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ʝʳلʸال : 
یهʙف هʚا الʘʴʰ إلى الʱعʛف على تأثʛʽ جʨدة الʙʵمات الʽʴʸة على رضا 
الȃʜائʧ للʨقʨف على واقع مʺارسʱها، وقʙ أشارت مȞʷلة الʘʴʰ إلى وجʨد قʨʸر واضح في 
اعʱʺاد أǼعاد جʨدة الʙʵمات والاسʱفادة مʧ مʜاǽاها في تʽʺʻة رضا الʨȃʜن، وقʙ تʦ اعʱʺاد 

للʨʸʴل على بʽانات الʘʴʰ، والʱي تʦ إعʙادها Ǽالاسʻʱاد إلى عʙد مʧ  الاسʰʱانة ؗأداة 
الʺقایʝʽ الʳاهʜة، واخʛʽʱت عʽادة ابʧ سʻʽا مʙʽان للȘʽʰʢʱ، وتʦ اخʽʱار عʙد مʧ الȃʜائʧ في 

. 64العʽادة ؗعʻʽة للǼ ʘʴʰقʨام      فʛداً
ʽل لʴʱلʽل بʽانات الʘʴʰ تʦ اسʙʵʱام الʛʰنامج الإحʸائي الʳاهʜ في إدخال وتʴل

)، وقʙ أسفʛت الأدوات الإحʸائʽة عʧ مʨʺʳعة مʧ الʱʻائج أكʙت معʤʺها SPSSالʽʰانات (
على وجʨد علاقة ارتʰاȋ وتأثʛʽ ذات دلالة معȄʨʻة بʧʽ أǼعاد جʨدة الʙʵمات الʽʴʸة ورضا 
الȃʜائʧ  في العʽادة الʺʨʴʰثة، وعلʽه أوصى الʘʴʰ على ضʛورة زȄادة اهʱʺام العʽادة 

لʙʵمات الʺقʙمة مʧ خلال زȄادة الاهʱʺام ǼأǼعادها الʺʲʺʱلة في (الاعʱʺادǽة، الʺʨʴʰثة ʨʳǼدة ا
الاسʳʱاǼة، الʺلʺʨسʽة، الأمان، الʱعاʡف)، والʛʤʻ إلى جʨدة الʙʵمات على أنها خʽار 

  اسʛʱاتʳʽي لاكʶʱاب الʺʜʽة الʻʱافʽʶة في سʨق الʙʵمات الʽʴʸة.
 .العʻادة جʦدة الʗʳمات، الʙضا، الȁʚائʥ،الؒلʸات الʸفʯاحʻة: 
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I المقدمة: 

تعʛʰʱ الʛعاǽة الʽʴʸة مـʧ أهـʦ الʺـʨارد للʴفـاȍ علـى الإنʶـان ؗʺـا تعʰʱـʛ الʵـʙمات 
ʧ العʺلــة الʸــعʰة لهــا، الʸــʽʴة مــʧ الʺــʨارد الʱــي تʵفــف أعʰــاء الʙولــة وتʳــʚب الʺــʙاخʽل مــ

ــʷǽ ʧؔــȋʛʱ لʳʻــاح هــʚه الʵــʙمات تــʨفʛ عʸʻــʛ الʳــʨدة فʽهــا، نʤــʛا لʲؔــʛة الʺʕسʶــات الʱــي  ول
تʷʻـȌ فـي قʢــاع الʸـʴة إضـافة إلــى دراسـة أراء الȃʜــائʧ عـʧ مـȐʙ جــʨدة الʵـʙمات الʺقʙمــة 

ʚا معʛفة رضاهʦ عʻها لʻʰاء    الʺʻاسʰة للʴفاȍ على رضاهʦ. الاسʛʱاتʽʳʽةلهʦ وؗ

Abstract:   
 The aim of this research to identify the impact of the quality of 
the health services to the satisfaction of the clients to stand on the 
reality of the exercise, the problem to the existence of clear 
shortcomings in the adoption of the dimensions of the quality of 
services and the use of its advantages in the development of consumer 
satisfaction, and has been the adoption of the resolution as a tool for 
data search, which had been prepared on the basis of a number of 
standards of ready-made clothes, clinic were selected to Ibn Sina field 
of application, and the selection of a number of customers in the sample 
clinic to search the strength of 64 individuals. 
 For analysis statements of the searching statistical use the 
program ready in entering and analysis was complete the statements 
(SPSS), and leads the statistical instruments about group from the 
results resulted confirmed most of her on presence relationship 
connection and impact of self of evidence moral between distances 
goodness of the services healthy and bruises of the customers in the 
visit the researched, his ibexes the represented in ( the reliability 
entrusted the searching on necessity increase interest of the visit the 
researched as best as the offered services through increase of the 
interest in her distances, the response, the tangibility, the safety, the 
sympathy), and the sight to goodness the services on that she strategic 
choice for competitive acquisition the characteristic in market of the 
services healthy. 

Keywords: Goodness of the services, the satisfaction, the 
customers, clinic. 
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  Ǽإنʳــاز دراســة )2011-2010والــه عائʷــة ســʻة ( لقــʙ قامــʗ الʰاحʲــة الʴــاǺقة:الʗراســات  
 ʛʽʱʶة ماجʛؗʚʺلǼ مةʨسʨن مʨـȃʜرضـا ال Șـʽقʴة فـي تʽʴـʸمـة الʙʵدة الʨة جʽʺمـع دراسـة  أه

والʱــي ؗــان الغــʛض مʻهــا هــʨ  ،الʜʳائــʛ -الʺʕسʶــة العʺʨمʽــة الاسʷʱــفائʽة لعــʡ ʧʽاǽــة حالــة
ʽʴــʸمــة الʙʵدة الʨــة جــʽʺف علــى أهʛعــʱقة الǼــاʶــة الʶسʕʺن فــي الʨــȃʜرضــا ال Șــʽقʴة فــي ت

 :الʛؗʚ، ولقʙ تʨصلʗ مʧ خلالها إلى الʱʻائج الʱالʽة

 Ǽاعʰʱارهـا وجʨدتهـا، الʸـʽʴة للʙʵمـة خاصـا اهʱʺامـا ʡاǽـة عـʧʽ مʷʱʶـفى اهʱʺـام -

ـʜ الʸـʽʴة الʙʵمـة وتʱʴـل الȃʜـʨن، لʛضـا الأهـʦ الʺعʽـار ʛؗارة مʙـʸال ʧʺضـ 

ʛاصʻج عȄʜʺفى. الʷʱʶʺقي للȄʨʶʱال  

 مـʧ الـʛغʦ علـى القʰـʨل مʶـȐʨʱ  علـى الاسـʱقʰال عـʧ راضـʧʽ كانʨا الʺʛضى غلʖأ  -

 ȐʨȞالح إدارة شʸʺة الʽفائʷʱة، الاسʽاخلʙي الʱت الʙة أن أكʽال عʺلʰقʱؔفل الاسʱی 

 الʺʳال. في مʨʸʱʵن  ولʝʽ أمʧ رجال بها

- Ȍالʹـغ ʛـʽʰؔال ȑʚفـه الـʛـالح تعʸʺة الʽـفائʷʱـة، خاصـة الاسʶسʕʺة للʴـلʸم 

ʙʽلʨʱاض الʛا وأمʚاء، هʶʻما ال Ȑء إلى أدʨس ʦȞʴʱال ʛʽʽـʶʱعلـى وال  Ȑʨʱـʶه مʚهـ 

 الʺʸلʴة.

 مʶـȐʨʱ  علـى انعȞـʝ الʷاملة الʨʳدة إدارة لʤʻام ʡاǽة عʧʽ مʷʱʶفى اعʱʺاد عʙم -

Șاسʻʱال ʧʽات بȄʨʱʶʺة. الȄالإدار  

ودراســʻʱا هــʚه تʱʵلــف عــʧ الʙراســة الʶــاǼقة Ǽاهʱʺامــه لʙراســة تــأثʛʽ جــʨدة الʙʵمــة  
  الʨȃʜن ʕʺǼسʶة تاǼعة للʨʵاص. الʽʴʸة على رضا

فــي شــȞل  ) Ǽــإجʛاء دراســة أخــȐʛ 2012كʺــا قــام الʰاحــʘ (دبــʨن عʰــʙ القــادر ســʻة 
Ǽعʻــʨان دور الʶʴʱــʧʽ الʺʶــʛʺʱ فــي تفعʽــل  م 2012ســʻة 11مقــال ʳʺǼلــة الʰاحــʘ فــي العــʙد

مʴʺـʙ بʨضـʽاف بʨرقلـة، حʽـʘ تʨصــل  الاسʷʱــفائʽةجـʨدة الʵـʙمات الʸـʽʴة حالـة الʺʕسʶـة 
ʳها إلى مʻائج أهʺها ما یلي:مʱʻال ʧعة مʨʺ  
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- ʛهʣـي أʲـة ثلʻʽالع ʦرضـاه ʧعـ ʦـائفهʣـة فـي وʶسʕʺـل الʴراسـة مʙال،  ʛـʽغ ʦهʻلؔـ

 ʧʽفʣʨحـة للʺـʨʻʺʺال ʜافʨـʴال ʖفأغلـ ʛʺʱـʶʺال ʧȄʨؔـʱعلـى ال ʦلهʨـʸح ʧع ʧʽراض

  مادǽة.

 مـع مقʨʰلـة تعʰʱـʛ الʵـʙمات تʶʴـʧʽ درجـة كʺـا تʨصـل الʰاحـʘ أǽʹـا إلـى أن -

 ʺʲـلǽ وȃاعʰʱـاره إمȞانʽاتـه علـى الʺʨʱاصـل والʹـغȌ لʺʕسʶـةل الʺʱاحـة الإمȞانʽـات

  الأحʽان. أغلʖ في ومʳانا رمȄʜة Ǽأسعار تʕدȐ عʺʨمʽة خʙمة

 ʛــʤوجهــة ن ʧة مــʽʴــʸمــة الʙʵدة الʨهــا علــى جــʜʽ ʛؗʱــه بʻلــف عʱʵــا تʹǽا أʻʱراســʙــه فʽوعل
  الʨȃʜن.

  مȜʵلة الʗراسة:

 ʧادة ابʽعǼ ʧائȃʜمات على رضا الʙʵدة الʨج ʛʽتأث Ȑʙا ما مʚه ʧع مʛفʱȄاء ؟. وʻʽس
  الʶʱاؤل الأسʯلة الʱالʽة:

ما هي الʺʙʴدات الʱي ǽعʙʺʱ علʽها زȃائʧ عʽادة ابʧ سʻʽاء في تقʽʽʺهʦ لʨʳدة  -

  الʙʵمات الʺقʙمة لهʦ؟

  ʽؗف ǽقʦʽ زȃائʧ عʽادة ابʧ سʻʽاء جʨدة خʙماتها؟  -

هل تʨجʙ علاقة بʧʽ ؗل مʙʴد مʧ مʙʴدات جʨدة الʙʵمات ورضا الʨȃʜن على  -

 Ȑʨʱʶاء ؟ مʻʽس ʧادة ابʽع  

  فʙضʻات الʗراسة: 

  للإجاǼة على الʶʱاؤلات على الʶاǼقة الʛؗʚ تʦ صʽاغة الفʛضʽات الʱالʽة:
-  ʧمات علــــى ؗــــل مــــʙــــʵدة الʨــــʳل ʦهʺʽــــʽاء فــــي تقʻʽســــ ʧــــادة ابــــʽع ʧــــائȃز ʙــــʺʱعǽ

  الاعʱʺادǽة، الاسʳʱاǼة.

