اف المعا ري ئيدى العب رام  )3.64(أعل  ات سط يس بي ا دح ة در بى
الم ظف ي بس عة  أت قل أي ةستجيب " :أا  أقح ات سط يس بي ا دح ف د سُجح للعب رل .موافقاتج هه  بدردة 

 .موافق، جد   ت يا  اتج هه  أةضً  بدردة  1.14ب لل اف اعا ري  3.40، ييث بلغ "لطلب تي أج  ك جاي
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جقد ت  ع  ب قي المت سط م الم دلة للعب رام الأة ى ةمش هذا ال ط ق، جدماعه  ي ل  عل  ت يا   
 موافق بدردة 

، ييث موافقةمش الخداة المت قعة د   بدردة  الاستجابةال ت ئا أي ت يا  أف اا العي ة لبُعد أظه م  -
 .0.84، ال الل اف اعا ري قدره 3.52بلغ المت سط الم دح  

أعل  ات سط  ( بسرعة في حالة الطوارئ  سونلغازتتصرف  لءيظ اي العب رل التي اف اه  ) الخدمة الفعلية:
جأقح ات سط يس بي   محايد،جتقا  اتج ه العب رل   ي  (1.31)جالل اف اعا ري )3.10(يس بي ا دح ة در بى

اعلل اف   وبلغ (2.72)ة در بى(  بموعد تقديم إنجاز الخدمة بدقة سونلغازتخبرني شركة )ا دح للعب رل 
أا  ب قي المت سط م الم دلة ف د  .محايد، جد   ت يا  اتج هه  بدردة 1.12المعا ري ئيدى العب رام 

ت  ع  بيش هذا اللد جات سط م ق يبة ا ه، ييث   ي ت يا  دمال العب رام الأة ى ةمش بُعد اعستج بة  
 أةضً   محايدًا
، ييث  محايدفي الخداة الفعلاة د   بدردة  الاعتماديةتشي  ال ت ئا إل  أي ت يا  أف اا العي ة لبُعد  -

 .1.02، ب لل اف اعا ري قدره 2.92بلغ المت سط الم دح  
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 أفراد العينة فيما يخص بعد التعاطف للخدمة المتوقعة والفعلية  تثالثا: اتجاها
 للخداة المت قعة لتع ك اتج ه م أف اا العي ة فام  ةخص بعد ا (:11-2جدول رقم )

  

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد 
 تماما

ط 
وس

لمت
ا

ح  
مرج

ال
ي   ر

عيا
الم

ف 
حرا

الان
 

جاه 
الات

 

 العدد  العدد  العدد  العدد  العدد 

 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة

ان  سونلغازأتوقع أن شركة 
 تهتم بل احتياجاتي بشكل فردي 

 ال يد 1.14 3.37 13 41 16 19 6

6.3% 20% 16.8% 43.2% 13.7% 

أتوقع ان تكون أوقات العمل  
 ملائمة للجميع سونلغاز

 ا افق 1.08 3.53 17 40 19 15 4

4.2% 15.8% 20% 42.1% 17.9 

أتوقع ان يتعامل موظفي  
كعميل مميز   سونلغازشركة 

 وفريد 

 ا افق 1.06 3.42 13 38 25 14 5

5.3% 14.7% 26.3% 40% 13.7 

 سونلغازأتوقع ان تضع شركة 
 مصلحتي مقدمة اهتماماتها

 ال يد 1.14 3.26 12 34 23 19 7

7.4% 20% 24.2% 35.8% 12.6% 

 سونلغازأتوقع ان شركة 
تسهل لذوي الاحتياجات )كبار  

 السن وذوي الهمم(

 ال يد 1.15 3.37 25 42 13 8 7

7.4% 8.4% 13.7% 44.2% 26.3% 

 ا افق 0.87 3.46 التعاطف بعد 

 عداد الطالب حسب نتائج الاستبيانإالمصدر: من 
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 اتج ه م أف اا العي ة فام  ةخص بعد التع ك  للخداة الفعلاة  (:12-2جدول رقم )

  

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد 
 تماما

ط 
وس

لمت
ا

ح  
مرج

ال
ي   ر

عيا
الم

ف 
حرا

الان
 

جاه 
الات

 

 العدد  العدد  العدد  العدد  العدد 

 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة

تعطيك اهتماما  سونلغازشركة 
 فرديا 

 ري  ا افق   1.16 2.54 4 19 23 28 21

22.1% 29.5% 24.2% 20% 4.2% 

يوفر ساعات   سونلغازشركة 
 عمل ملائمة لجميع عملائه 

 ال يد  1.14 2.89 7 26 22 30 10

10.5% 31.6% 23.2% 27.4% 7.4% 

  سونلغازيتعامل موظفي شركة  
 كعميل مميز وفريد 

 ال يد 1.13 2.68 5 21 22 33 14

14.7% 34.7% 23.2% 22.1% 5.3% 

مصلحة  سونلغازتضع شركة  
 العميل في مقدمة اهتماماتها

 ال يد 1.12 2.82 3 30 22 27 13

13.7% 28.4% 23.2% 31.6% 3.2% 

تسهيلات  سونلغازتقدم شركة 
لذوي الاحتياجات )كبار السن  

 وذوي الهمم( 

 ا افق 0.97 3.49 10 47 21 14 3

3.2% 14.7% 22.1% 49.5% 10.5% 

 ال يد 0.88 2.88 بعد التعاطف 

 عداد الطالب حسب نتائج الاستبيانإالمصدر: من 

الخدمة  لكح اش  التعاطف( اتج ه م أف اا العي ة فام  يتعلق ببُعد 12-2( ج)11-2ةع ض الجدجعي رق  )
 :، جي ةل ي ال ت ئا الت لاةالخدمة الفعليةج المتوقعة
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لءيظ  ( ملائمة للجميع سونلغازأتوقع ان تكون أوقات العمل العب رل التي اف اه  ) اش :المتوقعةالخدمة 
جأقح  موافق،جتقا  اتج ه العب رل   ي   (1.08)جالل اف اعا ري )3.53(يس بي ا دح ة در بىأعل  ات سط 

ة در ( مصلحتي مقدمة اهتماماتها سونلغازأتوقع ان تضع شركة )ات سط يس بي ا دح للعب رل 
أا  ب قي   .محايد، جد   ت يا  اتج هه  بدردة 1.14بلغ اعلل اف المعا ري ئيدى العب رام و  (3.26)بى

المت سط م الم دلة ف د ت  ع  ةمش لفس ال ط ق، ييث أظه م ال ت ئا أي ت يا  اعظ  العب رام   ي  
 موافق ، ب ستث    عب رل جايدل ف ط ت  ت يامه  بدردة محايدبدردة 
،  موافقد   بدردة   الخدمة المتوقعةفي إك ر  التعاطفتشي  ال ت ئا إل  أي ت يا  أف اا العي ة لبُعد  -

 .0.87، جبلغ اعلل اف المعا ري 3.46ييث بلغ المت سط الم دح  
تسهيلات لذوي الاحتياجات )كبار السن    سونلغازتقدم شركة لءيظ اي العب رل التي اف اه  ) الخدمة الفعلية:

،  0.97علل اف المعا ري ئيدى العب رام  ج  ي) 3.49(أعل  ات سط يس بي ا دح ة در بى( وذوي الهمم(
أال    "   ة س للا   تعطاك اهتم اً  ف اةً "في الم  بح، سجّل  العب رل  .موافقجقد ت  ت يا  اتج هه  بدردة 

أا    .غير موافق، جد   ت يامه  بدردة 1.16ب لل اف اعا ري قدره  2.54ات سط يس بي ا دح، ييث بلغ 
  .محايدبقاة العب رام، ف د ت اجي  ات سط ته  الم دلة بيش هذيش اللديش، جد   ت يامه  دماعً  بدردة  

، ييث بلغ محايد  ي بدردة   فعليةالخدمة الفي   التعاطفتشي  ال ت ئا إل  أي ت يا  أف اا العي ة لبُعد  -
 .0.88، جبلغ اعلل اف المعا ري 2.88المت سط الم دح 
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 أفراد العينة فيما يخص بعد الامان للخدمة المتوقعة والفعلية  ترابعا: اتجاها
 اتج ه م أف اا العي ة فام  ةخص بعد اعا ي للخداة المت قعة  (:13-2جدول رقم )

  

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد 
 تماما

ط 
وس

لمت
ا

ح  
مرج

ال
ي   ر

عيا
الم

ف 
حرا

الان
 

جاه 
الات

 

 العدد  العدد  العدد  العدد  العدد 

 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة

أتوقع أن سلوك موظفو شركة  
يغرس الثقة لدى  سونلغاز

 العملاء

 ا افق 1.01 3.61 13 52 14 12 4

4.2% 12.6% 14.7% 54.7% 13.7 

 سونلغازأتوقع ان توفر شركة 
وسائل الامن )حراسة،  
 كاميرات مراقبة، ......( 

 ا افق 1.06 3.84 28 40 14 10 3

3.2% 10.5% 14.7% 42.1% 29.5% 

أتوقع أن موظفون شركة  
مهذبون في تعاملهم  سونلغاز

 مع العملاء 

 ا افق 0.95 3.67 12 58 9 14 2

2.1% 14.7% 9.5% 61.1% 12.6% 

 سونلغازأتتوقع ان موظفي 
 مؤهلين تقنيا 

 ا افق 0.84 3.83 17 54 16 7 1

1.1% 7.4% 16.8% 56.8% 17.9% 

 ا افق 0.74 3.73 بعد الامان

 عداد الطالب حسب نتائج الاستبيانإالمصدر: من 
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 اتج ه م أف اا العي ة فام  ةخص بعد اعا ي للخداة الفعلاة  (:14-2جدول رقم )

