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 الإهداء
 الذي علّم بالقلم علّم الانسان ما لم يعلم، لله الحمد  بسم الله الرحمن الرحيم و 

 ،في الدنيا والآخرة ه  رفع منزلتَ جعل طلبَ العلم عبادة، و  الذيالحمد  لله 
 .لبشرية وهاديها إلى النوروالصلاة والسلام على رسول الله معلم ا

 
 قوة حول منا ولا وساقه لنا بلا العلم بفضله يسر لنا هذا لله الذي لحمدا

 وإتمام هذه المذكرة، وهيَّأ لي الأسبابَ وأكرمني بتحقيقِ الطموحِ  وفقنيف
 .سلطانه وعظيم وجهه لجلال ينبغي كما الحمد فله

 
 ...توفيقي سرّ  دعواتها كانت من إلى

 ؛أ غلقت الأبواب كلّ  حين السماء إلى كفّيها رفعت تيال أمي إلى
 ؛والإرادة الثقة قلبي في ،وغرس الله على التوكل علّمني من أبي إلى

 .وسندًا ونً عَ  وجلّ  عزّ  الله بعد كانوا الذين إخوتي إلى
 

 أنتم الذين أنرتم دربي، الضعف، لحظات فيندا سيكم، أنتم الذين كنتم لي إل
 ول،ب  القَ  له بَ كت  يَ  أن الله من راجيةً  المتواضع لالعم هذا هديكمأ  

 .والرضا النجاح طريق في مباركة خطوة يكون وأن
 

 ،الكريم لوجهك خالصاً  الجهد هذا اجعل اللهم
 به، ي نتفع وعلماً  ونفعاً  بركةً  فيه لي واجعل

 وترضى تحب لما ووفقني
 .الراحمين أرحم يا

 .آمين
  

 ومـي هاجر أم كلثـربـح                                                                      
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإهداء
 ،"نلها"قال لها أن لها، من
 .اإن أبت رغِماً عنها أتيت  به وإن لها،

 ولا ينبغي لها أن تكون، الرحلة قصيرة، لم تكن
 .الكني فعلتها وبلغته بالتسهيلات، لم يكن الحلم قريباً ولا الطريق مفروشاً 

 إلى روح والدي،
 ،روملهمي في الغياب والحضو  سندي الأول، فخري واعتزازي،

 رحمك الله وأسكنك فسيح جناته، من غرَس في قلبي حب العلم والكرامة،
 .وجعلني امتداداً لذكرك الطيب

 
 ،وسنداً حين قلّ السند بل كانت أباً حين غاب الأب، أماً،إلى من لم تكن فقط 

تمل، ،رلأدوال اإلى من تقمّصت ك  وعملت وكافحت وسهرت وربّت، وتحملت ما لا يُ 
 فقط لنكون بخير، تقها أثقال الحياة دون أن تشتكي،إلى من حملت على عا

 ووسام فخر أضعه على صدرك، ونتاج عطائك، تعبك،فهو ثمرة  أهديكِ هذا الإنجاز،
 .أمي الحبيبة ودمتِ تاجاً فوق رأسي، لي حياة، دمتِ 

 
 ﴿سَنَش دُّ عَض دَكَ بَِِخِيكَ﴾،: يه اللهإلى من قال ف

 وعضدي حين ضعفت، سندي حين اهتزت خطواتي،كنت 
 

 رفيقتي في الدرب، ومرآتي في الزحام، وإلى أختي،
 .بحبكِ ودفئِك كان الطريق أهون

                                                
 بوتويزة ندى وسام                                                                         

 

 بـوتـويـزرة ندى وسـام                                                                                     



 

 

 

 

 

 

 شكر وعرف ان
 وبفضله وتوفيقه أنجزن هذا العمل المتواضع الحمد لله الذي بنعمته تتّم الصالحات،

 وبعد، 
بجزيل الشكر وخالص التّقدير إلى كلّ من كان له دور فعّال ومساهمة قيّمة في إنجاز  نتقدّم

لأستاذن الدكتور شرقي مهدي  امتناننانسجّل  قتضي أنوواجب العرفان ي هذه المذكّرة،
الّذي أشرف على هذا العمل ،وبذل جهدا وهو يتابع تقدّمَنا في إعداد هذه المذكّرة مرحلةً 

عد فصل ،يسدي التوجيهات ويقدّم التّوصيات ،فله منّا كلّ التّقدير بمرحلة وفصلا ب
 .والاحترام

والشّكر موصول إلى كلّ أساتذتنا الكرام في قسم علوم التّسيير، الّذين كانوا منارات اهتدينا 
 .بها طيلة سنوات الدّراسة

حّة القصور بولاية ولا يفوتنا أن نتقدّم بجزيل الامتنان إلى كافة المسؤولين والعاملين، بمص
ففتحوا لنا أبواب المصحّة  غرداية نشكرهم على تعاونهم والتّسهيلات الّتي قدّموها لنا،

والتواصل مع مرتادي المصحّة الّذين خصّون بثقتهم  وسمحوا لنا بجمع البيانت الميدانية،
يدانية، نسأل وردّوا على الاستبيان الذي سلّم لهم وساهموا بذلك في إنجاح هذه الدراسة الم

 .الله لهم العافية والشفاء
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 الملخص

 SERVPERFدف تحليل الأبعاد النظرية والتطبيقيـة لجـودة اةدمـة باسـتخدام  ـوذج أجريت هذه الدراسة به      

دون الاعتمـاد علـى مقارنـة التوقعـات بالأداء كمـا  علي للخدمة كما ي دركه المستفيد،الذي يركّز على تقييم الأداء الف
مــع التركيــز علــى ، المقارنــة بــين النمــاذج المختلفــة ةتتنــاول الدراســ حيــ . SERVQUALفي النمـاذج التقليديــة مثــل

خصوصـاً في المؤسسـات  مـة في السـياقات العمليـة،ومـدى ملاءمتـه لقيـاس جـودة اةد ،SERVPERF مـزايا  ـوذج
اتـــه في دراســـات ســـابقة علـــى وتنـــاقط تطبيق الدراســـة الأبعـــاد اةمســـة للنمـــوذج،كمـــا تســـتعر  . العامـــة والتعليميـــة

 .عربي والأجنبيلالمحلي وا ىالمستو 

باعتبارهــا تمثــل بيئــة خدميــة حساســة تتطلــب مســتوى عــال  مــن  كمجتمــع للدراســة،تم اختيــار مصــحة قصــور        
عينــة مــن المرضــى وزم علــيهم الاســتبيان المعتمــد في هــذه الدراســة ولقــد تم اســتبعاد  111حيــ  تم اختيــار  .الجــودة
 . استبيان 106الصالحة للدراسة والتحليل ب وقدرت العينة ،استبيانت لم يتم الاجابة عليه 05

قــق المصــحّة مســتويات جيـّـدة في ب عــدي الملموســية والأمــان،         وقــد خلصــت الدّراســة إلى عــدّة نتــائق أهمهــا تح 
لم  في الحــين وجـود فــروق ذات دلالـة إحصــائية في تقيـيم الجــودة باخـتلاف المتغــيرات الدمغرافيـة حســب م تغـير الســن،

لتعليمي والحالة الاجتماعيـة مـا يعـني أن تقيـيم جـودة اةدمـة لا لمستوى اذات دلالة إحصائية في ا  روقيكن هناك ف
 .يختلف بشكل واضح بين مستويات التعليم أو الوضع العائلي

وعلـى ضـوء النتـائق الـتي تم  توصـل إليهـا، مكـن تقـديم اقتراحـات وتوصـيات مـن أهمهـا تعزيـز الاهتمـام بالبنيـة        
حتيـة والتجهيـزات الطبيـة، تحسـين مسـتوى الاسـتجابة لطلبــات المرضـى مـن خـلال تقلـيص فـترات الانتظـار وتعزيــز الت

ـــبل  ـــدف إلى توعيـــة المرضـــى حـــول س  ســـرعة بـــاوب الطـــاقم الطـــبي وشـــبه الطـــبي، وإطـــلاق حمـــلات داحـــل المصـــحّة ته 
 .   الوقاية وتعزيز العلاقة التثقيفية بين الطاّقم الطبي والمراجعين

      

 مصحّة خاصّة، SERVPERF جودة، اةدمة، جودة اةدمة،  وذج الأداء الفعلي :الكلمات المفتاحية        
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Abstract : 

      This study aims to analyze the theoretical and practical dimensions of service quality 

using the SERVPERF model, which focuses on evaluating the actual performance of services 

as perceived by beneficiaries, without relying on comparing expectations to performance as in 

traditional models like SERVQUAL. The study compares various service quality assessment 

models, emphasizing the advantages of SERVPERF and its suitability for measuring service 

quality in practical contexts, particularly in public and educational institutions. Additionally, 

it reviews the five dimensions of the SERVPERF model and discusses its applications in 

previous studies at both local and international levels. 

      The study was conducted at El-Ksours Clinic, selected as the research setting due to its 

nature as a sensitive service environment requiring a high level of quality. A total of 111 

patient questionnaires were distributed, with 5 incomplete responses excluded, resulting in 

106 valid questionnaires for analysis. 

     The findings indicate that the clinic achieves good levels of service quality in the 

tangibility and assurance dimensions. Statistical analysis revealed significant differences in 

quality assessments based on the age variable, while no significant differences were found 

concerning educational level and marital status, suggesting that perceptions of service quality 

are not markedly influenced by these factors. 

      Based on these results, several recommendations are proposed, including enhancing 

infrastructure and medical equipment, improving responsiveness to patient requests by 

reducing waiting times and increasing the promptness of medical and paramedical staff, and 

launching in-clinic campaigns aimed at educating patients on preventive measures and 

strengthening the educational relationship between medical staff and patients. 

               Keywords : Quality, Service, Service Quality, Actual Performance Model 

(SERVPERF), Private Clinic. 
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 :توطئة . أ
أصبحت جودة اةدمـة أحـد المفـاهيم المحوريـة  ،يشهدها العالم في مختلف المجالاتمع التغيرات السريعة التي 

التفاعـــل مـــع ل مباشـــر علـــى لا ســـيما في القطاعـــات الـــتي تعتمـــد بشـــك ،تميـــز المؤسســـات الناجحـــة عـــن غيرهـــا الـــتي
حيــ  أضــحى التركيــز علــى  جــودة اةــدمات الصــحية أحــد التحــديات الأساســية الــتي تواجــه المنظمــات ؛ العمــلاء

الصحية الحديثة ،باعتبار أن تقديم خدمات صحية ذات جودة عالية لا يسهم فقط في تعزيز صحة الأفراد والمجتمع 
 .بالإضافة إلى استدامة المؤسسة ،مساسية في كسب رضا المرضى وولائهبل يعد من العوامل الأ

أهمية موضوم جودة اةدمة في المؤسسات الصـحية بفعـل ارتفـام مسـتوى توقعـات المسـتهلكين مـن  تزايدت
 ـاذج علميـة ما دفع ذلك المؤسسات إلى تبـني  ،تلف الهيئات الصحية من جهة أخرىجهة واشتداد المنافسة بين مخ

بنـاءً الذي يقوم بتقييم الأداء الفعلي للخدمـة  SERVPERFالنماذج  وذج ومن أبرز هذه  ،لقياس وتحسين أدائها
 .والتعاطف ،الأمان ،الاستجابة ،الموثوقية ،الملموسية: على خمسة أبعاد

جـاءت هـذه الدراســة إلى تسـليط الضـوء علـى واقــع جـودة اةـدمات الصــحية  ،انطلاقـا مـن هـذه المعطيــات
لتقيـــيم الأداء وتحديـــد مـــدى تحقيـــق المؤسســـة  SERVPERFنة بنمـــوذج في مصـــحة القصـــور بولايـــة غردايـــة ،مســـتعي

 نالصـحية، مـكما تسعى لتحليل مستوى رضا المرضى عن مختلف جوانب اةدمة ؛  لأبعاد الجودة من منظور الزبائن
 .التجهيزات والبيئة المادية إلى تعامل الطاقم الطبي وفعالية الاستجابة وتوفير الأمان والرعاية الإنسانية

 ازوارهــا،  ــوعــدد  ،وسمعتهــا بــين الســكان ،لــة للدراســة بســبب موقعهــا الجغــرافياختــيرت هــذه المصــحة كحا
حيــ  تســعى هــذه الدراســة إلى . يجعلهــا مثــالًا مهمًــا لتحليــل جــودة اةدمــة الصــحية في المؤسســات اةاصــة بالولايــة

تحســــين جــــودة اةــــدمات وتلبيــــة واقــــتراح توصــــيات عمليــــة ل ،ة واضــــحة عــــن الأداء الفعلــــي للمصــــحةتقــــديم صــــور 
 .احتياجات المرضى بما يتماشى مع معايير الجودة الحديثة في القطام الصحي

 :إشكالية الدراسة . ب
في ظل تزايد الاهتمام بجودة اةـدمات الصـحية واعتبارهـا أحـد المعـايير الأساسـية في تقيـيم أداء المؤسسـات 

تم تطــوير  ،ولتحقيــق ذلــك؛ رضــى عــن اةــدمات المقدمــةرضــا الم أصــبح مــن الضــروري قيــاس وتحليــل مــدى الصــحية،
 مـــن بـــين هـــذه النمـــاذج نجـــد  ـــوذجو  ؛ ـــاذج علميـــة تســـاعد علـــى فهـــم وتحســـين هـــذه اةـــدمات مـــن منظـــور الـــزبائن

SERVPERF وانطلاقـاً مـن هـذا السـياق ؛ خدمـة مـن خـلال خمسـة أبعـاد رئيسـيةالذي يركـز علـى الأداء الفعلـي لل
 :اليةمكن طرح الإشكالية الت
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قق الخدمات الصحية المقدمة في مصحة    قصور بولاية غردايرة أبعراد جرودة الخدمرة الإلى أي مدى تحح
 من وجهة نظر الزبائن؟ SERVPERFوفقاً لنموذج 

 :من خلال هذه الإشكالية مكن طرح الأسئلة الفرعية التالية
 بعد الملموسية في المصحة؟ما مدى توفر  .1
 وثوقية والدقة؟هل تتميز خدمات المصحة بالم .2
 ما مدى استجابة طاقم المصحة لطلبات واستفسارات المرضى؟ .3
 هل يشعر الزبائن بالأمان أثناء تلقيهم للخدمة؟ .4
 إلى أي مدى يظهر طاقم المصحة التعاطف والاهتمام الفردي بالمرضى؟ .5
الدراســـة  لإجــابات عينـــةتوجـــد فـــروق ذات دلالــة إحصـــائية تعـــزى إلى المتغــيرات الشخصـــية والوظيفيـــة هــل  .6
 ؟قصور بولاية غردايةالصحة بم
 :فرضيات الدراسة . ت

 :للإجابة على اشكالية الدراسة
قـــق اةــدمات المقدمـــة في مصــحة قصـــور  :الفرضررية الرئيسرررية - جــودة اةدمـــة وفقًـــا  مســتوى جيـــد مــن أبعـــادتح 

 . من وجهة نظر المرضى SERVPERFلنموذج 
 : الفرضيات الفرعية -
 فق ملموسة تعزز من جودة اةدمة؛تتوفر في المصحة بهيزات ومرا (1
 يتم تقديم اةدمات بدقة وموثوقية عالية؛ (2
 يتميز الطاقم بسرعة الاستجابة وفعالية التواصل مع المرضى؛ (3
 يشعر المرضى بدرجة عالية من الأمان عند تلقي اةدمات؛ (4
 .يتعامل طاقم المصحة بتعاطف واهتمام فردي مع الزبائن (5
صـحة لإجـابات عينـة الدراسـة بمتعزى إلى المتغـيرات الشخصـية والوظيفيـة  توجد فروق ذات دلالة إحصائية (6
 .قصور بولاية غردايةال
 :أهداف الدراسة . ث

 :تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية
 و اذج أخرى؛ SERVPERFالتعرف على النموذج  -
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 تقييم جودة اةدمات الصحية في مصحة قصور؛ -
 ؛SERVPERFةدمة وفقًا لنموذج تحليل كل ب عد من أبعاد جودة ا -
 .تقديم توصيات لتحسين مستوى جودة اةدمة بناءً على النتائق المحصل عليها -
 :مبررات اختيار الموضوع . ج

 :لقد تمثلت أهم المبررات اختيار الموضوم في
 الأهمية البالغة التي تكتسبها اةدمات الصحية في حياة الأفراد؛ -
 د على حالة واقعية؛الرغبة في تطبيق  وذج علمي معتم -
 المساهمة في رفع مستوى جودة الرعاية الصحية في المؤسسات المحلية؛ -
 .الاهتمام الشخصي والمهني بمجال إدارة الجودة في المؤسسات اةدمية -
 :أهمية الدراسة . ح

 :تتمثل أهمية الدراسة فيما يلي
 تشخيص واقع جودة اةدمة الصحية في المصحة المدروسة؛ -
 مستوى اةدمات الصحية بناءً على نتائق ميدانية؛تساهم في تحسين  -
 ابراز أهمية الاستمام لآراء المرضى في تحسين الأداء الصحي؛ -
 .تدعم إدارة المصحة في اتخاذ قرارات قائمة على بيانت فعلية -
 :حدود الدراسة . خ

 :تم رسم حدود الدراسة في
والــذي  ،SERVPERFفقــا لأبعــاد  ــوذج تمثلــت في التركيــز علــى قيــاس جــودة اةدمــة و : الحرردود الموضرروعية -

 .الأمان والتعاطف ،الاستجابة ،الموثوقية ،الملموسية :يضم خمسة أبعاد رئيسية
باعتبارهـا مؤسسـة صـحية  ،قصور بولايـة غردايـةالى مستوى مصحة أ جريت هذه الدراسة عل :الحدود المكانية -

 .خاصة ذات عدد معتبر من المرضى
 .06/00/0005إلى  10/00/0005من  :الحدود الزمانية -
لدراســـة لــم تشــمل افقــط ف قصــورالعينــة مــن مــرتادي مصـــحة اقتصــر متمــع الدراســـة علــى  :الحرردود البشرررية -

دين المباشــرين مــن يباعتبــارهم المســتف( المرضــى)بــل ركّــزت فقــط علــى وجهــة نظــر الــزبائن  ،المــوظفين أو الطــاقم الطــبي
 .اةدمة
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 :منهج الدراسة والأدوات المستخدمة . د
تم اعتمــاد  ،ة المطروحــة واختبــار صــحة الفرضــياتأجــل تحقيــق نتــائق دقيقــة والإجابــة بوضــوح علــى الإشــكالي مــن -

تغـــيرات بم المتعلقـــة مفـــاهيم وتعريفـــاتوتقـــديم  نظـــراً لملاءمتـــه في عـــر  ،الوصـــفي في معالجـــة الإطـــار النظـــري المـــنهق
دون اهمـــال الدراســـات الســـابقة  ،داوذلـــك لمعرفـــة الموضـــوم جيـــ ،(SERVPERFجـــودة اةدمـــة و ـــوذج )لدراســـة ا

 .المتعلقة بالموضوم
انيـة فقد تم توظيـف المـنهق التحليلـي الـذي يتـيح تحليـل البيـانت الميد ،ا في الجانب التطبيقي من الدراسةأم

القيـــام بدراســــة ميدانيــــة وذلـــك باعتمــــاد علــــى اســــتبيانت تم  ولتحقيــــق ذلــــك،؛ وتفســـيرها بشــــكل علمــــي ومنهجـــي
 .ثم استرجاعها وتحليلها واستخراج النتائق منهاالمستهدفة، فئة وتوزيعها على ال

 :صعوبات الدراسة . ذ
 :مرت مرحلة دراسة هذا الموضوم بعدة صعوبات وعراقيل أهمها

 ــــا اســــتدعى  كــــان اــــدودا،  SERVPERFصــــعوبة الوصــــول إلى المعلومــــات الحديثــــة خصوصــــا حــــول  ــــوذج  -
 الاعتماد على مصادر أجنبية وترجمتها؛

عـــدم رغبـــتهم في الإدلاء  ولبعضـــهم، أخاصـــة في ظـــل الوضـــع الصـــحي  إقنـــام المرضـــى بمـــلء الاســـتبيان،صـــعوبة  -
 .وهو ما استلزم وقتا وجهدا إضافيا بآرائهم،

 
 :مرجعية الدّراسة . ر

مختلفة منها الكتب، الأطروحات، الرسائل، والمقـالات العلميـة، اعتمدن في هذه الدّراسة على عدّة مراجع          
ت العلميـــة والأبحـــان في الجانـــب النظـــري، أمّـــا بالجانـــب التطبيقـــي فقـــد تم الاعتمـــاد علـــى الو ئـــق المقدّمـــة في المجـــلّا 

 .المؤسسة ال الدّراسة
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 :هيكل الدراسة . ز

 :حي  تناولنا في ،تم تقسيم الدراسة إلى فصلين
حيـ  قمنـا  ،SERVPERF الفصل الأول الأدبيات النظرية والتطبيقية لقياس أبعاد جودة الخدمة نمروذج

أما الثـا  فقـد تطرقنـا فيـه إلى  الدراسة،ي عالج الأول الأدبيات النظرية والتطبيقية اةاصة بمتغير . بتقسيمه إلى مبحثين
 . SERVPERFالدراسات السابقة حول  وذج 

تم تقســيم حيــ   ،الــتي أجريــت بالمؤسســة اــل الدراســة فقررد خصصررناه إلى الدراسررة الميدانيررة ،الفصررل الثرراني
أما المبح  الثـا  فقـد تطرقنـا  ،حصائية التي استعملت في الدراسةي عالج الأول المنهق والأدوات الإ ،الفصل لمبحثين

 .فيه إلى تحليل وتفسير النتائق
 



 

 

 

 

 :الفصل الأول

الأدبيات النظرية 
والتطبيقية لقياس أبعاد 
جودة الخدمة نموذج 
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 :تمهيد   
ورها الحيوي في نظراً لد ت عد الجودة أحد الأسس الجوهرية التي تعتمد عليها المؤسسات في بيئة الأعمال الحديثة،   

متحولًا من مرد  حي  شهد مفهوم الجودة تطوراً كبيراً عبر السنوات، .تعزيز القدرة التنافسية وتحقيق رضا العملاء
والارتقاء  الالتزام بالمعايير الفنية والإنتاجية إلى مفهوم استراتيجي شامل يهدف لتلبية احتياجات العملاء وتوقعاتهم

وصعوبة في  ية الجودة بشكل خاص في مال اةدمات الذي يتميز بطبيعة غير ملموسة،وتزداد أهم. بها أحيانً 
مفهوم  في هذا الإطار برز .هبالإضافة إلى تفاعل الزبون المباشر مع اةدمة كجزء أساسي من بربت التقييم المباشر،

ة الكاملة التي مر بها العميل جودة الأداء التشغيلي الداخلي والتجرب: جودة اةدمة ليعكس دمق عنصرين أساسيين
ظهرت العديد من النماذج والنظريات التي سعت إلى توفير  وتبعا لهذا الاهتمام المتزايد، .مةخلال تفاعله مع اةد

الذي يركز على الأداء ، SERVPERF ومن أبرز هذه النماذج نجد  وذج. أدوات فعالة لقياس جودة اةدمة
التي تعتمد  SERVQUAL بالمقارنة مع  اذج أخرى مثل ار الرئيس لتقييم الجودة،الفعلي للخدمة باعتباره المعي

 .على قياس الفجوة بين توقعات العميل السابقة وإدراكه الفعلي بعد الحصول على اةدمة
يهــدف هــذا الفصــل إلى تقــديم مراجعــة واســعة ليدبيــات النظريــة المتعلقــة بمفــاهيم الجــودة  في ضــوء هــذا الســياق،    
كمـا  .SERVPERF خاصـة  ـوذج متوقفين عند النماذج المختلفـة لقيـاس هـذه المفـاهيم، ودة اةدمة،الجاةدمة و و 

وإبـراز العناصـر المميـزة الـتي جعلتـه  على اةلفية النظرية لهـذا النمـوذج وتحليـل مكونتـه وخصائصـه، أيضًا سيتم التركيز
 .اةدماتأداة مفضلة لدى الباحثين والممارسين في تقييم جودة 

علـى  SERVPERF الدراسـات السـابقة الـتي تناولـت تطبيقـات  ـوذج أهـم فسنسـتعر  الثـا ،المبحـ   أمـا في   
الدراسـات الأجنبيـة ثم ننتقـل إلى  ،والعربيـة أولًا سـنقوم باسـتعرا  الدراسـات المحليـة حيـ  . المستويين المحلـي والـدولي

 .والدراسات السابقةاستنا الحالية در  بينمع التركيز على أوجه الاتفاق والاختلاف 
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 "SERVPERF"الأدبيات النظرية لقياس أبعاد جودة الخدمة وفق نموذج : المبحث الأول