الʶʺʵـة  ǽقʦʽ زȃائʧ عʽـادة ابـʧ سـʻʽاء جـʨدة خـʙماتها تقʽʽʺـا سـلʽʰا مـʧ حʽـʘ الأǼعـاد -

  لها.
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-  Ȑʨʱʶن على مʨȃʜمات ورضا الʙʵدة الʨدات جʙʴم ʧد مʙʴؗل م ʧʽعلاقة ب ʙجʨت

  مʴʸة ابʧ سʻʽاء.

  أهʻʸة الʗراسة:

إن أهʺʽــة هــʚه الʙراســة تʰــʛز مــʧ خــلال ʷؗــفها عــʧ حقʽقــة جــʨدة الʵــʙمات الʺقʙمــة 
ʽـــان مـــȐʙ تʨافقهـــا مـــع تʨقعـــاتهʦ مʺـــا ʶǽـــاعʙ العʽـــادة ة علـــى الʷؔـــف عـــʧ رضـــ hوت ʧـــائȃʜا لل

الȃʜائʧ عʻʺا تقʙمه لهʦ مʧ خʙمات لʺʨاصـلة نʷـاʡها بـʻفʝ الأسـالʖʽ الʶـاǼقة أو تعـʙیل مـا 
كانʗ تʙʵʱʶمه مʛʡ ʧق وأسالʖʽ في حالة عʙم رضا الȃʜائʧ عـʧ جـʨدة خـʙماتها، وخاصـة 
لأن هـــʚه العʽـــادة تʷʻـــȌ فـــي مʴـــȌʽ تʻافʶــــي ʶǽـــʙʱعي ضـــʛورة الاهʱʺـــام ʳǼـــʨدة الʵــــʙمات 

مʺـا ʶǽــاهʦ فـي تــʨفʛʽ خـʙمات تفـʨق تʨقعــات الȃʜـʨن وȃالʱــالي الʸـʽʴة والعʺـل علــى تʛقʱʽهـا 
  تعʢي لها مȞانة مهʺة في هʚا القʢاع.

   أهʗاف الʗراسة:
 یلي: نهʙف مʧ خلال دراسʻʱا هʚه إلى تʴقȘʽ ما

  الʱعʛف على نʛʤة الȃʜائʧ لʙʵمات عʽادة ابʧ سʻʽاء.  -

ʙʵمات الʺقʙمة إʣهار أهʦ الʺʙʴدات الʱي ǽعʙʺʱ علʽها الȃʜائʧ في تقʦʽʽ جʨدة ال -

  في عʽادة ابʧ سʻʽاء.

  تʴلʽل العلاقة بʧʽ جʨدة الʙʵمات ورضا الȃʜائʧ في عʽادة ابʧ سʻʽاء.      -

  مʹهج الʗراسة:
لقʙ تʦ الاعʱʺاد في معالʳة هʚه الʙراسة على الʺʻهʧʽʳ الʨصفي والʴʱلʽلـي إضـافة 

ة ابــʧ ســʻʽاء إلــى اســʙʵʱام الأســلʨب الإحʸــائي لʴʱلʽــل أراء الʺʶــʱفʙʽیʧ مــʧ خــʙمات عʽــاد
  وتفʛʽʶها قʙʸ الʨصʨل إلى نʱائج تʶاهʦ في تʧʽʶʴ وتʛȄʨʢ جʨدة الʙʵمات الʽʴʸة.

  حʗود الʗراسة:
  لقʙ تʦ إنʳاز هʚه الʙراسة في حʙود ما یلي:

 25-جʨان  20لقʙ تʺʗ عʺلʽة الʙراسة في الفʛʱة الʺʺʙʱة ما بʧʽ  الʗʲود الʚمʹʻة: -

  .2016جȄʨلʽة 
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الʙراســة علــى مʨʺʳعــة مــʧ زȃــائʧ عʽــادة ابــʧ  هــʚهلقــʙ اقʸʱــʛت  الʲــʗود الȜʸانʻــة: -

ــʚا ؗــʨن مʨقعهــا اســʛʱاتʳʽي  ســʻʽاء بʨلاǽــة Ǽاتʻــة ʶǼــʖʰ قȃʛهــا مــʧ مȞــان الإقامــة وؗ

ʛʲة عʙد الʺʛضى الʚیʧ تʦ معالʱʳهʦ بها.  وؗ

   تقʸʻʴات الʗراسة:

للإجاǼة على الʶʱاؤلات الʶاǼقة الʛؗʚ تʦ تقʦʽʶ هʚه الʙراسة إلى ثلاثة مʴاور 
 الʨʴʻ الʱالي: أساسʽة على 

 جʨدة الʙʵمة الʽʴʸة وأǼعادها وأسالʖʽ تʻʽʶʴها. الʦʲʸر الأول: - 

 تʴلʽل أثʛ جʨدة الʙʵمة الʽʴʸة على رضا الʨȃʜن.  الʦʲʸر الʰاني: -

- :ʖالʰر الʦʲʸة.  الʽانʙʽʺراسة الʙال  

  الʦʲʸر الأول جʦدة الʗʳمة الʻʲʶة وأǺعادها وأسالʔʻ تʻʴʲʹها

"هــي الفʳــʨة أو  علــى أنهــا جــʨدة الʙʵمــة لقــʙ عʛفــʗ أولا تعȂʙــʃ جــʦدة الʗʳمــة الʶــʻʲة
(الʶــلʺي،  بــʧʽ تʨقعــات الȃʜــʨن للʙʵمــة وȂدراك الʳــʨدة Ǽعــʙ اســʱهلاك الʙʵمــة" الانʴــʛاف مــا

  )18، ص 1995

ولقـʙ اخʱلــف الʰــاحʨʲن فــي مʳـال جــʨدة الʵــʙمات الʸــʽʴة فʺـʻهʦ مــʧ عʛفهــا مــʧ زاوȄــة 
نʤـʛ الȃʜـʨن إلا أن هـʚه الʱعـارʅȄ لهـا الʺالʥ والʖʽʰʢ والإدارة ومـʻهʦ مـʧ عʛفهـا مـʧ وجهـة 

ǽعــʛف  وهــʨ خʙمــة الȃʜــʨن علــى أحʶــʧ وجــه لʴʱقʽــȘ رضــاه، ووفــȘ لʺــا ســȘʰ أحــʙمʶــعى و 
):(David, 1999 دةʨـʳمـة فـي الʙʵلفـة ؗʺـا یلـي: الʱʵʺال ʛـʤʻجهـات الʨل Șة وفـʽʴـʸال 

  )39، ص 2010(ذǽاب، 

- ʙʢوجهة ن ʥم ʔʻʮʠم الʺعارف وضع : هيالʨوالعل ʛʲما الأكʙلʺهاراتوا تق 

 .الʺʠȄʛ خʙمة في الʽʰʢة

الʙʵمة الʽʰʢة  تقʦǽʙ في الؔفاءة تʴقȘʽ هي الʵʯʴʸفى: مʥ وجهة نʙʢ إدارة -

 .والʛعاǽة الʽʴʸة
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- :ʞȂʙʸال ʙʢوجهة ن ʥي على مʱمات الʙʵها أنها الʛفʨفى یʷʱʶʺال ʦʶʱوت 

  .والاحʛʱام Ǽالعʢف

 في الʺʛ ʠȄʛاهای الʱي الʙرجة تلǼ'' ʥأنها الʽʴʸة أǽʹا الʙʵمة جʨدة عʛفʗ كʺا
(الȞʰـȑʛ،  '' مʨʱقع هǼ ʨʺا قʽاسا عʻها ǽفʠʽ أن ʧȞʺǽ وما لʽهإ الʺقʙمة الʽʴʸة الʙʵمة
ســȘʰ ذؗــʛه ʻʻȞʺǽــا تعȄʛــʅ جــʨدة الʙʵمـــة  وʻȃـــاء علــى مــا .    )199، ص 1999

بـʧʽ تʨقعـات الȃʜـʨن للʙʵمـة الʸـʽʴة  وȂدراك الʳـʨدة  هي الفʳـʨة مـاالʽʴʸة على أنها  
  الʽʴʸة الʺقʙمة له.Ǽعʙ اسʱهلاك الʙʵمة 

: لقــʙ اخʱلــف الʱؔــاب فــي مʳــال الʵــʙمات حــʨل ثانʻــا أǺعــاد جــʦدة الʳــʗمات الʶــʻʲة
تـǼ Ȑʛـأن جـʨدة الʙʵمـة لهـا Ǽعـʙان  Payaneتʙʴیʙ أǼعاد الʨʳدة فʙʳʻ ؗـل مـʧ مـʲلا الʰاحʲـة 

 )331، ص 1995(العʳارمة، أساسʽان وهʺا: 

یــǼ Ȑʛــأن الʳــʨدة Lehtinen)  1982فــي حــʧʽ نʳــʙ أن ( الʳـʨدة الفʽʻــة والʳــʨدة الʽʣʨفʽــة،
 جـــʨدة الʺʤʻʺـــة الʳـــʨدة الʱفاعلʽـــة.، الʳـــʨدة الʺادǽـــة :تʱؔـــʨن مـــʧ ثلاثـــة أǼعـــاد أساســـʽة وهـــي

)Parasuraman et al, 1985, P 43(  

ʧʽʲاحʰال ʠعǼ صلʨكʺا ت )Parasuraman et al., ( ة دراسة في وʻاها سʛم  1985أج 
  (Tapiero, 1996, pp. 37-38) :إلى وجʨد عʛʷة أǼعاد رئʽʶʽة للʙʵمة وهي

: وتعʻــي الاتʶـــاق فـــي الأداء وȂنʳــاز الʙʵمـــة الʺʨعـــʨدة ʷǼــȞل دقʽـــǽ Șعʱʺـــʙ ) الاعʸʯادǻـــة1
  علʽه.

: وهــي القــʙرة علــى تلʽʰــة الاحʽʱاجــات الʙʳیــʙة أو الʢارئــة للȃʜــائʧ مــʧ خــلال ) الاســʱʯاǺة2
  الʺʛونة في إجʛاءات ووسائل تقʦǽʙ الʙʵمة.

ءة الʱــي یʱʺʱــع بهــا القــائʺʨن علــى تقــʦǽʙ الʙʵمــة مــʧ حʽــʘ : وتʰــʧʽ مــȐʙ الؔفــا) الʱــʗارة3
 ʦعلــى أداء مهــامه ʦهــ ʙــاعʶــي تʱمــات الʨة والʺعلʽاجʱʻʱــة والاســʽلʽلʴʱرات الʙالʺهــارات والقــ
على أحʧʶ وجه مʺʧȞ وفي حالة الʱعامل مـع مقـʙم الʙʵمـة لأول مـʛة فـإن الȃʜـʨن یلʳـا إلـى 

ʽــات معʽة جʺعȄʨــة أو عʹــʽؗالؔفــاءات العʺل ʛʽدة معــایʨمــة وجــʙʵم الʙارة مقــʙجــ ʦʽــʽقʱــة لʻ
  الʙʵمات الʱي ǽقʙمها له.
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: أȑ تʶــهʽل وصــʨل الʙʵمــة للȃʜــʨن ســʨاء مــʧ حʽــʘ ملائʺــة ســاعات الʦصــʦل للʗʳمــة) 4
  العʺل أو تʨفʛ ؗافي لʺʻافʚ تʨزȄع الʙʵمة أو ملائʺة مʨقع الʺʕسʶة.