  

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد 
 تماما

ط 
وس

لمت
ا

ح  
مرج

ال
ي   ر

عيا
الم

ف 
حرا

الان
 

جاه 
الات

 

 العدد  العدد  العدد  العدد  العدد 

 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة

 سونلغازسلوك موظفو شركة 
 يغرس الثقة لدى العملاء

 ال يد 1.11 3.04 5 36 21 24 9

9.5% 25.3% 22.1% 37.9% 5.3% 

وسائل   سونلغازتوفر الشركة 
الامن )حراسة، كاميرات  

 مراقبة، ......( 

 ا افق 1.04 3.58 15 46 19 10 5

5.3% 10.5% 20% 48.4% 15.8% 

 سونلغازموظفون شركة 
مهذبون في تعاملهم مع 

 العملاء

 ال يد 1.11 3.29 7 47 17 15 9

9.5% 15.8% 17.9% 49.5% 7.4% 

 ال يد 1.07 3.36 8 48 16 17 6 مؤهلين تقنيا  سونلغازموظفي 

6.3% 17.9% 16.8% 50.5% 8.4% 

 ال يد 0.89 3.32 بعد الامان

 عداد الطالب حسب نتائج الاستبيانإالمصدر: من 

الخدمة  لكح اش  مانالااتج ه م أف اا العي ة فام  يتعلق ببُعد  ي ةل ي (14-2( ج) 13-2الجدجعي رق  )
 ، جي ةل ي ال ت ئا عل  ال ل  الت لي الخدمة الفعليةج المتوقعة
وسائل الامن )حراسة، كاميرات    سونلغازأتوقع ان توفر شركة العب رل التي اف اه  ) اش :المتوقعةالخدمة 

أا  اعلل اف المعا ري لأيد الن  ا )3.84(أعل  ات سط يس بي ا دح ة در بىنلاحظ ان ( مراقبة، ......(
أت قل أي سل ك  " :أا  أال  ات سط يس بي ا دح فك ي للعب رل .موافق، جقد ت  ت يا  اتج هه بدردة 1.06
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، جد    1.01ب لل اف اعا ري قدره  3.61، ييث بلغ "ا ظفي    ة س للا   ةا ج الث ة لدى العمء 
ام  ت  ع  المت سط م الم دلة لب قي العب رام ةمش هذا ال ط ق، جدماعه    .موافقت يامه   ذلك بدردة 
 موافق ي ل  عل  ت يا   

، ييث  موافقد   بدردة  الخدمة المتوقعةةمش  مانالاأظه م ال ت ئا أي ت يا  أف اا العي ة لبُعد  -
 .0.74، ال الل اف اعا ري قدره 3.73بلغ المت سط الم دح  

وسائل الامن )حراسة، كاميرات  سونلغازتوفر الشركة لءيظ اي العب رل التي اف اه  ) الخدمة الفعلية:
، 1.04اعلل اف المعا ري لأيد الن  ا  جبلغ)3.58(أعل  ات سط يس بي ا دح ة در بى( مراقبة، ......(

سل ك ا ظفي    ة س للا   ةا ج الث ة لدى  "في الم  بح، سجّل  العب رل  .موافقجد   ت يا  اتج هه بدردة  
 .محايد، جت  ت يامه  بدردة 1.11، ب لل اف اعا ري بلغ  3.04أال  ات سط يس بي ا دح قدره  "العمء 

 محايد الم دلة ةمش هذا ال ط ق، جد   ت يامه  دماعً  بدردة   ات سط ه أا  ب قي العب رام، ف د ت  ع  
، ييث بلغ  محايدد   بدردة  الخدمة الفعليةفي  مانالاتشي  ال ت ئا إل  أي ت يا  أف اا العي ة لبُعد  -

 .0.89، جاعلل اف المعا ري 3.32المت سط الم دح 
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 أفراد العينة فيما يخص بعد الملموسية للخدمة المتوقعة والفعلية  تخامسا: اتجاها
 اتج ه م أف اا العي ة فام  ةخص بعد اعا ي للخداة المت قعة  (:15-2جدول رقم )

  

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد 
 تماما

ط 
وس

لمت
ا

ح  
مرج

ال
ي   ر

عيا
الم

ف 
حرا

الان
 

جاه 
الات

 

 العدد  العدد  العدد  العدد  العدد 

 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة

  سونلغازأتوقع ان تمتلك 
تجهيزات ومعدات حديثة  
 لتوزيع الكهرباء والغاز  

 ا افق 1.03 3.73 19 49 15 7 5

5.3% 7.4% 15.8% 51.6% 20% 

 سونلغازأتوقع من شركة 
مرافق ومكاتب التوزيع نظيفة  

 وجذابة

 ا افق 0.93 3.69 17 44 24 8 2

2.1% 8.4% 25.3% 46.3% 17.9% 

أتوقع ان يظهر موظفو 
بمظهر انيق رسمي سونلغاز  

 ا افق 0.99 3.55 12 48 20 11 4

4.2% 11.6% 21.1% 50.5% 12.6% 

أتوقع ان الفواتير والمطبوعات  
من سونلغاز واضحة وسهلة 

 الفهم 

 ا افق 1.10 3.69 19 50 10 10 6

6.3% 10.5% 10.5% 52.6% 20% 

 ا افق 0.79 3.67 بعد الملموسية 

 عداد الطالب حسب نتائج الاستبيانإالمصدر: من 
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 اتج ه م أف اا العي ة فام  ةخص بعد الملم ساة للخداة الفعلاة (:16-2جدول رقم )

  

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد 
 تماما

ط 
وس

لمت
ا

ح  
مرج

ال
ي   ر

عيا
الم

ف 
حرا

الان
 

جاه 
الات

 

 العدد  العدد  العدد  العدد  العدد 

 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة

تمتلك تجهيزات  سونلغاز
 والعدادات الذكية تعمل بدقة 

 ال يد 1.09 3.24 8 40 21 19 7

7.4% 20% 22.1% 42.1% 8.4% 

مرافق  سونلغازلدى شركة 
ومكاتب التوزيع مريحة  

 ومجهزة جيدا 

 ال يد 1.13 3.17 10 34 21 23 7

7.4% 24.2% 22.1% 35.8% 10.5% 

بمظهر   سونلغازيظهر موظفو 
 انيق رسمي 

 ال يد 0.99 3.20 6 35 31 18 5

5.3% 18.9% 32.6% 36.8% 6.3% 

الفواتير والمطبوعات من 
 سونلغاز واضحة وسهلة الفهم 

 ال يد 1.35 3.01 14 29 12 24 16

16.8% 25.3% 12.6% 30.5% 14.7% 

 ال يد 0.85 3.15 بعد الملموسية 

 عداا الط لب يسب لت ئا اعستنا ي إ اش  المصدر:

في  ح اش   الملموسية( ة دا ي ع ةً  عتج ه م أف اا العي ة تج ه بُعد 16-2( ج) 15-2الجدجعي رق  )
 :، جي ةل ي ال ت ئا الت لاةالخدمة المتوقعةج الخدمة الفعلية

تجهيزات ومعدات حديثة لتوزيع الكهرباء   سونلغازأتوقع ان تمتلك  العب رل التي اف اه  ) :المتوقعةالخدمة 
، جقد ت   1.03بلغ اعلل اف المعا ري لأيد الن  ا )3.73(أعل  ات سط يس بي ا دح ة در بىنلاحظ  والغاز(

أت قل أي ةظه  ا ظف  س للا    " :أا  أال  ات سط يس بي ا دح فك ي للعب رل .موافقت يا  اتج هه بدردة  
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 .موافق، جد   ت يامه  أةضً  بدردة 0.99ال الل اف اعا ري قدره  3.55، ييث بلغ "بمظه  أليق جرسمي
جت  ع  بقاة المت سط م الم دلة للعب رام الأة ى ةمش هذا ال ط ق، ييث   ل  دمال الت يام م بدردة  

   موافق

،  موافقد   بدردة  الخدمة المتوقعةفي إك ر  الملموسيةة لبُعد تشي  ال ت ئا إل  أي ت يا  أف اا العي  -
 0.79، ال الل اف اعا ري قدره 3.67ييث بلغ المت سط الم دح  

أعل    بدقة(تمتلك تجهيزات والعدادات الذكية تعمل  سونلغاز لءيظ اي العب رل التي اف اه  ) الخدمة الفعلية:
جأقح ات سط   ،حايدمالعب رل   ي جتقا  اتج ه  (1.09) جالل اف اعا ري )3.24(ات سط يس بي ا دح ة در بى

بلغ   (3.01)ة در بى الفهم(الفواتير والمطبوعات من سونلغاز واضحة وسهلة )يس بي ا دح للعب رل 
أا  ب قي المت سط م الم دلة   .محايد، جد   ت يا  اتج هه  بدردة 1.35اعلل اف المعا ري لأيد العب رام 

 .محايدفت  ع  بيش هذا اللد المت سط جيدجا أة ى، ييث   ل  ت يام م بقاة العب رام دماعه  بدردة  
، ييث  محايدد   بدردة  الخدمة الفعليةفي  الملموسيةتشي  ال ت ئا إل  أي ت يا  أف اا العي ة لبُعد  -

 .0.85، ال الل اف اعا ري قدره 3.15بلغ المت سط الم دح  
 دراسات الفروقات التي تعزي للمتغيرات الديمغرافية 