تحليــــل  ــــوذج  يتنــــاول هــــذا المبحــــ  الإطــــار النظــــري لجــــودة اةدمــــة، مــــن خــــلال تحديــــد مفاهيمهــــا الأساســــية،   
SERVPERF  كمــا يشــمل مقارنـة تحليليــة بينـه وبــين  ــاذج . في التقيـيم وأهميتــه مــن حيــ  تعريفـه وأبعــاده ومـزاياه

لتحديد الفروقات المنهجيـة ومـدى ملاءمتهـا للسـياقات   E-S-QUALو  Grönroosو SERVQUALأخرى كـ 
 .اةدمية المختلفة

 الإطار المفاهيمي لجودة الخدمة: المطلب الأول  

يعـــد يـــرتبط فقـــط بمطابقـــة المواصـــفات الفنيـــة أو المعـــايير  إذ لم شـــهد مفهـــوم الجـــودة تطـــوراً ملحوظـــاً عـــبر الـــزمن،    
وفي . وقـدرة المؤسسـة علـى تلبيـة تطلعـاتهم المتزايـدة بـل أصـبح يشـمل مختلـف الجوانـب المتعلقـة برضـا الـزبائن الإنتاجيـة
تحديــد  حيــ  تمثــل الجــودة عنصــراً أساســياً في تــزداد أهميــة هــذا المفهــوم عنــدما يتعلــق الأمــر باةــدمات، ،رهــذا الإطــا

 .بينما تشير اةدمة إلى نوعية التفاعل والتجربة التي يعيشها المستهلك مدى كفاءة وفعالية العمليات،
مــع تحليــل العلاقــة التفاعليــة  ســنقوم باســتعرا  المفــاهيم النظريــة لكــل مــن الجــودة واةدمــة، ،طلــبمـن خــلال هــذا الم

ومســتوى  ره أداة فعالــة لقيــاس أداء المؤسســات مــن جهــةباعتبــا"  جــودة اةدمــة"وصــولًا إلى تحديــد مفهــوم  بينهمــا،
 .رضا العملاء من جهة أخرى

  ماهية الخدمة :الفرع الأول      
وتشـمل تفاعـل مباشـر  اةدمة هي عملية أو أداء غير ملموس ي قدَّم للزبون بهدف تلبيـة حاجـة أو رغبـة معينـة،     

 .يةدون انتقال ملكية ماد بين مقدم اةدمة والمستفيد،
 :Service Conceptمفهوم الخدمة      .4

مـن قـوة العمـل غـير الزراعيـة  %00إذ أن أكثـر مـن  ،أن اةدمات هـي المـورد الأساسـي للتوظيـف"لقد أصبح جليا 
هـي في ( 0006-1996)تعمل في صناعة اةدمات وطبقا لآخر التوقعات أن أسرم نسبة لنمو المهن بين عـامي 

يعني زيادة الطلـب علـى اةـدمات  ـا حـدا  دمات نتيجة التزايد في حجم الأنفاق،وتظهر أهمية اة قطام اةدمات،
ومـــنهم منتجـــو اةدمـــة في تفعيـــل العمـــل علـــى انتـــاج . بالكتـــاب والبـــاحثين الاقتصـــاديين إلى الاهتمـــام بهـــذا الجانـــب

التعريفــات الــتي  ومــن هنــا ولأهميــة هــذا المفهــوم نــورد عــدد مــن. المنافســة يســتطيعواخــدمات ذات جــودة عاليــة حــ  
 توضح مفهوم اةدمة
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 ؛1"بِنها منتق غير ملموس يقدم منفعة للزبون من خلال استخدامه جهدا "ستيفن"  (Steven) عرفها   -
منتجـــات غــير ملموســة تشــمل وثيقـــة عمــل لمطابقــة الاحتياجــات والجهـــد : "بِنهــا "ديررب" (Dipp)وعرفهررا    -

 ؛"على شيء مادي متلكه طالبهاتحتوي بالضرورة  الذي يقدمه صاحب اةدمة ولا
منتجات غير ملموسـة يـتم التعامـل بهـا في أسـواق معينـة تهـدف إلى " :بِنها (بعض)وفي صدد نفسه يصفها    -

 ؛"إشبام حاجات الزبون ورغباته والمستعمل الصناعي وتحقيق المنفعة له
ة التي تكون الفر  الأساسـي مـن انها تلك الأنشطة القابلة للتحديد وغير الملموس "إيتزال" (Etzal)ويرى    -

 ؛"المعاملة والتي يتم تصميمها لغر  إشبام الزبائن رغباتهم
الأنشطة الـتي تكـون غـير ماديـة وغـير ملموسـة والـتي مكـن تقـدمها بشـكل " :بِنها (سماره)كما يعرفها أيضا    -

ع منـــتق مـــا وعنـــد تقـــديم منفصـــل أو مســـتقل وتـــوفر إشـــبام الرغبـــات والحاجـــات وليســـت بالضـــرورة أن تـــرتبط مـــع بيـــ
 2؛"يتطلب نقل الملكيةاةدمة قد لا 

كل نشاط أو إنجاز أو منفعة يقـدمها طـرف مـا لطـرف آخـر :" فقد عرفها على أنها" كوتلر( "Kotler)أما    -
وتكون أساسا غير ملموسة ولا تنتق عنها أي ملكية وأن إنتاجها أو تقدمها قد يكون مـرتبط بمنـتق مـادي ملمـوس 

 3؛"ونأو لا يك
تصـرف أو مموعـة مـن التصـرفات الـتي تـتم : "على أنهـا"كريستيان دومولين"Christiane Dumolin  أما    -

وسائل مادية وبشرية لمنفعة فرد معين أو مموعة من الأفراد بالاعتماد على  في زمن ادود ومكان معين من خلال 
  4؛"إجراءات وسلوكات منظمة

مموعـة الأنشـطة أو المنـافع الـتي تعـر  للبيـع أو تلـك الـتي :" فتعـرف بِنهـا  أما حسب الجمعيرة الأمريكيرة     -
  5؛"ترتبط بسلطة معينة

 

                                                             
1

الاعمال   علوم إدارة ،الماجستيرمذكرة لاستكمال متطلبات نيل شهادة  ،أبعاد جودة الخدمة وتأثيرها في تحقيق رضا الزبون ،محمد تركي عبد العبا المزهر 
 .62ص ،6002 ،العراق ،جامعة كربلاء ،كلية الإدارة والاقتصاد

 .61-62،ص مرجع سايق تم ذكرهمحمد تركي عبد العبا المزهر ،2
3 Kotler. P et Dubois. Marketing Management , Paris ; Pupli unio, 11ème édition, 2003. 

4Christiane Dumolin, et Jean-Pauk, Entreprise de services, Paris ; les éditions d’organisation , 2ème tirage, 

1998. 
 .27، ص7002، دون نشر، الطبعة الثالثة ،عمان، الأردن، الأصول العلمية للتسويق المصرفينجي معلا،   5
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عبــارة عــن أشــياء مدركــة بالحــواس وقابلــة للتبــادل تقــدمها شــركات أو مؤسســات معنيــة "بِنهــا  وعحرفررت أيضررا   -
 1؛"بشكل عام بتقديم اةدمات أو تعتبر نفسها مؤسسات خدمية

منـتق غـير ملمــوس يقـدم المنـافع للزبــون " ل التعــاريف السـابقة مكـن تعريــف اةدمـة علـى أنهــاإذن ،مـن خـلا     -
 2(.شيء مادي)نتيجة لاستخدام جهد بشري أو آلي ولا ينتق عن تلك المنفعة حيازة شيء ملموس 

 أهمية الخدمة     .6
نظراً لدوره  اعي في العصر الحدي ،ثّل قطام اةدمات أحد المحركات الأساسية للنمو الاقتصادي والاجتممٌ         

ازدادت  ومــع التحــوّلات التكنولوجيــة المتســارعة،. المباشــر في تلبيــة احتياجــات الأفــراد اليوميــة وتعزيــز جــودة حيــاتهم
كمـــا ي عـــد هـــذا القطـــام . الحاجـــة إلى خـــدمات متخصصـــة تواكـــب تعقيـــد المنتجـــات وتـــدعم مختلـــف مـــالات الحيـــاة

وإلى جانـب دوره . التعلـيم يـ  يشـهد توسـعاً مسـتمراً في قطاعـات حيويـة مثـل الصـحة،ح مصدراً رئيسـياً للتوظيـف،
 3:وتتمثل أهميتها في. الاقتصادي المباشر من خلال خلق فرص العمل وزيادة العائدات

 للهـــم، وتشـــموتســـاهم في تحســـين المســـتوى المعيشـــي  ليفـــرادتلـــبي احتياجـــات اليوميـــة : تحسرررين جرررودة الحيررراة  -
مثلا في قطام الصحة خدمة الحجز الالكترو  يقلل مـن أوقـات . لية، التعليم، الترفيه، السياحة، والنقالصحالرعاية 

 الانتظار في العيادات؛
أصـــبح هنـــاك  ،لتكنولـــوجي وزيادة تعقيـــد المنتجـــاتمـــع تطـــور ا: المتخصصرررةزيادة الطلرررب علرررى الخررردمات   -

 ـــا يجعـــل اةـــدمات المتخصصـــة ضـــرورية  ا ،ســـيبر لالأمـــن ا ،الأنترنـــت ،ة إلى اةـــدمات مثـــل صـــيانة الأجهـــزةحاجـــ
مثـال عـن خــدمات مراقبـة الشـبكات والحمايـة الفوريـة تســاعد علـى الكشـف عـن الهجمـات قبــل . لاقتصـاد الحـدي 

 وقوعها؛
حيـ  شـهدت السـنوات الماضـية ارتفاعـا  ،م اةـدمات مـن أكـبر مصـادر التوظيـفي عـد قطـا  :دعم التوظيرف   -

 الخ؛...الصحة ،السياحة ، مالات الاتصالاتعاملين خاصة فيفي نسبة ال
ل تســهيل عمليــات التبــادل يســاهم قطــام اةــدمات في دعــم النمــو الاقتصــادي مــن خــلا :تعزيررز الاقتصرراد    -

 وزيادة العائدات من اةدمات المالية والسياحية؛ ،وتحسين كفاءة القطاعات الأخرى ،التجاري
                                                             

الأردن  ،عمــان ،دار الــورق للنشــر والتوزيــع ،الأولىالطبعــة  ،إدارة الجررودة مرردخل للتميررز والررريادة ،لحســن عبــد الله باشــيرة ،نــزار عبــد المجيــد الــبرواي  1
 .632-635ص ،7022

، دار صفاء (الجزء اةامس)الطبعة الأولى  ،مفاهيم معاصرة في الإدارة الاسرحاتيجية ونظرية المنظمة ،أكرم اسن الياسري ،لمياء علي ابراهيم الموسوي 2
 . 263ص ،7026 ،عمان ،للنشر والتوزيع

 .55-55ص  ،6002 ،الأردن ،دار الشروق للنشر والتوزيع ،الطبعة العربية الاولى ،إدارة الجودة في الخدمات ،المحياوي قاسم نيف علوان 3
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 ناعيالاصــطبشــكل كبــير علــى التكنولوجيــا الحديثــة مثــل الــذكاء  يعتمــد قطــام اةــدمات :تطررور التكنولوجيررا    -
  ا يساعدها في رفع الكفاءة والقدرة على تلبية الاحتياجات؛ ،أنظمة إدارة البيانت ،الالكترونية ةالتجار 

بـدون قطــام اةـدمات ســتواجه القطاعـات الأخــرى صـعوبات كبــيرة : دور تكراملي مررع القطاعررات الأخرررى   -
. يعتـبر قطـام اةــدمات بمثابـة العمـود الفقــري الـذي يـدعم الاقتصــاد ويعـزز كفاءتــه ،لــذا. لتوزيـع والإدارةالإنتـاج وا في

 .تلعب خدمات التسويق والإعلانت دورا في الترويق للمنتجات وجذب العملاء مثلا
 
 مميزات الخدمة     .3

تاز بعديـد مـن اةصـائص أو المميـزات حي  تم ،اصر الأساسية في الاقتصاد الحدي ت عد اةدمات من العن         
 1:نذكر أهم هذه المميزات. التي تميزها عن المنتجات المادية

 اةدمة غير ملموسة وغير اسوسة، ولا مكن إدراكها ماديا؛ -
يساهم العميل بشكل كبير في إنتاج اةدمة، فالحاجات التي  يبديها  طالب اةدمة من  أية منظمة يتوقف  -

 للخدمة في تأدية اةدمة بالكفاءة المطلوبة؛عليها نجاح مقدم 
 كلما زادت جودة اةدمات كلما زادت الثقة في مقدم اةدمة وزاد رضا العملاء؛ -
فطالمــا أن حاجـات ورغبـات العمـلاء طــالبي اةدمـة في تغيـير مســتمر  ،عمليـة تسـويق اةـدمات عمليــة مرنـة -

لإشبام حاجات العملاء وتلبية رغباتهم تتغير  فإنه مكن ابتكار تطوير خدمات جديدة وتبسيط الإجراءات
 .نوعية اةدمات وفقا للاحتياجات والعوامل الموسمية  وغيرها

 أنواع الخدمة     .2
حيــ   ،الخ.. مـا بـين خـدمات ماليـة، سـياحية، تتنـومّ اةـدمات بحسـب طبيعتهـا والجهـات الـتي تقـدمها،        

وت عتـــبر هـــذه اةـــدمات أساسًـــا لتحقيـــق التـــوازن بـــين . فـــراد والمجتمـــعتلعـــب جميعهـــا دورًا اـــوريًا في تلبيـــة حاجـــات الأ
ونــذكر مــن بينهـــا . ســـواء كانــت موجّهــة للـــربح، أو ذات طــابع إلزامــي وتضـــامني الجوانــب الاقتصــادية والاجتماعيــة،

 : مايلي

                                                             
والإدارة العامة،كليـة التجـارة جامعـة  قسم العلـوم السياسـية ،تطور مفهوم خدمات المواطنين وعلاقته بنظم المعلومات والاتصالات ،شريف صالح محمد 1

 .727ص ر،مص ،بورسعيد
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الـزبائن الماليـة جـات هي مموعة من الأنشطة غـير الماديـة الـتي تقـدمها البنـوك لتلبيـة احتيا: الخدمة المصرفية   (4
وهـي تعتـبر وسـيلة لتحقيـق منفعـة للعميـل ومصـدر ربـح للمصـرف . وإدارة الأمـوال ،الاسـتثمار ،مثـل الإقـرا 

  1وتشمل خدمات تقليدية وحديثة ترتبط بوظائف البنك الأساسي؛
هـــي منشـــأة أو مبـــخ مخصــــص ومـــرخص لتقـــديم خـــدمات الإقامـــة والطعـــام وتـــوفير جميــــع : الخدمرررة الفندقيرررة (6

كانيات التي تحقق للضيف اةدمة التي يطلبها، في إطار القوانين المحلية والدولية ومقابل أجر اـدد ولفـترة الإم
 2معلومة؛

هـــي جميـــع أنــوام اةـــدمات الـــتي مـــن غـــير الممكــن اســـتغلالها  إلا في إطـــار جمـــاعي، تتـــوفر : الخدمرررة العموميرررة (3
، ويكــون مــن الضــروري اســتغلالها بمعــزل عــن بشــكل إجبــاري وفــق قاعــدة المســاواة والــتي يــنص علهــا القــانون

 3تتحمل الدولة مسؤولية توفيرها والقيام بها من حي  أدائها ومراقبتها؛ قواعد السوق،
جميع اةـدمات الـتي يقـدمها القطـام الصـحي علـى مسـتوى الدولـة سـواء كانـت علاجيـة : الخدمة الصحية    (0

نتاجية مثل إنتـاج الأدويـة والمستحضـرات الطبيـة والأجهـزة موجهة للفرد أو وقائية موجهة للمجتمع والبيئة أو إ
 4التعويضية وغيرها بهدف رقع المستوى الصحي للمواطنين وعلاجهم ووقايتهم من الأمرا  المعدية؛

تعـــني منتجـــات غـــير ملموســـة، يـــتم التعامـــل بهـــا في أســـواق معينـــة إشـــباعًا للحاجـــات  :الخدمرررة السرررياحية    (5
قـق نوعـا مـن الاسـتقرار الاقتصـادي والرغبات عند الزبون، وت   ساعد في توفير جانـب مـن الراحـة والطمأنينـة وتح 
 5ليفراد والمجتمع في الدولة؛

 
 
 

                                                             
قتصادية كلية العلوم الا ،لوم التسييرع ،روحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراهأط ،متطلبات تطوير وتحرير الخدمات المصرفية في الجزائر ،بن أحمد ةضر  1

 .23ص ،7027-7022 ،الجزائر ،3جامعة الجزائر  ،والتجارية وعلوم التسيير
قتصـادية والتجاريـة وعلـوم كليـة العلـوم الا ،سـبر الآراء ،روحة مقدمة لنيل شـهادة الـدكتوراهأط ،ة في السياحةتأثير جودة الخدمات الفندقي ،بوديسة محمد 2

 262،ص 7026-7022 ،الجزائر ،معة الجزائرجا ،التسيير
طـور  ،شـهادة الـدكتوراه مقدمـة لاسـتكمال أطروحـة ،دور التكنولوجيرا المعلومرات والاتصرال في تحسرين جرودة الخردمات العموميرة ،عجيلـة عبـد الله  3

 .27ص ،7072-7073 ،الجزائر ،جامعة غرداية ،والعلوم التجارية وعلوم التسيير ،كلية العلوم الاقتصاديةتسويق خدمات ،الثال 
العلــوم  ،كليةإدارة المـوارد البشـرية ،بالمؤسسرات الصرحية وأثرهرا علررى جرودة الخردمات الصرحية ،التحررول نحرو إدارة الكفراءات ،خلايفـة العلمـي  4
 .22ص ،7070-7022 ،الجزائر ،3جامعة الجزائر  ،قتصادية والتجارية وعلوم التسييرالا
إدارة أعمـال  ،أطروحـة مقدمـة لنيـل شـهادة دكتـوراه ،تأثرير جرودة الخردمات السرياحية في الجزائرر علرى قررار الشرراء لردى المسرتهل  ،أيـوب صـكري  5

 .02ص ،7022-7022 ،الجزائر ،جامعة قاصدي مرباح ورقلة ،لوم التسييرقتصادية والتجارية وع،كلية العلوم الاوتسويق
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 ماهية الجودة :الفرع الثاني         
مـــن خـــلال مطابقـــة  الجــودة هـــي مـــدى قـــدرة المنـــتق أو اةدمـــة علـــى تلبيـــة احتياجـــات وتوقعـــات الزبـــون،         

 .سواء من حي  الأداء أو القيمة أو التجربة ضا العميل،المواصفات وتحقيق ر 
  :مفهوم الجودة     .4

تعـــددت وتباينـــت المفــــاهيم الـــتي أوردهــــا الكتـّــاب والمهتمــــون بموضـــوم الجــــودة في وضـــع تعريــــف اـــدد لمعــــخ         
هيم للجـودة، مـن ومضمون الجودة وأبعادها المختلفة، ولذلك فليس من المستغرب أن نجد هذا الاهتمام بتطـوير مفـا

ومـن هنـا ولأهميـة هـذا المفهـوم نـورد عـدد . أجل تطوير الأساليب التقليدية للجودة لتتماشـى مـع التحـديات الجديـدة
 ةودمن التعريفات التي توضح مفهوم الج

     لغة: 
 ؛"وفعلها الثلاثي جاد كون الشيء جيدا،: "جاء في معجم الوسيط أن الجودة تعني    -
 ؛"النوعية أو المستوى العالي من التميز أو الأفضلية: "بأنها "أحكسفورد" (Oxford) ويعرفها قاموس   -
مصــطلح عــام قابــل للتطبيــق علــى أيــة : " عــرف الجــودة علــى أنهــا فقــد"ويبسرررح"(Websber)  أمررا قرراموس   -

 ؛"صفة أو خاصية منفردة أو شاملة
ء الذي يكون أكثر أو أقـل ميـزا بمعـخ طبيعة الشي: "فيعرف الجودة على أنها Petit Larousse قاموسأما    -

 1؛"جيد أو سيء
 :من الناحية الاصطلاحية   -
     2؛"التي تعني طبيعة الشيء ودرجة الصلابة Qualita إلى الكلمة اللاتينية Qualité يرجع مفهوم الجودة"  -
 3."وهي مموعة من الصفات واةصائص للخدمة التي تؤدي إلى تحقيق رغبات معلنة أو مفترضة   -
و اةدمــة القــادرة أموعــة مــن المــزايا وخصـائص المنــتق م" بِنهـا الجمعيررة الأمريكيررة لضرربة الجررودةوقـد عرفتهــا   -

 4؛"على تلبية حاجات المستهلكين

                                                             
دة دكتـوراه أطروحـة لنيـل شـها ،إسررحاتيجية جرودة الخردمات وأثرهرا علرى تحقيرق وتنميرة الميرزة التنافسرية لشرركات التررمين في الجزائرر ،أوسـليمان سميـة1

 2ص ،7072/7077 ،الجزائر ،3جامعة الجزائر  ،ياسة والعلاقات الدوليةلعلوم الس،كلية اإدارة الموارد البشرية ،"ل م د"الطور الثال  
 .26ص ،7007 ،الأردن ،عمان ،دار صفاء للنشر والتوزيع ،الطبعة الأولى ،الجودة في المنظمات الحديثة ،طارق الشبلي ،مأمون الدرادكة   2
 2225 الإسـكندرية، مصـر، دار الكتـب للنشـر، ،شراملة في المؤسسرات العربيرةالمرنهج العلمري لتطبيرق إدارة الجرودة ال فريد عبد الفتاح زين الـدين، 3 

 .20ص
 .62ص ،6062 ،عمان ،دار صفاء للنشر والتوزيع ،الطبعة الثانية ،إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء ،مأمون سليمان الدرادكة 4
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مموعـة مـن اةصـائص والمواصـفات للسـلعة " فعرفهـا بِنهـا "تيري نيسربولوس"(Thiery Nespoulous)أما    -
وهـــي تبــدأ مـــن دراســـة  ،مـــل علـــى احــترام وفهـــم رغبــات الزبـــونلحاجــات وتعأو اةدمــة ولهـــا القــدرة علـــى تلبيـــة ا

 1؛"الحاجات وتنتهي عند خدمات ما بعد البيع
 2؛"تلبية احتياجات العملاء بِقل تكلفة  كنة" بِنها "في-غوهر كو( "Gauher and coffey)ويعرفها   -
 :مكن أن نذكر تعريف شامل للجودة ،ومن خلال التعاريف السابقة  -
الجودة هي درجة أو مسـتوى مـن التميـز، أو هـي المـزايا واةصـائص الكليـة للخدمـة والـتي تشـمل علـى قـدرتها "      

وهــي القـــدرة علــى الوفــاء بالمتطلبـــات وإشــبام الرغبــات مــن خـــلال تصــنيع ســلعة أو تقـــديم  3.في تلبيــة الاحتياجــات
 4".خدمة تفي بالاحتياجات ومتطلبات الزبون

  للجودةالتطور التاريخي     .6
مــرت الجــودة بمراحــل تاريخيــة وقــد تبلــورت عبرهــا و كانــت الفكــرة يابانيــة الأصــل وذلــك بدايــة القــرن العشــرين        

وقــد رــل تطبيقهــا علــى   وبعــدها انتشــرت الفكــرة في رــال أمريكــا وكــذلك الــدول الغربيــة أخــذت بهــذا الفكــر أيضــا،
ومكـــن تقســـيم مراحـــل تطورهـــا   لى أن أصـــبح موضـــوم العصـــر،كامـــل القطاعـــات الاقتصـــادية الإنتاجيـــة واةدماتيـــة إ

 :كالتالي
    بـــدأت هـــذه المرحلـــة بالتـــزامن مـــع بدايـــة القـــرن العشـــرين، نتيجـــة للثـــروة  (:فحرررص الجرررودة) المرحلرررة الأولى

في الإدارة العلميـة والـتي  (Taylor)وقد ارتبطت هذه المرحلـة بِفكـار تايلـور ،ام معدلات الإنتاجالصناعية وارتف
التصـميم التحضـير : هدفت إلى رفع كفـاءة الإنتـاج مـن خـلال اعتمـاد مبـدأ التخصـص ،مـع التمييـز بـين مراحـل

 5.الرقابة والتنفيذ
     تهـــدف هـــذه المرحلـــة الى تقليـــل نســـبة العيـــوب في المنتجـــات واةامـــات  (:مراقبرررة الجرررودة) المرحلرررة الثانيرررة

مــرة في هــذه الفــترة لضــبط الجــودة وقيــاس أداء المنــتق  المســتخدمة حيــ  تّم توظيــف الأســاليب الإحصــائية لأول
 .النهائي، وهو ماساهم في تعزيز متطلبات الجودة

                                                             
قتصادية والتجارية وعلـوم كلية العلوم الا ،إدارة الإنتاج والتموين ،ة أولى ماسرحمطبوعة موجهة لطلبة السن ،إدارة الجودة الشاملة ،الحاج نعاس خديجة  1