ȃʜائʻهــا فʽʺــا ʵǽــʟ : وȄقʸــʙ بهــا مــȐʙ الʱــʜام الإدارة Ǽʺــا تقʙمــه مــʧ مʨاعʽــʙ لالʶʸــʗاقʻة )5
  الʙʵمات الʺقʙمة لهʦ وتʻʽʶʴاتها، مʺا یʱʻج ثقة مʰʱادلة بʻʽهʺا.

  : وȄقǼ ʙʸه خلʨ الʙʵمة الʺقʙمة للȃʜائʧ مʧ الʥʷ والأخʢار.الأمان) 6
: أȑ وجـʨد قʻـʨات اتʸـال واضـʴة وȂجـʛاءات لʻقـل الʺعلʨمـات مـʧ الȃʜـائʧ إلـى الاتʶـال) 7

الʺقʙمــــة لإجــــʛاء الʱعــــʙیلات الʺʢلȃʨــــة، وȂبــــلاغ  الإدارة حــــʨل الاقʛʱاحــــات أو الاعʛʱاضــــات
.ʙʽفʱʶʺمة للʙʵفي ال ʛʽʽغʱالإخفاق وال ʖʽأسال ʧع ʧائȃʜال  

: أȑ مــȐʙ قــʙرة مقــʙم الʙʵمــة علــى تفهــʦ ) درجــة تفهــʤ مقــʗم الʗʳمــة لʲاجــات الȁʚــʦن 8 
 ʛـاعʷʺـة لʶسʕʺإدارة ال ʦتفهـ Ȑʙفة مـʛلʺع ʥلʚة اللازمة لǽاʻالعǼ ʦهʙȄوʜن وتʨȃʜاجات الʽʱاح
 ʙهــʳوال ʗقــʨمــة علــى الʙʵم الʙف مقــʛتعــ Ȑʙه، إضــافة إلــى مــʱلȞــʷفــه مــع مʡن وتعاʨــȃʜال

  اللازم للʱعʛف على حاجات الʨȃʜن وȂدراكها.
: وهـي الــʙلʽل الʺـادȑ للʙʵمـة ؗــالʺʛافȘ والʶʱـهʽلات الʺادǽــة ) الأشـʻاء الʸادǻــة الʸلʦʸسـة9

افــة عʻاصــʛ الʯʽʰــة ا لʺادǽــة الʱــي تقــʙم مــʧ مــʧ آلات ومعــʙات ومʰــاني وملاǼــʝ العــاملʧʽ، وؗ
  خلالها الʙʵمة.

: وȄقʙʸ بها ʨؗن مقʙم الʙʵمة یǼ ʦʶʱالʺعاملـة الʨدǽـة مـع الȃʜـائʧ ومـʧ ثـʦ فـإن اللʮاقة) 10
  هʚا الʳانʛʽʷǽ ʖ إلى الʙʸاقة والاحʛʱام والʨد الʺʰʱادل بʧʽ مقʙم الʙʵمة والʺʱʶفʙʽ مʻها.

م 1988ســʻة وزملاؤهــا فــي  Parasuramanوفــي دراســة أخــȐʛ تʺʻȞــʗ الʰاحʲــة 
: مـــʧ تلʵـــʟʽ الʺʕشـــʛات الʶـــاǼقة الـــʛؗʚ إلـــى خʺʶـــة أǼعـــاد أساســـʽة لʳـــʨدة الʵـــʙمات وهـــي

 Parasuraman)  الاعʱʺادǽة والاسʳʱاǼة والʹʺان والʱعاʡف والʨʳانʖ الʺادǽة الʺلʺʨسة.
et al, 1985, p. 47)  

ʛارʱȄها إن جــʨدة الʙʵمـة الʸـʽʴة تʱʴـاج لإســʱʺ: ثالʰـا أسـالʔʻ تʴʲــʥʻ جـʦدة الʳــʗمات الʶـʻʲة
القʽـــام Ǽعʺلʽـــة الʶʴʱـــʧʽ الʺʶـــʛʺʱ والʙʳʱیـــʙ لأنهـــا لهـــا دورة حʽـــاة معʻʽـــة، تʰـــʙأ ʛʺǼحلـــة الانʢـــلاق وتʱʻهـــي 
ʛʺǼحلــة الʱـــʙهʨر، وعلʽـــه فʺعʤʺهــʦ یلʳـــأ إلـــى اســʙʵʱام مʨʺʳعـــة مـــʧ الأدوات للʴفــاȍ علـــى قʽʺـــة جـــʨدة 

  خʙمات الʺʕسʶة أهʺها ما یلي:
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على أنها "هي عʺلʽة تقʦʽʽ مʛʺʱʶة للʺʳʱʻـات  حʘʽ تعʛف (الʻʹʻʮة): ) الʸقارنة الʙʸجعʻة1
 ,Ladwein) والʵــʙمات والʺʻــاهج مقارنــة Ǽالʺʻافʶــʧʽ أو مــا ǽعــʛف Ǽالʺʕسʶــات الʛائــʙة

1999, p. 9).  ـةʶسʕʺال ʨʶافʻمها مʙʵʱʶǽ يʱات الʽʻقʱف الʷؗ ʧه الأداة مʚه ʧȞʺت ʘʽح
مʶــʱقʰلا وʽʺʱȄــʜ هــʚا والʱــي مʻȞــʱهʦ مــʧ الʳʻــاح لؔــي تʢــʨر فــي هــʚه الʱقʽʻــات أو تغʽــʛ فʽهــا 

الأســلʨب بʻʱـــʨع مʳالاتــه مʺـــا ʶǽــاعʙ الʺʸـــʴة فـــي اكʶʱــاب الʺʽـــʜة الʻʱافʶــʽة علـــى خـــلاف 
ــــــʨعʧʽ أساســــــʧʽʽ وهʺــــــا: مʻافʶــــــʽها مʶــــــʱقʰلا. ــــــة الʺʛجعʽــــــة تʸــــــʻف إلــــــى ن   والʺقارن

(Hamadouche, 1997, p. 92)  

  : وتʦʱ بʧʽ وحʙات تاǼعة لʺʕسʶة واحʙة.الʸقارنة الʙʸجعʻة الʗاخلʻة -أ 
: وتʱʹــʺʧ إجــʛاء الʺقارنــة مـع مʤʻʺــات أخــȐʛ رائــʙة فــي الʸقارنــة الʙʸجعʻــة الʳارجʻــة -ب

  مʳال عʺلها. 

: وهــي أســلʨب للʱفʽؔـʛ الʳʺــاعي لʺʨʺʳعــة مـʧ العــاملʧʽ حʽــȂʙʟ ʘقـة العʶــف الــʘهʹي )2
 ʥلـʱلـى لʲʺل الʨلـʴـارون الʱʵǽ ʦد ثـʨـʽـاكل دون قʷʺال ʧعة مʨʺʳʺل لʨلʴاح الʛʱن لاقʨعʺʱʳǽ

  الʺʷاكل.
وهـي عʰـارة عـʧ مʨʺʳعـة مـʧ العـاملʧʽ یʱـʛاوح عـʙدهʦ  قات الʹʦعʻة (دوائʙ الʦʱدة):حل )3

 ʧʽ12-6بـــ  ʦاصـــاتهʸʱود اخʙـــة فـــي حـــʻʽة معʽولʕـــʶـــل مʺʴـــة فـــي تʽاعʨʡ نʨعʺلـــǽ عـــاملا
 ʦیهʙـة لـʽعʨʻلات الȞʷʺابهة الʳʺل الʺلائʺة لʨلʴاح الʛʱة واقʷاقʻʺا لʽعʨʰن أسʨقʱلȄة وʽمʙʵال

ʶʱــȘȄʨ، وȄــȐʛ الʰاحــǼ ʘــأن Ȅʛʡقــة الʺقارنــة الʺʛجعʽــة أفʹــل فــي الفʻــʙق Ǽاســʙʵʱام ʴǼــʨث ال
  Ȅʛʡقة لʧʽʶʴʱ جʨدة خʙمات العʽادة.

  على رضا الʦȁʚن  الʻʲʶةالʦʲʸر الʰاني تأثʙʻ جʦدة الʗʳمة 

الʛضا Ǽأنه "الʴالة الʱـي یـʦʱ فʽهـا مقابلـة  Goodman: لقʙ عʛف الʰاحʘ أولا تعʃȂʙ الʙضا
لʱفــʨق علʽهــا مʺــا یــʕدȑ إلــى إعــادة شــʛاء العʺʽــل وتʨقعــات العʺʽــل أو اورغʰــات احʽʱاجــات 

ȄـȐʛ الʰـاحʧʽʲ مʴʺـʙ و  .)306، ص Ǽ)2011اشʨʽة،  "لʻفʝ الʺʱʻج والʨلاء الʺʛʺʱʶ للʺʤʻʺة
ʧʽق بــʛدالــة للفــ ʨضــا هــʛــأن الǼ ʙــه أحʺــʡ ــارقʡو ʧʴــʸال ʙــȄʛــالي  فʱالȃقعــات وʨʱالأداء وال

  )315، ص 2013 (نʨرȑ،: مȄʨʱʶات ʧȞʺǽ أن تʴʱقȘ وهي ʧȞʺǽ3 القʨل Ǽأن هʻاك 

  .الʺʱʶهلʥ غʛʽ راضي أداء العʻادة أقل مʥ تʦقعات زȁائʹها : - أ
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  .الʺʱʶهلʨȞǽ ʥن راضي تʦقعات زȁائʹها : ʴǻاوȏ أداء العʻادة   -ب

 .الʺʱʶهلʨȞǽ ʥن راضي وسعʙʽ للغاǽة أداء العʻادة أكʙʮ مʥ تʦقعات زȁائʹها:  -ج

ʙل أثʻلʲا تʻمة  ثانʗʳدة الʦةجʽʴʸن  رضا على الʦȁʚال 

 مـʧ الʺʳـال نفـʝ فـي الʺʻافʶـة لهـا العʽـادات غʛʽهـا مـʧ عـʧ لعʽادة الʻاجʴـة تʽʺʱـʜإن ا    
ʧʽـʱʢوهʺـا، الأولـى نق ʧʽʱʽـل أساسـʲʺʱنهـا فـي تʨك ʧʺـʹʱـا تʺʽʤʻفـي فعـالا تǽ اجـاتʽʱاحǼ 
ʧʽهـا العـاملʽف ʧـل فهـي ثʺـة ومـʲʺرا تʙـʸاب مʢقʱـارات والعʺـال  أفʹـل لاسـʡـاء والإʰʡالأ

 فʲʺʱʱـل الʻقʢة الʲانʽـة أما الʽʣʨفي، الʛضا مʧ عالʽة ȄʨʱاتʶʺǼ فʽها العاملʨن  وʱʺʱȄع كفاءة
 .زȃائʻها ورغʰات Ǽاحʽʱاجات الʨفاء على قʙرتها في

     ʠعـǼ ʙـ ʕؗȄو ʧʽʲـاحʰدة أن علـى الʨمـة جـʙʵد الأسـاس فـي هـي الʨهـʳولـة الʚʰʺال 
 وعلʽه، )123، ص 2007(أحʺʙ،  عالʽةʙʸʺǼاقʽة  وخʙمʱهʦ إرضاء الȃʜائʧ إلى للʨصʨل