 الفروقات الديمغرافية التي تعزي لمتغير الجنس 
لتلديد ا  إذا   ل  ه  ك ف جق بيش ات سطي إد ب م الذ  ر جائل ث اش العي ة قم   بإد ا  اةتنى ر  

فام  يتعلق ب لمتاي ام المست لة جالمتاي    independent samples t-teseفىى ق المت سطيش )م( 
   أال ه،( 17-2ا  ي ةله ددج  رق  ) الت بل. جهذا
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عاد
الاب

 

 الخدمة الفعلية المتوقعة الخدمة 

مستوى  tقيمة  المتوسط الحسابي
 المعنوية

مستوى  tقيمة  المتوسط الحسابي
 المعنوية

 إناث ذكور  إناث ذكور

 0.34 0.40 3.66 3.58 الاعتمادية 
 

3.11 2.42 2.53 0.22 

 0.34 3.88 2.30 3.15 0.23 0.12 3.53 3.51 الاستجابة

 0.29 1.86 2.61 2.99 0.80 0.17 3.49 3.45 التعاطف 

 0.45 0.94 3.18 3.37 0.52 0.77 3.83 3.70 الأمان 

 0.00 0.96 3.01 3.21 0.04 0.59 3.75 3.64 الملموسية 

جميع 
 المتغيرات 

3.57 3.65 0.48 0.43 3.71 2.70 2.58 0.20 

 عداد الطالب حسب نتائج الاستبيانإالمصدر: من 
أي ▪ لءيظ  لجمال    :ييث  المع  ية  يا   أي  لءيظ  المت قعة،  ب لخداة  المتعل ة  للمج عم  ب ل سبة 

 ( بلا   ) 0.43المتاي ام  جه   الدراسة  في  المعتمد  المع  ية  است ى  اش  أعل   جهي  هذا 0.05(،   .)
الج س، ام   بمتاي   ت تبط  العي ة  أف اا  إد ب م  اعلة إي  ئاة في  ذام  إل  عدم جد ا ف جق  ةشي  

تج لس في راجا العي ة ي   اتاي ام الخداة المت قعة، جالتي تشمح الج الب الملم سة،  ةع ي جد ا  
 .اععتم اةة، اعستج بة، الأا ي، جالتع ك 

(، جهي  0.20ب ل سبة للمج عم المتعل ة ب لخداة الفعلاة، لجد أي يا  المع  ية لجمال المتاي ام بلا  ) ▪
(. جب  ً  علاه، ةمكش ال    بعدم جد ا ف جق 0.05أعل  اش است ى المع  ية المعتمد في الدراسة جه  )

ام    الج س،  اتاي   إل   تعزى  العي ة  أف اا  إد ب م  في  إي  ئاة  اعلة  راجا ذام  تج لس  إل   ةشي  
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اعستج بة،   اععتم اةة،  الملم سة،  الج الب  تشمح  جالتي  الفعلاة،  الخداة  اتاي ام  ةخص  فام   العي ة 
 .الأا ي، جالتع ك 

 الف جق م ذام الدعلة ائي  ئاة التي تعزي لمتاي  السش (: 18-2)رقم جدول 

عاد 
الاب

 

 الخدمة الفعلية الخدمة المتوقعة 

قيمة   الحسابيالمتوسط 
F 

مستوى 
 المعنوية

مستوى  Fقيمة  المتوسط الحسابي
 المعنوية

اقل من  
 سنة25

25-
 سنة35

35-
 سنة45

أكبر 
 سنة 45من

اقل من  
 سنة25

25-
 سنة35

35-
 سنة45

أكبر 
 سنة 45من

 0.60 0.62 2.90 3.09 2.77 2.51 0.74 0.40 3.53 3.54 3.73 3.80 الاعتمادية 

 0.06 2.46 2.25 2.99 2.59 2.35 0.53 0.73 3.53 3.40 3.73 3.53 الاستجابة

 0.38 1.03 3.00 2.98 2.66 2.57 0.59 0.64 3.48 3.35 3.58 3.77 التعاطف 

 0.94 0.132 3.29 3.29 3.39 3.17 0.35 1.09 3.78 3.60 3.86 4.03 الأمان 

 0.33 1.14 3.40 3.05 3.16 2.85 0.30 1.22 3.64 3.54 3.95 3.67 الملموسية 

جميع 
 المتغيرات 

3.76 3.77 3.49 3.59 0.94 0.42 2.69 2.91 3.08 3.18 0.89 0.44 

 عداا الط لب يسب لت ئا اعستنا ي إ اش  المصدر:

 الفروقات التي تعزى لمتغير السن: 
لتلديد جد ا ف جق م ذام اعلة  (One-Way ANOVA) ت  استخدام اةتب ر تلليح التب يش الأي اي

(. جقد 18-2ام  ينيش الجدج  رق  ) إي  ئاة بيش الخداة المت قعة جالخداة الفعلاة ب ل سبة لمتاي  السش
 :د  م ال ت ئا  م  يلي
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(، 0.42ل يظ أي يامة است ى المع  ية لجمال المتاي ام بلا  )  بالنسبة لمجالات الخدمة المتوقعة ✓
ا است ى  اش  أعل   أف اا  جهي  إد ب م  في  تج لس  جد ا  إل   ةشي   جهذا  الدراسة.  في  المعتمد  لدعلة 

 .العي ة المتعل ة بمتاي  السش فام  ةخص الخداة المت قعة 
(، 0.44ل يظ أي يامة است ى المع  ية لجمال المتاي ام بلا  )  الفعلية:بالنسبة لمجالات الخدمة   ✓

الدراسة. جهذا يد  عل  جد ا تج لس في إد ب م أف اا العي ة  جهي أعل  اش است ى الدعلة المعتمد في  
 .ب ل سبة لمتاي  السش فام  يتعلق ب لخداة الفعلاة

 لل لة اعدتم عاة الف جق م ذام الدعلة ائي  ئاة التي تعزي لمتاي  ا(: 19-2)جدول رقم 

عاد
الاب

 

 الخدمة الفعلية الخدمة المتوقعة 

مستوى  Fقيمة  المتوسط الحسابي
 المعنوية

مستوى  Fقيمة  المتوسط الحسابي
 المعنوية

-أعزب
 عزباء 

-متزوج
 متزوجة 

-أعزب أخرى 
 عزباء 

-متزوج
 متزوجة 

 أخرى 

 0.192 1.67 2.35 3.05 2.90 0.31 1.17 3.95 3.55 3.56 الاعتمادية 

 0.02 4.00 2.31 3.12 2.71 0.61 0.49 3.70 3.52 3.40 الاستجابة

 0.26 1.34 2.50 2.95 2.90 0.56 0.57 3.71 3.44 3.40 التعاطف 

 0.78 0.24 3.35 3.27 3.43 0.36 1.02 4.00 3.67 3.78 الأمان 

 0.76 0.26 3.10 3.20 3.05 0.31 1.17 3.97 3.59 3.70 الملموسية 

جميع 
 المتغيرات 

3.57 3.55 3.87 1.07 0.34 3.00 3.12 3.72 1.29 0.27 

 عداد الطالب حسب نتائج الاستبيانإالمصدر: من 
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 : الحالة الاجتماعيةالفروقات التي تعزى لمتغير 
لتلديد الف جق م ذام الدعلة ائي  ئاة بيش الخداة    one-way Anovaاةتب ر تلليح التب يش  ت  استعم    

( 19-2ه  ا ةح في الجدج  رق  ) ،  م  ةالل لة اعدتم عا المت قعة جالخداة الفعلاة التي تع ا لمتاي  
 ام  يلي: 
ال ت ئا أي يامة است ى المع  ية لجمال المتاي ام بلا    د  م ب ل سبة لمج عم الخداة المت قعة  ✓

(، جهي أعل  اش است ى الدعلة المعتمد في الدراسة، ام  ةشي  إل  جد ا تج لس في إد ب م  0.34)
 .العي ة ب ل سبة لمتاي  الل لة اعدتم عاة

(،  0.27المتاي ام بلا  )ل يظ أي يامة است ى المع  ية لجمال ب ل سبة لمج عم الخداة الفعلاة:   ✓
جهي أعل  اش است ى الدعلة المعتمد في الدراسة، ام  ةشي  إل  جد ا تج لس في إد ب م العي ة  

 .ب ل سبة لمتاي  الل لة اعدتم عاة
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الف جق م ذام الدعلة ائي  ئاة التي تعزي لمتاي  عدا س  ام التع اح ال  (: 20-2)جدول رقم 
 س للا     ة 

عاد
الاب

 

 الخدمة الفعلية الخدمة المتوقعة 

قيمة   المتوسط الحسابي
F 

مستوى 
 المعنوية

قيمة   المتوسط الحسابي
F 

مستوى 
 المعنوية

اقل 
من  
 سنة

1-
 سنوت5

5-
 سنة10

أكثر 
 سنوات10من

اقل 
من  
 سنة

1-
 سنوت5

5-
 سنة10

أكثر 
 سنوات10من

 0.10 2.11 3.10 3.17 2.45 2.40 0.38 1.01 3.68 3.32 3.72 3.47 الاعتمادية 

 0.00 5.25 2.26 2.80 2.46 2.18 0.97 0.06 3.54 3.44 3.52 3.56 الاستجابة

 0.34 3.00 3.11 2.76 2.65 2.30 0.93 0.14 3.52 3.40 3.40 3.42 التعاطف 

 0.53 0.74 3.43 3.31 3.09 3.18 0.86 0.24 3.77 3.63 3.69 3.87 الأمان 

 0.58 0.65 3.22 3.26 2.97 2.93 0.82 0.30 3.61 3.66 3.76 3.84 الملموسية 

جميع 
 المتغيرات 

3.63 3.62 3.49 3.62 0.17 0.91 2.60 2.72 3.06 3.22 2.86 0.04 

 الاستبيانعداد الطالب حسب نتائج إالمصدر: من 

 : سونلغازعدد سنوات التعامل مع شركة الفروقات التي تعزى لمتغير  
لتلديد الف جق م ذام الدعلة ائي  ئاة بيش الخداة   one-way Anovaستخدم اةتب ر تلليح التب يش  ت  ا