 .6ص ،7072-7070 ،الجزائر ،الشلفجامعة حسيبة بن بوعلي  ،التسيير
ز العاملرة في محافظرات دراسة تطبيقية على المراكر)جودة الخدمات التعليمية في المراكز الدولية لتعليم اللغات الأجنبية  واقع ،دعاء زياد أبو هاشم  2
 .22ص ،7023 ،فلسطين ،-غزة-الجامعة الإسلامية  ،كلية التجارة  ،ى درجة الماجستير في إدارة أعمالالرسالة لمتطلبات حصول عل ،(غزة

 .25ص ،عمان ،والتوزيعدار إثراء للنشر  ،الطبعة الأولى ،تحقيق الدقة في إدارة الجودة مفاهيم وتطبيقات ،جليل صويص ،محمد عبد العال النعيمي  3
 .222ص ،7003 ،مان ،الأردنع ،دار صفاء للنشر والتوزيع ،الطبعة الأولى ،الإدارة الرائدة ،عبد الفتاح الصيرفي محمد  4

ولي الثـا  حـول الملتقـى الـد ،إدارة الجرودة الشراملة مردخل فعرال لتحقيرق الأداء المتميرزة في المؤسسرة الاقتصرادية ،د علماويأحممحمد البشير الغوالي،  5
 .02ص ،7022ورقلة، نوفمبر، 73-77يومي  للمنظمات والحكومات، الأداء المتميز
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وبالــرغم مــن أن مراقبــة الجــودة كانــت تمثــل تطــورًا مهمــا مقارنــة بمرحلــة الفحــص، إلّا أن الاعتمــاد الكلّــي علــى هــذه 
ــا، نظــرًا لكونهــا لا تضــمن التحســين المســتم وهــذا مــا كشــف عــن . ر ولا ت عــالج اةلــل مــن جــذورهالمراقبــة لم يكــن كافيً

 1.أوجه القصور في هذا النظام وعدم فعاليته
     في هذه المرحلة لم يعـد الاهتمـام منصـبا فقـط علـى المنـتق، بـل أصـبح يهـتم (: تأكيد الجودة) المرحلة الثالثة

 .زات، اليد العاملةأيضا بالموارد التي تساهم في العملية الإنتاجية،كالمواد الأولية، التجهي
وهي تقوم أيضا بتقويم فعالية نظام الجودة بصفة مستمرة لاكتشاف مواطن القصور وتلاقيها بهدف تحسـين         

مستوى الجودة وتلبية احتياجات الزبون؛ فعمليات تأكيد الجودة تشمل كافة القرارات والتصرفات المخططة لضـمان 
 . لوبة الية وعالمياثقة الزبون وتحقيق مستوى الجودة المط

دفـــع المؤسســـات إلى تبـــني مقـــاييس  9000وظهـــور الاهتمـــام بالحصـــول علـــى شـــهادات جـــودة مثـــل الإيـــزو        
 2. ومعايير دقيقة

    المراحـل  وتترافق هذه المرحلة مع جميع عناصر التطورات في(: الإدارة الإسرحاتيجية للجودة) المرحلة الرابعة
فـــق مـــن خـــلال اهتمـــام المـــديرين في الإدارة العليـــا بدراســـة الجـــودة كمنفعـــة تنافســـية في الســـابقة ويظهـــر هـــذا الترا

عملياتهم للتخطيط الاستراتيجي الذي يركز على قيمـة الزبـون وقـد تميـزت هـذه المرحلـة بمجموعـة مـن اةصـائص 
 :منها
 الربط الكامل بين قضية الجودة وقدرة المؤسسة على تحقيق الأرباح؛ -
 وجهة نظر الزبون؛ تعريف الجودة من -
 3.واستخدام الجودة كأداة للتنافس ،لية التخطيط الإستراتيجي للمؤسسةإدخال الجودة كجزء من عم -
   فقـد توسـعت فكـرة  ،م الفكـر الإداري وزيادة التحـدياتظهرت مع تقد(: الجودة الشاملة) المرحلة الخامسة

لــق علــى هــذا المنظــور اســم إدارة الجــودة الشــاملة وأط ،ة في المؤسســة للســيطرة علــى الجــودةمشــاركة العــاملين كافــ
الــذي عـــرف علــى أنـــه الاتفـــاق علــى هيكـــل عمـــل موثــق للمؤسســـة ككــل بصـــورة إجـــراءات فنيــة وإداريـــة فعالـــة 

                                                             
 .56ص، جامعة بومرداس، 7002، 06ملة الباح ، العدد  ،داء المتميزادارة الجودة الشاملة والأ يوسف، بومدين 1
 .02ص ،7006 ،جامعة الجزائر ،علوم التسيير ،رسالة ماجيستر ،لجودة في تحقيق الميزة التنافسيةدور ا ،العيهار فلة  2

قســم علــوم  ،مــذكرة ماجيســتر ،وارد البشرررية وأثرهررا علررى الأداءالعلاقررة بررين إدارة الجررودة الشرراملة ومحررلات إدارة المرر ،نســرين محمد عبــد الله المحمــود  3
 .25-26ص ،7002 ،الأردن ،التسيير جامعة البرموك
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متكاملــة ،وتوجيــه الأعمـــال المتناســقة ليفــراد والماكينـــات والمعلومــات اةاصــة بالمؤسســـة بِفضــل الطــرق العمليـــة 
 1.ودةلضمان رضا الزبون على الج

 أهمية وأهداف الجودة    .3
 :أهمية الجودة    •

حـد العوامـل الـتي أللجودة أهمية كبيرة سواء على مستوى المؤسسات أو على مسـتوى الـزبائن إذ تعتـبر الجـودة        
 :يلي أهميتها كما لالمؤسسة، وتتمثتحدد حجم الطلب على المنتجات واةدمات 

      رتها من مسـتوى جـودة منتجاتهـا ويتضـح ذلـك مـن خـلال العلاقـات وتستمد المؤسسة شه :سمعة المؤسسة
تلـبي رغبـات وحاجـات زبائـن وااولـة تقـديم منتجـات  ،لموردين وخبرة العـاملين ومهـارتهمالتي تربط المؤسسة مع ا

 ؛المؤسسة
     سات وتقومتزيد وتستمر عدد المحاكم التي تتولى النظم والحكم في قضايا مؤس: المسؤولية القانونية للجودة 

لـــذا فكـــل مؤسســـة إنتاجيـــة أو خدماتيـــة تكـــون  ،ات غـــير جيـــدة في إنتاجهـــا وتوزيعهـــامنتجــات أو تقـــديم خـــدم
  2؛مسؤولة قانونية عن كل ضرر يصيب الزبون من جراء استخدامه لهذه المنتجات

     أن يتيح فـرص نه أميع عمليات ومراحل الإنتاج من شتنفيذ الجودة المطلوبة لج :التكاليف وحصة السوقية
اكتشـاف الأخطــاء وتلافيهــا لتجنــب كلفــة إضــافة إلى الاســتفادة القصــوى مــن زمــن الكــائن والآلات عــن طريــق 

 ؛تقليل الزمن العاطل وبالتالي فكلما انخفض التكاليف زادت أرباح المؤسسة
     المنتجــات إلى درجــة   إن التغــيرات السياســية والاقتصــادية ســتؤثر في كيفيــة توقيــت وتبــادل :المنافسررة العالميررة

كبيرة في سوق دولي تنافسي وتكتسب الجودة أهمية متميزة إذ تسعى كل من المؤسسات والمجتمـع علـى تحقيقهـا 
فكلمــا انخفــض مســتوى الجــودة المنتجــات المؤسســة أدى ذلــك إلى  ،تحقيــق المنافســة العالميــةبهــدف الــتمكن مــن 

 إلحاق الضرر بِرباحها؛
 

                                                             
،عمان ،الفضل مؤيد ،نظم إدارة الجودة في المنظمات الانتاجية واةدمية ،دار اليازوري  الحكيم علي  عاصي ،لي يوسف حجيم الطائي ،العجيلي محمد  1

 .20،ص 7002،الأردن 
جاريــة ة ليســانس قســم علـوم التســيير ،إدارة أعمــال ،كليــة العلـوم الاقتصــادية والعلــوم التثـ،مطبوعـة موجهــة لطلبــة الســنة الثال إدارة الجررودةفوزيــة قديــد ،  2

 26-22،ص 7027-7070،الجزائر ، 3وعلوم التسيير ،جامعة الجزائر
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      بيـــق الجـــودة في أنشـــطة المؤسســة ووضـــع مواصـــفات قياســـية اـــددة تســـاهم في حمايـــة إن تط :حمايرررة الزبرررون
فكلمـــا انخفـــض مســـتوى الجـــودة يـــؤدي إلى  الزبـــون مـــن الغـــط التجـــاري ويعـــزز الثقـــة في خـــدمات المؤسســـات،

  1انخفا  في الطلب من طرف الزبون على منتجات المؤسسة؛
  :أهداف الجودة       •
  :لى نوعين من الأهداف وهمامكن تقسيم أهداف الجودة إ 
حيــ  تصــاه هــذه  وهــي تتعلــق بالمعــايير الــتي ترغــب المؤسسـة في المحافظــة عليهــا، :أهررداف مرردم ضرربة الجررودة -

المعايير على مسـتوى المؤسسـة ككـل ،وذلـك باسـتخدام متطلبـات ذات مسـتوى أد  تتعلـق بصـفات  يـزة مثـل 
 إلخ؛....إرضاء العملاء  الأمان

وهــي غالبــا مــا تنحصــر في الحــد مــن الأخطــار وتطــوير منتجــات وخــدمات جديــدة  :ودةأهررداف تحسررين الجرر -
 ترضي العملاء بفاعلية أكبر،

 2:ومن هنا مكن تصنيف أهداف الجودة بنوعيها إلى خمس فئات وهي
 أهداف الأداء اةارجي للمؤسسة ،ويتضمن الأسواق والبيئة والمجتمع؛ -
 ل حاجات العملاء والمنافسين؛أهداف الأداء للمنتوج أو اةدمة ،وتناو  -
 وتتناول مقدرة العمليات وفاعليتها وقابليها للضبط؛ أهداف العمليات، -
 وتتناول مقدرة المؤسسة وفاعليتها ومدى استجابتها للتغيرات وايط العمل؛ أهداف الأداء الداخلي، -
 .وتتناول المهارات والقدرات والتحفيز وتطوير العاملين أهداف أداء العاملين، -
 أبعاد الجودة وأنواعها   .2
 :من بينها ما يلينذكر  تتميز الجودة بعديد من أبعاد،: أبعاد الجودة  •
يعكس هذا البعد احتمالية فشل المنتق أو الاستهلاك التدريجي للمنتق فكلما كانت درجة الموثوقية : وليةمالمع -
اســي للجــودة والــذي يركــز عليــه الزبــون خاصــة وتعتــبر المعموليــة البعــد الأس ،تانــة عاليــة كلمــا قــل احتمــال الفشــلوالم

 السلع المعمرة؛
 يشير إلى المواصفات التشغيلية للمنتق وإلى مدى كفاءته في أداء المهام المطلوبة: التشغيل أو مستوى الأداء -

                                                             

 .32ص  ،مرجع سابق تم ذكره ،علوان المحياويقاسم نيف  .1
، دراسـة تحليليـة علـى عينـة مـن المسـافرين علـى شـركة طـيران الجزيـرة أثر جودة الخدمرة والتسرويق بالعلاقرات علرى ولاء الرزبائندخيل الله عنام المطيري،  2

 .22، ص7020رسالة ماجيستر، إدارة أعمال، جامعة الشرق الأوسط، الكويت، 
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 1وهو من العوامل الحاسمة التي تؤثر في رضا المستهلكين؛ ،ستوى الأداء حسب متطلبات العملاءمكن أن يختلف م
تعبر على جودة المنتق ومدى مطابقته للمواصفات المحددّة سلفا، وتعتبر أحد أهم الأبعاد خاصـة في : التطابق -

 مراحل التفتيط ومراقبة الجودة؛
وتتضــمن مــا يرغــب ويتطلــع إليــه المســتخدم للمنــتق عــن طريــق حواســه اةمســة، فهــذا البعــد يعكــس : الجماليررة -

 2الخ؛...الذّوق ،احتياجاتهم كاللون  عملية تحديدأذواق وميولات الأفراد في
ن يعمــل فيهــا بكفــاءة قبــل أن يبــدأ في أ يشــير الى فــترة زمانيــة الــتي مكــن للمنــتق: العمررر الافرحاضرري للمنررتج -

زاد عمــره الافتراضـــي  ،ثــر متانـــةأككلمــا كـــان المنــتق .الح للاســتخدامفقــدان خصائصــه التشـــغيلية أو يصــبح غــير صـــ
 ؛وزادت جودته

إضــافة الى تـوفر قطــع الغيــار  ،عة تــوفير خــدمات الصـيانة والإصــلاحيعكـس مــدى ســهولة وسـر : تقررديم الخدمررة -
  ؛المنتجات التي يسهل صيانتها وتحظى بدعم فني جيد تكون أكثر جاذبية للمستهلكين.وخدمات ما بعد البيع

. لعمـلاء وتفضـيلاتهموهي الميزات الإضافية التي يتم إدخالها للمنتق لتلبيـة رغبـات ا:الخصائص الثانوية للمنتج -
 ؛قد تكون هذه اةصائص عنصرا  يزا يساعد المنتق على المنافسة في السوق

-
 تعبر عن التصور الذهني للعملاء حول جودة المنتق بناءً على سمعته والعلامة التجارية:قدرة التحسس بالجودة 

ة الشــهيرة كــدليل علــى الجــودة دون يعتمــد المســتهلكون علــى العلامــات التجاريــ ،في كثــير مــن الأحيــان.الــتي يُملهــا
 3 .إلى اختبار المنتق فعلياحاجة 

 :مكن تصنيف الجودة إلى نوعين هما: أنواع الجودة  •
ونقصــد بـه أن المؤسســة تسـعى  دارتهــا وعملياتهـا تحقيــق رضـا الزبــون بمعـايير أداء عاليــة  ـا يُقــق  :جرودة الأداء -

 متطلبات الجودة؛
 4.سسة تسعى  دارتها وعملياتها تحقيق توقعات الأسواق المرجوةونعني أن المؤ  :جودة التطابق -

                                                             
كلية  ت ،جامعة أبي بكر بلقايد تلمسان ،موجهة لطلبة سنة أولى ماستر ،تسويق اةدما جودة الخدماتحازم أحمد فروانة ،مطبوعة بيداغوجية بعنوان  1

 .4،ص 6060/6066ائر ،العلوم الاقتصادية التجارية وعلوم التسيير ،تلمسان ،الجز 
،أطروحــة مقدمــة لنيــل شــهادة  تطبيقررات إدارة الجررودة الشرراملة وأثرهررا في تحسررين القرردرة التنافسررية للمؤسسررة العموميررة الاقتصرراديةعجـراد شــرحبيل ،2

 .02،ص 7022-7022،كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير ،الجزائر ،3دكتوراه ،إدارة أعمال ؛جامعة الجزائر 
 .5-4ص ،مرجع سابق ،حازم أحمد فروانة .3

الملتقى الـوطني حـول جـودة اةـدمات  ،آليات تحسين الخدمات في المؤسسات الاقتصادية العمومية في ظل عصرنة التكنولوجيا الرقمية ،بريك رابح  4
، جامعــة الشـهيد حمــة ةضـر الــوادي ت تقيــيم الواقـع واستشــراف الواقـعفي ظـل التحـول الرقمــي والادارة الالكترونيـة في المؤسســات الجزائريـة رهــانت وتحـديا

 . 2ص
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 ودة الخدمةجماهية : ثالثالفرع ال     
مـن خـلال تقـديم  جودة اةدمـة هـي مـدى قـدرة اةدمـة المقدّمـة علـى تلبيـة توقعـات واحتياجـات الزبـون،           

 .يعيشها العميلأداء متكامل يجمع بين الكفاءة التشغيلية وجودة التجربة التي 
 :جودة الخدمةف تعري     .4

لقـد تعــددت التعريفـات حــول جــودة اةدمـة، ويرجــع السـبب في ذلــك إلى صــعوبة حصـر خصــائص اةدمــة         
والعوامل المؤثرة فيها، والتي بعل من عملية صعبة، إلا أنه قد وردت عدة تعريفات حول جـودة اةدمـة حيـ  تفيـد 

اةدمــة )وبــين مــا يدركونــه فعــلًا ( اةدمــة المتوقعــة)ق بــين مــا يتوقعــه العمــلاء مــن اةدمــة بِن جــودة اةدمــة هــي الفــر 
 :ومن هذه التعريفات(. الفعلية

قيــاس لمــدى مســتوى الجــودة المقدمــة مــع توقعــات العميــل "عرفهــا علــى أنهــا  حيــ ( الزامررل وآخرررون)تعريــف  -
 1؛"دمة متوافقة مع توقعات العملاءفتقديم خدمة ذات جودة يعني في المحصلة النهائية أن تكون اة

تلك الجودة التي تشمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعـاد مهمـة في "ت عرف الجودة اةدمة على أنها  -
. حي  يتكون الجانب الإجرائي من النظم والإجراءات المحددة لتقديم اةدمة ،تقديم اةدمة ذات الجودة العالية

 ؛"دمة فهو كيف يتفاعل العاملون بمواقفهم وسلوكاتهم و ارساتهم مع العملاء أما الجانب الشخصي للخ
معيــار لدرجــة تطــابق الأداء الفعلــي للخدمــة مــع توقعــات العمــلاء لهــذه اةدمــة، أو أنهــا "كمــا تعــرف علــى أنهــا  -

 2؛"الفرق بين توقعات العملاء للخدمة وإدراكهم ليداء الفعلي لها 
نظمـــة اةدميـــة مســـتوى متعـــادل للصـــفات الـــتي تتميـــز بهـــا اةدمـــة علـــى قـــدرة الم"وقـــد عرفـــت أيضـــا علـــى أنهـــا  -

فهي مموعة من الصـفات الـتي تحـدد إمكانيـة اشـبام حاجـات العمـلاء مـن خـلال جـودة  ،واحتياجات العملاء
 ؛"اةدمة المقدمة وتكون من مسؤولية كل مستخدم أو عامل في المنظمة 

لـي للخصـائص والمـزايا الـتي تـؤثر في قـدرة السـلعة أو اةدمـة الـتي تقـدمها هـي المجمـوم الك"بِنهـا  آخررونوعرفها  -
 وهي أشياء مختلفة تتفق مع ايط الأفراد والتي تتمحور حول خلو المنتق من. المنظمة على تلبية حاجات معينة

 
 

                                                             
درجــة  الرســالة لاسـتكمال متطلبـات الحصــول علـى ،جرودة الخرردمات الإلكرحونيرة وأثرهررا علرى رضررا المسرتخدمين ،مـؤمن عبــد السـميع حسـن الحلــبي  1

 .20ص ،7022 ،ينفلسط ،جامعة الإسلامية بغزة ،كلية التجارة،الماجستير، إدارة الأعمال

جامعة    ،العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، موجهة لسنة  لثة، تخصص تسويق، كليةمطبوعة في مقياس تسويق الخدمات ،بلبخاري سامي  2
  .32ص ،7022-7025 ،قالمة، الجزائر– 26ماي 02
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  1؛"العيوب والأخطاء بما يتطابق توقعات الزبون  
فهــي عمليــة  ،قــادرة علــى الوفــاء بحاجــات العمــلاءو تقــديم خدمــة قــدرة الإدارة علــى إنتــاج أ"وبمنظــور آخــر هــي  -

تقديم خدمة للعميل تتناسب مـع توقعاتـه وتحقـق لـه درجـة عاليـة مـن الإشـبام وبالتـالي يـنعكس إيجـابا علـى رضـا 
 2؛"العميل  ا يؤدي إلى ارتباطه بالشركة 

مـدى التنـاقض أو التباعـد "أنهـا  فقـد عرفـا جـودة اةدمـة علـى"زايثامرل وبريري" Zeithaml and Berry))أمـا -
 ؛"بين توقعات ورغبات العملاء وبين إدراكهم ليداء الفعلي للخدمة المقدمة 

نتيجـة عمليـة تقيـيم يقـارن فيهـا العميـل توقعاتـه بمسـتوى اةدمـة "فعرفهـا بِنهـا  "غرونرروس" (Gronroos)أما  -
  3؛"المقدمة له

يــــة وبشـــــكل مســــتمر وبصـــــورة تفــــوق قـــــدرة المنافســـــين تقـــــديم نوعيـــــة عال"و تعــــرف حســـــب كــــاظم حمـــــود بِنهــــا  -
  4؛"الآخرين

قيــاس لمــدى مطابقــة مســتوى اةدمــة المقدمــة لتوقعــات العميـــل "جــودة اةدمــة بِنهــا الجياشرري وحررداد وعــرّف  -
فتقديم خدمة ذات جودة معناه مطابقة توقعات العميل على أساس  ب  وهـي عبـارة أيضـا عـن تقيـيم إدراكـي 

  5؛"ه الزبون لعملية تقديم اةدمة ما طويل المدى يقوم ب
جودة اةدمة مكن وصفها بِنها نتيجة  مقارنة العملاء بين توقعاتهم المسبقة "فيرى أن " أوليفر(" Oliver)أما  -

 6".حول اةدمة وبين إدراكهم الفعلي ليداء الذي تلقوه
 

                                                             
أفريــل  07 ،العــدد الثــامن عشــر ،العلمــيالمجلــة العربيــة للنشــر  ، إدارة أعمــالماجســتير ،أثررر جررودة الخدمررة في تحقيررق ولاء الزبررون ،أيــوب امــود محمد  1

 .25ص ،7070
ميـــة للاقتصــــاد والتجــــارة المجلــــة العل ،تأثرررير جررررودة أداء الخرررردمات علررررى رضررررا العمررررلاء ،محمد عبـــد الفتــــاح حامــــد ،العوضــــي منصـــور أحمــــد العوضــــي  2
 .562ص ،2/27/7077

 7022جـــوان  02 ،27العــدد  ،ملــة الاقتصــاد الصـــناعي ،يرررة جررودة الخدمرررة في تحقيررق الرضرررا لرردى العميرررلأهم ،ســيهام مخلــوف ،عيســى مرازقـــة  3
 .322ص
علــوم  ،لإجــازة الجامعيـة في علــوم الإدارةمشـروم مقــدم لنيــل درجـة ا ،دور أبعرراد جرودة الخدمررة علررى نيررة إعرادة اسررتخدام الخدمررة ،محمد نـزار التركمــا   4

 .72ص  ،7072-7070 ،سوريا ،ارة الأعمالالإدارة، المعهد العالي لإد
لبات الحصـول علـى درجـة الرسالة استكمال لمتط ،مستوى جودة الخدمات المقدمة من شركات المصاعد الفلسطينية وسبل تطويرها ،أنيسة الدويك  5

 .2ص ،7022 ،فلسطين ،جامعة اةليل ،كلية الدراسات العليا  ،الماجستير
6
  Kabir, M.H, & Carlsson, T.(2010). Service quality- Expectations, perceptions and satisfaction about service 

quality at Destination Gotland : Acase study (Master ‘s thesis, Gotland University 
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الفــارق بــين توقعــات العميــل " نهــاتعــرّف جــودة اةدمــة بِ" باراسررورمان وآخرررين"  (Parasuraman)وفقًــا لـــ -
 1؛"للخدمة المتوقعة وإدراكه بِداء الفعلي للخدمة التي تم تقدمها

أي أنهـا لا ت قـاس فقـط  ، "2الجودة المدركَـة"ت فهم جودة اةدمة على أنها  ،"وآخرين بادما( "Padma) وفقًا لـ -
بــــل تعتمــــد أساسًــــا علــــى الانطبــــام  ،ةاةدمــــ بالمعــــايير التقنيــــة أو الإجــــراءات الــــتي تعتمــــدها المؤسســــة في تقــــديم

 .الشخصي للعميل حول ما تلقّاه
التحســين المســتمر لمواصــفات اةــدمات مــن خــلال "بنــاء علــى مــا ســبق مكــن تعريــف جــودة اةدمــة علــى أنهــا      

ةـدمات جودة التصميم وجودة المطابقـة وتحقيـق رضـا الـزبائن ومـن أجـل مواجهـة المنافسـين في الأسـواق، والارتقـاء با
  3".المقدمة

 
 أبعاد جودة الخدمة     .6

. لتقيــيم جـودة خدمــة المؤسســة عــن المؤشـرات والمعــايير الـتي يــتم الاعتمــاد عليهـا، تعـبر أبعــاد جـودة اةدمــة،         
. إلا أننــا نجــد معظمهــم يشــتركون في بعضــها وقــد اختلفــت آراء المفكــرين وتباينــت أفكــارهم في تحديــد أبعــاد الجــودة،

 :لأبعاد التي ق دّمت لقياس جودة اةدمة هيومن ا
تعني أن المؤسسة تستطيع تقديم اةدمة بشكل دقيق وفي الوقت المناسب، حي  يتوقع العميل أن  :الاعتمادية -