 جـʨدة علـى وȞʴȄʺـʨن  تʴقʽقهـا، ʳǽـʖ الʱـي الʙʵمـة اتʳـاه تʨقعـات ʴǽʺلـʨن  ȃʜـائʧال فـإن
 وتʷـʛʽ فعـلا، علʽـه ʸʴǽـلʨن  Ǽʺـا یʨʱقعـʨن  مـا أو یȄʛـʙون  مـا مقارنـة خـلال مـʧ الʵـʙمات
(إدرȄـʝ،  مʱʵلفـʧʽ: مʶـʧʽȄʨʱ علـى تʨجـʙ الȃʜـائʧ تʨقعـات أن إلـى والʙراسـات الأʴǼـاث
 )310، ص 2006

-  Ȏʦʯʴʸب الʦغʙʸل :الʲʺʱȄفي و  Ȑʨʱʶʺال ȑʚـى الـʻʺʱن  یʨـȃʜل الʨـʸʴـه الʽعل ʧمـ 

ʨمة، فهʙʵال ʧʽج بȄʜما م ʙقʱعǽ  نʨـȃʜأنـه ال ʧمـ ʧـȞʺʺوثـه الʙومـا ح ȑʚغـي الـʰʻی 

 .حʙوثه فعلا

-  Ȏʦʯʴʸال ʤلائʸال ʥقعات مʦʯال :ʨـل فهـʲʺǽ ʥذلـ  Ȑʨʱـʶʺال ʧمـة مـʙʵال ȑʚه الـʙـʳǽ 

 مȐʨʱʶ تلـʥ علʽه سʨȞʽن  لʺا مقʙما الʨȃʜن  تقʙیʛ مʧ جʜئʽا یʨؔʱن  و مقʨʰلا الʨȃʜن 

 أو "الʴʱʺـل مʢʻقـة"Ǽاسـʦ  تعـʛف مʢʻقـة الʺʶـʧʽȄʨʱ هـʚیʧ بـʧʽ یʨجـʙ و الʙʵمـة

 الȃʜـʨن  ʳǽـʙه الـȑʚ الʵـʙمات أداء مʶـȐʨʱ  مـʧ الفـʛق  ذلـǼ ʥـه وȄقʸـʙ ،"الʶʱـامح

 Ǽالإحʰـاȋ سʷʽـعʛ فإنـه الʴʱʺـل مʢʻقـة مـʧ أقل الفعلي الأداء وجʙ ما مʛضʽا، فإذا

ات الʻاتʳــة عــʧ عــʙم رضــا الȃʜــʨن مʺــا ســʕʽدȑ إلــى حــʙوث Ǽعــʠ الʶــ والʻــʙم ʨؗل

   أهʺها ما یلي:
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1 :ʥʻـʴافʹʸة إلـى الʻʲـʶـة الʴسʓʸعامل مع الʯال ʥع ʥائȁʚل الʦʲن ) تʨـȃʜل الʨـʴت ʙعـǽ
ي نـاتج عـʧ حـʙوث عـʙم الʛضـا عـʧ الʺʻـʱج أو الʙʵمـة  ʨؗة لهـا رد فعـل سـلʶافʻادة مʽإلى ع

لــʟʽ أســʰاب الʴʱــʨل إلــى مʺــا یʻــʱج عʻــه تʶــʛب الȃʜــائʧ لــʚا ʳǽــʖ علــى العʽــادة مʴاولــة تق
  مʻافʽʶها للʴفاȍ على حʱʸها الʨʶقʽة.

إن الȃʜـʨن الغʽـʛ راضــي سـʨف ǽعʰــʛ عـʧ تʱȃʛʳــه  اتʶـال مــʥ الفـʤ إلــى الأذن الʴــلʮي:) 2
 ʧـائȃʜة لʶسʕʺان الʙفي فق ʖʰʶʱا یʚه ،ʦهʽه إلʱȃʛʳقل تʻȄه وǼ ʧʽʢʽʴʺاص الʵالفاشـلة للأش

ʛهʦ بهـــʚه الȃʛʳʱـــة الفاشـــلة إن حʳـــج  .)518، ص 2005(الʹـــʺʨر،  مʱʴʺلـــʶǼ ʧʽـــʖʰ تـــأثّ
  (Ray, 2000, p. 10)  الʨȃʜن الغʛʽ الʛاضي في الامʻʱاع عʧ الʱعʛʽʲؗ ʛʽʰة مʻها:

 ǽعʛʰʱ أن الȞʷاوȐ هي مʙʸر إزعاج ونʜاع شʙیʙ بʧʽ الʨȃʜن والعʽادة. -

- ʦهȄاوȞʷǼ ام الإدارةʺʱم اهʙعǼ ʧائȃʜة الȄرؤʠفʵʻادة، أما ولائه درجة ، وتʽإذا للع 

ʙأعلى الفعلي الأداء وج ʧل مʺʴʱفإنه ال ʛعʷʽعادة سʶالǼ  هاʻث عʙʴʱضا فʛوال

  الآثار (الʛʸʱفات) الʱالʽة: 

ʱʵǽلف سلʨك تʛؔار الʛʷاء عʧ سلʨك الʨلاء، تʙؒار عʸلʻة شʙاء الʗʳمات الʻʮʠة:  -أ
لا ȋʛʱʷǽ أن تʨؔن الʛʷاءات مʱʱالʽة، في حʧʽ أن  العʽادةفʶلʨك تʛؔار الʛʷاء لʙʵمات 

ʖلʢʱلاء یʨضا  الʛال Ȑʨʱʶم ʧʽب ʛʽʰؗ ȋاʰارت ʙجʨانه ی ʗʱʰراسات أثʙإضافة إلى أن ال ʥذل
ǽعʛʰʱ تأثʛʽ الʛضا على تʛؔار الʛʷاء أكʛʰ . وʣهʨر نʨاǽا تʛؔار الʛʷاء لȐʙ الʨȃʜن لاحقا

 ȑدʕت ʦاء إن لʛʷار الʛؔورة إلى تʛʹالǼ دʨقǽ تفعة لاʛدة مʨدة لان إدراك جʨʳال ʛʽتأث ʧم
Șʽقʴدة إلى تʨʳه الʚة،  ه ّʽعʢق ʛʰʱة لا تعʛʽه العلاقة الأخʚضا، وهʛال ʧم ʧʽمع Ȑʨʱʶم

 (Ladwein, 1999, p. 362)  لأن الʨʳدة لʗʶʽ الʹʺان الʨحʙʽ لʛضا الʨȃʜن.

ǽعــʙ سـلʨك الʴʱــʙث إʳǽابʽــا عــʧ الʺʻــʱج مــʧ أهــʦ  اتʶــال مــʥ الفــʤ إلــى الأذن اʱǻــابي: -ب
ʽات الاʳǽابʽــــة الʻاجʺــــة عــــʧ الʛضــــا إذا ǽقــــʨم الȃʜــــʨن  ʨؗــــلʶــــاع  الʰʢر والانʨــــعʷال ʧȄʜــــʵʱب

 الاʳǽــابي الʻـــاتج عــʧ تʱȃʛʳـــه الاســـʱهلاكʽة فــي ذاكʛتـــه لʻʽقلهــا إلـــى الأفـــʛاد الــȑʚ مـــʧ حʨلـــه
، ʷǽــــȞل هــــʚا الʻــــʨع مــــʧ الاتʸــــال  وســــʽلة إعلامʽــــة  )91،، ص 2014-2013(حʰʽʰـــة، 

عــʧ تȃʛʳــة زȃــʨن  مʳانʽـة وذات فعالʽــة ʽʰؗــʛة فــي جــʚب زȃــائʧ جــʙد للʺʕسʶــة لʨؔنــه یʴʱــʙث
 ʧʽةمعـــʛاشـــʰم ʧȄʛاص الآخـــʵإلـــى أذن الأشـــ ʦالفـــ ʧقـــل مـــʻـــة تʽابʳǽرة إʨهـــا صـــʻع ʗـــʳʱن  ،
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یـــʕدȑ إلـــى حـــʙوث إعʢـــاء مʸـــʙاقʽة اكʰـــʛ للʺعلʨمـــات الاʳǽابʽـــة الʱـــي  ضـــافة إلـــى ʨؗنـــهإ
   یʸʴʱل علʽها حʨل خʙمات الʺʴʸة. 

وقʙ أثʗʱʰ الأʴǼاث الأثʛ الʛʽʰؔ للاتʸال الاʳǽابـي ʨؗن الʨȃʜن الʛاضي ʙʴǽث 
د على الأقل عʧ انʰʢاعه الاʳǽابي، في حʧʽ الʨȃʜن غʛʽ الʛاضي یʻقل اسʽʱاءه ثلاثة أفʛا

مʧ وعلʽه ʖʳǽ على  .(Dubois, 1991, p. 68) إلى مالا ǽقل عʧ عʛʷ أشʵاص
الʺʕسʶة الʱي تقʙم الʙʵمات أن تʚʰل أكʛʰ جهʙ مʺʧȞ لʴʱقȘʽ رضا زȃائʻها مʺا ʶǽاهʦ في 

  تʵفʠʽ الʱؔالʽف الʛʱوʽʳȄة لها.

وȄقʸـǼ ʙـه الʶــلʨك الʸـادر عــʧ الȃʜـائʧ فــي شـȞل تؔــʛار  لاء للʓʸسʴــة الʶــʻʲة:الــــʦ  -ج
لʷـʛاء خــʙمات العʽـادة ʷǼــȞل مʱʱــالي مـع نʷــʨء تعلـȘ الȃʜــʨن Ǽعلامــة تلـʥ الʙʵمــة أو الʺʻــʱج 

 علـى مʲـال وفـي مـا یلـي ȞʷǼل مʛʺʱʶ مʺا ʶǽاهʦ فـي حفـاȍ العʽـادة علـى حʸـʱها الʶـʨقʽة.
ʥفإذا أراد ذل ، ʠȄʛʺل علـى الʨـʸʴلا الʲمـ ʙعـǼ ʟـʴة فـي الفʙـة مـʻʽـاوز لا معʳʱسـاعة  ت
 العʽـادات الأخـȐʛ ووفقـا مـع لʛʰʵتـه ووفقـا لʻؔـه الʺʛغȃʨـة، الʙʵمـة مʶـȐʨʱ  فهـʚا هـʨ مـʲلا

یʴʱʺـل سـاعة  أن Ȟʺǽـʧ فإنـه (الانʤʱـار قاعـة فـي الʺʨجـʨدیʧ الȃʜـائʧ مʲـل) أخـȐʛ  لعʨامـل
 الʙʵمـة اسـʱغʛقʗ ذافـإ للʙʵمـة الʸـʽʴة الʺʻاسـǼ ʖالʺʶـǽ  Ȑʨʱعـʛف مـا ورȃـع سـاعة وهـʚا

 فـإن ،)الʴʱʺـل/الʶʱـامح مʢʻقـة(سـاعة وخʺʶـة دقـائȘ  إلـى سـاعة بـʧʽ مـا وقʱـا الفعلʽـة لـه
ʠȄʛن  الʺـʨȞʽماتها، سـʙخـ ʧا عـʽـف، إذا أمـا راضـʸـاوزت سـاعة ونʳفإنـه ت ʛـعʷʽم سʙعـǼ 

-2010(عائʷـة،  الʺʻاسـʖ الʴـʙ اعʰʱـʛه مʺـا أكʰـʛ وقʱـا مʻـه أخـʚت الʙʵمـة لأن الʛضـا
  ʻʻȞʺȄا تʨضʽح مȄʨʱʶات تʨقعات الȃʜائʧ مʧ خلال الȞʷل الʱالي:و  .)130، ص 2011
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 الȁʚائʥ تʦقعات مȂʦʯʴات  :)1الȜʵل(