(  م   20-2 م  ه  ا ةح في الجدج  رق  ) ةالل لة اعدتم عا المت قعة جالخداة الفعلاة التي تع ا لمتاي  
 يلي: 

أظه م ال ت ئا أي يامة است ى المع  ية لجمال المتاي ام بلا  ب ل سبة لمج عم الخداة المت قعة  ✓
(، جهي أعل  اش است ى الدعلة المعتمد في الدراسة. جهذا ةشي  إل  جد ا تج لس في  0.91)
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إد ب م العي ة، ام  ةع ي عدم جد ا ف جق م ذام اعلة إي  ئاة في ت يا  الخداة المت قعة تعزى  
 .   ة س للا  لمتاي  عدا س  ام التع اح ال 

تشي  ال ت ئا إل  أي يامة است ى المع  ية لجمال المتاي ام بلا    ب ل سبة لمج عم الخداة الفعلاة:" ✓
(، جهي أقح اش است ى الدعلة المعتمد في الدراسة، ام  يد  عل  عدم جد ا تج لس، أي 0.04)

عدا س  ام التع اح ال   جد ا ف جق م ذام اعلة إي  ئاة في إد ب م أف اا العي ة تع ا لمتاي 
 ..   ة س للا  

 SERVQUALنموذج المطلب الثاني: قياس الفجوات 
التي   ةييث يت  التط ق ال  يا ج الفج ام الخمس الأس سا لب د ه  تلليح الميدالي للدراسة طةمثح هذا الم

ةء  هذا التلليح ةمكش تشخاص الج الب التي   الخداة، جاشةعن  ع ه  ال م ذج عل  الخمس اعبع ا لج ال 
 تتطلب تلسي  م عرت    الش  ة في ت دة  ةدا م ي ة  به  الزب ئش  

 اي العميح يت قعه   س للا  : ا  يت قعه العميح فعلا  جا  تعت د إاارل الاوليالفجوة  ▪

  لا  س لأجع: يسب تلليح اعستنا ل م التي ت  ت  يعه    ي ت قل العمء  في    ة 

 استعداا اائم  للم ظفيش للمس عدل   ▪
 س عة استج بة جاةلة لشك جى جالطلب م   ▪
 اف  ل ع لاة في التع اح ال الأعط     ▪
 استعم   تجهيزام يديثة جاعدام اتط رل   ▪
 اعءم اسنق جس يل بم اعيد ال ا لة جال طل   ▪
 اع الة ة اة جلب ة تلت م الزب ي  ▪
 اقة ف اتي  جتج ب الأةط   ▪

 اي العميح يت قعه س للا   ث لا : ا  تعت د إاارل 

 العميح ةفه  التأة  اج الضاط في المع اءم  ▪
 العميح ع يهت   ثي ا بط ي ة التع اح اج المظه    ▪
 العميح ع يت قل ربط  الكت جلا  جلخدا م ريامة ات داة   ▪
 ال ا عل  الشك جى ةء  أة م اا  ا ن      ▪
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 ءاه بتط رام اشكلته  العميح ع يهت  بتلديث م اج اع ▪
 العميح ي  ز عل  الخداة الأس ساة ف ط اثح ت ايح الكه ب   جالا   ▪

إل  الف ق بيش ا  يت قعه العميح جا  تعت د ائاارل أله يت قعه.    SERVQUALتشي  الفج ل الأجل  في لم ذج
في  جاةلة سلناة إاارته ، يتضح جد ا فج ل ت قع م اش ةء  ا  رلة ت قع م  ب ئش    ة س للا   ال  

ييث ةظه  الزب ئش تطلع م ايا ة تتعلق بس عة اعستج بة، اعستعداا  ابع ا اعستج بة جالملم ساة جاعا ي،
،  الجيدل جيسش اعستقب  الدائ  للمس عدل، الكف  ل في اع لجة الأعط  ، ت ف  التجهيزام اللديثة، المع الة 

في الم  بح، تُظه  ام رس م ائاارل ت  رًا ي ّ ز   ،ع لاة في الف ت لائعءم المسنق بم اعيد ال ا لة، جالدقة ال
  بسنب الضاط،  التأةي   ي اعي  عل  الخداة الأس ساة ف ط )ت ايح الكه ب   جالا  (، ال افت اض أي الزب ي 

د تُ مَّ   جع ي لي أهماة  ني ل لج ال التع اح أج التلسي  م الت  اة. هذه الفج ل في ائاراك تع ي أي الخدا م ق
م بط ي ة ع ت سج  ال تطلع م الزب ي الفعلاة، ام  قد يؤاي إل  ةع  في رة  العمء  جالخف ض   أج تُ دَّ

 است ى الج ال المدر ة

عش الف ق بيش ا  تدر ه ائاارل اش    SERVQUALالفج ل الث لاة في لم ذج تمثح الفجوة الثانية: ▪
جد ا هذه الفج ل بشكح   تشي  ال تظه  ال ت ئا  الخداة فعلا    افاة ت ما  جبيش  ت قع م الزب ئش

 اش بي ه   ف ر  إاراك ائاارل لبع  ت قع م العمء  .جاةح

إع أي هذا ائاراك ع ي عكس اائمً  في ت ما  الخداة.  ،المع الة، جاقة الف ت ل يسشأهماة س عة اعستج بة، 
لك الت قع م إل  إد ا ام اعا رية ق بلة للقا ج. عل  ييث تفت   الش  ة إل  لظ م اؤسسي جاةح يت د  ت

 سنيح المث  ، 
 ع ت دد أك   ا اة ايا ة لمع لجة الشك جى،   ▪
 جاةلة لت يا  أاا  الم ظفيش في التع اح ال الزب ئش  اع يي ت دد  جع ▪
عل    فة اتع الي    ةلاس  اعمم  م  أي آلا م ائعءم المسنق بن ااا ال ا لة أج اعل ط ع م   ▪

   س للا  
هذا التف جم بيش المع فة جالتطنيق يؤاي إل  ةلح في ت دة  الخداة، جيضع  است ى الج ال المدر ة اش 

 ك ف العميح، يت  جدي   ل  ال اة الت ظاماة ا د ال
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الفج ل الث لاة جد ا ةع  في التخطاط الداةلي للخداة، ييث ع يت   في  جاةلة سلناة يتضح جد ا فج ل
 .  الأرض ال اقلتل يح ت قع م الزب ي إل  

تمثح في ا ااف م د ال الخداة الم ممة ااةح المؤسسة جبيش الأاا  الفعلي  الفجوة الثالثة: ▪
 للم ظفيش في ت دة  الخداة للعميح

 جتتمثح ا ااف م الخداة ااةح المؤسسة 

 قدرل المؤسسة عل  ت دة  الخداة  م  جعد به  بدقة جبدجي أةط     ▪
 ايت ام ا اعيد الت ايح جربط الزب ئش الجدا في الآد   الملدال  ▪
 التدةح الف ري في ي عم الط ارئ  ▪
 ايت ام ال  اليش المتعل ة بلم ةة المستهلك   ▪
 الشف فاة في اع لجة الشك جى جالف ت ل   ▪
 ت في  تجهيزام ت  اة يديثة اثح العدااام الذ اة  ▪

 في لت ئا اعستنا ي الخداة الفعلاة الم داة  جيظه 

 استج بة س يعة للشك جى  لاس ه  ك ▪
 جد ا أةط   في الف اتي  ▪
   عيد ال ا لة اسبً  إعءاه  بم ا الزب ئش ل  يت    ▪
 اع الة لب ة ج خ اة  الزب ي ع يتل   ▪

رر  أي الش  ة جةع  ا ااف م ديدل جاتك الة لضم ي ت دة  ةداة بج ال ع لاة، إع أي راجا الزب ئش  
ت دد  ك جى  .ي دد تأةي  في ربط الزب ئش الجدا  .بع  الم ظفيش ع يلتزا ي بم اعيد التدةح أظه م أي

  .قلة في الت ااح أج التنلاغ المسنق عش ال ا لة .ي  ة كئةاتك رل بخ  ص ف ات

ةطب ه الم ظف ي فعلاً "، ام    ا ج جاةلة بيش "ا  ت يده ائاارل أي ي فذ"  سلناة هذا يد  أي ه  ك فج ل
 ةشي  إل  جد ا ةع  في اعلتزام أج في تدريب الم ظفيش أج يت  في ال ق بة 

جبيش ا  يت  الت جيا له أج   ،هي الفج ل بيش د ال الخداة الم ممة  م  جةعته  ائاارل الفجوة الرابعة: ▪
  ،ائعءي ع ه للعمء 
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المؤسسة عمء ه  )عن  ائعءل م أج الت ااح( جا  ه  ا د ا  أي أله  تقاس الف ق بيش ا  تعد به 
  .فعلاً  في ال اقل

  ال سمي(ا  الذي تعد به س للا   الزب ئش؟ )اش ةء  ائعءل م جالم قل ال سمي جالكءم  .