لـذلك، الاعتماديـة تعـني أن المؤسسـة ت فـي بوعودهـا  وتقـدم خدمـة . يُصل على اةدمة في وقتها وبجودة جيـدة
 4وبدون أخطاء؛في الوقت المطلوب جيدة 

تشـــمل جميـــع الجوانـــب الماديــة المرتبطـــة بتقـــديم اةدمـــة، مثـــل بهيـــزات المؤسســـة، مظهـــر المـــوظفين  :الملموسرررات -
حي  تعكس هذه العناصر . التصميم الداخلي، المعدات الداخلي، المعدات المستخدمة، والتكنولوجيا المعتمدة

 على تحسين بربة الزبائن؛ مدى اهتمام المؤسسة بتوفير بيئة مريُة وافزة تساعد
 

 
                                                             

1
 Fogarty ,G, Catts,R,& Forlin,C. (2000). Identifying shortcomings in the measurement of service quality. 

Journal of Outcome Measurement ,4 (1). 
2 El Idrissi, M., & Chegri, B. (2023). Revue sur les modèles de mesure de la qualité de service : le modèle 

nordique, le modèle SERVQUAL et le modèle SERVPERF. Alternatives Managériales et Économiques, 5(1), 

 
لــة المج ،(دراسررة ميدانيررة علررى مؤسسررات الطوافررة)دور سلسلسررة التوريررد في تعزيررز جررودة الخرردمات المقدمررة  ،ةديــديعبــد الإلــه بــن عيضــه رده ا  3

 .227ص ،7077 ،7العدد  ،27المجلد  ،العالمية للاقتصاد والأعمال
 .22ص ،مرجع سابق ،أيوب امود محمد  4
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وتعــني مــدى اســتعداد المــوظفين لتلبيــة احتياجــات الــزبائن بســرعة وفوريــة، مــن خــلال تقــديم الــدعم  :الاسررتجابة -
 1وحل المشكلات والإجابة عن الاستفسارات بكفاءة،  ا يعزز رضا العملاء وبربتهم الإيجابية؛

ا الزبـــون عنـــد التعامـــل مـــع المـــوظفين، ويشـــمل مهـــاراتهم مثـــل مســـتوى الأمـــان والثقـــة الـــتي يشـــعر بهـــ :الضرررمان -
 والتزامهم بِخلاقيات المهنة ومعرفتهم الجيدة باةدمة المقدمة؛

يتعلق بقدرة الموظفين على إظهار الاهتمام الفردي بالزبائن وفهم احتياجاتهم اةاصة والتعامل الجيد  :التعاطف -
 2.ساهم في زيادة ولاء الزبائنمعهم،  ا يعزز العلاقة الشخصية والإيجابية وي

 
 أهداف جودة الخدمة     .3

 3:تتمثل الأهداف الأساسية من تطبيق جودة اةدمة في المؤسسات فيما يلي        
 تقليل شكاوى العملاء من خلال تحسين جودة المنتجات واةدمات المقدمة لهمم؛ -
 لسوقية وتحقيق الأرباح؛رفع مستوى الأداء التجاري عبر زيادة المبيعات وتعزيز الحصة ا -
 تعزيز الإنتاجية مع تحسين جودة العمليات والنتائق؛ -
 تحقيق الكفاءة التشغيلية من خلال تقليل نسبة الأخطاء، وخفض التكاليف، وتقليص مدة التسليم؛ -
 الوصول إلى معايير الجودة العالمية وذلك من خلال تطوير وتحدي  مقاييس الأداء والجودة؛ -
 .والتعاون بين مختلف الأقسام والوحدات داخل المؤسسةتحسين الاتصال  -
 نماذج قياس جودة الخدمة     .2

وقـد تم اقـتراح العديـد  عمل العديـد مـن العلمـاء علـى قيـاس جـودة اةدمـة، على مدار العقود الثلاثة الماضية،       
 . باحثينلكن القليل منها فقط كان مقبولًا وأكثر استخدامًا من قبل ال من أدوات القياس،

 :من الطرق الشائعة لقياس جودة اةدمات نجد : قياس جودة الخدمة من منظور الزبائن   (4
 

                                                             
أطروحــة مقدمــة  ،لالتررزام بأخلاقيررات المهنررة في تحسررين جررودة الخدمررة العموميررة في ظررل مقاربررة التسرريير العمررومي الجديرردأثررر ا ،محمد ياســين حمــدي  1

الجزائـــر  ،جامعـــة غردايـــة ،قتصـــادية والتجاريـــة وعلـــوم التســـييركليـــة العلـــوم الا ،تـــوراه الطـــور الثالـــ ، تســـيير عمـــوميلاســـتكمال متطلبـــات نيـــل شـــهادة دك
 .72ص ،7073-7072

 .222ص ،7023 ،03العدد  ،ملة أداء المؤسسات الجزائرية ،أهمية جودة الخدمات في تحقيق ولاء المستهل  ،رابح حمودي ،حواسمولود   2
جامعة سعد دحلـب  ،قتصادية والتجارية وعلوم التسييركلية العلوم الا ،تسويق ،مذكرة ماجستير ،أثر جودة الخدمة على رضا الزبائن ،بوزيان حسان  3
 .62-63ص  ،7023-7027 ،الجزائر ،ليدةالب
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 مقياس عدد الشكاوي: Complaints 
تمثــل عــدد الشــكاوي الــتي يتقــدم بهــا الــزبائن خــلال فــترة زمنيــة اــددة مؤشــرًا مهمــا علــى وجــود قصــور في مســتوى  

ويسـاعد هـذا . وقعات العملاء وإدراكهم الفعلي لجـودة تلـك اةـدماتاةدمات المقدمة، أو على وجود فجوة بين ت
المؤشـــر المؤسســـات اةدميـــة علـــى اخـــاذ التـــدابير التصـــحيحية اللازمـــة، بهـــدف الحـــد مـــن المشـــكلات وتحســـين جـــودة 

 اةدمات المقدمة لعملائها؛
 مقياس الرضا: Satisfaction Mesure 

باهات العمـلاء بـاه جـودة اةـدمات المقدمـة لاسـيما بعـد بـربتهم حي  ي عد من أكثر الأدوات استخداما لتقييم ا
ويتم ذلك من خلال طرح مموعة من الأسئلة تهـدف إلى كشـف مسـتوى رضـا العمـلاء، وطبيعـة شـعور . الفعلية لها

مـن  الزبائن نحو اةدمة المقدمة لهم وجوانب الضعف والقوة بها، ويساهم هـذا المقيـاس في تمكـين المؤسسـات اةدميـة
  1تطوير استراتيجيات جودة تتوافق مع تطلعات العملاء، وتسهم في تعزيز رضاهم عن اةدمات المقدمة؛

 مقياس الفجوة: Servqual Measure  
للخدمـة، حيـ  يعتـبر أن تقيـيم جـودة اةدمـة يجـب أن ي بـخ ( المسـتهلك)يركز هذا النموذج على أهمية نظـرة الزبـون  

الفجــوة الأساســية الــتي يقيســها . ولــيس فقــط علــى المواصــفات الــتي تحــددها المؤسســة علــى بربــة الزبــون الشخصــية،
( والإعــلانت ،مــا يسـمعه مــن الآخــرين بنـاءً علــى باربــه،)النمـوذج هــي الفـرق بــين توقعــات الزبـون بشــأن اةدمــة 

 . أعلى،كلما دل  ذلك على جودة خدمة قدمة، كلما كانت هذه الفجوة أصغروإدراكه الفعلي للخدمة الم
 : Servqual الفجوات الخمس في نموذج     

 الفجوة بين توقعات الزبون وإدراك الإدارة لهذه التوقعات؛ -
 الفجوة بين إدراك الإدارة لتوقعات الزبون وترجمتها إلى معايير خدمة واضحة؛ -
 الفجوة بين معايير الجودة المحددة والأداء الفعلي؛ -
 لتي تروج لها المؤسسة؛الفجوة بين الأداء الفعلي واةدمة ا -
 .الفجوة الأساسية بين توقعات الزبون وإدراكه الفعلي للخدمة -

 
 

                                                             
1

 دراسة استطلاعية SERVPERFارتباط رضا الزبائن بمستوى جودة الخدمة وفق نموذج الأداء الفعلي  ،تبا  رزيقة ،مخالفي أمينة ،مسغو  مخ 
 .22-22 ص ،7022جانفي  ،2العدد  ،5المجلد  ،ملة الابتكار والتسويق ،لزبائن وكالات السياحة والأسفار ورقلة
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 :الانتقادات الموجهة لنموذج     
 عدم ثبات الأبعاد اةمسة عبر القطاعات حي  تختلف هذه الأبعاد بين صناعة خدمية وأخرى؛ -
 ؛(مثل كفاءة الطبيب)للخدمة  التركيز على الأبعاد النفسية والاجتماعية وإغفال المضمون الفعلي -
 إهمال الصورة الأخلاقية للمؤسسة مثل المسؤولية الاجتماعية والعدالة في التعامل؛ -
 1. ا يجعل قياسها صعبًا وغير دقيق" التوقعات"غمو  في تعريف  -

 مقياس الأداء الفعلي للخدمة:Measure  Servperf  
لجأت بعض الدراسات إلى استخدام مقياس بديل   Servqualفي ظل الانتقادات التي و جهت سابقًا إلى مقياس  

يقــوم هــذا المقيــاس علــى فرضــية مفادهــا أن . والــذي يركــز علــى الأداء الفعلــي للخدمــة المقدّمــة، Servperf ي عــرف بـــ
دون الحاجـة إلى مقارنـة بـين التوقعــات ، عـن الأداء مكـن تقيـيم جـودة اةدمـة مباشـرة مـن خــلال انطباعـات العمـلاء

وذلــك ، Servqualأكثــر بسـاطة وسـهولة في التطبيـق مقارنــة بمقيـاس الفجـوة  Servperfي عـد مقيـاس . لإدراكـاتوا
نظــرًا لتعقيــد العمليــات الحســابية الــتي يتطلبهــا هـــذا الأخــير، إلى جانــب صــعوبة تحديــد وقيــاس توقعــات العمـــلاء في 

لفعلـي ي عـد كافيـا لتقيـيم جـودة اةدمـة، مـع اعتبــار أن ووفقًـا لهـذه الرةيـة، فـإن الاعتمـاد علـى الأداء ا. الواقـع العملـي
باعتبــاره  Servperfولهــذه الأســباب، تم اختيــار مقيــاس . رضــا العميــل ي شــكل أحــد العوامــل المــؤثرة في إدراك الجــودة

 . أكثر اعتمادًا ومصداقية ،فضلًا عن ملاءمته لتفسير الجودة الشاملة المدركة للخدمة موضع التقييم
 :ات الموجهة لهذا النموذجالانتقاد  
 إهماله لقياس توقعات العملاء لمستوى جودة اةدمة المرجوّة؛ -
قصـــور في المنهجيـــة المعتمـــدة لقيـــاس الأداء، وضـــعف في الأســـاليب الإحصـــائية المســـتخدمة للتحقـــق مـــن ثبـــات  -

 المقياس ومصداقية؛
هـــي عناصـــر جوهريــة تثِـــر بشـــكل كبـــير في عــدم روليتـــه ليبعـــاد التنظيميــة والإداريـــة، وكـــذلك لأداء العــاملين، و  -

 جودة اةدمة المقدّمة؛
عجزه عن مساعدة وتقديم أدوات للإدارة في كشف نقاط القوة والضـعف في جـودة اةدمـة، لا سـيما أن هـذه  -

 2.الجوانب قد تتعدّى مرد إدراكات العملاء
                                                             

كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم   ،في العلوم الاقتصادية رسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه ، قياس جودة الخدمة نماذج وطرق ،بوعبد الله صالح  1
 .65-62ص، 7022-7023، الجزائر، 2جامعة سطيف  ،التسيير

الماجســتير في العلــوم  مــذكرة مقدمـة ضــمن متطلبـات نيــل درجـة ،تحقيررق الأداء المتميرز واقررع جررودة الخرردمات في المنظمرات ودورهررا في ،فليســي لينـدة 2
 .52-52ص ،7027-7022 ،الجزائر ،جامعة أمحمد بوقرة بومرداس ،قتصادية والتجارية وعلوم التسييركلية العلوم الا ،تسيير المنظمات ،الاقتصادية
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 نموذج الجودة التقنية والوظيفية Measure:  Grönroos  
حيــ  أعـاد تشــكيل الأبعــاد SERVQUAL  الثمانينيــات وسـيلة  وذجيــة مغــايرة لنمـوذجفي Grönroos قـدم  

  :اةمسة لجودة اةدمة إلى بعدين رئيسيين
يعـد هـذا الجانـب . يتمثل هذا البعد في تقييم جودة النتائق أو الفوائد الفعلية المقدمة من اةدمة البعد التقني -

 م؛الأكثر موضوعية في عملية التقيي
ورغـم كونـه أقـل موضـوعية مـن  يركز هذا البعد على الكيفية التي ت قدَّم بها اةدمـة للمسـتخدم، الوظيفيالبعد  -

 ة؛إلا أنه يلعب دورًا اوريًا في نظر العميل عند تقييم اةدم البعد التقني،
البيئـة عـد وهـو ب Grönroos  لثـًا إلى  ـوذج عردًابح Oliver و  Rustأضـاف كـل مـن  ،1990في عام  ،فيما بعد   

 يعكس الانطبام العام الذي تتركه المؤسسة في  الذي (Image Dimension) الصورة الذهنيةالذي يقيس 
 1.أذهان العملاء ويؤثر بشكل كبير على تقييمهم لجودة اةدمة المقدمة

 :الانتقادات الموجهة لنموذج      
 عدم توضيحه لكيفية قياس الجودة الوظيفية والجودة التقنية؛ -
 2عوبة قياس الجودة التقنية في بعض اةدمات من قبل المستهلك؛ص -
 مقياس جودة الخدمات الإلكرحونية :E-S-Qual 

لقياس جودة اةدمات الإلكترونية التي ت قدم عبر الإنترنت دون  0005وآخرون عام  "Parasuraman "قدّمه  
 :يتكون من ب عدين رئيسين. تفاعل بشري مباشر

- E-S-Qual :ءة الموقع وسهولة الاستخدام والموثوقية؛يقيس كفا 
- E-RecS-Qual : (.مثل الدعم الفني أو خدمة العملاء)يقيس استجابة اةدمة في حال حدون مشكلة 
 :مميزاته 

 مخصص لبيئة الإنترنت؛ -
 3يراعي الجوانب التقنية وبربة المستخدم الرقمية -

                                                             
1

( بــدون تاريــ ) ،مموعــة الجــودة في العمــل اةــيريو  ،حمعيــة نــوال للتنميــة الأســرية بجــوف ،عــر  تقــدمي ،جررودة الخدمررة المدركررة ،حامــد عمــر كنعــان 
  .22-23ص

قيمة المضافة ملة ال ،تقييم استخدام نماذج قياس جودة الخدمة في البحوث المنشورة في المجلات العلمية الجزائرية ،شارف نور الدين ،بن قدور عابد 2
 22ص ،7072 ،02العدد  ،03المجلد  ،لإقتصاديات الأعمال

3 Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L. (1988). SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring 

Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing, 64(1), 12-40 
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 :قياس الجودة المهنية    (6
أن تقييم جودة اةدمة من منظور الزبون مثل جزءا من بـرنمق الجـودة ،وعلـى ذلـك  يرى الكثير من الباحثين       

تتنــاول مقــاييس الجــودة قــدرة منظمــات اةدمــة علــى الوفــاء بخــدماتها المتنوعــة مــن خــلال الاســتخدام الأمثــل لمواردهــا 
 :مكننا التمييز بين أنوام المقاييس التالية. المتاحة
 قياس الجودة بدلالة العملاء: 

كفـاءة العـاملين و  تشـمل التجهيـزات والمعـدات، لمؤسسة على بيئـة ماديـة مناسـبةيرى أصحاب هذا المدخل أن توفر ا
وأسـاليب وإجـراءات العمـل  يفضـي بالضـرورة  والأهـداف المحـددة، والدعم التنظيمـي، والأدوات، والأنظمة واللوائح،

إلا أنــه لم يُــنَ بانتشــار واســع  في تقيــيم جــودة اةدمــة،ورغــم منطقيــة هــذا المــدخل  .إلى تقــديم خدمــة عاليــة الجــودة
 :،أبرزها وي عزى ذلك إلى مموعة من الأسباب مقارنةً بالأساليب الأخرى،

 تباين الآراء حول الأبعاد والعناصر المكونة لمفهوم جودة اةدمة؛ -
 صعوبة تحديد مقاييس كمية دقيقة لتقييم تلك الأبعاد والعناصر؛ -
 .نب النظري وإغفال الجانب التطبيقي العمليالتركيز على الجا -

 قياس الجودة بدلالة العمليات : 
ــدّد  يركــز هــذا المــدخل علــى تقيــيم جــودة العمليــات ومراحــل تقــديم اةدمــة، حيــ  يعتمــد علــى مؤشــرات ومعــايير تح 

ت عـدّ جيـدة  وذلك لتصنيف ما إذا كانت اةدمة المستويات المقبولة لكل عنصر من عناصر نشاطات تقديم اةدمة،
فبـالرغم مـن تــوفر بعـض الجوانــب المنطقيـة لهــذا الأسـلوب في القيـاس إلا أنــه لا يعتـبر دقيقــا في تصـميم وقيــاس . أو لا

 .كونه يرتكز على عمليات اةدمة بدلا من أبعادها الكمية ،ةدمة مقارنة مع الأساليب الأخرىوتقييم جودة ا
 قياس الجودة بدلالة المخرجات: 

 :دة المخرجات من خلال مموعة من الطرق الآتيةيتم قياس جو 
أيــن يــتم إجــراء مقــارنت كميــة بــين الأداء المســتهدف والأداء الفعلــي بغــر  اكتشــاف : القيرراس المقررارن -

 جوانب الضعف وااولة بنبها مستقبلا؛
 1استقصاء رضا العملاء بخصوص اةدمة المقدمة؛ -

                                                             
مـذكرة  ،تلمسان Saaحالة وكالة التابعة للمديرية الجهوية للحركة الجزائرية للترمينات تأثير جودة الخدمة على رضا العميل دراسة   ،جباري فادية 1

 7022-7020 ،الجزائــر ،جامعــة أبــو بكــر بلقايــد تلمســان ،قتصــادية والتجاريــة وعلــوم التســييركليــة العلــوم الا ،تســويق ،تخــرج لنيــل شــهادة الماجســتير
 .205-206ص
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 .عوقات تحقيق أداء اةدمةاستقصاء العاملين في المؤسسة لتحديد مشاكل وم -
 قياس الجودة من المنظور الشامل: 

يتم من خلال معالجة شاملة لقياس جودة اةدمة وتقومها من وجهة نظر الزبون ،ومن وجهـة نظـر مقـدم اةدمـة أو 
 1.المؤسسة

 :أهمية قياس جودة الخدمة   .2
تي تهــــتم برضــــا العمــــلاء وتهــــدف إلى تلبيــــة ي عتــــبر تقيــــيم جــــودة اةدمــــة أحــــد العوامــــل الحاسمــــة في المؤسســــات الــــ     

  2:ها،من هذا التقييم يقدّم مموعة من الفوائد الأساسية .احتياجاتهم بفعالية
 ت؛لتعرف على احتياجات العملاء ومدى تلاةم الإجراءات المطبقة في المؤسسة اةدمية مع هذه الاحتياجاا -
 ــا ي ســاعد في تحديــد العــاملين أصــحاب الأداء المتميــز  تمييــز مســتويات الأداء بــين المــوظفين في تقــديم اةدمــة، -

 ؛والذين يُتاجون إلى تحسين
ا يسـهم في تحديـد نقـاط الضـعف والعمـل علـى  ـ تقييم جودة اةدمـة عـبر مقارنـة الأداء الفعلـي بمعـايير مسـبقة، -

 ا؛تصحيحه
 بين مصالح الأطراف ويساعد في  ا يُقق توازنً  تحليل نقاط القوة والضعف في العلاقة بين المؤسسة والعملاء،  -

 ؛التحسين المستمر
 ؛وسرعة أداء العمليات عدد الشكاوى، قياس جوانب اددة لجودة اةدمة مثل مدة تقدمها، -
ومـــدى الراحـــة أثنـــاء الحصـــول علـــى  اســـتجابة المؤسســـة، تقيـــيم شـــامل لرضـــا العمـــلاء بالنســـبة لنوعيـــة التعامـــل، -

 ؛اةدمة
؛إذ قد  لية لقياس جودة اةدمة مكن أن يؤدي إلى تفاوت كبير في أداء الموظفينمن المهم ملاحظة أن غياب آ -

 عــدم وجــود قيــاس فعّــالكمــا أن . يتعامــل الــبعض بلباقــة واحترافيــة بينمــا يتصــرف الآخــرون بصــورة غــير ملائمــة
عيـق جهـود  ا ي اكتشاف المشكلات ويُد من معالجة العقبات التي تمنع تقديم خدمة ذات جودة عالية، يعرقل

 .ةالتحسين المستمر داخل المنظم
 

                                                             
 .205-206ص مرجع سابق تم ذكره،  ،جباري فادية 1
،مذكرة لاستكمال متطلبات الماجستير ،إدارة أعمال ،الجامعة الإسلامية  دور الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمةمحمد حسن امود الغرباوي ،  2

 .35،ص 7022غزة ،فلسطين ،
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 Servperf الأداء الفعلي نموذج: المطلب الثاني 
وقـد ابت كـر كـرد فعـل  أحد النماذج المتقدمـة نسـبياً في مـال تقيـيم جـودة اةدمـة، SERVPERF ثل  وذجم       

عوضــــاً عــــن مقارنــــة  إذ ينصــــب تركيــــزه علــــى تقيــــيم الأداء الفعلــــي للخــــدمات ،SERVQUALنقــــدي علــــى  ــــوذج
لقــد حــاز هــذا النمــوذج علــى اهتمــام واســع مــن قبــل البــاحثين والممارســين لمــا يتمتــع بــه مــن  .تالتوقعــات بالتصــورا

 . بساطة وفعالية في تقديم صورة دقيقة لجودة اةدمات كما يدركها المستهلك
سنبدأ أولًا بتوضـيح مفهـوم ي  ح. عبر ثلاثة أجزاء رئيسية SERVPERF سيتم تناول  وذج في هذا السياق،    

ثم ننتقل في الجزء الثا  إلى مناقشة أهميته ومزاياه القائمة على تقييم جـودة  هذا النموذج وتحديد مكونته الأساسية،
سنختتم في الجزء الثال  باسـتعرا  الأبعـاد الرئيسـية للنمـوذج وتقـديم أبـرز الانتقـادات الـتي سـجلت ضـده ، و اةدمة

 .كادميةفي الأدبيات الأ
 

  Servperf الأداء الفعلي ما هو نموذج :الفرع الأول        

،وي ســـتخدم لقيـــاس جـــودة  SERVQUALهـــو  ـــوذج مختصـــر ومعـــدل مـــن  ـــوذج  SERVPERF ـــوذج         
في أنــّه يركــزّ فقــط علــى الأداء  SERVQUALلكنــه يختلــف عــن  ــوذج  ،مــة المقدّمــة مــن وجهــة نظــر العمــلاءاةد

 .دمة دون مقارنة التوقعات بالأداءالفعلي للخ
 SERVPERFالأداء الفعليمفهوم نموذج      .4

- "SERVPERF  هـــو اختصـــار لجملـــةSrevice performance وهـــو  ـــوذج يســـتخدم لتقيـــيم جـــودة ،
بـدلًا مـن الاعتمـاد علـى مقارنـة  ،للمؤسسـة في تقـديم اةدمـة للعمـلاءاةدمة بناءً علـى مـدى الأداء الفعلـي 

 1؛"يركز فقط على كيفية تقديم اةدمة بالفعل وفقًا بتجربة العميل. لعملاء وأدائهم الفعليبين توقعات ا
  ـــوذج فـــإن، (J.Joseph Cronin & Steven A Taylor)حسرررب تعريرررف ويلرررور وجوزيرررف  -

SERVPERF لقيـاس جـودة اةدمـة تعتمـد علـى تصـورات العمـلاء لـيداء الفعلـي فقـط  ويتكـون  هو أداة
الملموســـــــية ،الاعتماديـــــــة ،الاســـــــتجابة ،الأمـــــــان ) SERVQUALاةمســـــــة لنمـــــــوذج  مـــــــن نفـــــــس الأبعـــــــاد

 2.(والتعاطف
 

                                                             
1
 Dyah.R, Rasyida,M.Mujiya Ulkhaq, Priska R. Setiowati and Nadia .A. Setyorini. 2016 Assessing Service 

Quality :A Combination of SERVPERF and Importance-Performance Analysis, 67,p2 
2 Cronin, J.J & Taylor, S.A. 1992 Measuring Service Quality : A Reexamination and Extension. Journal of 