 

ʘاحʰاد الʙإع ʧر: مʙʸʺال 
الʺʕشـʛات  Ǽـاخʱلاف تʱʵلـف قـʙ كʺـا إلـى أخـʛ، زȃـʨن  مـʧ الʴʱʺـل مʢʻقـة وتʱʵلـف

لʺا قʰل مʧ الʙʵمة جʨدة تقʦʽʽ في الʶʺʵة الʺʙʵʱʶمة  كلʺـا الʺʕشـʽʺ ʛـةأه زادت الʨȃʜن، وؗ
ʗقـة قلـʢʻـل مʺʴʱال ȑʚـي والـʻعǽ ادʙعʱود الاسـʙـʴʺال Ȑʙن  لـʨـȃʜـازل الʻʱلل ʧعـ ʛʽالʺعـای 

الʶـʨʻات  خـلال الʺʱعـʙدة الʴʰـʨث مـʧ الʨʱصـل تـʦ فʽهـا وقـʙ یʛغـʖ الʱـي Ǽـالʨʳدة الʵاصـة
الʙʵمـة، وحـʙد  لʳـʨدة الȃʜـʨن  لإدراك ملائʺـة الأكʲـʛ الʙʵمـة عʻاصـʛ تʙʴیـʙ إلـى الʺاضـʽة

"ʙعـ "وایـǼʠ عـادالأǼ ضـاʛلـة لʲʺʱʺن والʨـȃʜك فـي أساسـا الʨمـة فـي سـلʙʵم الʙهـا،  مقـʛʽفʨت
 إلـى الانʤʱـار وقـʗ مفهـʨم ضـʦ وȞʺȄـʧ لهـا الʺلʺʨسـة الاسـʛʺʱارȄة، الʲقـة، الؔفـاءة، والʱʻـائج

 قʰـل مـʧ الʺʻقʹـي الʨقـʗ أن الʙراسـات أكـʙت الʙʵمـة، إذ علـى الʸʴـʨل سـهʨلة عامـل
، 2011-2010(عائʷـة،  .الȃʜـʨن  رضـا علـى عʶȞـʽا ʛیـʕث مقʙم الʙʵمـة انʤʱار في الʨȃʜن 
 )131ص 

ʙكل أجʺع ولق ʧم ʧ(1976) ورومان لارس، ʨلʨج ،(1988) دورتان هʻʽـأن (1990) سǼ 
-2010(عائʷـة، : هـي الȃʜـʨن  رضـا مـȐʙ علـى كʛʽʰ حʙ إلى تʕثʛ مʱʳʺعة الآتʽة العʨامل
  )132، ص 2011

 .الʺعلʨمات جʨدةو الȃʜائʧ  مع الʱعامل في مقʙم الʙʵمة أسلʨب -
الȃʜائʧ في  مȞʷلات والʱقʽʻة إضافة إلى ʽʰʡعة الʺهʽʻة كفاءة مقʙم الʙʵمة -

 الʙʵمات الʽʴʸة.
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 .والʽʸʵʷة الʙاخلʽة وعلاقاته مقʙم الʙʵمة مهارات -

 .وخلفʽاتها للȃʜائʧ الʨʺǽʙغʛافʽة الʯʽʰة -

  الʗʻʸانʻة  الʦʲʸر الʰالʖ الʗراسة

 الʗراسة عʻʹة و مʸʯʱع : أولا

 ونʛʤا مʨʺʳعة زȃائʧ عʽادة ابʧ سʻʽاء الʺʨجʨد بʨلاǽة Ǽاتʻة، دراسʻʱا مʱʳ ʧʺعم یʨؔʱن      
ʗقʨود فانه  للʙʴʺـا لا الʻʻȞʺǽ اءʛـح إجـʶـه، شـامل مʽعل ʥلʚلـ ʦء تـʨـʳإلـى الل ʖʴـة سـʻʽع 

 فـي مʶʱـاوȄة فʛصـة الʺʱʳʺع مʧ وحʙة كل إعʢاء في Ǽه تʜʽʺʱ لʺا وذلʢʽʶǼ ʥة، عʨʷائʽة
 وتـʦ مفـʛدة 64 فـي العʻʽـة حʸـʛ تـʦ ولقـʙ.الʱʻـائج ʽهـا وتعʺـʦʽعل الʙراسـة إجـʛاء ثـʦ الʤهʨر،

 وجهـا الاسـʽʰʱان تʨزȄـع تـʦ حʽـʘ الʸʵʷـʽة، الʺقابلـة ȄʛʡـȘ عـʧ الاسʱقʸـاء بʽانـات جʺـع
 بʧʽ الʽʵار مʻهʦ يللʺʱʶقʸ أعʢي وقʙ بʰاتʻة، عʽادة ابʧ سʻʽاء الʺʨʱاجʙ إلى Ǽالʨʱجه لʨجه

 اسـʛʱجاع Ǽعـʙ.لاحـȘ  وقـʗ العʽـادة فـي إلـى وȂرجاعـه الاسـʽʰʱان خـʚأ أو لʨجـه وجها الإجاǼة
ʦائʨاء قʸقʱا الاسʻʺها قʱاجعʛʺǼ ʙأكʱلل ʧها مʱʽـل، صـلاحʽلʴʱلل ʘـʽا  حʻفʚهـا حـʻم ʠعʰالـ 

ʖʰـʶǼ مʙـات إتʺـام عـǼـالي الإجاʱالȃد كـان وʙالإجʺـالي العـ ʦائʨللقـ ʨـاء  قائʺـة 64 هـʸقʱاس
 ʧʽب ʧة مʴزعة 90صالʨقائʺة م.   

  لʗʳʯʴʸمة في الʗراسةالأسالʔʻ الإحʶائʻة ا ثانʻا: 

 الʺʕسʶــــة الʸــــʽʴةالʶʻــــʖ والʱؔــــʛارات وذلــــʥ لأجــــل تʨزȄــــع خʸــــائʟ الȃʜــــائʧ فــــي  .1

  .الʺʕسʶة الʽʴʸةفʹلا عʧ بʽان مʨاقف الȃʜائʧ حʨل جʨدة الʙʵمات الʱي تقʙمها 

الʨسȌ الʶʴابي لأجل الʱعʛف على آراء الȃʜائʧ حʽال مȐʙ مʢاǼقة جʨدة  .2

الʺʲʺʱلة Ǽالʨʳانʖ الʺادǽة والاعʱʺادǽة الʙʵمات الʽʴʸة مع مʢʱلʰات الȃʜائʧ و 

 والاسʳʱاǼة والأمان والʱعاʡف. 

3.  ʧع ʧائȃʜات الǼاʳʱاس ʦʽق ʗʱʷاس درجة تʽلق ȑارʽاف الʺعʛʴم الانʙʵʱكʺا اس

  الʨسȌ الʶʴابي.
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4.  Ȑʙم ʙیʙʴب لأجل تʨا الأسلʚم هʙʵʱʶǽ ȋاʰومعامل الارت ʙیʙʴʱمعامل ال

ʙي تقʱة الʽʴʸمات الʙʵدة الʨج ʧʽات مها العلاقة بʶسʕʺال ʛʽغʱʺؗ ةʽʴʸال

  مʱʶقل وحالة الʛضا والارتʽاح للȃʜائʱʺؗ ʧغʛʽ تاǼع.

 الʗراسة أداة : ثالʰا

ʛʰʱعǽ انʽʰʱالاس ʛʲانات جʺع أدوات أكʽʰاما الʙʵʱفي اس ʘʴʰالعلʺي، ال ʨالأداة  وه 
ʛʲة ملائʺة الأكʽوفعال Șʽقʴʱاف لʙراسة أهʙال. ʥلʚل ʙفق ʦاد تʺʱه الاعʽع علʺʳل 
 والʙراسات العلʺʽة الǼ ʖʱؔعʠ على Ǽالاعʱʺاد أسʯلة قائʺة تʦʽʺʸ تʦ حʘʽ ات،الʺعلʨم
 في هʚا الʺʳال .الأساتʚة الʺʧʽʸʱʵ وȃعʠ الʙراسة ʨʺǼضʨع علاقة لها الʱي الʶاǼقة
 :جʜئʧʽ مʧ الاسʽʰʱان وʨؔʱȄن 

 .الʙراسة لعʻʽة الǽʙʺغʛافʽة Ǽالʸʵائʟ مʱعلقة معلʨمات على ȑʨʱʴǽ  الأول: الʚʱء -

أǼعاد جʨدة الʙʵمة الʽʴʸة ورضا الȃʜائʧ  تقʝʽ أسʯلة على ʰ  ȑʨʱʴǽاني:ال الʚʱء -

 .عʧ تقǽʙʺها

ʦاد وتʺʱـاس علـى الاعʽـ مقȞʽف رتالʛعـʱوجهـة علـى لل ʛـʤدات نʛـة مفـʻʽل العʨحـ 
 هـʚا وʱȄؔـʨن . رضـاهʦ عʻهـا ودرجـة عʽـادة ابـʧ سـʻʽاء، اسـʙʵʱام جـʨدة الʵـʙمات فـي واقـع

 2 الʺʢلقـة، الʺʨافقـة عـʙم إلـى 1 الʙرجـة تʷـʛʽ وحʽـʘ 1بـʧʽ تʛʱاوح درجات 5 مʧ الʺقʽاس
 .الʺʢلقة الʺʨافقة إلى 5و الʺʨافقة إلى 4الʽʴاد، إلى 3 الʺʨافقة، عʙم إلى

ʦاب وتʶح Ȑʙʺال ʙیʙʴʱل لʨʡ اǽلاʵات أو الʯالف ʙیʙʴʱدرجة ل ʦʽʽقʱیلي كʺا ال :ʦت 
ʙیʙʴل تʨʡ اǽاس خلاʽارت مقȞʽاسي لʺʵمة الʙʵʱʶʺاني في الʲء الʜʳال ʧان، مـʽʰʱالاسـ ʦثـ 

ثـʦ یـʦʱ  0.8تʶـاوȑ   4علـى  5تقʶـʽʺه أȑ  ثـʦ 1=4-5 وأصـغʛ أكʰـʛ بـʧʽ الʺـȐʙ حʶـاب
 یلي: كʺا الفʯات أو الʵلاǽا ʨʡل أصʰح وهʚȞا إضافة واحʙ لʙʴʱیʙ الʵلʽة،

- ʧل 2.60الى  1 مʲʺǽ الʳم ʦʽʽقʱي الʰلʶال. 
- ʧل 3.40 إلى 2.61 مʲʺǽ الʳم ʦʽʽقʱال Ȍسʨʱʺل أو الʨʰالʺق. 
- ʧل 5 لىإ 3.41مʲʺǽ الʳم ʦʽʽقʱابي الʳǽأو الإ ʙʽʳال. 
-   
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 وصʗقها الʗراسة أداة ثʮات : راǺعا

 لاخʰʱـار ʛʺǼاحـل عʙیـʙة مـʛت الʻهـائي شـȞلها فـي الاسـʽʰʱان قائʺـة تʵـʛج أن قʰـل
 للأسـʯلة أولʽـة قائʺـة عـʛض تʦ حʘʽ الأداة، صʙق مʧ الʴʱقǼ Șعʺلʽة وثʰاتها. بʙءا صʙقها