 إة    الكه ب   جالا   في الآد   الملدال  ▪
 بشكح ف ري  اع لجة الأعط   ▪
 ع    ك جى تع لا بشف فاة جفي جق  ا  ▪
 ةداة العمء  ات ف ل جاائمة اعستعداا   ▪
 عدااام ذ اة جةداة رقماة سهلة ▪
 عدم جد ا أةط   في الف اتي   ▪
 التزام ب عيت افاة جيسش المع الة  ▪

 ا  الذي يءيظه العمء  فعلا   

 تأة  في اعستج بة أيا ل   ▪
 أةط   اتك رل في الف اتي    ▪
 تأة  في إعءاه  بم اعيد ال ا لة  ▪
 اللب قة ع د بع  الم ظفيش ل ص في   ▪
 اع بة في الت ايح جربط الزب ئش الجدا بس عة   ▪

جاةلة بيش جع ا الش  ة )ائعءل م، الت  يل م، الم قل ائلكت جلي( جا  يت  ت دةمه   سلناة ه  ك فج ل
  الج ال التي، لأله  ع ةجدجي لفس في الش  ة  الزب ئش عدم ث ة هذا يؤاي إل  .فعلاً  عل  أرض ال اقل

 له  به   س ق  

عدم ت سيق بيش قس  التس يق جقس    .اب لاة في ائعءل م جعدم ا اع ل ال اقل الفج ل ال ابعة ا د ال
 ي تا فج  ث ة لدى العمء  عدم ت ف  الم ارا الك فاة لت دة  الخداة الم ع ال .العملا م 
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 الف رق بيش الخداة المت قعة اش الزب ئش جالخداة الفعلاة الم داة له  هي  الفجوة الخامسة: ▪

ت  ج الفج ل بيش د ال الخداة الفعلاة جالمت قعة اش ةء  الف ق بيش إاراك العمء  للخداة جت قع ته  ييث  
قع ته ، ا   له . فإذا   ل  ال تاجة إةج باة، فهذا ةشي  إل  أي د ال الخداة اش جدهة لظ  العمء  تتج ج  ت  

ال  الج ال  ت افق  عل   يد   فهذا  افً ا،  ال تاجة  إذا   ل   أا   المث لاة.  أج  اعاتا    اش  است ى  ةعكس 
ت قع ته ، أي أله  ا ن لة جا ةاة. أا  في ي     ل  ال تاجة سلناة، فهذا ةع ي أي د ال الخداة أقح اش  

ب لتف ي الم ة    هذا  س   قش  ا ةاة.  ري   جب لت لي  بيش  ت قع ته ،  الف ق  تلليح  ةء   اش  يلي،  فام   ح 
   :ائاراك جالت قل لكح بعد،ب ستخدام المع الة الت لاة

 
 

 الف ق بيش ادم لي المت قل جادم لي الفعلي لجمال الع  ا   (:21-2)جدول رقم 
متوسط إجمالي المتوقع لجميع  

 عبارات العينة 
لجميع  لفعليمتوسط إجمالي ا

 عبارات العينة 
 T Sig فرق المتوسطات 

3.60 3.04 0.56 6.50 0.00 

 المصدر: من اعداد الطالب حسب نتائج الاستبيان
( ييث ت  تطنيق  3.04( جات سط ادم لي الفعلي )3.60)يتنيش اش الجدج  ات سط ائدم لي المت قل 

 ( ةع ي ه  لك فج ل سلناة 0< 0.56)العءقة ج  ل  ال تاجة بي ه  ف ق المت سط م 
 س للا   جهذا ةمثح عدم رة  الزب ي عش الخداة الم داة له اش قنح    ة 

 الف جق بيش الخداة المت قعة جالفعلاة لبعد اععتم اةة  (:22-2)جدول رقم 

 بعد الاعتمادية 

 T Sig فرق المتوسطات    لفعليمتوسط اال   المتوسط المتوقع

3.60 2.92 0.68 4.85 0.00 

 المصدر: من اعداد الطالب حسب نتائج الاستبيان

 د ال الخداة الفعلاة –د ال الخداة المدر ة = د ال الخداة المت قعة 
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(  2.92( جات سط لبعد اععتم اةة الفعلي )3.60)اي ات سط لبعد اععتم اةة المت قل يتنيش اش الجدج   
 ( ةع ي ه  لك فج ل سلناة 0< 0.68)ييث ت  تطنيق العءقة ج  ل  ال تاجة بيش ف ق المت سط م 

 س للا  جهذا ةمثح عدم رة  الزب ي عش الخداة الم داة له في بعد اععتم اةة اش قنح    ة 

 الف جق بيش الخداة المت قعة جالفعلاة لبعد اعستج بة  (:23-2)جدول رقم 
 بعد الاستجابة 

 T Sig فرق المتوسطات    لفعليمتوسط اال   المتوسط المتوقع

3.52 2.92 0.6 5.24 0.00 

 المصدر: من اعداد الطالب حسب نتائج الاستبيان
(  2.92( جات سط لبعد اععتم اةة الفعلي )3.52) اي ات سط لبعد اعستج بة المت قل يتنيش اش الجدج  

 ( ةع ي ه  لك فج ل سلناة 0< 0.60)ييث ت  تطنيق العءقة ج  ل  ال تاجة بيش ف ق المت سط م 

 س للا  جهذا ةمثح عدم رة  الزب ي عش الخداة الم داة له في بعد اعستج بة اش قنح    ة 

 الف جق بيش الخداة المت قعة جالفعلاة لبعد التع ك   (:24-2)جدول رقم 

 بعد التعاطف

 T Sig فرق المتوسطات  لفعلي متوسط اال المتوسط المتوقع 

3.46 2.88 0.58 5.19 0.00 

 المصدر: من اعداد الطالب حسب نتائج الاستبيان
(  2.88( جات سط لبعد اععتم اةة الفعلي )3.46)اي ات سط لبعد التع ك  المت قل يتنيش اش الجدج  

 ( ةع ي ه  لك فج ل سلناة 0< 0.58)ييث ت  تطنيق العءقة ج  ل  ال تاجة بيش ف ق المت سط م 

 س للا  جهذا ةمثح عدم رة  الزب ي عش الخداة الم داة له في بعد التع ك  اش قنح    ة  
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 الف جق بيش الخداة المت قعة جالفعلاة لبعد اعا ي  (:25-2)جدول رقم 

 بعد الامان
 T Sig فرق المتوسطات    لفعليمتوسط اال   المتوسط المتوقع

3.73 3.32 0.41 4.74 0.00 
 المصدر: من اعداد الطالب حسب نتائج الاستبيان

( ييث 3.32( جات سط لبعد اععتم اةة الفعلي )3.73)اي ات سط لبعد اعا ي المت قل يتنيش اش الجدج  
 ( ةع ي ه  لك فج ل سلناة 0< 0.58)ت  تطنيق العءقة ج  ل  ال تاجة بيش ف ق المت سط م 

 س للا   جهذا ةمثح عدم رة  الزب ي عش الخداة الم داة له في بعد اعا ي اش قنح    ة 

 الف جق بيش الخداة المت قعة جالفعلاة لبعد الملم ساة  (:26-2)جدول رقم 

 بعد الملموسية 

 T Sig فرق المتوسطات  لفعلي متوسط اال المتوسط المتوقع 

3.67 3.15 0.52 5.87 0.00 

 المصدر: من اعداد الطالب حسب نتائج الاستبيان
(  3.15( جات سط لبعد اععتم اةة الفعلي )3.67)اي ات سط لبعد الملم ساة المت قل يتنيش اش الجدج  

 ( ةع ي ه  لك فج ل سلناة 0< 0.52)ييث ت  تطنيق العءقة ج  ل  ال تاجة بيش ف ق المت سط م 

 س للا  جهذا ةمثح عدم رة  الزب ي عش الخداة الم داة له في بعد الملم ساة اش قنح    ة 

   اختبار فرضيات الدراسة : لثالمطلب الثا
، ل ت ح في هذا الجز  عةتب ر الف ةا م التي الطل   ا ه  الدراسة،  بع  ع ض ال ت ئا جتلليح الفج ام 

 بهدف التل ق اش ادى الته  في ة   النا ل م الميدالاة 

 الج لب ال ظ ي اختبار الفرضية الأولى:  -1
 اختبار الفرضية الرئيسية الثانية  -2
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عةتب ر الف ةاة ال ئاساة الث لاة في هذه الدراسة، جالتي ت ص عل  عدم جد ا ف جق ذام اعلة  
، ت   0.05إي  ئاة بيش د ال الخداة المدر ة اش قنح العمء  جت قع ته  لهذه الخداة ع د است ى اعلة 

 .(Paired Samples T-Test) للعينتين المرتبطتين Tاععتم ا عل  اةتب ر 
 ي ف ض العدم جالف ض النديح لهدا اعةتب ر جفام  يل

   :H1ف ض النديحاج  H0ف ض العدم 

  0.001بىتنيش اي يامة الدعلة ائي  ئاة    (21-2)رق   ددج   الم ةح في    لعي يش ا تبطتيش  T  بعد اةتب ر
جهي اقح اش است ى الدعلة المعتمدل في الدراسة ام  يد  عل  جد ا ف ق اا  اي  ئا  بيش    0.05اقح اش  

 الخداة المت قعة جالخداة الفعلاة  
الف ةال  اعهج  قبل  أله    ال  ئلة(  0Hة) ف   المدركة من  الخدمة  بين  إحصائية  دلالة  ذلت  فروق  توجد  لا 