Marketing .56 (3),55-68 
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 SERVPERF الأداء الفعلي ومزايا نموذج أهمية وأهداف: الفرع الثاني      

 SERVPERF الأداء الفعلي أهمية نموذج     -
الضـروري اعتمـاد  ـاذج تقيـيم فعالـة  أصبح من في ظل تزايد التركيز على جودة اةدمات ورضا المستفيدين،        

 SERVPERF يـبرز  ـوذج ومـن بـين هـذه النمـاذج،. ت عطـي صـورة دقيقـة عـن الأداء الفعلـي للخـدمات المقدمـة
وي عـد خيـارًا . كأداة عملية لقياس جودة اةدمة من منظور الأداء المحسوس دون الحاجة إلى مقارنة التوقعات بالواقع

،لما يتميز به من بسـاطة في التطبيـق ووضـوح  ،خاصةً في المؤسسات العامة ياقات اةدميةمفضلًا في العديد من الس
 1:ت برز أهميته في. في النتائق

 :قياس جودة الخدمة بشكل دقيق وواقعي    .4
 يقـيس الأداء كمـا هـو اسـوس فعليـًا SERVPREF فـإن بـين التوقعـات والواقـع، على عكس النماذج الـتي تقـارن 

 ؛لتحيزات النابة عن تفاوت التوقعات بين الأفراد ا يقلل من ا
 :سهولة التطبيق في البيئات الخدمية العامة   .0

خاصـة في قطاعـات  للتطبيـق الميـدا ، وملائمـةي عـد أكثـر بسـاطة  حيـ  فقـط علـى تقيـيم الأداء، هـذا النمـوذج يركز
 ؛حكومية قد لا تكون توقعات المواطنين فيها واضحة أو موحدة

 :لويات التحسين بوضوحتحديد أو    .3
 ؛على كشف نقاط القوة والضعف في أداء اةدمة من خلال كل ب عد من الأبعاد اةمسة النموذج  ي ساعد
 :دعم رضا المستفيد وزيادة الامتثال الضريبي  .2
مكـن لـلإدارة الضـريبية تحسـين العلاقـة حيـ   من خلال فهم ما ي فضّـله دافعـو الضـرائب مـن خصـائص في اةدمـة، 

 ؛ ا يؤدي إلى زيادة رضاهم وامتثالهم الطوعي للقوانين الضريبية المواطنين، مع
 :إمكانية ربطه بالإحصاءات والتحليل الكمي   .2

لتحليـل العلاقـات بـين الأبعـاد ورضـا العمـلاء  SMART-PLS ي سـتخدم النمـوذج مـع أدوات تحليـل إحصـائي مثـل
 2.بدقة علمية

 

                                                             
1 Kazi Golam Azam.2021 Scrutinizing Taxpayer Perceptions on the service Quality of Income Tax Services :An 

Application of SERVPREF Model. Scholars Journal of Arts,Humanities and Social Sciences, ;9 (6),p 240-249 
2
As previously cited Kazi Golam Azam.2021 Scrutinizing Taxpayer Perceptions on the service Quality of 

Income Tax Services :An Application of SERVPREF Model. Scholars Journal of Arts,Humanities and Social 

Sciences. 
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 SERVPERF الأداء الفعلي أهداف نموذج  -
،إذ  مـن النمـاذج المعتمـدة في البحـون الأكادميـة والإداريـة لقيـاس جـودة اةدمـة  SERVPERF ي عـد  ـوذج      

وتنبثـــق أهـــداف هـــذا . ،دون الرجـــوم إلى توقعاتـــه الســـابقة يعتمـــد علـــى تقيـــيم الأداء الفعلـــي كمـــا ي دركـــه المســـتخدم
 :في النموذج

 : تحديد مؤشرات أداء الخدمة   .4
ي هــو تقــديم طريقــة لقيــاس جــودة اةدمــة الــتي يــتم تقــدمها للمســتخدمين بنــاءً علــى الأداء الفعلــي الهــدف الأساســ 

 ؛للخدمة بدلًا من مرد توقعاتهم
 :تحليل التباين بين الأبعاد المختلفة  .6
 التعـاطف، الضـمان، الاسـتجابة الاعتماديـة،)SERVPERF يسـاعد النظـام في تحليـل الأبعـاد اةمسـة لنمـوذج    
 ؛بشكل مفصل لفهم أي الأبعاد يكون لها أكبر تأثير على جودة اةدمة كما يدركها المستخدم( موسيةوالمل
 :تحسين تجربة المستخدم  .3
الهـدف هـو اسـتخدام نتـائق القيـاس لتحسـين بربـة المسـتخدم بشـكل عـام مـن خـلال تحديـد النقـاط الضــعيفة في    

 ؛جودة اةدمة والعمل على تحسينها
 :سرحاتيجيتمكين القرار الا .2
يساعد النظام في دعم اتخاذ القرارات الاستراتيجية حول كيفية تحسين اةدمة أو تعديل أساليب العمل لتحسـين    

 ؛مستوى الرضا عند المستخدمين
 :ءالتقييم المستمر للأدا .2
مـــــع  يســـــمح النظـــــام بتقيـــــيم أداء اةدمـــــة بشـــــكل دوري ومنـــــتظم لضـــــمان اســـــتمرارية الجـــــودة العاليـــــة والتكيـــــف    

 1 .احتياجات المستخدمين المتغيرة
 SERVPERF الأداء الفعلي  مزايا نموذج -
وذلــك مــن  مــن النمـاذج الحديثــة الــتي أثبتـت فاعليتهــا في قيــاس جــودة اةدمـة،  SERVPERFي عـد  ــوذج       

القيــود المرتبطــة وقــد مكّنــه هــذا التوجــه مــن بــاوز العديــد مــن . خــلال تركيــزه علــى الأداء الفعلــي كمــا يــراه المســتفيد

                                                             
1
 Landrum,H, Cline ,T.W. ,& Liao,T.2009. Measuring is system service quality with Servqual ; User’s 

perceptions of relative importance of  the five SERVPERF dimensions, Informing Science : The International 

journal of an Emerging Transdiscipline , 12,.  17-35. 
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ن أبــرز مــزايا الــتي يــتم التركيــز ومــ.هبفضــل بســاطته ومرونتــ. بالنمــاذج الــتي تعتمــد علــى المقارنــة بــين التوقعــات والواقــع
 1:هي عليها

علـى تقيـيم الأداء الفعلـي للخدمـة كمـا  SERVPERF يعتمـد  ـوذج :الرحكيرز علرى الأداء الفعلري للخدمرة -
 ؛بدلًا من التركيز على توقعات المستفيد ،(الحالةالطلاب في هذه )يشعر به المستفيد 

حيــ  مكــن قياســه  يعتــبر هــذا النمــوذج بســيطاً وســهل التطبيــق مقارنــة بنمــاذج أخــرى،: البسرراطة والفعاليررة -
 ؛باستخدام عدد قليل من المؤشرات التي تركز على الجودة

ج إلى تحسين في اةدمة التعليمية من يساعد في تحديد المجالات التي تحتا  :التحديد الواضح لمجالات التحسين -
 ؛ ا يوفر رةية واضحة ليشياء التي يجب تحسينها خلال قياس الفجوة بين توقعات الطلاب والأداء الفعلي،

علــيم العــالي أو مكــن تطبيقــه في مختلــف القطاعــات التعليميــة بشــكل عــام ولــيس فقــط في الت :القابليررة للتكيررف -
 .المدارس التحضيري

 
  SERVPERF الأداء الفعلي أبعاد وانتقادات نموذج: الثالث الفرع    

 SERVPERF الأداء الفعلي أبعاد نموذج  -
أحــد النمــاذج المعتمــدة في قيــاس جــودة اةدمــة مــن خــلال تقيــيم الأداء الفعلــي   SERVPERFي عــد  ــوذج      

ة ت ســتخدم لتحديـــد مـــدى رضـــا ويركـــز هــذ النمـــوذج علـــى خمســة أبعـــاد رئيســـي. لمقــدمي اةدمـــة كمـــا يدركــه العمـــلاء
 :المستفيدين عن اةدمات المقدمة وهي

 (Tangibles) 2:الملموسية البحعد الأول  .4
ي عطـي  .والمظهـر اةـارجي للمـوظفين جـودة المعـدات، مثل نظافة المرافـق، يشير إلى المظاهر المادية الملموسة للخدمة،

ــا قــويًا، حيــ  تكــون بيئــة آمنــة ومريُــة أمــرًا  مات ذوي الإعاقــة،خصوصًــا في بيئــات حساســة مثــل خــد انطباعًــا أوليً
  ؛ضرورياً 

 
 

                                                             
1
Yahia-Berrouigut A,& Besmain Abdessalem S,(2015). Assessment of the service quality in the Preparatory 

school pf Economics Through SERVPERF model. Romanian Economic and Business Review, 10(4), p127-136.  
2 Fogarty,G,Catts,R,& Forlin,C .2000,Measuring Service Quality with SERVPERF. University of Southem 

Queensland, 
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 (Reliability) :البحعد الثاني الاعتمادية  .0
ي عـدّ حاسمـًا في بنـاء . والوفـاء بالالتزامـات بـاه المسـتفيدين يشير إلى القدرة على تقديم اةدمة الموعودة بدقة وثبـات،

  .وثوقة لتلبية احتياجاتهم اليوميةلأن ذوي الإعاقة يعتمدون على خدمات م الثقة،
 (Responsiveness) :البحعد الثالث الاستجابة .3

الاستجابة الفعّالة مهمة جدًا عند التعامل . يشير إلى رغبة الموظفين واستعدادهم لمساعدة المستفيدين بسرعة وكفاءة
  .مع حالات طارئة أو متطلبات خاصة قد تظهر فجأة

 (Assurance) :البحعد الرابع الضمان .0
مـنح : أهميتـه في السـياق. يشـير إلى كفـاءة المـوظفين، معـرفتهم، لباقـة تعـاملهم، وقـدرتهم علـى إلهـام الثقـة والاطمئنـان

  .المستفيدين شعورًا بالأمان، خاصة إذا كان لديهم احتياجات معقدة تتطلب مهارات متخصصة
 (Empathy) :التعاطف البحعد الخامس .5

هذا : أهميته في السياق. وفهم احتياجات كل مستفيد على حدة لى تقديم اهتمام فردي،يشير إلى قدرة الموظفين ع
حيـــ  يقـــدّر المســـتفيدون المعاملـــة الإنســـانية والشخصـــية الـــتي ت راعـــي الفـــروق  البعـــد أساســـي في خـــدمات الإعاقـــة،

 .الفردية
   SERVPERFانتقادات نموذج    -

 SERVQUAL ــ كثـر بسـاطة وكفـاءة في التطبيـق مقارنـةً بـي عتـبر أ SERVPERF علـى الـرغم مـن أن  ـوذج     
 1 :نعرضها كما يلي إلا أنه لم يَسلم من عدة انتقادات على المستوى النظري والمنهجي،

 :تجاهل عنصر التوقعات   (4
  ففـي حـين أن  ـوذج. هـو باهلـه التـام لتوقعـات العمـلاء SERVPERF ي عتـبر أحـد أبـرز الانتقـادات الموجهـة إلى

SERVQUAL  ،يكتفـي ي قارن بين التوقعات والتجربة الفعلية للخدمـة SERVPERF هـذا  .بقيـاس الأداء فقـط
، ـا يُـدّ مـن الدقـة  التجاهل قد ي فقد الباحثين القدرة على فهم الفجوة بين مـا يريـده العميـل ومـا حصـل عليـه فعـلاً 

  .التشخيصية للنموذج

                                                             
1 Al-Nuaimi,T.T.I.,Mahmoud,A.K.B.,Jung,L.T.,& Jebur,H.H.(2013).A review of e-service quality 

dimensions in user satisfaction. In 3rd International Conference on Research and Innovation in Information 

Systems (ICRIIS’13) p448-542. 
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 :الافرحاض بأن التوقعات غير ضرورية (6
وهو مـا يعارضـه العديـد مـن  على فرضية أن الأداء الفعلي وحده كاف  لتقييم جودة اةدمة، SERVPERF يرتكز

قد يفتقر النمـوذج إلى  بهذا الشكل،و  .ءق تفاعل بين التوقعات والأداتالباحثين الذين يرون أن جودة اةدمة هي ن
 ؛االعمق التحليلي المطلوب لفهم الأسباب الحقيقية للرضا أو عدم الرض

 :الضعف في تفسير فجوات الجودة  (3
كّـن الباحـ  مــن تحليـل الفجـوات بــين مـا يتوقعــه  SERVPERF فـإن  ــوذج نظـرًا لغيـاب مكــون التوقعـات، لا م 

ـــا هـــذا مـــا ي ضـــعف إمكانيتـــه في تقـــديم مقترحـــات لتحســـين الأداء وتوجيـــه الاســـتراتيجيات . العميـــل ومـــا يتلقـــاه فعليً
 ؛فعليةالإدارية بناءً على الفجوات ال

 :صعوبة التعميم على جميع القطاعات   (2
إلا أن الـبعض يشـير إلى  ،(مثـل البنـوك والمطـاعم والتنظيـف)على الرغم من تبنيه في عدد من الدراسات والقطاعات 

خصوصًـا تلـك الـتي تتطلـب تفـاعلًا بشـريًا  أن النموذج قد لا يكون قابلًا للتعميم بسهولة على كـل أنـوام اةـدمات،
 ؛و استجابة شعورية مخصصةمعقّدًا أ

 :ضعف في التشخيص الإداري (2
مـا  لكنـه لا يـوفر تفسـيراً كافيـًا لأسـباب التقييمـات المنخفضـة، نتـائق رقميـة لـيداء،  SERVPERF  ـوذجي عطـي 

أكثـر  SERVQUAL ي عتـبر بالمقابـل،. يجعلـه أقـل نفعًـا لـلإدارة الـتي تبحـ  عـن حلـول نوعيـة لتحسـين اةـدمات
 1. ا ي ظهر مواضع اةلل بوضوح الجانب لأنه يربط الأداء بتوقعات العملاء، فاعلية في هذا

 

 والنماذج أخرى  SERVPERFالأداء الفعلي  نموذجالفرق بين ال: المطلب الثالث
شــهد ميــدان قيــاس جـــودة اةدمــة تطــوراً ملحوظــاً مـــن خــلال ظهــور عــدة  ـــاذج ونظــريات ســعت إلى تقـــديم       

من بين النماذج الحديثة التي برزت كبديل قـوي  SERVPERFوي عد  وذج  .ربة المستفيدينأدوات دقيقة لتقييم ب
غـير أن المقارنــة بينـه وبــين  ـاذج أخـرى ضــروري لفهـم نقــاط الالتقـاء والاخــتلاف بـين هــذه . لطـرق القيـاس التقليديــة

 .الأطر النظرية، ومعرفة المزايا والنقائص التي يتميز بها كل  وذج
 

                                                             
1
As previously cited, Al-Nuaimi,T.T.I.,Mahmoud,A.K.B.,Jung,L.T.,& Jebur,H.H.(2013).A review of e-

service quality dimensions in user satisfaction 
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 SERVQUALونموذج  SERVPERFالفرق بين نموذج : فرع الأولال     

مـن أبــرز النمـاذج المســتخدمة في قيـاس جــودة اةدمــة  SERVPERFوSERVQUAL ــوذج ي عتـبر كــل مـن       
علــى قيــاس  SERVQUAL بينمــا يعتمــد  ــوذج. غــير أن بينهمــا اختلافًــا جــوهريًا مــن حيــ  المنهجيــة المعتمــدة

يركّــز فقــط علــى الأداء  SERVPERF ،فــإن  ــوذج تفيدين وتقــديرهم الفعلــي لــيداءالفجــوة بــين توقعــات المســ
1غــم اشــتراك  ــوذجي .،مــا يجعلــه أكثــر بســاطة وواقعيــة في بعــض الســياقات التطبيقيــة المحســوس

SERVPERF 
2و

SERVQUAL ة ،إلا أن بينهمـا فروقـات جوهريـة تتعلـق بمنهجيـة التقيـيم وطريقـ في العديد من اةصائص العامـة
 .يوضّح الجدول الآتي أوجه التشابه والاختلاف بين النموذجين. جمع البيانت

 أوجه التشابه والاختلاف بين نموذجين: 4الجدول

 SERVQUAL نموذج الفجوة  SERVPERFنموذج أداء فعلي  البيان
 
 
 
 

 أوجه التشابه

يعتمــــد النمـــــوذج علـــــى نفـــــس الأبعـــــاد  -
 .اةمسة لجودة اةدمة

لـــــى الأبعـــــاد اةمســـــة يعتمـــــد النمـــــوذج ع -
 .لجودة اةدمة

ي هـــــــــدف إلى قيـــــــــاس جـــــــــودة اةدمـــــــــة  -
 .المقدمة من وجهة نظر العميل

ي هـــدف إلى قيـــاس جـــودة اةدمـــة المقدمـــة  -
 .من وجهة نظر العميل

ي ســــــتخدم في مــــــالات متعــــــددة مثــــــل  -
 .التعليم، الصحة، اةدمات المصرفية

ي ستخدم في مالات متعددة مثـل التعلـيم  -
 .دمات المصرفيةالصحة، اة

  
يعتمد علـى اسـتبيانت مبنيـة علـى آراء  -

 .العملاء أو المستخدمين النهائيين
يعتمــــد علــــى اســــتبيانت مبنيــــة علــــى آراء  -

 .العملاء أو المستخدمين النهائيين
بنــــد لقيــــاس الأبعــــاد  00يُتــــوي علــــى  -

 اةمسة
بنـــــــد لقيـــــــاس الأبعـــــــاد  00يُتـــــــوي علـــــــى  -

 .اةمسة

 
قــــط دون النظــــر ي قـــيس الأداء المــــدرك ف -

 .للتوقعات
ي قــيس الفــرق بــين توقعــات العميــل والأداء  -

 .المدرك

 

                                                             
1 As previously cited, Cronin, J.J & Taylor, S.A. 1992 Measuring Service Quality : A Reexamination and 

Extension. Journal of Marketing 
2 Landrum,H, Prybutok,V,R &Zhang,X. (2007). Measuring is system Service Quality with SERVQUAL : 

User’s Perceptions of Relative Importance of the Five SERVPERF Dimensions, Informing Science : The 

International Journal of an Emerging Transdiscipline, 12, 17-35. 
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 أوجه الاختلاف
أكثــــر بســـــاطة وي عطـــــي نتـــــائق أدق في  -

التطبيقـــــات الـــــتي تركـــــز علـــــى الكفـــــاءة 
 .التشغيلية

أكثـــر رـــولًا في الكشـــف عـــن الفجـــوات  -
 .لكنه قد يكون معقدا

 

 
يســـتند إلى مبـــدأ الأداء كعامـــل وحيـــد  -

 .ييم الجودةفي تق
يســــــــتند إلى نظريــــــــة الفجــــــــوة في جــــــــودة  -

 .اةدمة

أن كـــلًا منهمـــا يقـــدم مقاربـــة مختلفـــة  SERVQUALوSERVPERFالمقارنـــة بـــين  ـــوذجي خـــلال يتبـــيّن مـــن     
يركّــز  علـى تحليـل الفجـوة بـين التوقعـات والأداء، SERVQUAL ففـي حـين يعتمـد  ـوذج. لقيـاس جـودة اةدمـة

ورغم تشابه الأبعاد .  ا يجعله أكثر بساطة وأقل استهلاكًا للوقت داء الفعلي فقط،على الأ SERVPERF  وذج
 .إلا أن اختيار النموذج الأنسب يظل مرتبطاً بطبيعة المجال المدروس والأهداف المرجوّة من التقييم المعتمدة،

ي وصـى باسـتخدام  ـوذج  بنـاءً علـى مـا سـبق،    
1

SERVPERF ز علـى الكفـاءة التشــغيلية في الدراسـات الـتي تركّـ
،في حــــين يبقــــى  خاصــــة في الســــياقات الــــتي يصــــعب فيهــــا تحديــــد توقعــــات مســــبقة للمســــتفيدين والقيــــاس الســــريع،

SERVQUAL
مفيــدًا في الحـالات الــتي تتطلــب فهمًــا دقيقًـا للفجــوات الإدراكيــة بــين مـا ي نتظــر ومــا يــتم تقدمــه   2
 .فعليًا

 
 GRONROOSو SERVPERFج  الفرق بين نموذ : الفرع الثاني    

ومــن بــين هــذه . تعــد  ــاذج قيــاس جــودة اةدمــة أدوات أساســية لفهــم بربــة العميــل وتحســين الأداء المؤسســاتي     
3النمـاذج، بــرز كـل مــن  ـوذج 

Grönroos  4و ــوذج
SERVPERF كمـرجعين معتمــدين في الأدبيـات الأكادميــة .

يهـدف هـذا . ،إلا أنهما يشتركان في العديد من الأهـداف والمبـاد  ورغم اختلاف المنهجية التي يعتمدها كل  وذج
 من خلال الجدول الآتي الفرم إلى إبراز أوجه التشابه والاختلاف بين النموذجين

                                                             
1 As previously cited, Cronin, J.J & Taylor, S.A. 1992 Measuring Service Quality : A Reexamination and 

Extension. Journal of Marketing. 
2 As previously cited Landrum,H, Prybutok,V,R &Zhang,X. (2007). Measuring is system Service Quality 

with SERVQUAL : User’s Perceptions of Relative Importance of the Five SERVPERF Dimensions, Informing 

Science : The International Journal of an Emerging Transdiscipline 
3
 Gronroos,C(1993).A Service Quality Model and its Marketing Implications. European Journal of Marketing, 

27(1), 36-44. 
4 As previously cited, Cronin, J.J & Taylor, S.A. 1992 Measuring Service Quality : A Reexamination and 

Extension. Journal of Marketing. 
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 أوجه التشابه والاختلاف بين نموذجين: 6الجدول 
 نمررررودج جررررودة الخدمررررة التقنيررررة والوظيفيررررة SERVPERF  نموذج أداء الفعلي البيان

GRONROOS 

 .قياس جودة اةدمة من منظور العميل - .قياس جودة اةدمة من منظور العميل - 

ي قـــــيّم الجـــــودة بنـــــاءً علـــــى بربـــــة العميـــــل  - ي قيّم الأداء الفعلي كما ي دركه العميل - 
 .وانطباعه

صــحة )ي ســتخدم في مختلــف القطاعــات  - أوجه التشابه  
 (الخ...تعليم ،سياحة

حة صـــ)ي ســتخدم في مختلـــف القطاعــات  -
 (.الخ...تعليم ،سياحة

 

   

يسـاهم في تحديـد أوجـه القصـور وتحســين  -
 الأداء

يســـــاعد في تحســـــين بربـــــة العميـــــل وبنـــــاء  -
 .علاقات مستدامة

يهـــــــــتم بجـــــــــودة الأداء الفعلـــــــــي للخدمـــــــــة  -
 .المقدمة

يهتم بجودة تقـديم اةدمـة وتفاعـل العميـل  -
 .معها

يعتمد فقط على الأداء الفعلـي كمـا يـراه  - 
 .العميل

مق بـــين البعـــد التقـــني والبعـــد الـــوظيفي يـــد -
 للجودة

يضيف الصـورة الذهنيـة للمؤسسـة كعامـل  - .لا يأخذ بعين الاعتبار الصورة الذهنية - 
 .مؤثر

 أوجه الاختلاف

 

الملموسـية، الاعتماديـة : أبعاد  بتـة 5له  -
 .الاستجابة، الضمان، التعاطف

أبعـــــــاد رئيســـــــية وواحـــــــد اختيـــــــاري  0لـــــــه  -
 (.الصورة الذهنية)

ــدرك  -
 
كمّــي ومباشــر، يركّــز علــى الأداء الم

 .فقط
نـــــــــوعي وتحليلـــــــــي، ي ركّـــــــــز علـــــــــى الكيفيـــــــــة  -

 .والانطبام

 
ســـــهل التطبيـــــق ويعتمـــــد علـــــى اســـــتبيان  -

 .موحّد
 .يُتاج إلى تحليل أعمق وتفسير نوعي -

مـا مـن النمـاذج البـارزة في قيـاس جـودة اةدمـة، إلا أنه  Grönrooو ـوذج   SERVPERFي عد كل من  وذج    
علـى قيـاس الأداء الفعلـي للخدمـة مـن خـلال خمسـة أبعـاد   SERVPERFيعتمـد  ـوذج حيـ   .يختلفـان المنهجيـة
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موحــدة تركـــز علــى مـــا يلاحظــه العميـــل أثنــاء تلقيـــه للخدمــة، دون الرجـــوم إلى توقعاتــه الســـابقة أو العوامــل النفســـية 
( نتيجــة اةدمــة)، حيــ  يــدمق بــين الجــودة التقنيــة رةيــة أكثــر روليــة Grönroosفي المقابــل، يقــدم  ــوذج  .المحيطــة