ʠعـǼ ة علـىʚاء، الأسـاتʛـʰʵوال ʦوتـ ʦهʙـȄوʜاف تʙأهـǼ ʘـʴʰال ʙأكـʱلل ʧمـ Ȑʙقها مـʙصـ 
 تـʦ أساسـها علـى والʱـي واقʛʱاحـاتهʦ آراءهـʦ أبـʙوا وقـʙ الʴʰـʘ، وأهـʙاف لأغـʛاض وتʴقʽقهـا

 مȐʙ مʧ للʴʱقȘ الʙراسة عʻʽة مʧ مفʛدة 30على الأسʯلة قائʺة تʨزȄع تʦ ثʦ .القائʺة تعʙیل
ʦلة فهـʯم الأسـʙد وعـʨوجـ ȑض أʨهـا، غʺـʽف ʙوقـ ʦتـ ʛـʸح ʯالأسـʛـʽمـة لة غʨعـادة الʺفهȂو 

. كʛونʰـاخ ألفـا معامـل Ȅʛʡقـة خـلال مـʧ الاسـʽʰʱان ثʰـات مـʧ الʴʱقـȘ تـʦ وقـʙكʺـا  صʽاغʱها،
ʘـʽح ʙـʸقǽ ـاتʰʲان بʽʰʱـي أن الاسـʢعǽ ʝـة نفـʳʽʱʻال ʨلـ ʦعـه إعـادة تـȄزʨت ʛـʲأك ʧة مـʛمـ ʗـʴت ʝنفـ 

 .جʙʽة كʛونʰاخ فاأل الʺعامل قʽʺة أن وʱȄʹح لʻا 0,994 كʛونʰاخ ألفا معامل بلغ ولقʙ. الʛʤوف

  خامʴا: تʲلʻل الʻʮانات واخʮʯار الفʙضʻات 

 : الʗراسة عʻʹة خʶائʝ وصف -أ

 الأول الʳـʜء تʻـاول الʙراسـة، عʻʽـة لأفـʛاد الʨʺǽʙغʛافʽـة الʸʵـائʟ على الʱعʛف Ǽغʛض
ʧان مʽʰʱالاس ʠعǼ اناتʽʰة الʽʸʵʷاد الʛة، لأفʻʽوهي: الع 

-1 ʥـʴوال ʛʹـʱراسـة أن : الʙت الʛهـʣأ ʙـةلقـʽʰاد أغلʛـة أفـʻʽالع ʦهـ ʧة  مـʰـʶʻر بʨؗʚالـ
62.5%،  ʧهʱʰـʶن ʗبلغــ ʘــʽــل حʽقل ʨد الإنــاث فهـʙراســة %37.5أمــا عــʙال ʗــفʷؗ ــاʺؗ .

ʻʽــة أفـʛاد معʤــʦ أǽʹـا Ǽــأن ســʻة بʶʻــʰة  35إلــى  21مـʧ  العʺȄʛــة الفʯــة مـʧ هــʦ العّ
 العʺȄʛـة ثـʦ تلʽهـا الفʯـة %20.3 بʰʶʻة 50-36مʧ  العʺȄʛة ، ثʦ تلʽها الفʯة%56.3مقʙارها

بʶʻــʰة  ســʻة 50أكʰــʛ مــʧ  العʺȄʛــة ، وتʰقــى الفʯــة%12.5بʶʻــʰة مقــʙارها  ســʻة20قــل مــʧأ
وهʻـا نلاحــȎ تʻـʨع الȃʜــائʧ مـʧ فʯــات عʺȄʛـة مʱʵلفــة  ،فـي الʺʛتʰــة الأخʽـʛة% 10.9مقـʙارها 

  وهʚا شيء إʳǽابي للعʽادة في الʛʱوȄج لʙʵماتها.

ـة حʽـʘ مـʧ الʙراسـة عʻʽـة أفـʛاد غالʽʰـة لقʙ بʗʻʽ الʙراسة Ǽأن الʸهʹة:-2 ّʻالʺه ʦهـ  ȑذو ʧمـ
 %31.3، ثــʦ تلʽهـــا فʯــة الʺـــʣʨفʧʽ بʶʻــʰة مقـــʙارها %50.0الأعʺــال الʴـــʛة بʶʻــʰة مقـــʙارها 

 .%3.6، وتʰقى الʰʶʻة الʹعʽفة للʢʰالʧʽ بʰʶʻة %12.5والʺʱقاعʙیʧ بʰʶʻة مقʙارها 

  تʲلʻل الʻʮانات الʯʸعلقة Ǻاخʮʯار الفʙضʻات الأولى والʰانʻة -ب
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وȄــʦʱ ذلــʥ بʴʱلʽــل  ʶــʻʲة Ǻالʹʴــʮة لʓʸشــʙ الاعʸʯادǻــة:تقʻــʤʻ جــʦدة الʳــʗمات ال )1

  بʽانات الʙʳول الʱالي:

) ʤول رقʗʱا ):4الʹʻس ʥادة ابʻع ʥائȁʚة لǻادʸʯالاع ʙشʓم ʖʻح ʥة مʻʲʶمات الʗʳدة الʦج  

ʤرق  
  العʮارة

  العʮارة
الʦʯʸسȊ   الʙؒʯارات

  الʴʲابي
الانʙʲاف 
 ȏارʻعʸال  

  درجة
  1  2  3  4  5  الʦʸافقة

1  
ʨ العʽــادة الʱــي تʱعامــل یهــʦʱ مʣʨفــ

معهــــــا بʱقــــــʦǽʙ الʵــــــʙمات ȄʛʢǼقــــــة 
  صʴʽʴة مʧ الʺʛة الأولى.

  عالʽة  1.298  3.67  5  8  13  15  23

2  
ǽقــʙم مʣʨفــʨا العʽــادة الʱــي تʱعامــل 
معهـــــا نʸـــــائح وȂرشـــــادات ؗافʽـــــة 
للȃʜـــʨن لاخʽʱـــار الʙʵمـــة الʺلائʺـــة 

 له.

  عالʽة 1.342 3.59  5 9 3 32 15

3  
ـــــــادة الʱـــــــي  ʽالع ʨفـــــــʣʨص مʛـــــــʴǽ

ʱمات تʙـʵال ʦǽʙعامل معها على تقـ
فــــي الأوقــــات الʺʴــــʙدة لهــــا ودون 

.ʛʽتأخ 

  عالʽة 1.201 4.22  3 5 7 9 40

  عالʻة  1.247 3.82  العام والانʙʲاف الʸعʻارȏ العام الʦʯʸسȊ الʴʲابي

  اعʱʺادا على نʱائج الاسʽʰʱان : مʧ إعʙاد الʰاحʘالʗʶʸر

ʧʽʰʱی ʧول مʙʳال ʦاهات أن ،4رقʳات ʧائȃـادة ابـ زʽاء عʻʽسـ ʧʨـʴات  نʛ3و 2و 1 الفقـ   
 الʶʴـابʽة مʨʱسـʢاتها وȃلغـʗ الإʳǽـابي، الʱقʽـʦʽ مʳـال ضـʺʧ تقـع بʰعـʙ الاعʱʺادǽـة الʺʱعلقـة

 وȃلغـʗ ،4.22و 3.59و 3.67  أعـلاه الʳـʙول فـي هـʨ مʨضـح كʺـا الʱـʨالي علـى
أȑ أن تقــــʦǽʙ الإرشـــادات والʸʻــــائح  1.201و 1.342و 1.298 الʺعʽارȄـــة الانʛʴافـــات

ʧــائȃʜماتها، للʙخـــ ʧʽـــʶʴʱــادة لʽـــل العʰق ʧـــه مــʽف ʛـــʤʻإعــادة ال ʖلـــʢʱی  ʛشـــʕمــا فـــإن مʨʺوع
وانʴـʛاف معʽـارȑ  3.82الإʳǽابي ʨʱʺǼسـȌ حʶـابي قـʙره  الʱقʦʽʽ مʳال ضʺʧ الاعʱʺادǽة ǽقع

ـʙ نفـي الفʛضـʽة الʸـفȄʛة زȃـائʧ عʽـادة ابـʧ سـʻʽاء ǽقʽʺـʨن جـʨدة  1.247 مقʙاره ʕؗا مـا یʚوهـ
 ʘــʽح ʧا مــʽʰــا ســلʺʽʽماتــه تقʙخ ʧــائȃأن ز ȑیلــة لهــا أʙʰة الʽضــʛل الفʨــʰــة. وقǽادʺʱالاع ʙعــǼ

  عʽادة ابʧ سʻʽاء ǽقʨʺʽن جʨدة خʙماته تقʽʽʺا إʳǽابʽا مʧ حǼ ʘʽعʙ الاعʱʺادǽة.

: وȄــʦʱ ذلــʥ بʴʱلʽــل ) تقʻــʤʻ جــʦدة الʳــʗمات الʶــʻʲة Ǻالʹʴــʮة لʓʸشــʙ الاســʱʯاǺة2
  :الʽʰانات الʨاردة فʽʺا یلي
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)ʤول رقʗʱما5الʗʳدة الʦج ʤʻʻتق :( ʥائȁʚة لǺاʱʯالاس ʙشʓم ʖʻح ʥة مʻʲʶت ال
  عʻادة ابʥ سʻʹاء

ʤرق  
  العʮارة

  العʮارة
الʦʯʸسȊ   الʙؒʯارات

  الʴʲابي
الانʙʲاف 
 ȏارʻعʸال  

  درجة
  1  2  3  4  5  الʦʸافقة

4  
إن مʣʨفʨ العʽادة الʱي تʱعامل 
 ʦǽʙقــʱاد تــام لʙعʱمعهـا علــى اسـ

ʥة لʙاعʶʺال  
  عالʽة  1.244  3.77  4  8  10  19  23

5  
ʱـــــــي یهــــــʱـــــــادة الʽالع ʨفـــــــʣʨم ʦ

تʱعامـــل معهـــا ʶʺǼـــاعʙتʥ فـــي 
حل الʺʷاكل الʱي تʨاجهʥ في 

  تقʦǽʙ الʙʵمة دائʺا

  مقʨʰلة 1.493 3.27  18 18 0 19 9

6  
یʨʱفʛ لȐʙ العʽادة الʱي تʱعامل 
معهـــا عـــʙد ؗـــافي مـــʧ مقـــʙمي 

  الʙʵمات
  مقʨʰلة 1.176 3.17  7 11 17 22 7

7  
تهʦʱ إدارة العʽادة الʱـي تʱعامـل 

علـــى اسʱفʶــــارات  الʛدمعهـــا Ǽـــ
ـــــائʧ والاســـــʳʱاǼة الʶـــــȄʛعة  ȃʜال

ʦهȄاوȞʷل  

  مقʨʰلة 1.461 3.27  13 7 9 20 15

  مقʦʮلة  1.302 3.36  الʦʯʸسȊ الʴʲابي العام والانʙʲاف الʸعʻارȏ العام

  اعʱʺادا على نʱائج الاسʽʰʱان : مʧ إعʙاد الʰاحʘالʗʶʸر

ن بʱقــʦǽʙ الʺʶــاعʙة لȃʜائʻــه إلــى أن مʣʨفــʨ العʽـادة یهʱʺــʨ  7و 6و 5و 4تʷـʛʽ العʰــارات 
 ʙجــʨكʺــا ی،ʦمات لهʙــʵال ʦǽʙتقــ ʙــʻع ʧــائȃʜاجــه الʨــي تʱــاكل الʷʺــل الʴǼ ــاʹǽن أʨــʺʱكʺـاـ یه
Ǽالعʽـــادة عـــʙد ؗـــافي مـــʧ مقـــʙمي الʵـــʙمات إضـــافة إلـــى اهʱʺـــام إدارة الʺʸـــʴة Ǽـــالʛد علـــى 