 0.05الدلالة العملاء وتوقعاتهم لهذه الخدمة عند مستوى 
وجد فروق ذلت دلالة إحصائية بين الخدمة المدركة من قبل العملاء وتوقعاتهم لهذه  ي  (H1ة)جل نح الف ةا 

 0.05الخدمة عند مستوى الدلالة 
 ري  راةيش عش الخداة الكلاة للش  ة  س للا  جبت لي لست تا اي  ب ئش    ة 

 (:1.2)اختبار الفرضية الفرعية الأولى  ✓
لا توجد فروق ذلت دلالة إحصائية بين العناصر الاعتمادية المدركة  (  1.2)ت ص الف ةاة الف عاة الأجل   

 0.05والمتوقعة من قبل العملاء عند مستوى الدلالة 

  0.001بى  ( تنيش اي يامة الدعلة ائي  ئاة  22-2)الم ةح في ددج  رق     لعي يش ا تبطتيش  T  بعد اةتب ر
جهي اقح اش است ى الدعلة المعتمدل في الدراسة ام  يد  عل  جد ا ف ق اا  اي  ئا  بيش    0.05اقح اش  

 الخداة المت قعة جالخداة الفعلاة لبعد اععتم اةة 
العناصر الاعتمادية المدركة  لا توجد فروق ذلت دلالة إحصائية بين  ال  ئلة أله  (  H0ة)اعه ل ف  الف ةاج 

 0.05والمتوقعة من قبل العملاء عند مستوى الدلالة 
وجد فروق ذلت دلالة إحصائية بين العناصر الاعتمادية المدركة والمتوقعة من قبل  ت  (H1ة)جل نح الف ةا

 0.05العملاء عند مستوى الدلالة 
   في بعد اععتم اةةري  راةيش عش الخداة  س للا  جبت لي لست تا اي  ب ئش    ة 
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 (:22.) الثانيةاختبار الفرضية الفرعية  ✓
المدركة  الاستجابة  لا توجد فروق ذلت دلالة إحصائية بين العناصر  (  22.)  ث لاةت ص الف ةاة الف عاة ال

 0.05والمتوقعة من قبل العملاء عند مستوى الدلالة 

  0.001( تنيش اي يامة الدعلة ائي  ئاة بى23-2)الم ةح في ددج  رق     لعي يش ا تبطتيش  T  بعد اةتب ر
جهي اقح اش است ى الدعلة المعتمدل في الدراسة ام  يد  عل  جد ا ف ق اا  اي  ئا  بيش    0.05اقح اش  

 الخداة المت قعة جالخداة الفعلاة لبعد اعستج بة 
المدركة    الاستجابةلا توجد فروق ذلت دلالة إحصائية بين العناصر  ال  ئلة أله    (H0)اعه ل ف  الف ةاة

 0.05والمتوقعة من قبل العملاء عند مستوى الدلالة 

المدركة والمتوقعة من قبل    الاستجابةتوجد فروق ذلت دلالة إحصائية بين العناصر    (H1ة)جل نح الف ةا
 0.05العملاء عند مستوى الدلالة 

 في بعد اعستج بة ري  راةيش عش الخداة  س للا  جبت لي لست تا اي  ب ئش    ة 
 (: 23.) لثةالثااختبار الفرضية الفرعية  ✓

ال الف عاة  الف ةاة  العناصر  (  23.)   ث لاةت ص  بين  توجد فروق ذلت دلالة إحصائية  المدركة    التعاطفلا 
 0.05والمتوقعة من قبل العملاء عند مستوى الدلالة 

  0.001( تنيش اي يامة الدعلة ائي  ئاة بى24-2)الم ةح في ددج  رق     لعي يش ا تبطتيش  T  بعد اةتب ر
الدراسة ام  يد  عل  جد ا ف ق اا  اي  ئا  بيش  جهي اقح اش است ى الدعلة المعتمدل في    0.05اقح اش  

 الخداة المت قعة جالخداة الفعلاة لبعد التع ك  
أله    (H0)اعه ل ف   ال  ئلة  العناصر  الف ةاة  بين  المدركة   التعاطفلا توجد فروق ذلت دلالة إحصائية 

 0.05والمتوقعة من قبل العملاء عند مستوى الدلالة 

الف ةا العناصر    (H1ة)جل نح  بين  ذلت دلالة إحصائية  قبل    التعاطفتوجد فروق  المدركة والمتوقعة من 
 0.05العملاء عند مستوى الدلالة 

 بعد التع ك ري  راةيش عش الخداة  س للا  جبت لي لست تا اي  ب ئش    ة 
 (: 24.) رابعةالاختبار الفرضية الفرعية  ✓
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ال الف عاة  الف ةاة  العناصر  (  24.)  ة ابعت ص  بين  إحصائية  دلالة  ذلت  فروق  توجد  المدركة    الامانلا 
 0.05والمتوقعة من قبل العملاء عند مستوى الدلالة 

  0.001( تنيش اي يامة الدعلة ائي  ئاة بى25-2)الم ةح في ددج  رق     لعي يش ا تبطتيش  T  بعد اةتب ر
الدراسة ام  يد  عل  جد ا ف ق اا  اي  ئا  بيش  جهي اقح اش است ى الدعلة المعتمدل في    0.05اقح اش  

 الخداة المت قعة جالخداة الفعلاة لبعد اعا ي 
 المدركة  الامانلا توجد فروق ذلت دلالة إحصائية بين العناصر ال  ئلة أله  (H0)اعه ل ف  الف ةاة

الف ةا  العناصر    (H1ة)جل نح  بين  إحصائية  دلالة  ذلت  فروق  قبل    الامانتوجد  من  والمتوقعة  المدركة 
 0.05العملاء عند مستوى الدلالة 

 في بعد اعا ي ري  راةيش عش الخداة  س للا  جبت لي لست تا اي  ب ئش    ة 
 :(25.) الثانيةاختبار الفرضية الفرعية  ✓

المدركة    الملموسية لا توجد فروق ذلت دلالة إحصائية بين العناصر  (  25.)  خ اسةت ص الف ةاة الف عاة ال
 0.05والمتوقعة من قبل العملاء عند مستوى الدلالة 

  0.001( تنيش اي يامة الدعلة ائي  ئاة بى26-2)الم ةح في ددج  رق     لعي يش ا تبطتيش  T  بعد اةتب ر
الدراسة ام  يد  عل  جد ا ف ق اا  اي  ئا  بيش  جهي اقح اش است ى الدعلة المعتمدل في    0.05اقح اش  

 الخداة المت قعة جالخداة الفعلاة لبعد الملم ساة 
 المدركة  الملموسيةلا توجد فروق ذلت دلالة إحصائية بين العناصر ال  ئلة أله  (H0)اعه ل ف  الف ةاة

المدركة والمتوقعة من قبل    الملموسيةتوجد فروق ذلت دلالة إحصائية بين العناصر    (H1ة)جل نح الف ةا
 0.05العملاء عند مستوى الدلالة 

 في بعد الملم ساةري  راةيش عش الخداة  س للا  جبت لي لست تا اي  ب ئش    ة 
 : اختبار الفرضية الرئيسة الثالثة -3

ه  لك فج ام سلناة في الفج ام الخمس   اسلبا ض اةتب ر الف ةاة ال ئاساة الث لثة جالتي ت ص أله   2
 جتتف   هذه الف ةاة ال ئاساة ال  الف ةا م الت لاة:  SERVQUALل م ذج 

 علي   ائد بة عل  الف ةا م الف عاة له   
 (:1.3)اختبار الفرضية الفرعية الأولى  ✓
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اي   س للا  لاس ه  لك فج ل بيش ا  يت قعه العميح فعلا  جا  تعت د إاارل  ت ص الف ةاة الف عاة الأجل  
 العميح يت قعه 

في المطلب الث لي اش المبلث    إاارته ،  ت قع م اش ةء  ا  رلة ت قع م  ب ئش    ة س للا   ال   
 في ابع ا اعستج بة جالملم ساة جالأا ي   جاةلة سلناة يتضح جد ا فج ل  الث لي

 سونلغازهنالك فجوة بين ما يتوقعه العميل فعليا وما تعتقد إدارة  ليسأنه ال  ئلة  (H0)اعه ل ف  الف ةاة
 ان العميل يتوقعه 

 ان العميل يتوقعه  سونلغازهنالك فجوة بين ما يتوقعه العميل فعليا وما تعتقد إدارة  (H1ة)جل نح الف ةا

 (:2.3)اختبار الفرضية الفرعية الأولى  ✓
كيفية  وبين  بين ما تدركه الإدارة من توقعات الزبائنليس هنالك فجوة بين  الث لاةت ص الف ةاة الف عاة  

 تصميم الخدمة فعليا 

في   التي تط ق   له  ، افاة ت ما  الخداة فعلا جبيش  ا  تدر ه ائاارل اش ت قع م الزب ئشاش ةء  ا  رلة  
   جاةلة سلناة يتضح جد ا فج ل  المطلب الث لي اش المبلث الث لي

 الزبائنبين ما تدركه الإدارة من توقعات ليس هنالك فجوة بين   ليسالقائلة أنه  (H0)اعه ل ف  الف ةاة
 كيفية تصميم الخدمة فعلياوبين 

كيفية تصميم الخدمة  وبين  بين ما تدركه الإدارة من توقعات الزبائنهنالك فجوة بين   (H1ة)جل نح الف ةا
 فعليا

 (:3.3)اختبار الفرضية الفرعية الأولى  ✓
بين مواصفات جودة الخدمة المصممة داخل المؤسسة  فجوة  ليس هنالك  الث لاةت ص الف ةاة الف عاة  