، مـــع التركيـــز علـــى أهميـــة الصـــورة الذهنيـــة الـــتي تتكـــون لـــدى العميـــل عـــن (كيفيـــة تقـــديم اةدمـــة)والجـــودة الوظيفيـــة 
  .المؤسسة

 في تركيزهمـا علـى بربـة العميـل كمرجـع انيشـتركإلا أنهمـا   رغم هذه الاختلافـاتن لاحن من خلال الجدول، أن    
 .أساسي لتقييم الجودة، و سعيهما لدعم جهود المؤسسات لتحسين مستوى خدماتها وزيادة رضا المستفيدين

 
 E-S-QUAL و SERVPERFالفرق بين نموذج  : الفرع الثالث    
 نظــرًا لاخــتلاف طبيعــة اةــدمات المقدمــة بــين البيئــة التقليديــة والبيئــة الإلكترونيــة، ظهــرت  ــاذج متنوعــة لقيــاس     

الموجه لقياس  1SERVPERF ومن أبرز هذه النماذج، يبرز كل من  وذج. جودة اةدمة بما يتلاءم مع كل سياق

2 جودة اةدمات التقليدية، و وذج
E-S-QUAL عر  سـنوفيما يلـي . المصمم لقياس جودة اةدمات الإلكترونية

 .سياقات المناسبة لاستخدامهأوجه تشابه واختلاف بين النموذجين بهدف توضيح خصائص كل منهما وال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
1 As previously cited, Cronin, J.J & Taylor, S.A. 1992 Measuring Service Quality : A Reexamination and 

Extension. Journal of Marketing 

2 Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Malhotra, A. (2005). E-S-QUAL: A Multiple-Item Scale for 

Assessing Electronic Service Quality. Journal of Service Research, 7(3), 213–233. 
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 E-S-QUAL و SERVPERFفرق بين : 3الجدول 

-E-S (نمرررودج جرررودة الخدمرررة الإلكرحونيرررة SERVPERFنموذج أداء الفعلي  البيان

QUAL) 
يهـــدف إلى قيـــاس جـــودة اةدمـــة كمـــا  - 

 .ي دركها العميل
يهــــدف إلى قيــــاس جــــودة اةدمــــة كمــــا  -

 .ي دركها العميل
ــــــــــتم -  جمــــــــــع البيــــــــــانت مــــــــــن خــــــــــلال  ي

 ناستبيانت مبنية علـى آراء المسـتفيدي
 .الفعليين

يتم جمع البيانت من خلال استبيانت  -
 .الفعليين نمبنية على آراء المستفيدي

يقـيس الجـودة بنـاءً علـى الأداء الفعلـي  - أوجه التشابه
 .وليس فقط على التوقعات النظرية

يقــيس الجــودة بنــاءً علــى الأداء الفعلـــي  -
 .وليس فقط على التوقعات النظرية

يســـــتخدم عـــــدة أبعـــــاد لتمثيـــــل جـــــودة  - 
 .اةدمة بشكل أكثر دقّة

يســــــتخدم عــــــدة أبعــــــاد لتمثيــــــل جــــــودة  -
 .اةدمة بشكل أكثر دقّة

 

 
 

مــع تركيــز علــى ( 1990)ط ــوّر ســابقا  -
 .اةدمات التقليدية

ليتماشــــــى مــــــع ( 0005)ط ـــــوّر حــــــديثا  -
 .التجارة الإلكترونية

ت التقليديــة والمباشــرة مخصــص للخــدما -
 (.كالصحة، التعليم، المصارف)

صــص للخــدمات الإلكترونيــة والمواقــع  - مخ 
 .الإلكترونية

 أوجه الاختلاف 

 

 

  

تفاعــل بشــري وحهًــا لوجــه مــع مقــدمي  -
 .اةدمة

تفاعــــل إلكــــترو  بــــدون اتّصــــال بشــــري  -
 .مباشر

أبعــــــــاد وتتمثــــــــل في الملموســــــــية،  5لــــــــه  -
مان، الاعتماديـــــــــة، الاســـــــــتجابة، الضـــــــــ

 .التعاطف

أبعاد بالإضـافة إلى أبعـاد اسـترجام  0له  -
 .(E-RecS QUAL)المشكلات 

 
ي قدّم اةدمات التقليديـة اغـبر مـوظفين  -

 .أو مؤسسات
 .ي قدّم اةدمات الذاتية عبر الإنترنت -

لا يتناول الأمان الرقمي، بل ي ركّز علـى  - 
 .جودة التعامل الميدا 

يشـــــــــمل عناصـــــــــر حديثـــــــــة مثـــــــــل أمـــــــــن  -
 .علومات واةصوصية الرقميةالم
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جــاء اســتجابة لتطــور بيئــة اةــدمات نحــو الرقميــة، في حــين  E-S-QUALمــن خــلال المقارنــة يتّضــح، أنّ  ــوذج    
ورغم اخـتلاف السـياق وطبيعـة التفاعـل . مرجعية قوية لقياس جودة اةدمات التقليدية SERVPERFيبقى  وذج 

 ـا ي عـزز مكانتهمـا كـأدوات . ن في اعتمـاد تقيـيم جـودة الأداء مـن منظـور المسـتفيدبين النموذجين، إلا أنّهما يشتركا
 .فعّالة لتحسين جودة اةدمة وتحقيق رضا العملاء
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 Servperfالدراسات السابقة حول قياس جودة الخدمة وفق نموذج : المبحث الثاني
  الســــــابقة ذات الصـــــــلة بمتغـــــــير الدراســـــــة والمتمثـــــــل في  ـــــــوذج ســـــــيتم اســـــــتعرا  الدراســـــــات  في هــــــذا المبحـــــــ ،      

SERVPERF. الانتقال إلى الدراسات الأجنبيـةثم  راسات السابقة المحلية والعربية،حي  سيتم التطرق أولًا إلى الد 
 .وأخيراً سيتم توضيح الفروق بين هذه الدراسات والدراسة الحالية

 الأداء الفعلببببببي يببببببا وحرليببببببا حببببببول نمببببببوذجالدراسببببببات السببببببابقة محل: المطلببببببب الأول   
SERVPERF 

الــــــتي تناولــــــت  ــــــوذج  عربيــــــة واليــــــة ســــــيتم اســــــتعرا  مموعــــــة مــــــن الدراســــــات الســــــابقة في هــــــذا المطلــــــب،      
SERVPERFوذلك بهدف تسليط الضوء على ما توصلت هذه الدراسات ،. 

 
 الدراسات السابقة محلية: الفرع الأول       

تقيرررريم جررررودة خدمررررة بريررررد الجزائررررر باسررررتخدام نمرررروذج : ،بعنرررروان ين وبوهرررراح ددراسررررة عطررررا   ياسرررر .6
SERVPERF مجلررة الأصرريل للبحرروث الاقتصررادية  دراسررة عينررة مررن زبائررن بريررد الجزائررر بولايررة الأغررواط،

 .60-6،ص  والإدارية

باسـتعمال  اةـدمات المقدمـة لهـم تقييم زبائن بريد الجزائر بولاية الأغواط لجـودةت الإشكالية التالية ما هو عالج     
 ؟SERVPERF وذج 
 :وتنبثق منه الأسئلة الجزئية التالية    
  ؛؟الملموسيةما هو تقييم زبائن بريد الجزائر بولاية الأغواط لجودة اةدمات المقدمة لهم فيما يتعلق ببعد 
 ؛م فيما يتعلق ببعد الاعتمادية؟ما هو تقييم زبائن بريد الجزائر بولاية الأغواط لجودة اةدمات المقدمة له 
 ؛ما هو تقييم زبائن بريد الجزائر بولاية الأغواط لجودة اةدمات المقدمة لهم فيما يتعلق ببعد الاستجابة؟ 
  ؛يد الجزائر بولاية الأغواط لجودة اةدمات المقدمة لهم فيما يتعلق ببعد الأمان؟ما هو تقييم زبائن بر 
 ئر بولاية الأغواط لجودة اةدمات المقدمة لهم فيما يتعلق ببعد التعاطف؟ما هو تقييم زبائن بريد الجزا. 

 :للإجابة على الإشكاليات سابقة الذكر تمت صياغة الفرضيات التالية     
 ؛لموسية في مستوى تطلعات الزبائنجودة خدمة بريد الجزائر بولاية الأغواط فيما يتعلق ببعد الم 
 ن؛عتمادية في مستوى تطلعات الزبائالأغواط فيما يتعلق ببعد الا جودة خدمة بريد الجزائر بولاية 
 ؛ستجابة في مستوى تطلعات الزبائنجودة خدمة بريد الجزائر بولاية الأغواط فيما يتعلق ببعد الا 
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 ؛الأمان في مستوى تطلعات الزبائن جودة خدمة بريد الجزائر بولاية الأغواط فيما يتعلق ببعد 
 ئر بولاية الأغواط فيما يتعلق ببعد التعاطف في مستوى تطلعات الزبائنجودة خدمة بريد الجزا. 
 :هدفت الدراسة إلى    
  معرفــة تقيــيم ونظــرة زبائــن بريــد الجزائــر بولايــة الأغــواط لمســتوى جــودة خــدمات بريــد الجزائــر المقدمــة لهــم حســب

 ؛SERVPERFالأبعاد اةمسة لنموذج 
 ؛لأغواط نظرا لمكانته وعدد زبائنهولاية االوقوف على جودة خدمات بريد الجزائر ب 
  معرفة واقع جودة خدمة بريد الجزائر بولاية الأغواط حسب  وذجSERVPERF. 

 مقصـــودةتم اختيارهـــا بطريقـــة عشـــوائية  ئـــن بريـــد الجزائـــر بولايـــة الأغـــواط،تمثـــل متمـــع الدراســـة في عينـــة مـــن زبا     
و نيهمـــا هـــو امـــتلاك أفـــراد العينـــة لحســـاب بريـــدي  ؤهـــل الجـــامعي،أولهمـــا الم ارتكـــز اختيـــار العينـــة علـــى أساســـين،و 

. وموظف دائم كما تم استبعاد موظفي بريد الجزائر من العينة وهـذا لضـمان حياديـة المسـتجوبين وموضـوعية الدراسـة
اســــتمارات غـــير صــــالحة نظـــرا لعــــدم اكتمــــال  2منهــــا  اســـتمارة، 226منهــــا اســــتمارة اســـترجعت  230وتم توزيـــع 
 .المستجوبين إجابات
 :توصلت الدراسة إلى مموعة من النتائق أهمها     
 تقيـيم زبائـن بريـد الجزائـر بولايـة الأغـواط لجـودة اةـدمات المقدمـة لهـم حسـب  ـوذج SERVPERFيتعلـق  فيمرا

ع وهذه النتيجـة لا تتوافـق مـ تطلعات زبائنه،وهذا يعني أن جودة اةدمات المقدمة دون  ببعد الملموسية اايدا،
طـرف التي توصلت الى وجود انطبام إيجابي فيما تعلق بهـذا البعـد مـن ( 7002-7002رقاد صليحة )دراسة 

 ؛زبائن بريد الجزائر
 تقيـيم زبائـن بريـد الجزائـر بولايـة الأغـواط لجـودة اةـدمات المقدمـة لهـم حسـب  ـوذج SERVPERFيتعلـق  فيمرا

وهــذه النتيجــة لا تتوافــق ، ت المقدمــة دون تطلعــات زبائنــهدماوهــذا يعــني أن جــودة اةــ ببعـد الاعتماديــة اايــدا،
البعــد مــن الــتي توصــلت الى وجــود انطبــام إيجــابي فيمــا تعلــق بهــذا ( 7002-7002رقــاد صــليحة )مــع دراســة 

 ؛طرف زبائن بريد الجزائر
 تقيـيم زبائـن بريـد الجزائـر بولايـة الأغـواط لجـودة اةـدمات المقدمـة لهـم حسـب  ـوذج SERVPERFتعلـق ي فيمرا

وهــذه النتيجـــة  في مســتوى تطلعــات زبائنــه،وهــذا يعــني أن جـــودة اةــدمات المقدمــة  ببعــد الأمــان كــان موافــق،
التي توصلت الى وجود انطبام إيجابي فيما تعلـق بهـذا البعـد ( 7002-7002رقاد صليحة )تتوافق مع دراسة 

 ؛.من طرف زبائن بريد الجزائر
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 غـواط لجـودة اةـدمات المقدمـة لهـم حسـب  ـوذجتقيـيم زبائـن بريـد الجزائـر بولايـة الأ SERVPERFيتعلـق فيمرا 
وهـذه ، دمات المقدمة دون تطلعـات زبائنـهوهذا يعني أن جودة اة ستجابة وبعد التعاطف كان اايدا،ببعد الا

الــــتي توصـــلت الى أن هــــذين البعــــدين لم يكــــون ( 7002-7002رقــــاد صــــليحة )النتيجـــة تتوافــــق مــــع دراســـة 
 . تعطي الانطبام الإيجابي عن الجودةبالدرجة التي

قيرراس جررودة الخرردمات المصرررفية في المصررارف التجاريررة : بعنرروان دراسررة قواسميررة سررلمى ومصررباح ايمرران، .6
مصرص إدارة أعمررال  مررذكرة مررج ماسرررح، دراسرة ميدانيررة بنر  التنميررة المحليرة وكالررة بوشرقوف، الجزائريرة،
 6442مراي  00جامعرة  لاقتصرادية والتجاريرة وعلروم التسريير،كليرة العلروم ا فررع علروم التسريير، مالية،
 .6062-6064، قالمة

 ما مدى توقع العملاء لجودة اةدمات المصرفية وكيف مكن قياسها؟ت الإشكالية التالية عالج     
 :انطلاقا من التساةل الرئيسي تنبثق التساةلات الفرعية التالية    
 ؛ية؟ما المقصود بجودة اةدمات المصرف 
 ؛ما هي المعايير التي يعتمد عليها العملاء في تقييمهم لجودة اةدمات المصرفية المقدمة إليهم؟ 
 ؛ما هي أهم النماذج المعتمد عليها في قياس جودة اةدمات المصرفية؟ 
 ما هو مستوى جودة اةدمة المصرفية في المصارف التجارية الجزائرية؟. 

 :ة الذكر تمت صياغة الفرضيات التاليةللإجابة على الإشكاليات سابق     
 ؛اةدمة وسيلة لتحقيق رضا العميل تعتبر جودة 
 ؛تقييمهم لجودة اةدمات المصرفية تختلف المعايير التي يعتمد عليها عملاء المصرف في أهميتها النسبية عند 
  هناك عدة  اذج لقياس جودة اةدمات المصرفية من بينها  وذجServqual؛ 
 ؛ية اةدمة المصرفية بمستوى مقبولارف التجارية الجزائر تقدم المص 

 :هدفت الدراسة إلى     
  فــة رضــا دراســة العلاقــة بــين تحقيــق مســتوى معــين للجــودة وبــين اســتمرار العميــل في التعامــل مــع المصــرف ومعر

 ؛العميل عن اةدمة المقدمة
  ؛وأساليب تحقيقها اةدمة وأبعادهاتقديم إطار نظري يُدد المفاهيم المتعلقة بجودة 
 ؛دمة في المصارفالتوصل إلى بعض النتائق والاقتراحات التي من الممكن أن تساهم في تطور جودة اة 
  ؛ف لمفاهيم جودة اةدمات المصرفيةإظهار مدى تبني المصار 
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 ؛تقييمهم لجودة اةدمات المصرفية تحديد الأهمية النسبية للمعايير التي يعتمدها العملاء في 
  ؛ه الجودة في مركز قرارات المصارفالدور الذي مكن أن تلعبتوضيح 
  ؛اةدمات المصرفية المقدمة لهمالتعرف على توقع العملاء لمستوى جودة 
 توفير قاعدة من المعلومات التي تساعد إدارة المصرف في قياس جودة ما تقدمه من خدمات مصرفية. 
باخــتلاف  ،وذلــك ون مــع بنــك التنميــة المحليــة لوكالــة بوشــقوفيتكــون متمــع الدراســة مــن العمــلاء الــذين يتعــامل   

اــدود  تعــاملاتهم مــع المصــرف ونظــرا لصــعوبة بســيد الدراســة علــى اكــبر عــدد مــن أفــراد المجتمــع وذلــك للعــدد الغــير
الــبعض  تم إجــراء هــذه الدراســة علــى، المــدروس في مؤسســة واحــدة لأفــراد متمــع الدراســة وعــدم تمركــز أفــراد المجتمــع

 .استمارة 22استمارة في حين تم استرجام  62نهم حي  قاموا بتوزيع م

 :توصلت الدراسة إلى مموعة من النتائق أهمها    
 مفهوم جودة اةدمة من وجهة نظر العميل بمدى قدرة المنظمة على تقديم خدمة تتطـابق مـع توقعاتـه أو يرتبط 

 ؛تتجاوزها
 ،المنظمـة أن تحـدد السـلع واةـدمات مـن وجهـة نظـر العميـل ولـيس وهـذا يعـني أن علـى  العميل هو اور الجـودة

 ؛وجهة نظرها من
 ؛بنك التنمية المحلية مؤسسة بارية تخدم الفرد والاقتصاد في نفس الوقت 
  ضــيق مســاحة وكالــة التنميــة المحليــة يعتــبر عائقــا أمــام أداء الوكالــة لعملهــا والــذي مــن شــأنه إعطــاء نظــرة ســلبية

 ؛أداء الوكالةالجديد حول  للعميل
 وجود انطبام ايجابي ورضا عملاء بنك التنمية المحلية على الجودة الكلية للخدمة المصرفية المقدمة إليهم. 
  توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــين كــل بعــد مــن أبعــاد جــودة اةدمــة المصــرفية ورضــا العمــلاء عــن الجــودة

 .للخدمة المصرفية المقدمة الكلية
قيرراس جررودة الخرردمات : بعنرروان يرردي عبررد اللطيررف والرردكتور بلرروافي عبررد المالرر ،دراسررة الرردكتور بررن ز  .3

 دراسررة حالررة المؤسسررة العموميررة الاستشررفائية بأدرار ،SERVPERFالصررحية وفررق نمرروذج الأداء الفعلرري 
 .446-460ص  ،6066جوان  ،06العدد  ،4المجلد  مجلة التكامل الاقتصادي،

أي مدى مكن قياس مستويات جودة اةدمات الصحية من وجهة نظر المرضى  إلىت الإشكالية التالية  عالج     
 في المؤسسة العمومية الاستشفائية بِدرار؟ SERVPERFبالاعتماد على  وذج الأداء الفعلي 

 :وهي، التي تسعى الدراسة الإجابة عنها ويتفرم هذا السؤال إلى مموعة من التساةلات الفرعية     
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 ؛اةدمة الصحية؟ ما المقصود بجودة 

  كيــف مكــن قيــاس مســتوى جــودة اةـــدمات الصــحية وفــق  ــوذج الأداء الفعلــيSERVPERF  في المؤسســـة
 ؛العمومية الاستشفائية بِدرار؟

  ؛جودة اةدمة المقدمة لهم؟ما هو تقييم مرضى المؤسسة العمومية الاستشفائية بِدرار لمستويات 
 وفق  وذج الأداء الفعلي  هل هنالك تفاوت في مستويات جودة اةدمةSERVPERF؟. 
 :والإحاطة بمختلف جوانب الدراسة تم صياغة الفرضيتين التاليتين ة على الإشكالية الرئيسية أعلاه،للإجاب    
  مستويات جودة اةدمة من وجهة نظر المرضى بالاعتماد على  وذج الأداء الفعلـيSERVPERF  للمؤسسـة

 ؛متوسطة على العمومشفائية بِدرار العمومية الاست
 تختلف الأهمية النسبية بالنسبة ليبعاد اةمس المستخدمة من قبل المرضى في تقييم مستوى جودة اةدمة. 

 :هدفت الدراسة إلى     
  دة اةدمــــة الصــــحية المقدمــــة التعــــرف علــــى مــــدى اهتمــــام إدارة المؤسســــة العموميــــة الاستشــــفائية بموضــــوم جــــو

 ؛للمريض
 ؛لهم من قبل المؤسسة الاستشفائية ا المرضى عن اةدمات المقدمةالتعرف على مستوى رض 

  الكشف عن المنافع التي مكن أن تحصل عليها المؤسسات اةدمية من وراء قياس جودة خـدماتها والعمـل علـى
 ؛وهو تقديم خدمة عمومية ذات جودة تطوير هذه اةدمات وصولا إلى الهدف الأسمى ألا

 ائية بِدرار مــن الفــترة شــهر لمرضــى الــداخليين المقيمــين بالمؤسســة العموميــة الاستشــفيتكــون متمــع الدراســة مــن ا
 ؛72والبالغ عددهم الإجمالي  7070لى ماي إمارس 

 ائية بِدرار مــن الفــترة شــهر يتكــون متمــع الدراســة مــن المرضــى الــداخليين المقيمــين بالمؤسســة العموميــة الاستشــف
 .72جمالي والبالغ عددهم الإ 7070لى ماي إمارس 

بحي  قاموا بتصميم استبيان  استخدام أسلوب الاستقصاء للمرضى،تم جمع البيانت اللازمة للدراسة من خلال    
 .للمرضىموجه لمرضى المستشفى بهدف معرفة وتقييم الأداء الفعلي ةدمات المستشفى والمقدمة 

 :توصلت الدراسة إلى النتائق أهمها    
 وهـذا مـا ، مـاً في خلـق رضـا عـالي لـدى المـريضشفى لاحتياجات المـريض عـاملًا مهتشكل سرعة استجابة المست

 ؛(75262)تؤكده جميع الأبعاد ما عدا بعد الملموسية الذي سجل أقل قيمة متوسط حسابي 
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  الاعتماديــــة)جــــودة اةدمــــة تتحــــدد مــــن خــــلال قيــــاس أبعــــاد الجــــودة اةمســــة الأساســــية المتمثلــــة في كــــل مــــن 
والــــــتي مكـــــن قياســـــها مــــــن خـــــلال  ــــــوذج قيـــــاس الأداء الفعلــــــي ( التعــــــاطف والأمـــــان ســـــية،الملمو  ،الاســـــتجابة

(Servperf)؛ 
  الاختلاف في الأهمية النسبية لأبعاد جودة اةدمة أثناء تقييم مستوى ا اةدمات المقدمة من قبل المؤسسة ال

 ؛356بعد الأمان متوسط حسابي قدره الدراسة حي  سجل 
 اةـــدمات المقدمـــة مـــن قبـــل المؤسســـة اـــل الدراســـة المســـتوى المرتفـــع لأبعـــاد الجـــودة  عكســـت أبعـــاد الجـــودة في

 ؛المؤسسة المتضمنة اةدمات
 أهمية تقديم خدمات صحية تلبي طلبات المرضى وتتجاوز توقعاتهم. 

نمررررررروذج الأداء : بعنررررررروان دراسرررررررة برررررررن يمينرررررررة فاطيمرررررررة الزهرررررررراء والأسرررررررتاذ الررررررردكتور بررررررروزيان عثمررررررران، .4
لقياس جودة الخدمات البنكية من وجهة نظر الزبون دراسة عينة مرن زبائرن بنر  " SERVPERF"الفعلي

 .60-06،جامعة سعيدة ص  الفلاحة والتنمية الريفية لولاية عين تيموشنت

إلى أي مــدى مكــن قيــاس مســتويات جــودة اةدمــة مــن وجهــة نظــر الزبــون بالاعتمــاد ت الإشــكالية التاليــة  عالجــ   
 .لبنك الفلاحة والتنمية الريفية ولاية عين تيموشنت؟" SERVPERF"عليعلى  وذج الأداء الف

 :وهي، التي تسعى الدراسة الإجابة عنها ويتفرم هذا السؤال إلى مموعة من التساةلات الفرعية    

 ؛؟"SERVPERF"ما المقصود بجودة اةدمة البنكية وكيف مكن قياسها عن طريق  وذج
 ؛حة وتنمية الريفية لولاية عين تيموشنت لمستويات جودة اةدمة المقدمة لهم؟ما هو تقييم زبائن بنك الفلا 
 هل هنالك تفاوت في مستويات جودة اةدمة من خال أبعاد قياس الجودة لهذا النموذج؟. 

وللإحاطــة بالجوانــب المختلفــة للموضــوم مكــن صــياغة ، للإجابــة عــن الإشــكالية الرئيســية منهــا والفرعيــة المقترحــة    
 :وهي  ثلة في، ه مسار البح  واختبار مدى صحتهالفرضيات التالية لتوجيا

لبنك الفلاحـة " SERVPERF"مستويات جودة اةدمة من وجهة نظر الزبون بالاعتماد على  وذج الأداء الفعلي
 .والتنمية الريفية لولاية عين تيموشنت عموما متوسطة

 نك من وجهة نظر الزبون حسب جوانب الجودة المختلفةهنالك تفاوت في مستويات جودة اةدمة لهذا الب. 
 :هدفت الدراسة إلى     
 التعرف علـى مسـتوى جـودة اةدمـة البنكيـة لبنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة لولايـة عـين تيموشـنت وتقييمهـا مـن 

 ؛وجهة نظر الزبائن
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 علـى  للوقـوف، فعليـا ية المقدمة لهـمتقييم أراء عدد من الزبائن من نحية إدراكهم لمستوى جودة اةدمات البنك
التحســين  جـودة اةـدمات البنكيـة باعتبارهـا مرتكـزا أساسـيا للقـدرة التنافسـية للبنـوك في ظـل هـذه الظـروف ليـتم

 ؛والتطوير في اةدمات المقدمة
 تحديد الأهمية النسبية ليبعاد التي يستخدمها زبائن البنك في تقييمهم لجودة اةدمات البنكية. 