خـʙماتها اسʱفʶارات الȃʜائʧ والاسʳʱاǼة الȄʛʶعة لȞʷاوȄهʦ وهʚا ما ʶǽاهʦ في تقʽـʽʺهʦ لʳـʨدة 
 3.77 تقʽʽʺــا مقʰــʨلا وهــʚا مــا تʰــʧʽ لʻــا مــʧ خــلال بلــʨغ الʺʨʱســʢات الʶʴــابʽة علــى الʱــʨالي

 1.493و 1.244ؗʺــا بلــغ الانʴــʛاف الʺعʽــارȑ لهــا علــى الʱــʨالي  3.27و 3.17و 3.27و
ــــغ 1.461و 1.176و وانʴــــʛاف  3.36 أمــــا الʺʨʱســــȌ الʶʴــــابي العــــام لهــــʚا الʰعــــʙ فلقــــʙ بل

 ȑارʽاره فهـ 1.302معʙـادة مقـʽمات عʙدة خـʨـʳمـا لʨʺل عʨـʰالʺق ʦʽـʽقʱـال الʳم ʧʺقـع ضـǽ ʨ
ابــʧ سـʽـʻاء وهــʚا مــا ʶǽــاهʦ فــي نفــي الفʛضــʽة الʸــفȄʛة ǽقــʦʽ زȃــائʧ عʽــادة ابــʧ ســʻʽاء جــʨدة 
 ʧــائȃز ʦʽقــǽ :ــةʽالʱیلــة الʙʰة الʽضــʛل الفʨــʰة وقǼاʳʱالاســ ʙعــǼ ʘــʽح ʧا مــʽʰــا ســلʺʽʽماتها تقʙخــ

ʰا مقʺʽʽماته تقʙدة خʨاء جʻʽس ʧادة ابʽة.عǼاʳʱالاس ʙعǼ ʘʽح ʧلا مʨ  
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ــʤʻ جــʦدة الʳــʗمات الʶــʻʲة Ǻالʹʴــʮة لʓʸشــʙ الʸلʦʸســʻة:) 3 ʻــل  تقʽلʴʱب ʥذلــ ʦʱــȄو
  بʽانات الʙʳول الʱالي:

) ʤول رقʗʱ6ال ʥائȁʚة لʻسʦʸلʸال ʙشʓم ʖʻح ʥة مʻʲʶمات الʗʳدة الʦج ʤʻʻتق :(
  عʻادة ابʥ سʻʹاء

ʤرق  
  العʮارة  العʮارة

الʦʯʸسȊ   الʙؒʯارات
  الʴʲابي

ʲاف الانʙ
 ȏارʻعʸال  

  درجة
  5  4  3  2  1  الʦʸافقة

یʱـــʨفʛ لـــȐʙ العʽـــادة الـــȑʚ تʱعامـــل   8
  عالʽة  1.299  3.80  27  14  10  9  4  معها تʳهʜʽات حʙیʲة

مʣʨفـʨ العʽـادة الʱــي تʱعامـل معهــا   9
ʦهʱوأناق ʦهʛهʤʺǼ نʨʺʱة 1.479 3.69  26 16 10 0 12  یهʽعال  

10  
الʺʤهـــــʛ الʵـــــارجي للعʽـــــادة الʱـــــي 

ــــــʨع تʱعامــــــل معهــــــ ا یــــــʱلاءم مــــــع ن
  الʙʵمات الʺقʙمة للʨȃʜن 

  عالʽة 1.468 3.56  26 11 7 13 7

11  
الʸʱـــــʺʦʽ الـــــʙاخلي للعʽـــــادة الʱـــــي 
تʱعامــــل معهـــــا یــــʨفʛ جـــــʨا مʴȄʛـــــا 

  للʨȃʜن 
  عالʽة 1.088 3.92  21 28 7 5 3

  عالʽة 1.306 3.77  24 19 9 6 6  قاعة الاسʱقʰال مʽȞفة ونʽʤفة  12
  عالʻة  1.293 3.75  اف الʸعʻارȏ العامالعام والانʙʲ  الʦʯʸسȊ الʴʲابي

  اعʱʺادا على نʱائج الاسʽʰʱان : مʧ إعʙاد الʰاحʘالʗʶʸر

     ʦــارات رقــʰالع ʛʽــʷــادة  ؗʺــا  12و 11و 10و 9و 8 تʽالعǼ ــةʲیʙات حʜــʽهʳد تʨإلــى وجــ
یهـــʦʱ مʣʨفــــʨه ʤʺǼهـــʛهʦ وأنــــاقʱهʦ إضـــافة إلــــى تـــلاءم الʺʤهــــʛ الʵـــارجي للعʽــــادة مـــع نــــʨع 

إضـافة  للʨȃʜن ،كʺا أن الʦʽʺʸʱ الʙاخلي للعʽـادة یـʨفʛ جـʨا مʴȄʛـا للȃʜـʨن،الʙʵمات الʺقʙمة 
إلى تʹʺʻه لقاعة اسʱقʰال مʽȞفة ونʽʤفـة حʽـʘ نلاحـǼ Ȏـأن هـʚه العʰـارات تقـع ضـʺʧ مʳـال 

 3.80 الʱقʽـــʦʽ الإʳǽـــابي لʳـــʨدة الʵـــʙمات حʽـــʘ ؗانـــʗ مʨʱســـʢاتها الʶʴـــابʽة علـــى الʱـــʨالي
ــــى الʱــــʨاليؗʺــــا ؗانــــʗ ا  3.77و 3.92و 3.56و 3.69و ــــة عل Ȅارʽافاتهــــا الʺعʛʴ1.299ن 
، أما الʺʨʱسـȌ الʶʴـابي العـام لʰعـʙ الʺلʺʨسـʽة فلقـʙ 1.306و 1.088و 1.468و 1.479و

 معʽــارȑ مقــʙاره وانʴــʛاف 3.75 وقـع ضــʺʧ مʳــال الʱقʽــʦʽ الإʳǽــابي ʨʱʺǼســȌ حʶــابي مقــʙاره
خʙماتـه تقʽʽʺـا وهـʚا مـا یʻفـي الفʛضـʽة الʸـفȄʛة ǽقـʦʽ زȃـائʧ عʽـادة ابـʧ سـʻʽاء جـʨدة  1.293

 ʧـادة ابـʽع ʧـائȃز ʦʽقـǽ :ـةʽالʱیلـة الʙʰة الʽضـʛل الفʨـʰـالي قʱالȃة وʽسـʨʺالʺل ʙعǼ ʘʽح ʧا مʽʰسل
  سʻʽاء جʨدة خʙماته تقʽʽʺا إʳǽابʽا مʧ حǼ ʘʽعʙ الʺلʺʨسʽة.
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وʦʱȄ ذلʥ بʴʱلʽل الʽʰانات  تقʤʻʻ جʦدة الʗʳمات الʻʲʶة Ǻالʹʮʴة لʓʸشʙ الʯعاʟف:) 4
  :تيالʨاردة في الʙʳول الآ

) ʤول رقʗʱ7ال(:  ʥائȁʚف لʟعاʯال ʙشʓم ʖʻح ʥة مʻʲʶمات الʗʳدة الʦج ʤʻʻتق
  عʻادة ابʥ سʻʹاء

ʤرق  
  العʮارة  العʮارة

الʦʯʸسȊ   الʙؒʯارات
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارʻعʸال  

  درجة
  5  4  3  2  1  الʦʸافقة

13  
یʴʱلى مقʙمʨا الʙʵمات Ǽالعʽادة 
الʱي تʱعامل معه Ǽالأدب والأخلاق 

  الʰʽʢة
  عالʽة  0.732  3.94  9  47  4  3  1

14  
ʷǽعʛ الʨȃʜن Ǽالاهʱʺام الʸʵʷي 
مʧ قʰل مقʙم الʙʵمة الȑʚ یʱعامل 

  معه
  عالʽة 1.207 4.06  35 9 11 7 2

15  
مقʙمʨا الʙʵمات Ǽالعʽادة الʱي 
 ʧائȃʜال ʧʽون بʜʽʺǽ عامل معه لاʱت

  مʧ حʘʽ الʺعاملة والاهʱʺام
  عالʽة 1.318 3.59  23 12 13 12 4

تعلʦ الȃʜائʙʵǼ ʧماتها العʽادة إدارة   16
  عالʽة 1.489 3.44  22 12 14 4 12  الʙʳیʙة

  عالʽة  1.120 3.75  العام والانʛʴاف الʺعʽارȑ العام الʺʨʱسȌ الʶʴابي

  اعʱʺادا على نʱائج الاسʽʰʱان : مʧ إعʙاد الʰاحʘالʗʶʸر

 ʦارات رقʰخلال الع ʧأن  16و 15و 14و 13مǼ ʙʳنʨمʙـالأ مقǼ نʨلʴʱمات یʙʵدب ال
 ȑʚمـــة الـــʙʵم الʙـــل مقـــʰق ʧـــي مـــʸʵʷـــام الʺʱالاهǼ نʨـــȃʜون الʛـــعʷǽ ـــة ؗʺـــاʰʽʢوالأخــلاق ال
یʱعامـل معهـا إضــافة إلـى ؗـʨنهʦ لا ʽʺǽــʜون بـʧʽ الȃʜــائʧ مـʧ حʽـʘ الʺعاملــة والاهʱʺـام وهــʚا 
 ʧʺـارات تقـع ضـʰه العʚـع هـʽʺج ʙـʳن ʘـʽة حʙیـʙʳماتها الʙـʵǼ ـادةʽإضافة إلى إعلام إدارة الع

 ʳǽ 3.94ـــابي وهـــʚا مـــا یʳʱلـــى لʻـــا مـــʧ خـــلال مʨʱســـʢاتها علـــى الʱـــʨاليمʳـــال الʱقʽـــʦʽ الإ
 1.207و  0.732 ؗانــʗ انʛʴافاتهــا الʺعʽارȄـة علــى الʱــʨالي بʻʽʺـا 3.44و 3.59و 4.06و
وانʛʴافـه  3.75 أما Ǽالʰʶʻة للʺʨʱسȌ العام لʰعʙ الʱعـاʡف فؔـان مقـʙاره ،1.489و 1.318و

 ȑارʽا 1.120 الʺع ʦʽـʽقʱـال الʳم ʧʺقع ضـǽ ʨـي فهʱة الȄʛـفʸة الʽضـʛفـي الفʻـابي مʺـا یʳǽلإ
ــʙ الفʛضــʽة  ʕؗȄا وʽʰــا ســلʺʽʽماتها تقʙدة خــʨاء جــʻʽســ ʧــادة ابــʽع ʧــائȃز ʦʽقــǽ علــى أنــه ʟʻتــ
 ʙعــǼ ʘــʽح ʧــا مــʽابʳǽــا إʺʽʽماتــه تقʙدة خʨاء جــʻʽســ ʧــادة ابــʽع ʧــائȃز ʦʽقــǽ یلــة لهــا وهــيʙʰال

  الʱعاʡف.
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وʦʱȄ ذلʥ بʴʱلʽل بʽانات  :تقʤʻʻ جʦدة الʗʳمات الʻʲʶة Ǻالʹʮʴة لʓʸشʙ الأمان) 5
 الʙʳول الʱالي:

) ʤول رقʗʱاء) 8الʹʻس ʥادة ابʻع ʥائȁʚالأمان ل ʙشʓم ʖʻح ʥة مʻʲʶمات الʗʳدة الʦج ʤʻʻتق  

ʤرق  
  العʮارة  العʮارة

الʦʯʸسȊ   الʙؒʯارات
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارʻعʸال  

  درجة
  5  4  3  2  1  الʦʸافقة

17   ʛـــــــــعʷتʙــــــــــʻـــــــــان عʻʯʺʡالاǼ 
ʨفʣʨمع م ʥادة تعاملʽة  1.153  3.56  16  18  20  6  4  العʽعال  

18  
ǽقـــــʙم مʣʨفـــــʨ العʽـــــادة الʱـــــي 
 ʥــــــادة لــــــʽعامــــــل معــــــه العʱت
 ʛʡاʵʺال ʧة مʽمات خالʙخ  

  عالʽة 1.257 3.42  13 22 16 5 8

19  
مʣʨفــʨ العʽــادة الʱــي تʱعامــل 
معــه ʷǽـــعʛونǼ ʥالأمـــان فـــي 

ʥل ʦهʱمعامل  
  عالʽة 1.205 3.59  12 33 7 5 7

  عالʻة  1.163 3.52  عام والانʙʲاف الʸعʻارȏ العامالʦʯʸسȊ الʴʲابي ال
  اعʱʺادا على نʱائج الاسʽʰʱان : مʧ إعʙاد الʰاحʘالʗʶʸر

 ʦـــارات رقـــʰالع ʛʽـــʷـــان   19و 18و 17تʻʯʺʡالاǼ ʧـــائȃʜال Ȑʙر لـــʨد شـــعʨإلـــى وجـــ
ʨفـʣʨمـع م ʦتعـامله ʙـʻع  ʛʡــاʵʺال ʧـة مـʽمات خالʙــادة خـʽالع ʨفـʣʨم ʦم لهـʙقـǽ ــادة ؗʺـاʽالع

ى تʶʴـʝʽ الȃʜــائǼ ʧالأمــان عʻـʙ تعــاملهʦ معهـʦ حʽــʘ نʳــʙها جʺʽعـا تقــع ضــʺǼ ʧالإضـافة إلــ
علــــى  3.59و 3.42و 3.56مʳـــال الʱقʽــــʦʽ الإʳǽــــابي وفقــــا للʺʨʱســــʢات الʶʴــــابʽة الʱالʽــــة 

أمـا Ǽالʶʻـʰة  ،1.205و 1.257و 1.153الʨʱالي ؗʺا ؗانʗ انʛʴافاتها الʺعʽارȄة على الʨʱالي
 Ȍســــــʨʱʺالأمــــــان لل ʙعــــــʰــــــابي العــــــام لʶʴارهالʙؗــــــان مقــــــ ʙاره 3.52فلقــــــʙمقــــــ ȑــــــارʽاف معʛʴــــــانǼ و

وهــǽ ʨقــع عʺʨمــا ضــʺʧ مʳــال الʱقʽــʦʽ الإʳǽــابي مʺــا یʻفــي الفʛضــʽة الʸــفȄʛة الʱــي  1.163
تʟʻ على أنه ǽقʦʽ زȃائʧ عʽادة ابʧ سʻʽاء جʨدة خʙماته تقʽʽʺا  سلʽʰا مʧ حǼ ʘʽعـʙ الأمـان 

ʙ الفʛضʽة الʙʰیلـة ǽقـʦʽ زȃـائʧ عʽـادة ابـʧ سـʻʽاء جـʨدة  ʕؗوت ʘـʽح ʧـا مـʽابʳǽـا  إʺʽʽماتـه تقʙخ
  Ǽعʙ الأمان.

 ) تقʤʻʻ مȎʗ تأثʙʻ جʦدة الʗʳمات الʻʲʶة لعʻادة ابʥ سʻʹاء على رضا زȁائʹها:6
  وسʦʱʽ ذلʥ مʧ خلال الʙʳول الʱالي:
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) ʤول رقʗʱائʹها9الȁاء على رضا زʹʻس ʥادة ابʻمات عʗدة خʦج ʙأث ʤʻʻتق :(  

  رقم
  العبارة  العبارة

 المتوسط  التكرارات
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  درجة
  5  4  3  2  1  الموافقة

20  
ما مدى رضاك عن جودة 
الخدمات التي یقدمھا لك 

  عیادة ابن سیناء
  مقبولة  1.347  3.34  14  23  5  15  7

  اعʱʺادا على نʱائج الاسʽʰʱان : مʧ إعʙاد الʰاحʘالʗʶʸر

 ʦــارة رقــʰخــلال الع ʧدة خــ 20مــʨجــ ʧعــ ʧــائȃʜــأن رضــا الǼ ʙــʳن ʧــادة ابــʽمات عʙ
وانʴــʛاف معʽــارȑ  3.34 ســʻʽاء ǽقــع ضــʺʧ مʳــال الʱقʽــʦʽ الʺقʰــʨل ʨʱʺǼســȌ حʶــابي مقــʙاره

  أȑ أن هʚه العʽادة ǽقʙم خʙماته لȃʜائʻه في الʺȐʨʱʶ الʺʢلʨب. 1.347 مقʙاره

تʴلʽل الʽʰانات الʺʱعلقة Ǽاخʰʱار الفʛضʽة الʲالʲة وسʦʱʽ اخʰʱارها بʴʱلʽل الʽʰانات الʨاردة  -ج
ʙʳالǼ:اليʱول ال  

) ʤول رقʗʱ10الʥائȁʚضا الʙدة بʦʱعاد الǺأ ȉاʮمعاملات ارت :(  

  الأمان  التعاطف  الملموسیة  الاستجابة  الاعتمادیة  أبعاد الجودة

  0.943  0.960  0.975  0.957  0.937  معامل ارتباطھا بالرضا
SIG  0.00  0.00  0.00  0.00  0.00  

    0.976  معامل التحدید
  0.952  معامل الارتباط الكلي

  0.306  الخطأ المقدر

  اعʱʺادا على نʱائج الاسʽʰʱان ʙاد الʰاحʘ: مʧ إعالʗʶʸر

 Șابʶول الʙʳخلال ال ʧا مʻل ʧʽʰʱما یلي:ی  

ǽعʻـي وجـʨد تـأثʛʽ لأǼعـاد الʳـʨدة  0.005وهي أقل مـǼsig =0.00  ʧʺا أن قʽʺة 
ʺʽــع أǼعــاد ؗʺــا نلاحــȎ بʨجــʨد علاقــة ارتʰــاȋ قȄʨــة بــʧʽ رضــا الȃʜــائʧ وج الȃʜــائʧ،علــى رضــا 

ʧـــائȃʜضــا الʛة بʽســʨʺالʺل ʙعــǼ ȋــاʰبلـــغ معامــل ارت ʘــʽــة حʶʺʵة الʽʴــʸمات الʙــʵدة الʨجــ 
ــــه Ǽعــــʙ الʱعــــاʡف  0.975 ʽیل ʦــــ ــــه Ǽعــــȑʙ الاســــʳʱاǼة والأمــــان Ǽالʺعــــاملʧʽ  0.960ث ʽیل ʦثــــ
 .0.937وʰȄقى Ǽعʙ الاعʱʺادǽة في الʺʛتʰة الأخʛʽة Ǽʺعامل ارتʰاȋ قʙره  0.943و 0.957
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ʴʱا أن معامل الʺȃر بوʙقǽ ʙیʙ ة  0.976ـʰʶل على أن نʙا یʚع  97.6فهʨʺʳم ʧة مʯʺالǼ
الانʛʴافات مʨضʴة بʨاسʢة الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة أǼ ȑأǼعاد جʨدة الʙʵمة الʽʴʸة الʶʺʵة 

Ǽالʺʯة فʱعʨد إلى  2.4(الاعʱʺادǽة، الاسʳʱاǼة، الʺلʺʨسʽة، الʱعاʡف، الأمان) أما نʰʶة 
.Ȑʛامل الأخʨالع  

  :خاتʸة
ʙـʵدة الʨــة إن جـʽابʳǽقـة إȄʛʢǼ ʧــائȃʜعلـى رضـا ال ʛʽــأثʱفـي ال ʦـاهʶة تʽʴــʸمات ال

إذا أحʶــʧ الʺʸــʴة تقــǽʙʺها والعȞــʝ صــʽʴح، وعلʽــه تــʦ إجــʛاء دراســة ʸʺǼــʴة ابــʧ ســʻʽاء 
بʨلاǽــة Ǽاتʻــة لإثʰــات وجــʨد ذلــʥ ولقــʙ تــʦ الʨʱصــل مʻــه إلــى مʨʺʳعــة مــʧ الʱʻــائج ثــʦ اقʱــʛاح 

  Ǽعʠ الاقʛʱاحات لها.

  لʙراسة الʶاǼقة تʦ الʨʱصل إلى ما یلي:: مʧ خلال اأولا الʹʯائج

 تقʦǽʙ على العʽادة قʙرة ȐʙʺǼ الʨȃʜن یʱعلȘ نʛʤ وجهة مʧ الʙʵمة إن مفهʨم جʨدة -

 جʨدة عالʽة ذات خʙمة فʱقʦǽʙ تʳʱاوزها، أو تʨقعات الʨȃʜن  مع تʢʱابȘ خʙمة

 تʨافʛ مǽ ȐʙعʝȞ الȑʚ الفعلي جʨدة الʙʵمة الʽʴʸة مȐʨʱʶ  تʢابǽ Șعʻي هʻا

الأǼعاد،  لهʚه زȃائʧ تلʥ العʽادة تʨقعات مع الʙʵمة الʽʴʸة ةجʨد أǼعاد

ʙراسة إلى ما یلي:ولقʙه الʚخلال ه ʧا مʻصلʨت  

نفي الفʛضʽة الأولى لأن زȃائʧ عʽادة ابʧ سʻʽاء ǽعʙʺʱون على أǼعاد الʨʳدة  -

 ʗʱʰأث ʘʽة حʽانʲة الʽضʛنفي الف ʦة ؗʺا تʽʰʶقة نʛʢǼ ʧؔاء ولʻʲʱون اسʙة بʶʺʵال

  Ǽأن زȃائʧ عʽادة ابʧ سʻʽاء ǽقʨʺʽن أǼعاد الʨʳدة تقʽʽʺا إʳǽابʽا. هʚه الʙراسة

ولقʙ تʦ إثʰات الفʛضʽة الأخʛʽة حʘʽ وجʙنا علاقة ارتʰاȋ قȄʨة بʧʽ أǼعاد جʨدة  -

  الʙʵمة ورضا الȃʜائʧ في عʽادة ابʧ سʻʽاء.

  بʻاء على الʱʻائج الʶاǼقة ʧȞʺǽ لʻا اقʛʱاح ما یلي: :ثانʻا الʦʯصʻات

- ʽام عʺʱورة اهʛماتها.ضʙʵل ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱة الʽعʺلǼ اءʻʽس ʧادة اب  
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ضʛورة إنʷاء نʦʤ معلʨماتي للعʽادة لʙراسة الʨʶق الʱي یȌʷʻ بها للʺʴافʤة على  -

 رضا زȃائʻها مʱʶقʰلا.

-  ʛثʕادة لؔي لا یʽه العʚة في هǼاʳʱالاس ʛشʕʺǼ Șعلʱا یʺʽف ʛʤʻورة إعادة الʛض

  سلʰا على حʱʸها الʨʶقʽة مʱʶقʰلا.
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