 وبين الأداء الفعلي للموظفين في تقديم الخدمة للعميل 

ا ااف م د ال الخداة الم ممة ااةح المؤسسة جبيش الأاا  الفعلي للم ظفيش في ت دة   اش ةء  ا  رلة  
   جاةلة سلناة يتضح جد ا فج ل الث ليفي المطلب الث لي اش المبلث  التي تط ق   له  ،للعميحالخداة 

فجوة بين مواصفات جودة الخدمة المصممة داخل المؤسسة وبين  ليس هنالك  (H0)اعه ل ف  الف ةاة
 الأداء الفعلي للموظفين في تقديم الخدمة للعميل 
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الأداء الفعلي  فجوة بين مواصفات جودة الخدمة المصممة داخل المؤسسة وبين هنالك  (H1ة)جل نح الف ةا
 للموظفين في تقديم الخدمة للعميل

 (:4.3)اختبار الفرضية الفرعية الأولى  ✓
وبين ما  ،جودة الخدمة المصممة كما وضعتها الإدارةفجوة بين ليس هنالك الثانية ت ص الف ةاة الف عاة  

 عنه للعملاء  والإعلانيتم الترويج له 

ع ه    جائعءيجبيش ا  يت  الت جيا له  ،الم ممة  م  جةعته  ائاارلد ال الخداة بيش اش ةء  ا  رلة  
   جاةلة سلناة يتضح جد ا فج ل  في المطلب الث لي اش المبلث الث لي التي تط ق   له  ،للعمء 

وبين ما يتم  ،جودة الخدمة المصممة كما وضعتها الإدارةفجوة بين ليس هنالك  (H0)اعه ل ف  الف ةاة
 عنه للعملاء  والإعلانالترويج له 

وبين ما يتم الترويج له   ،جودة الخدمة المصممة كما وضعتها الإدارةفجوة بين هنالك  (H1ة)جل نح الف ةا
 عنه للعملاء  والإعلان

 (:5.3)اختبار الفرضية الفرعية الأولى  ✓
الفارق بين الخدمة المتوقعة من الزبائن والخدمة  فجوة بين  هنالك ليس الث لاةت ص الف ةاة الف عاة  

ينيش ف ق بيش الخداة المت قعة جالخداة الفعلاة  ي( جالد 21-2)رق  الجدج   ةء اش  ،الفعلية المقدمة لهم
  جاةلة سلناة جد ا فج ل ه  لك يتضح فإله( 0أان  اش0.56ج  ل  ال تاجة )

الفارق بين الخدمة المتوقعة من الزبائن والخدمة الفعلية فجوة بين ليس هنالك  (H0)اعه ل ف  الف ةاة
 المقدمة لهم 

فجوة بين الفارق بين الخدمة المتوقعة من الزبائن والخدمة الفعلية المقدمة  هنالك  (H1ة)جل نح الف ةا
 لهم
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 خلاصة الفصل:
عميءً لدى    ة س للا      95عي ة اش  الت  في هذا الف ح ع ض الج لب التطنا ي للدراسة، ييث  مل  

، لقا ج الفج ل   SERVQUALب عةة ر ااةة. ت  اعتم ا اعستنا ي  أاال رئاساة لجمل النا ل م، جفق اقا ج
جقد بي   ال ت ئا جد ا فج ام ذام اعلة في اختل  الأبع ا،  .بيش الخداة المت قعة جالخداة الفعلاة

ام   .ة  اً  في اعستج بة جاععتم اةة، ام  يد  عل  ي دة الش  ة لتلسيش أاائه  في تلك الج الب 
   المستم  لج ال الخداة، جاع  إل  اعتم ا لم ذجأظه م الدراسة أهماة إاا ج الزب ي في عملاة الت يا 

SERVQUAL   اأاال رق باة است اتاجاة. جقد ت  اع  التلليح ب ستخدام الأاجام ائي  ئاة الم  سبة عن
.، ام  عز  ا داياة ال ت ئاSPSSب ل اا
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 :خاتمة
الخداة   لم ة   د ال  التط ق  اي  بعد  لتلقا ه ، ييث  المؤسس م  تسع   التي  الم تكزام  اه   ةعتن   جالذي 

الم داة   الخدا م  ل عه   أابحد ال  اهم    ي  ا شأل  أي  عل   التلدة م  ة جرل  أب    اش  جهي   التي ، 
جعل  راسه     ة   الخدااة  المؤسس م  الزب ئش  لظ ا    س للا  ت ادهه   اب    عل  رة   تأثي   اش  له   لم  

، تمك   اش يا ج الفج ل بيش   SERVQUALجاستم اره  في التع اح ال المؤسسة. اش ةء  تطنيق لم ذج
 ضع  في أبع ا الج ال المختلفة ت قع م العمء  جا  يدر  له فعلاً ، ا  أت ح ل   رؤية أجةح لم اكش ال  ل جال

 ف   ر ااةة  س للا  جاش ةء  هذا الم ة   ت  يا ج د ال الخداة لش  ة ت  يل الكه ب   جالا   

 أولا: نتائج الدراسة 

جة جد   للميداي جب    عل  تلليح جتفسي  النا ل م المجمعة، ف د ت  اةتب ر  اراست   التطناقاة اش ةء  
 :جاعد بة عش ائ ك لا م المط جية ج  ل  ال ت ئا  م  يليالدراسة 
في الج لب ال ظ ي، سعي   للإد بة عل  ائ ك لاة ال ئاساة الأجل  للدراسة، التي تتمل ر ي   ا هاة   ▪

 :جأبع اه الأس ساة، جت  الت اح إل  ال ت ئا الت لاة SERVQUAL لم ذج
 لقا ج د ال الخدا م جذلك عن  ةمس فج ام كب   للأبع ا الخمس ه  أاال   SERVQUALلم ذج 

قدرل الش  ة أج المؤسسة عل  ت دة  الخداة في ال ق  الذي ةلداه العميح، جب لدقة بعد اععتم اةة:  .أ
 ".التي تلني ت قع ته جكم ي ته 

 جايتا د م العمء ةشي  هذا البُعد إل  ادى س عة ا داي الخداة في تلناة كلب م بعد اعستج بة:   .ب 
ه   ع ر العمء  ب لطمألي ة تج ه الخداة الم داة له ، ييث يث  ي أي تع اءته  ال  بعد الأا ي:   .م 

 .الش  ة أج المؤسسة تت  بشكح سلا  جة لاة اش الأةط   جالمخ ك 
ةع ي المج الة جالتع جي، أي يسش اع الة العمء  جت دي  ظ جفه  الخ اة بشكح بعد التع ك :  .ث 

 .ي خ 
ةشي  إل  المظه  الخ ردي الم اي للخداة، اثح المعدام، الأدهزل، الأف اا، بعد الملم ساة:  .ج

 .ججس ئح اعت    الت بعة لم دم الخداة
ا  ادى تط بق اج اةتءف ت قع م  ب ئش    ة ال ئاساة الث لاة  ةجل   ائد بة عل  ائ ك لا جبعده  ي
 ال اارااه  لكح بعد  س للا  

الميدالي   الج لب  ةء   اش  الث لاة  ائ ك لاة  عل   ى عد بة  ب  ال ئاساة    ل جب لم ا ا قم    الف ةاة  اةتب ر  ال 
الخ اسة  الث لاة الفج ل  العمء    جاةتب ر  قنح  اش  المدر ة  الخداة  بيش  إي  ئاة  اعلة  ذل   ف جق  ت دد  ع 



 الخ تمة 

 
77 

، جتتف   هذه الف ةاة ال ئاساة ال  ف ةا م ف عاة للإد بة  0.05ع د است ى الدعلة    لهذه الخداة  جت قع ته 
 اارااه  عل   ح اعبع ا جت  الت اح ال  ال ت ئا الت لاة   عل  ادى اةتءف ت قع م الزب ئش ال

اعجلي   -1 ال ئاساة  الف ةاة  الة  اةتب ر  الخداة  ي جل    بيش  إي  ئاة  اعلة  ذل   ف جق  ت دد  ع 
  ، جيا ج الفج ل الخ اسة 0.05ع د است ى الدعلة    لهذه الخداة  المدر ة اش قنح العمء  جت قع ته 

ييث أادم ال ت ئا اي الف ق بيش المت سط المت قل  بيش الخداة المت قعة الكلاة جالخداة الفعلاة الكلاة 
  0.05اقح اش    0.001جيامة است ى المع  ية  (  0.56الكلي جالمت سط الفعلي الكلي   ل  يامته )

  عمء  جت قع ته ت دد ف جق ذل  اعلة إي  ئاة بيش الخداة المدر ة اش قنح ال   جاش است تج   اله
 اعجل   ة ئاساجا ه رفض   الف ةاة ال  ع د است ى الدعلة لهذه الخداة

الع  ا     ألم  في   -2 بيش  اعلة إي  ئاة  الف عاة اعجلي ع ت دد ف جق ذل   الف ةاة  اةتب ر الة 
بيش  ، جيا ج الفج ل الخ اسة 0.05اععتم اةة المدر ة جالمت قعة اش قنح العمء  ع د است ى الدعلة 

ييث أادم ال ت ئا اي الف ق بيش المت سط المت قل  الخداة المت قعة جالخداة الفعلاة لبعد اععتم اةة  
  0.05اقح اش    0.001( جيامة است ى المع  ية  .680الكلي جالمت سط الفعلي الكلي   ل  يامته )