لولايـــة عـــين تيموشـــنت وكانـــت عينــــة  BADRتم إســـقاط هـــذه الدراســـة علـــى بنـــك الفلاحـــة والتنميـــة الريفيـــة      
ومن خلال مراجعة الدارسات ، استمارة 220ئن هذا البنك تقدر الدراسة متمثلة في استقصاء أراء مموعة من زبا

صياغة بعض العبـارات وإضـافة  وإعادةSERVPERF السابقة والمراجع العلمية المرتبطة بالبح  قمنا بترجمة مقياس
 .بعضها بصورة تتناسب مع متمع الدراسة وعينته وهدف الدراسة

 :توصلت الدراسة إلى النتائق أهمها     
  اختلاف الأهمية النسبية من بعد آخرا مـن أبعـاد الجـودة اةمسـة حسـب  ـوذجSERVPERF ""  عنـد قيـاس

 ؛عليا من طرف البنك لعينة الدراسةمستوى جودة اةدمة البنكية المقدمة لهم ف
  كانــت درجــة الموافقــة فيــه منخفضــة مــن قبــل زبائــن البنــك وبالتــالي يجــب علــى الإدارة العليــا أن ،بعــد التعــاطف

تتخـــذ الإجـــراءات اللازمـــة للرفـــع مـــن مســـتوى الجـــودة حســـب هـــذا المعيـــار وذلـــك عـــن طريـــق وضـــع اهتمامـــات 
 ؛ى إلى حل مشاكلهورغبات ومصلحة الزبون ضمن أولوياتها وتسع

 كــان حيـاديا بدرجـة موافقــة  الاعتماديـة والأمـان، تقيـيمهم الـزبائن لأبعـاد الجــودة الـثلان والمتمثلـة في الملموســية،
 ؛متوسطة

  بعـد الاسـتجابة وجــد بدرجـة موافقــة عاليـة أي عكــس مسـتويات عاليــة لجـودة اةدمــة المقدمـة مــن طـرف البنــك
 .حسب هذا البعد

 

 الدراسات السابقة عربية: الفرع الثاني    
تقييم جرودة الخردمات الجامعيرة باسرتخدام نمروذج : دراسة الدكتور نسرين صالح د صلاح الدين، بعنوان .6

ص ، 6062جرررانفي  جامعرررة عرررين الشرررمس، دراسرررة حالرررة كليرررة الرحبيرررة، ،SERVPERFالأداء الفعلررري 
06-20. 
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تــه الجامعـات المصـرية عامـة وكليــة التربيـة بجامعـة عـين رــس علـى الـرغم  ـا بذلعالجـت الدراسـة الإشـكالية التاليــة     
إلا أن اســتقراء  مشــروعات وجهــود للتطــوير والتحــدي  لرفــع مســتوى جــودة خــدمات التعلــيم الجــامعي، خاصــة مــن

 .،وتفشي مظاهر القصور واةلل ونتائق الدراسات والبحون يشيران إلى ضعف العائد منها الواقع
 :وهي، التي تسعى الدراسة الإجابة عنها إلى مموعة من التساةلات الفرعيةويتفرم هذا السؤال      
 ما الأسس النظرية لتقييم جودة اةدمات الجامعية باستخدام  وذج الأداء الفعليSERVPERF؛؟ 
 ؛ما مستوى جودة اةدمات الفعلية المدركة بكلية التربية من وجهة نظر الطالب؟ 
 ة بكليـة التربيــة مــن وجهــة نظــر الطالـب؟ ومــا الفــروق بــين إدراكــات الطالــب مـا مســتوى جــودة اةــدمات المتوقعــ

 ؛لجودة اةدمات الجامعية الفعلية المدركة والمتوقعة بكلية التربية؟
  مــا درجــة تأثــير المتغــيرات الدموغرافيــة علــى تقيــيم جــودة خــدمات كليــة التربيــة بجامعــة عــين رــس طبقــا لنمــوذج

SERVPERF؛؟ 
 قترحة لتحقيق جودة خدمات كلية التربية بجامعة عين رس طبقا لنموذج ما الإجراءات المSERVPERF؟. 

 :هدفت الدراسة إلى     
  التوصل إلى إجراءات مقترحة لتحقيق جودة خدمات كلية التربية بجامعة عين رس طبقا لنموذج الأداء الفعلي

SERVPERF،  اةــدمات الجامعيــة باســتخدام وذلــك مــن خــلال الوقــوف علــى الأســس النظريــة لتقيــيم جــودة
 ؛SERVPERF وذج الأداء الفعلي

  التعــرف علــى مســـتوى جــودة اةـــدمات الفعليــة المدركــة والمتوقعـــة بكليــة التربيـــة مــن قبــل الطالـــب طبقــا لنمـــوذج
SERVPERF والفروق بينهما ومدى تأثير العوامل الدموغرافية عليها. 

رحلة البكالوريوس بكلية التربيـة في جامعـة عـين رـس البـالغ عـددهم يتكون متمع الدراسة الحالية من طلاب م     
ووصــــل عــــدد ، لعينــــة بطريقـــة عشــــوائية مــــن الكليـــةوتم اختيــــار ا، 7025-7026 طالـــب خــــلال عـــام( 2202)

 .وهي نسبة مقبولة، تقريبا إلى المجتمع الأصلي%  5553استبانة بنسبة  672الصالحة إلى  تالاستبيان
 :إلى النتائق التاليةتوصلت الدراسة    
 أبعاد الاستبانة ن جودة اةدمات الجامعية بكلية التربية كما يدركها ويتوقعها طالب الكلية متوسطة في كلأ. 
 بكلية التربيـة لصـالح  أن هناك فروق دالة بين إدراكات الطالب لجودة اةدمات الجامعية الفعلية المدركة والمتوقعة

 ؛تبانة ككلالمتوقعة في كل الأبعاد والاس
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 وكـــذلك في  وجـــود فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية تعـــزى لمتغـــير الجـــنس في جميـــع أبعـــاد جـــودة خدمـــة كليـــة التربيـــة
 ؛وذلك لصالح الطالبات، ككلالاستبانة  

 وبالنسـبة  توجـد فـروق ذات دلالـة احصـائية بـين الفـرق الدراسـية بالنسـبة لجميـع أبعـاد الجـودة ماعـدا بعـد الأمـان
 .للاستبانة ككل

جررررودة الخدمررررة في القطرررراع العررررام باسررررتخدام مرررردخل : بعنرررروان لاح الرررردين الهيرررر ،اسررررة الرررردكتور صرررردر  .6
SERVPERF، جررانفي  مجلررة الباحررث الجررامعي، جنرروب الأردن، ة ميدانيررة في المستشررفيات العامررة،دراسرر

 .322 -366ص  ،6001

لأبعــاد ( العـاملين والمرضـى)ا المبحـوثين مـا مسـتوى الأهميـة النسـبية الـتي يعطيهـ عالجـت الدراسـة الإشـكالية التاليـة    
هل تختلف قوة معاملات أبعاد الجودة المدركة على مقياس الدراسة  ؟ الجودة الفعلية المدركة في المستشفيات المبحوثة

 ؟ لدى أفراد العينة من العاملين والمرضى في المستشفيات المبحوثة
 :الآتية من أجل تحقيق أهداف الدراسة تمت صياغة الفرضيات   
 ؛الدراسة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين أبعاد الجودة الفعلية المدركة تعزى لاستخدام مقياس 

  لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين أبعــاد الجــودة الفعليــة المدركــة علــى مقيــاس الدراســة تعــزى للمتغــيرات
 .(ماعية،الحالة الاجت ،الوظيفة الجنس العمر المؤهل العلمي)صية الشخ

 :هدفت الدراسة إلى     
  اســـتخدام مقيـــاسSERVPERF  لـــيداء الفعلـــي في قيـــاس اباهـــات المرضـــى والعـــاملين نحـــو جـــودة خـــدمات

 ؛قياس في تحديد أبعاد جودة اةدمةالمستشفيات كبيئة جديدة والتأكد من مدى مساهمة هذا الم
 علــــى مقيــــاس  -الأداء الفعلــــي المــــدرك  - معرفــــة إن كانــــت هنــــاك فــــروق ذات دلالــــة إحصــــائية لأبعــــاد الجــــودة

 .الدراسة

 :توصلت الدراسة إلى النتائق التالية     
  مقياسأن المرضى منحوا درجات أعلى لأهمية عناصرSERVPERF ومـع . بالعـاملين في المستشـفيات مقارنة

إلى وجـود تبـاين  ، ـا يشـير"اةصـائص"خاصـة تلـك المرتبطـة بب عـد  تقاربت آراء الطرفين في سـبع فقـرات، ذلك،
 ؛رغم أن كليهما عبّر عن اباهات إيجابية بشكل عام واضح في نظرة المرضى والعاملين لجودة اةدمة،
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 ،مـا يعكـس إدراكـاً أعلـى لـديهم بـاه جـودة  المتوسطات الحسابية لجميع أبعاد الجودة كانت تميل لصالح المرضـى
 ــا يعـــزز  انــت أقـــوى لــدى المرضـــى مقارنــة بالعـــاملين،وت ظهـــر نتــائق الارتبـــاط أن علاقــات الجـــودة ك. اةــدمات

 ؛الاستنتاج بِن المرضى أكثر تفاعلًا مع أبعاد الجودة

 ،كشـفت تحلـيلات بالنسـبة لتـأثير المتغـيرات الشخصـية ANOVA  عـن وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية تـؤثر
في حـين أن تقيـيم العـاملين  يفي،والانتمـاء الـوظ الوضـع الاجتمـاعي، مثل نوعية المستشفى، على تقييم المرضى،

 .تأثر أكثر ببيئة العمل الرسمية وليس بعواملهم الشخصية
قيرراس جررودة خرردمات شررركات الترررمين العاملررة في الرريمن ،مررن وجهررة نظررر : قاسررم فهمرري ،بعنررواندراسررة  .3

لرة ،دراسة تطبيقيرة علرى شرركة المتحردة للتررمين مج SERVPERF الفعليالعملاء باستخدام نموذج الأداء 
 .04-12،ص  6066،ديسمبر  06،العدد  02نماء للاقتصاد والتجارة ،المجلد

عالجت الدراسة الإشكالية التالية ما مسـتوى تقيـيم جـودة اةدمـة التأمينيـة الفعليـة المـدرك مـن قبـل عمـلاء شـركة     
 .المتحدة للتأمين

 :ويتفرم عن هذا السؤال الرئيسي الأسئلة الفرعية التالية    
 وى تقييم ب عد الاعتمادية المدرك من قبل عملاء شركة المتحدة للتأمين؟؛ما مست 

  ؛عد سرعة الاستجابة المدرك من قبل عملاء شركة المتحدة للتأمين؟ب  ما مستوى تقييم 

 ما مستوى تقييم ب عد الملموسية المدرك من قبل عملاء شركة المتحدة للتأمين؟؛ 

 قبل عملاء شركة المتحدة للتأمين؟؛ المدرك من ما مستوى تقييم ب عد التعاطف 

 ما مستوى تقييم ب عد الأمان المدرك من قبل عملاء شركة المتحدة للتأمين؟. 
بنــاء علـــى مشــكلة الدراســـة ،تم صـــياغة الفرضــية الرئيســـية ،كمـــا يلــي إن مســـتوى تقيـــيم جــودة اةدمـــة التأمينيـــة     

 .فعالفعلية المدرك من قبل عملاء شركة المتحدة للتأمين مرت
 :وينبثق عن الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية

 إن مستوى تقييم ب عد الاعتمادية المدرك من قبل عملاء شركة المتحدة للتأمين متدنِ؛ 

 إن مستوى تقييم ب عد الاستجابة المدرك من قبل عملاء شركة المتحدة للتأمين متدنِ؛ 

 ل عملاء شركة المتحدة للتأمين متدنِ؛المدرك من قب إن مستوى تقييم ب عد الملموسية 

 المدرك من قبل عملاء شركة المتحدة للتأمين متدنِ؛ إن مستوى تقييم ب عد التعاطف 

 المدرك من قبل عملاء شركة المتحدة للتأمين متدنِ  إن مستوى تقييم ب عد الأمان. 
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دمها شــركات التــأمين مــن وجهــة نظــر هــدفت الدراســة إلى معرفــة مســتوى تقيــيم جــودة اةدمــة التأمينيــة ،الــتي تقــ    
الاعتماديـــــة ،الملموســـــية "اةمســـــة المتمثلـــــة في بِبعـــــاده ، SERVPERFالعمـــــلاء باســـــتخدام  ـــــوذج الأداء الفعلـــــي 

 ".والتعاطف وسرعة الاستجابة والأمان 
 :استخدم الباح  المنهق الوصفي التحليلي ،وتوصلت الدراسة إلى النتائق التالية   
 د الاعتمادية المدرك من قبل عملاء شركة المتحدة للتأمين مرتفع جدًا؛مستوى تقييم ب ع 

 مستوى تقييم بعٌد الملموسية المدرك من قبل عملاء شركة المتحداة للتأمين مرتفع جدًا؛ 

 مستوى تقييم ب عد سرعة الاستجابة المدرك من قبل عملاء شركة المتحدة للتأمين مرتفع إلى حد  ما؛ 

 لأمان المدرك من قبل عملاء شركة المتحدة للتأمين مرتفع جدًامستوى تقييم ب عد ا. 

،قيرراس جررودة أحمررد محسررن ثابررت الجرادي ،جرري ناصررر شرراو زايررد نا ،د عبررد   أحمررد الأشررولدراسررة  .4
الخررررردمات التعليميرررررة في بررررررامج الدراسرررررات العليرررررا في الجامعرررررات اليمنيرررررة الخاصرررررة باسرررررتخدام مقيررررراس 

SERVPERF ،32-04،ص 6060،العدد الأول ،أكتوبر  مجلة دار السلام. 

 :التالية اتعالجت الدراسة الإشكالي   
  مـــا مســـتوى إدراك الطلبـــة لأبعـــاد جـــودة اةـــدمات التعليميـــة في بـــرامق الدراســـات العليـــا في الجامعـــات اليمنيـــة

 ؛؟SERVPERFاةاصة ال البح  وفقا لمقياس 

  المدركة وفقـا لمقيـاس فروق في مستوى إدراك أبعاد جودة اةدمة هل توجدSERVPERF  ت غـزى إلى المتغـيرات
 الدمغرافية؟؛

  مـــا تأثـــير أبعـــاد جـــودة اةدمـــة التعليميـــة علـــى المســـتوى الكلـــي لجـــودة اةدمـــة التعليميـــة مـــن وجهـــة نظـــر طلبـــة
 .؟SERVPERFالدراسات العليا وفقا لمقياس 

امق الدراســـات العليـــا في الجامعـــات اليمنيـــة هـــدفت الدراســـة إلى قيـــاس مســـتوى جـــودة اةدمـــة التعليميـــة في بـــر     
 :،كما تهدف إلىSERVPERFاةاصة باستخدام مقياس 

  التعــرف علــى مســتوى إدراك الطلبــة لأبعــاد جــودة اةــدمات التعليميــة في بــرامق الدراســات العليــا في الجامعــات
 ؛SERVPERFاليمنية اةاصة ال البح  وفقا لمقياس  

 ؛إدراك الطلبة لأبعاد جودة اةدمة التعليمية في الجامعات ال البح  التعرف على الفروق في مستوى 

  التعــرف علــى تأثــير أبعــاد جــودة اةدمــة التعليميــة علــى المســتوى الكلــي لجــودة اةدمــة التعليميــة مــن وجهــة نظــر
 طلبة الدراسات العليا وفقا لمقياس؛
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 لعليا من تحسين أبعاد جودة اةدمةتقديم التوصيات والمقترحات التي تمكن إدارة برامق الدراسات ا. 

 :تم استخدام المنهق الوصفي التحليلي ،وتوصلت الدراسة إلى النتائق التالية    
  المتوسط الحسابي الكلي لمحور جودة اةدمات التعليمية متوسـط ،بـرغم أن تقيـيم مفـردات عينـة البحـ  لمسـتوى

 ستوياته المتدنية من الإيجابية؛جودة اةدمة التعليمية كان إيجابيا إلا أنه يظل في م

  العناصــر الماديــة الملموســية الاعتماديــة )جــاء ترتيــب أبعــاد جــودة اةدمــة التعليميــة مــن وجهــة نظــر العينــة كــالآتي
، وقـد جـاء ب عـد العناصـر الماديـة الملموسـية في المرتبـة الأولى بدرجـة مرتفعـة (التعاطف، الأمـان، سـرعة الاسـتجابة

ة والذي احتل المرتبة الثانية بدرجة متوسطة، أما ب عد سرعة الاستجابة فاحتـل المرتبـة الأخـيرة يليه ب عد الاعتمادي
والــذي يعــني أنا هــذا الب عــد لا يُظــى بالاهتمــام الكــافي مــن قبــل كليــات الدراســات العليــا في الجامعــات اليمنيــة 

 اةاصة؛

 اصــة بب عــد الأمــان، يقــع ضــمن مــال التقيــيم مســتوى اهتمــام كليــات الدراســات العليــا في الجامعــات اليمنيــة اة
المتوسط أي أن هناك نوعا مـن الثقـة والأمـان بـين الكليـة والطلبـة إلا أن هـذا الب عـد يبقـى متوسـطا ولا يعـبر عـن 

 الجودة العالية؛

  ب عد التعاطف غير كاف حسب وجهة نظر الطلبة الدراسات العليا، وقد جاء وفقا لمقياس الأداء الفعلي ضمن
 رجة المتوسطة ،ولا يعبر عن الجودة المرتفعة؛الد

 اةدمـة جـودة نحـو البحـ  عينـة مفـردات آراء بـين  %6 مسـتوى عنـد إحصـائية دلالـة ذات فـروق وجـود عـدم 

 رغـم نفسـه بالمسـتوىهـي  المقدمـة التعليميـة اةدمـة جـودة وأن التعليمـي، والمسـتوىالجـنس،  اختلاف التعليمية،

 ؛(الدراسي المستوىنس ،الج(  فيةالدمغرا المتغيرات اختلاف

 اةدمـة جـودة نحـو البحـ  عينـة مفـردات آراء بـين  %6 مسـتوى عنـد إحصـائية دلالـة ذات فـروق وجـود 

 سـبأ جـامعتي بـين الاخـتلاف ذاهـ جـاء وقـد الطلبـة، فيهـا يـدرس أو درس الـتي الجامعـة لمتغـير وفقًـا، التعليميـة

 .سبأ جامعة لصالح وكان الاعتمادية بعد عدا ما الأبعاد عجمي في العليا للدراسات اليمنية والأكادمية

 اةدمـة جـودة نحـو البحـ  عينـة مفـردات آراء بـين  %6 مسـتوى عنـد إحصـائية دلالـة ذات فـروق وجـود 

 اليمنيـة الأكادميـة بـين الاخـتلاف ذاهـ جـاء وقـد الطلبة، فيها يدرس أو درس التي الجامعة لمتغير وفقًا التعليمية،

 ؛المستقبل جامعة لصالح وكان الاستجابة وسرعة الأمان بعدي في المستقبل وجامعة علياال للدراسات

 الجـودة متغـير علـى متمعـة التعليميـة اةـدمات جودة لأبعاد  %6 مستوى عند إحصائية دلالة ذي تأثير وجود 

 .ستجابةوالا الاعتمادية عديب   من كل في واضحاً  يظهر التأثير وحجمالتعليمية ، للخدمات الكلية
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 Servperf الدراسات السابقة الأجنبية حول نموذج: الفرع الثالث

 Heictor Correia Maioli, Raíssa Corrêa de Carvalho, DeniseDumke de)دراسررة  .6

Medeiros )يررديروسدينريس دومكرري ديم ،رايسرا كرروريا دي كارفرراليو مررايوح، كرروريا  هكترور SERVBIKE  
،سرنة  20العردد  مجلرة المردن والمجتمعرات المسرتدامة ،"اركة الردراجاتتعزيز رضا العملاء عن خدمرة مشر"

 .1–6الصفحات ، 6064

SERVBIKE: Riding Customer satisfaction of bicycle sharing service, Sustainable Cities 

and Society, 50, 2019, p 1-7. 

 

في قيــاس وتحليــل رضــا العمــلاء عــن  SERVBIKE مــا مــدى فعاليــة أداةعالجــت الدراســة الإشــكالية التاليــة      
 ؟خدمات مشاركة الدراجات

هدفت الدراسة إلى إجراء دراسة في سياق مشاركة الدراجات لمساعدة المدراء على تحفيز استخدام هذه اةدمة     
 . والمساهمة في تطوير مدن استدامة

ات المشتركة، وذلك من خلال تطبيق سعت هذه الدراسة إلى جمع معلومات حول تصورات مستخدمي الدراج    
، تم نشـــــره عـــــبر منصــــــة إلكترونيـــــة مــــــن خـــــلال وســــــائل بعـــــد تعــــــديلها  SERVPERFاســـــتبيان مبـــــني علــــــى أداة  

شخصا على استبيان، وبعد تحليل البيانت تم استبعاد القيم الشاذة والمشاركين الـذين لم  226أجاب . الاجتماعي
 .شاركا في العينة النهائيةم 27تنطبق عليهم شروط العينة ،ليبقى 

 :توصلت الدراسة إلى النتائق التالية    
    لقـــد مكّـــن الـــنهق المتبـــع في هـــذه الدراســـة مـــن قيـــاس تصـــورات المســـتخدمين حـــول خدمـــة مشـــاركة الـــدراجات

وتم توظيــــف تحليــــل الانحــــدار اةطــــي المتعــــدد لتحديــــد . Servperfوذلــــك اســــتخدام نســــخة معدلــــة مــــن أداة 
 ؛تؤثر في رضا المستخدمين ضمن هذا السياقالجوانب التي 

  هو أكثر الأبعاد إ رة للاهتمام، إذ ظهرت فيه كل من التقييمات الإيجابية والسـلبية " توفر النظام"تبيّن أن ب عد
ولهـــذا، مـــن الضــروري أن تحـــافن شـــركات مشـــاركة الـــدراجات علــى مســـتوى عـــال  مـــن الجاهزيـــة . يشــكل لافـــت

شـــمل عمـــل التطبيـــق أو نظـــام المحطـــة في الوقـــت المطلـــوب، خلـــوّ أنظمـــة المحطـــات مـــن التشـــغيلية للنظـــام، بمـــا ي
الأعطال أثناء الاسـتخدام، توافـق التطبيـق مـع أنظمـة تشـغيل الهواتـف الذكيـة وخلـق التطبيـق مـن الأعطـال أثنـاء 

 الاستخدام؛
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 م هــذه الدراســة تحديــد وت ســه. ي عتــبر رضــا المســتخدمين عنصــرًا أساســيًا في انتشــار خــدمات مشــاركة الــدراجات
المهمـــة لمســـتخدمي ريســـيفي، مـــا ي ســـاعد في إدارة النظـــام بشـــكل أفضـــل وي شـــجع المزيـــد مـــن الأشـــخاص علـــى 

 استخدامه كوسيلة تنقل يومية؛

   مــن الضــروري أن ي صــاحب نشـــر هــذه اةــدمات تحســـينات في البنيــة التحتيــة الحضـــرية وســلوك الســكان، حـــ
 .فعليًا في حل مشكلات التنقل الحضري( مشتركةسواء خاصة أو )ت ساهم الدراجات 

 ،مرانويلا بولينررا مررارو ميلردّو (Marta Meleddu, Manuela Pulina, Raffaele Scuderi) دراسرة .6
 ،مقالرة قيرد النشررر "يررار؟تخيردفع الامررا الرذي : الخردمات الصررحية العامرة والخاصرة"، رافراييلي سركوديري

 .36-6الصفحات 6064، يم التخطية الاجتماعي والاقتصادلة علو مج

Public and private healthcare services: What drives the choice?, Journal Pre-proof, 

Socio-Economic Planning Sciences, 2019, p 1-31. 

 عالجت الدراسة الإشكالية التالية ما الذي يدفع الاختيار اةدمات الصحية العامة واةاصة؟     

تحليــل تأثـير مموعــة مـن العوامـل علــى نيـة المرضــى لاسـتخدام اةـدمات الصــحية بـدلا مــن راسـة إلى هـدفت الد     
 .العامة
للمتغـــيرات الترتيبيـــة ،كمـــا تم إعــــداد  المناســـب (PPOM) اســـتخدمت الدراســـة  ـــوذج لوجيـــت الترتيـــبي الجزئـــي    

 . استبيان وإجراء المقابلات لسكان سردينيا
 :نتائق التاليةتوصلت الدراسة إلى ال    
 اةدمات الصحية العامة واةاصة ت عد بدائل خصوصا للخدمات الأولية المتخصصة. 