لخداة المدر ة اش قنح العمء  جت قع ته   جاش است تج   اله ت دد ف جق ذل  اعلة إي  ئاة بيش ا
 اعجل  لف عاة لهذه الخداة ع د است ى الدعلة جا ه رفض   الف ةاة ا

اةتب ر الة الف ةاة الف عاة الث لاة ع ت دد ف جق ذل  اعلة إي  ئاة بيش الع  ا    أا  في -3
، جيا ج الفج ل الخ اسة بيش  0.05المدر ة جالمت قعة اش قنح العمء  ع د است ى الدعلة  عستج بةا

ييث أادم ال ت ئا اي الف ق بيش المت سط المت قل   ستج بةالخداة المت قعة جالخداة الفعلاة لبعد اع
  0.05اقح اش  0.001( جيامة است ى المع  ية  .600الكلي جالمت سط الفعلي الكلي   ل  يامته )

جاش است تج   اله ت دد ف جق ذل  اعلة إي  ئاة بيش الخداة المدر ة اش قنح العمء  جت قع ته   
 ث لاة       الالخداة ع د است ى الدعلة جا ه رفض   الف ةاة الف عاة  لهذه

في -4 الف عاة    اا   الف ةاة  الة  الع  ا     الث لثةاةتب ر  بيش  إي  ئاة  اعلة  ذل   ف جق  ت دد  ع 
بيش  ، جيا ج الفج ل الخ اسة 0.05 اةة المدر ة جالمت قعة اش قنح العمء  ع د است ى الدعلة اععتم

الفعلاة لبعد   ال ت ئا اي الف ق بيش المت سط المت قل    التع ك الخداة المت قعة جالخداة  ييث أادم 
  0.05اقح اش    0.001( جيامة است ى المع  ية  0.58الكلي جالمت سط الفعلي الكلي   ل  يامته )
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جاش است تج   اله ت دد ف جق ذل  اعلة إي  ئاة بيش الخداة المدر ة اش قنح العمء  جت قع ته   
 لث لثة الف عاة لهذه الخداة ع د است ى الدعلة جا ه رفض   الف ةاة ا

في  -5 الف عاة    أا   الف ةاة  ف جق  ال ابعة  اةتب ر الة  ت دد  الع  ا   ع  بيش  إي  ئاة  اعلة  ذل  
الدعلة    عا يا العمء  ع د است ى  الخ اسة  0.05المدر ة جالمت قعة اش قنح  الفج ل  بيش  ، جيا ج 

ييث أادم ال ت ئا اي الف ق بيش المت سط المت قل  الخداة المت قعة جالخداة الفعلاة لبعد اععتم اةة  
  0.05اقح اش    0.001( جيامة است ى المع  ية  10.4الكلي جالمت سط الفعلي الكلي   ل  يامته )

جاش است تج   اله ت دد ف جق ذل  اعلة إي  ئاة بيش الخداة المدر ة اش قنح العمء  جت قع ته   
 ل ابعة الف عاة لهذه الخداة ع د است ى الدعلة جا ه رفض   الف ةاة ا

في -6 الع  ا     أا   بيش  إي  ئاة  اعلة  ذل   ف جق  ت دد  ع  اعجلي  الف عاة  الف ةاة  اةتب ر الة 
بيش  ، جيا ج الفج ل الخ اسة  0.05المدر ة جالمت قعة اش قنح العمء  ع د است ى الدعلة    الملم ساة

المت قل  ييث أادم ال ت ئا اي الف ق بيش المت سط  الخداة المت قعة جالخداة الفعلاة لبعد اععتم اةة  
  0.05اقح اش    0.001( جيامة است ى المع  ية  0.52الكلي جالمت سط الفعلي الكلي   ل  يامته )

جاش است تج   اله ت دد ف جق ذل  اعلة إي  ئاة بيش الخداة المدر ة اش قنح العمء  جت قع ته   
 الخ اسة لف عاة لهذه الخداة ع د است ى الدعلة جا ه رفض   الف ةاة ا

سنق فام  ةخص اةتب ر الف ةا م الف عاة الخمسة ل ف  الة الف ةاة ال ئاساة    ح ا جاش ةء   
أي   ت ص عل   جالتي  العمء   الث لاة  قنح  اش  المدر ة  الخداة  بيش  إي  ئاة  اعلة  ذل   ف جق  ت دد  ع 

 0.05ع د است ى الدعلة   لهذه الخداة جت قع ته 

ائ ك لاة ال ئاساة الث لثة جالمتمثلة في ا هي أب   الفج ام بيش ت قع م  جبعد ذلك ي جل   ائد بة عل   
  اس ل جب لم  ال ال اةتب ر الف ةاة ال ئاساة الث لثة جالتي اف اه     الزب ئش جاارااه  لج ال ةدا م س للا  

 ات  الت اح ال  ال ت ئا الت لاة:  SERVQUALه  لك فج ام سلناة في الفج ام الخمس ل م ذج 

لاس ه  لك فج ل بيش ا  يت قعه  ( جالتي ت ص 1.3ي جل   اةتب ر الة الف ةاة الف عاة الأجل  ) -1
اي العميح يت قعه ت  دمل المعل ا م عن  ا  بلة الم ظفيش   س للا  العميح فعلا  جا  تعت د إاارل 
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لزب ي فعلا   رف  الف ةاة بسنب ه  لك فج ل سلناة بيش ا  يت قعه ا جت اش العمء   م جدمل استنا ل 
 اي العميح يت قعه   س للا  جا  تعت ده إاارل 

بيش ا  تدر ه  ه  لك فج ل لاس ( جالتي ت ص 32.ي جل   اةتب ر الة الف ةاة الف عاة الأجل  ) -2
رف  الف ةاة بسنب ه  لك فج ل  جت   افاة ت ما  الخداة فعلا جبيش  ائاارل اش ت قع م الزب ئش

  افاة ت ما  الخداة فعلا  جبيش  ا  تدر ه ائاارل اش ت قع م الزب ئشسلناة بيش 
ه  لك فج ل بيش ا ااف م  لاس ( جالتي ت ص 33.ي جل   اةتب ر الة الف ةاة الف عاة الأجل  ) -3

جت  رف  الف ةاة بسنب ه  لك فج ل  د ال الخداة الم ممة ااةح المؤسسة جبيش الأاا  الفعلي 
   ا ااف م د ال الخداة الم ممة ااةح المؤسسة جبيش الأاا  الفعلي بيشسلناة بيش 

د ال الخداة  شه  لك فج ل بي لاس ( جالتي ت ص 4.3ي جل   اةتب ر الة الف ةاة الف عاة الأجل  ) -4
جت  رف  الف ةاة  ،ع ه للعمء  جائعءيجبيش ا  يت  الت جيا له  ،الم ممة  م  جةعته  ائاارل

جبيش ا  يت  الت جيا له   ،د ال الخداة الم ممة  م  جةعته  ائاارلبيش بسنب ه  لك فج ل سلناة 
 ع ه للعمء   جائعءي

ه  لك فج ل بيش الف رق بيش  لاس ( جالتي ت ص 5.3ي جل   اةتب ر الة الف ةاة الف عاة الأجل  ) -5
عن  عءقة الفج ل الخداة المدر ة=الخداة  الخداة المت قعة اش الزب ئش جالخداة الفعلاة الم داة له ،

جت  رف  الف ةاة بسنب أي اله  ه  لك فج ل س لبة  0.56الخداة الفعلاة ج  ل  ال تاجة  -المت قعة
 بيش بيش الف رق بيش الخداة المت قعة اش الزب ئش جالخداة الفعلاة الم داة له  ه  لك فج ل سلناة 

 توصيات:  

 :م عل  ة   ال ت ئا الس ب ة ةمكش اقت اح عدا اش الت اا  

الزب ئش، عن  ت في  ق  ام ت ااح فع لة  ج ك جى ة جرل تعزيز س عة اعستج بة الم ظفيش لط ب م  -
 جتدرينه  بشكح امت   

الل ص عل  ال ف   ب ل ع ا جت دة  الخدا م في ال ق  الملدا ام  ةعز  ث ة الزب ئش جي لح اش فج ل   -
 الت قع م 

 ت ظا  اجرام تك ي اة اجرية لتلسيش اه رام اعت    جالتع اح ال الزب ئش  -
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  ل  ط ال  لائمة لت يا  د ال الخدا م بشكح ا تظ ، ل اد  أاال ا  SERVQUALاعتم ا لم ذج  -
 جالضع  جاتخ ا ق ارام الالة  

دم عة تشمح دمال الع اليش جلاس ف ط ائاارام المع اة اش ةء  ر ج افه م الج ال  مسؤجلاة  -
 ااةلاة لت عاة 

لضاط عل  الف ج   التنلاغ عش الأعط  ( لت ليح ا-الف ت ل -ت سال استخدام الخدا م ال قماة )اعستءم -
 جتلسيش تج بة الزب ي 

 افاق الدراسة: 

 لجعله  بل ث  است نلاة  أاث ا رل  اش ةء  بلث   هذا بعدل ل  ط ارتأي   أله  تستلق البلث جالتعمق فيه  

 اعتم ا أبع ا إة فاة لت يا  د ال بشكح أ مح  -
 ال قم ة عل  د ال الخداة   أث ت ت ح الدراسة ال  الت سل لل  تلليح  -
 اد ا  اراس م ا  رلة ال اؤسس م أة ى لتلسيش الأاا   -
ش الزب ئاعستف ال اش لم ذج تلليح ات داة لتعميق الفه  ي   العءقة بيش د ال الخداة جرة   -
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