  أقـل مـيلًا للانتقـال  االمرضى الذين اسـتخدموا اةـدمات العامـة بشـكل متكـرر وكـان لـديهم دخـل مـنخفض كـانو
 .إلى القطام اةاص أو التوصية به

  مــن العوامــل الأساســية في تحديــد احتمــال اختيــار " الملموســةالعناصــر "والانطباعــات حــول " الاســتجابة"كانــت
 .المريض للخدمات اةاصة وتوصية بها

  المرضــى الــذين يســتخدمون اةــدمات العامــة بانتظــام أظهــروا تفضــيلًا للخــدمات العامــة علــى اةاصــة ،لكــن مــع
 .ارتفام الإنفاق على خدمات الصحة العامة ،ظهرت آ ر بديلة نحو النظام اةاص
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إيمانويرل دزيرري  (Emmanuel Dzisi, Daniel Atuah Obeng Yaw Adubofour Tuffour)راسرة د .3
لتقيرريم خرردمات حررافلات التقررل شرربه  Servperf،تعررديل أداة  ،دانيررال أتررواه أوبينررأ ،ياو أدوبوفررور توفررور

 .الخدمة لهذه  (Mobility–as-a-service –MaaS)في غانا ،وأهمية ميزات التنقل كخدمة ( تروترو)العام 

Modifying the SERVPERF to assess paratransit minibus tawis troto in Ghana and the 

« Relevance oh mobility-as-a-service features to the service 

عالجـــت الدراســـة الإشـــكالية التاليـــة إلى أي مـــدى مكـــن أن تســـهم التقنيـــات الذكيـــة في تحســـين جـــودة اةدمــــة     
 التروترو في غان؟حافلات 

عينـة  220خـلال فـترة جائحـة كـورون ،تم اختيـار   Google Formsاستخدمت الدراسة استبيان إلكترونيا عـبر   
 باستخدام أسلوب العينة القصدية والمسيرة

 :هدفت الدراسة إلى    
 تحليل الفروق بين الرجال والنساء في تقييمهم لجودة اةدمة. 

 من وجهة نظر المستخدمين( مثل الحجز ،الدفع الالكترو  ،تتبع الحافلات)لتقنية تقييم جاذبية الميزات ا. 

 تقييم جودة هذه اةدمة. 

 :توصلت الدراسة إلى النتائق التالية
  في غــان وهـي الموثوقيــة الــتي تتجلــى في انتظــام " التروتــرو"أن هنـاك ثلاثــة عومــل رئيســية تــؤثر علـى جــودة اةدمــة

الخ ،والاســـتجابة والـــتي تمثلــــت في مـــدى بـــاوب الســــائقين والمحصـــلين مـــع الركــــاب ...الـــرحلات ،أمـــان الامتعــــة
خصوصا من الفئات الضعيفة ،وتفاوت الأسعار حي  أشار المشركون إلى وجود اختلافات في الأجـرة حسـب 

 .أوقات اليوم أو فئة الراكب ،خاصة النساء وذوي الإعاقة

  النســـاء وذو الإعاقـــة اةدمـــة بشـــكل أقـــل مقارنـــة بالرجـــال وجـــود فـــروق ملحوظـــة بـــين الجنســـين ،حيـــ  قيّمـــت
 .خصوصا فيما يتعلق بالنظافة ،التهذيب والأسعار

 22%  في حـال تحسـين جـودة اةدمـة " تروتـرو"من المشاركين أبدوا استعدادهم للاسـتمرار في اسـتخدام خدمـة
 .المقدمة
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 السابقة أوجه التشابه والاختلاف بين دراستنا والدراسات: المطلب الثاني

بعــد مــا تطرقنــا للدراســات الســابقة الــتي عالجــت متغــيري الدراســة ؛العربيــة منهــا والأجنبيــة ؛ســنقوم الآن بتقــديم     
ة ،ثم سـنقدم ملاحظـات عامـة حولهـا جدول نستعر  فيـه أوجـه الشـبه والاخـتلاف بـين دراسـتنا والدراسـات السـابق

 .والدراسات السابقة وفي الأخير سنختم بالتركيز على الفرق بين دراستنا

 أوجه التشابه والاختلاف بين دراستنا والدراسات السابقة: 04الجدول

 
 
 
 

 أوجه الاختلاف أوجه التشابه الدراسة

دراسة عطا   ياسين وبوهراح 
 د

 

 

  تم اعتمــــــــــــــــــــــاد علــــــــــــــــــــــى  ــــــــــــــــــــــوذج
SERVPERF   لقيـــاس جـــودة

 .اةدمة

  تم اعتمـــــاد علـــــى المـــــنهق الوصـــــفي
 .التحليلي

  ة الاســــتبيان كــــأداتم اعتمــــاد علــــى
 .رئيسية لجمع البيانت وتحليلها

  تناولت هذه الدراسة قطام البريد
، فيمــــا  (مؤسســــة خدميــــة إداريــــة)

كانــت دراســـتنا تركـــز علـــى قطـــام 
 (.مصحة خاصة)الصحة 

  العلاقــــــة خدميــــــة غــــــير شخصــــــية
  بشـــــكل كبــــــير ، أمـــــا في دراســــــتنا
  كانت العلاقة مباشرة وإنسانية

   الجزائريتم إنجازهما في الجنوب. 

 تقيـيم  الهدف في كلا الدراسـتين هـو
زبون لاجودة اةدمة من وجهة نظر 

 .حسب الأبعاد اةمسة للنموذج

 
 

فيهـــــــا تفاعــــــــل عــــــــاطفي وصــــــــحي 
 .أكبر

  تم التعامــــل في هــــذه الدراســــة مـــــع
بريد الجزائـر، أمـا في دراسـتنا  زبائن

التعامل مـع المرضـى المسـتفيدين  تم
 .من خدمات الصحية
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واسميررة سررلمى ومصررباح دراسررة ق
 6062إيمان ،

  ــــــــــا الدراســــــــــتين تهــــــــــدفان إلى كلت
قيــــاس جــــودة اةــــدمات المقدمــــة 
ــــــزبائن، مــــــع  مــــــن وجهــــــة نظــــــر ال
التركيـــــز علـــــى أثـــــر هـــــذه الجـــــودة 

 .على رضاهم

  تم اعتمـــاد علـــى المـــنهق الوصـــفي
 .التحليلي

  تم اعتمــاد علــى الاســتبيان كــأداة
 .رئيسية لجمع البيانت

 رتم انجازهما في الجزائ. 

  ــــــت هــــــذه الدراســــــة القطــــــام تناول
المصـــــــــرفي، مـــــــــا كانـــــــــت دراســـــــــتنا 

 .تتناول القطام الصحي

  تم اعتمــاد في هــذه الدراســة علــى
في  أمــــا، SERVQUAL ــــوذج 

دراســـــتنا تم اعتمـــــاد علـــــى  ـــــوذج 
SERVPERF . 

  البنـــــــك تم التعامـــــــل مـــــــع عمـــــــلاء
أمــا  ،باخـتلاف تعــاملاتهم البنكيـة

في دراســـــــــتنا فـــــــــتم التعامـــــــــل مـــــــــع 
لمصـــــــــحة كمســـــــــتفيدين مرضـــــــــى ا

 .مباشرين من اةدمة الصحية

  هــدفت هــذه الدراســة إلى التركيــز
علـــــى توقعـــــات العمـــــلاء وتحقيـــــق 
   الرضا، وتحليل العلاقة بين أبعاد

الجـودة، أمـا في دراســتنا فـتم تركيــز 
علـــــى مـــــدى تحقـــــق أبعـــــاد جـــــودة 
اةدمـــــــة فعليـًــــــا داخـــــــل مؤسســـــــة 

  .صحية

دراسرررة برررن زيررردي عبرررد اللطيرررف 
 6066د المال  ،وبلوافي عب

  تم اعتمـــــــاد علـــــــى  ـــــــوذج 

SERVPERF لقياس جودة. 

  تم اعتمــــاد علــــى الــــنهق الوصـــــفي
 .التحليلي

  ــــــت هــــــذه الدراســــــة مؤسســــــة تناول
استشــــفائية عموميــــة ،فيمــــا كانــــت 
 دراستنا تركز على مصحة خاصّة
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   تم اعتماد علـى الاسـتبيان الموجـه
للمرضـــــــــــى كمصـــــــــــدر أساســـــــــــي 

 .للبيانت

 حيصتم تناول القطام ال. 

  تهـــــــــدف الدراســـــــــتان إلى قيـــــــــاس
جودة اةدمات الصحية المقدمة 

 .من وجهة نظر المرضى

  تم التركيــــــز علــــــى تحليــــــل الأبعــــــاد
 .اةمسة لجودة اةدمة

  مريضًـــا داخليًـــا  72التعامـــل مـــع
أمــــا ( نطــــاق اــــدود جــــدا)فقــــط 

في دراســــــــتنا فــــــــتم التعامــــــــل مــــــــع 
 .مريضًا 222

دراسة بن يمينة فاطيمة الزهراء 
 ر بوزيان عثمانوالدكتو 

  تم اعتمــــــاد علــــــى  ــــــوذج 

SERVPERF  لقيـــــــاس جـــــــودة
 اةدمة

  تم اعتمـــاد علـــى المـــنهق الوصـــفي
 .التحليلي

 تم اعتمــاد علــى الاســتبيان كــأداة 
لبيـــــــــانت وتحليـــــــــل آراء ا لجمـــــــــع 
 (.المرضى)الزبائن  

  تناولــــــت هــــــذه الدراســــــة القطــــــام
البنكــــــي، فيمــــــا كانــــــت دراســــــتنا 

 .تتناول القطام الصحي

 عامـــل في هـــذه الدراســـة مـــع تم الت
أمــــــــا في دراســــــــتنا  ،زبــــــــون 220

 مريضًــــا 222فــــتم التعامــــل مــــع 
تركز هذه الدراسة على التنافسية 

 ا ـــوتحسين الأداء البنكي  أم
   كـــلا الدراســـتين ت ركّـــزان علـــى رأي

الزبـــــــون كمحـــــــور لتقيـــــــيم اةدمـــــــة 
 .المقدّمة

  كلا الدراستين تهدفان إلى قياس
وجهة مستوى جودة اةدمة من 

ستفيدين المباشرين وتحليل 
 
نظر الم

 .الأهمية النسبية لكل بعٌد

دراســــــــــــتنا فتركــــــــــــز علــــــــــــى تحســــــــــــين               
 .الرعاية الصحية ورضا المرضى
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دراسرررة الررردكتورة نسررررين صرررالح 

 .6062د صلاح الدين ،
  تم اعتمــــــاد علــــــى  ـــــــوذج 

SERVPERF  لقيـــــــاس جـــــــودة
 .اةدمة

 في تم اعتمـــاد علـــى المـــنهق الوصـــ
 .التحليلي

  تم اعتمــاد علــى الاســتبيان لجمــع
البيــــــــــــــانت مـــــــــــــــن المســـــــــــــــتفيدين 

 .المباشرين

  كلا الدراستين تهدفان إلى قياس
جــودة اةــدمات مــن وجهــة نظــر 

الطالـــــــــــب )المســـــــــــتفيد النهـــــــــــائي 
، وتقــــــــــديم توصــــــــــيات (ومــــــــــريض

 .لتحسين الأداء

  كـــــــــــــــلا الدراســـــــــــــــتين تتنـــــــــــــــاولان
خــدمات غــير ماديــة ،أي تعتمــد 

 .نسا على التفاعل الإ

  تناولـــــت هــــــذه الدراســــــة القطــــــام
خـــــدمات تعليميـــــة في  )الجـــــامعي 

، فيمـــــــــا كانـــــــــت (كليـــــــــة التربيـــــــــة
دراســـتنا تتنـــاول القطـــام الصـــحي 

خــــــدمات علاجيــــــة مباشــــــرة في )
 (.مصحة خاصة

  تم التعامـــل في هـــذه الدراســـة مـــع
طالـــب مـــن أصـــل حـــوالي  672

، أمـــا دراســـتنا فتعاملـــت 2200
 .مريضًا 222مع 

صرررلاح الررردين دراسرررة الررردكتور 
 .6001الهي  

 

 

  تم اعتمـــــــاد علـــــــى  ـــــــوذج 

SERVPERF  لقيـــــــــاس جــــــــــودة
 .اةدمة

  تم اعتمــــاد علــــى المــــنهق الوصــــفي
 .التحليلي

  تم اعتمـــاد علـــى الاســـتبيان لجمـــع
 .البيانت

  تناولـــت هـــذه الدراســـة مستشـــفى
عمـــــومي في جنـــــوب الأردن ،أمـــــا 
دراســـتنا فتناولـــت مصـــحة خاصـــة 

 .بولاية غرداية في الجزائر

  تم التعامــــل في هــــذه الدراســــة مــــع
فئتـــــــــــــــــــين الرضـــــــــــــــــــى والعـــــــــــــــــــاملين 
للمقارنـــــــــة،بينما كانـــــــــت دراســـــــــتنا 

 تتعامل فقط على المرضى 
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   كلتـــــا الدراســـــتين تناولتـــــا القطـــــام

الصــــــحي ،مــــــع اهتمــــــام مشــــــترك 
ــــــــــرأي المرضــــــــــى حــــــــــول جــــــــــودة  ب
اةــــــــــــــــــــــــــــــــدمات المقدمــــــــــــــــــــــــــــــــة في 

 .المستشفيات

  كلتا الدراستين تهدفان إلى تحليل
جــودة اةدمــة  مــدى تحقــق أبعــاد

مـــــــــن وجهـــــــــة نظـــــــــر المســـــــــتفيدين 
 (.المرضى)الفعليين 

 .كمستفيدين مباشرين

  قارنت هذه الدراسة بـين تقييمـات
المرضــــــــى والعــــــــاملين  للمستشــــــــفى 
،أمـــــا دراســـــتنا فلـــــم تقـــــم بمقـــــارنت 
داخلية ،بـل ركـزت علـى تشـخيص 
مدى تحقق أبعـاد الجـودة لـدى فئـة 

 .واحدة

 علـــــــى  ـــــــوذج  تم اعتمـــــــاد  6066دراسة قاسم فهمي، 

SERVPERF أبعــــــاد  لتحليــــــل
جــــودة اةدمــــة مــــن وجهــــة نظــــر 

 (.العميل والمريض)المستفيد 

تم اعتمــاد علــى المــنهق الوصــفي 
 .التحليلي

  تم اعتمـاد علــى الاسـتبيان لجمــع
البيـانت وتقيــيم الأبعــاد اةمســة 

 .للجودة

  ــــــــــدفان إلى كــــــــــلا الدراســــــــــتين ته 
إدراك العمـــــــلاء الفعلـــــــي لجـــــــودة 

مة من قبـل مؤسسـة اةدمة المقدّ 
خدميــة، وتحليــل الأبعــاد حســب 

 .النموذج المعتمد

 د تمت دراسة وتحليل كل ب ع 

  تناولــــــــت هـــــــــذه الدراســـــــــة قطـــــــــام
( شــــركة متحــــدة للتــــأمين)التــــأمين 

بِالـــــــيَمن، أمـــــــا دراســـــــتنا فتناولـــــــت 
مصــــحّة )قطــــام الصــــحّة اةاصّــــة 

 .بالجزائر( القصور

  أ جريِــــــت هــــــذه الدراســــــة في بيئـــــــة
ة، وهـــو مـــا قـــد اقتصـــادية مضـــطرب

ي ــؤثر علـــى توقعــات العمـــلاء، أمـــا 
دراسســــــتنا فأ جريِــــــت في مصــــــحّة 
خاصّة جزائرية ذات طاّبع مختلف 

 .من حي  التسيير واةدمات

ركّــــزت هــــذه الدّراســــة علــــى الفروقــــات 
بـــــين الأبعـــــاد داخـــــل مؤسســـــة صـــــحّية 

 .مع حياة الأفرادحساسة تتعامل 
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علــــــى حــــــدة لمعرقــــــة تأثــــــير في تقيـــــــيم  
 .اةدمة

 

دراسة د عبد   الأشول 
 6060وآخرون، 

  تم اعتمـــــــــــــــــــاد علـــــــــــــــــــى  ـــــــــــــــــــوذج
SERVPERF  بِبعــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاده

 .اةمسة

  تم اعتمــــــــــــاد المــــــــــــنهق الوصــــــــــــفي
 .التحليلي

  تم اعتمــاد علــى الاســتبيان لجمــع
 .البيانت

كلتـــــــا الدراســـــــتين ركّـــــــزت علــــــــى 
تقيـــيم جـــودة اةدمـــة مـــن وجهـــة 

ستفيد النهائي
 
 .نظر الم

 تحليـــــل كلتـــــا الدراســـــتين قامتـــــا ب
 .الأبعاد اةمسة للجودة

  تناولـــــت هـــــذه الدراســـــة القطــــــام
بــــــــــــرامق العليــــــــــــا في )التعليمــــــــــــي 

، أمّـــا (الجامعــات اليمنيـــة اةاصّــة
دراســـــــــــــــتنا فتناولـــــــــــــــت القطـــــــــــــــام 

 (.مصحّة اةاصّة)الصحّي 

  ت قــــــــدّم هــــــــذه الدّراســــــــة القطــــــــام
التّعليمـــــــي، أمّـــــــا دراســـــــتنا ت قـــــــدّم 

 .القطام الصحّي اةاص

 ســـة مـــع طلبـــة  ل هـــذه الدّراتتعامـــ
دراســـــــات عليـــــــا مـــــــن جامعـــــــات 
متعددة أما دراستنا فتعاملت مع 

 مرضى مرتادو مصحّة خاصّة

 Heictor Corre)دراسة 

Maioli   Raissa, Correa   

(Carvalho, Denise 

Dumke    6064 

  رغم الدّراسة اعتمـدت علـى أداة
أنّهــــا  إلا، SERVBIKEمعدّلــــة 

 SERVPERFمشــــــــــــتقّة مــــــــــــن 

س المنطـــــق في علـــــى نفـــــ دوتعتمـــــ
تقيـــيم جـــودة اةدمـــة مـــن خـــلال 

 .أبعاد الأداء

  تم اعتمـــاد علـــى المـــنهق الوصـــفي
 .التحليلي

 لجمع  تم اعتماد على الاستبيان 

  تناولـــت هـــذه الدّراســـة خـــدمات
مشـــاركة )النّقــل الحضـــري الــذكّي 

، أمــــــــــــــا دراســــــــــــــتنا (الــــــــــــــدراّجات
فتناولـــــــــت اةـــــــــدمات الصــــــــــحّية 

 .المقدّمة في مصحّة خاصّة

 د علـــى تم اعتمـــاSERVBIKE 

 نســـــــــــــــــــــــــخة معدّلـــــــــــــــــــــــــة مـــــــــــــــــــــــــن

SERVPERF أ ضـــــيف إليهـــــا ،
 "توفر النظام"أبعاد خاصّة مثل 
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 .وتحليل البيانت
  ــــــدفان إلى كــــــلا الدّراســــــتين ته 

قيـــــاس مــــــدى رضـــــا المســــــتفيد 
 .النهائي عن اةدمة

 

 

 

        ،المرتبطــة بالبنيــة التحتيــة الرقميــة
أمــــــا دراســــــتنا فاعتمــــــدت علــــــى 

 الكاملة لــ النسخة الكلاسيكية

SERVPERF   بِبعادهـــــــــــــــــــــــــــا
 .اةمسة المعروفة

  تم التعامــــــــــل مــــــــــع مســــــــــتخدمي
ــــــــــــــق إلكــــــــــــــترو  لمشــــــــــــــاركة  تطبي

، فيمــا (عيمــة رقميـة)الـدراجات 
كانـــــــت دراســـــــتنا تتعامـــــــل مـــــــع 
مرضى مستفيدون من خدمات 

عيّنــــــــــــــة حضــــــــــــــورية )المصــــــــــــــحّة 
 (.ميدانية

  تم الدراســــــــــة هــــــــــذه دراســــــــــة في
البرازيــــل ضــــمن ســــياق حضــــري 

ا دراســـــــتنا فتمـــــــت متطـــــــوّر، أمّـــــــ
دراســــــــــــتها في الجزائــــــــــــر ضــــــــــــمن 

 .مؤسسة صحّية خاصّة الية

 Marta Meleddu et) دراسة

al) ،6064 
  كلتـــــــــــــا الدراســــــــــــــتين تناولتــــــــــــــا

اةدمات الصحية وركّزتا على 
بربــــة المــــريض وتصــــوراته عـــــن 
 .نوعية وجودة اةدمة المقدّمة

   تم اعتمــــــــــــاد علــــــــــــى المرضــــــــــــى
 .كمصدر أساسي للبيانت

  علـــى  ـــوذج لوجيـــت تم اعتمـــاد
 (PPOM) الترتيـــــبي الجزئـــــي 

نيـــــــــة الاختيـــــــــار بـــــــــين  لتحليـــــــــل
القطــــــــــــاعين الصــــــــــــحّيين، أمّــــــــــــا 
 دراستنا فاعتمدت على  وذج 

SERVPERF لقياس جودة 
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 اعتمـــــاد علـــــى الاســـــتبيانت تم
 .لتقييم تصوراتهم وقراراتهم

 
 
 
 
 
 
 

اةدمــــة الصــــحّية فعليــــا داخــــل 
 .مصحّة خاصّة

ة علــــــــــى تمـّـــــــــت هــــــــــذه الدراســــــــــ
، (ســـــــــرينيا)مســـــــــتوى جهـــــــــوي 

وت ركّـــــز علــــــى ســـــلوك الاختيــــــار 
والتوصـــية، أمّـــا دراســـتنا فتمّـــت 
علـى مسـتوى مؤسسـة واحــدة، 
وتركّــز علــى مــدى تحقــق جــودة 

 .اةدمة نفسها

 Emmanuel Dzisi et)دراسرة

al )6066 

 

  تم اعتمــــــــــاد علــــــــــى الاســــــــــتبيان
 .لحمع البيانت

  ـــــــدفان إلى كلتـــــــا الدراســـــــتين ته 
ةدمـــــــــة كمـــــــــا قيـــــــــاس جـــــــــودة ا

ي ــــــــــدركها المســــــــــتخدم الفعلــــــــــي 
الراكـــب في تروتـــرو أو المـــريض )

 (.في المصحّة

  ســـلّطت هــــذه الدّراســــة الضــــوء
علــى فئــات مثــل النســاء وذوي 
الإعاقــــــــة، كمــــــــا أن دراســــــــتكم 
تخــّــص فئــــة حسّاســــة بطبيعتهــــا 
المرضى، ما ي عطي ب عدًا إنسانيا 

 .مشتركًا

  ــــــــــــت هــــــــــــذه الدّراســــــــــــة تم تناول
عمـــومي خـــدمات النقـــل شـــبه ال

، أما دراسـتنا فتناولـت (تروترو)
اةــــــــدمات الصــــــــحّية اةاصّــــــــة 

 .داخل المصحّة

  أ جريــت هـــذه الدراســة في غـــان
في بيئـــــــة حضـــــــرية ت عـــــــا  مــــــــن 
مشــــــاكل نقــــــل وتنظــــــيم، فيمــــــا 
أ جريــــت دراســــتنا في الجزائــــر في 

 .سياق طبي خاص ومؤسسي

  تضــــمّنت هــــذه الدّراســــة تقيــــيم
كــــــــــــالحجز )عناصــــــــــــر رقميــــــــــــة 

الــدّفع الإلكــترو ، الإلكــترو ، 
، أمّــا دراســتنا فلــم (تتبــع الحافلــة

 تتطرّق للجانب التكنولوجي 
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علــــــى العلاقــــــة الإنســــــانية بــــــل ت ركّــــــز   
المباشــــــــرة بـــــــــين المـــــــــريض والمؤسســـــــــة 

 .الصحّية

  ركّـزت هـذه الدّراسـة علـى دمـق
التقنيـــــــــــات الذكّيـــــــــــة لتحســـــــــــين 
الحدمــــــة، امّــــــا دراســــــتنا فركّــــــزت 
علـى توصـيات تنظيميـو وخديـة 

تحســـــــــــــــين جـــــــــــــــودة الرّعايـــــــــــــــة ل
 .الصحّية

 

 ملاحظات حول الدراسات السابقة: الفرع الثاني 

مكــن ، SERVPERF الدراســات الســابقة اةاصــة بنمــوذجل الاطــلام والتحليــل المقــارن لمجموعــة مــن مــن خــلا    
 :تسجيل الملاحظات التالية

  البحــ ، كمــا تم الاســتفادة منهــا وذلــك تم الاســتفادة مــن هــذه الدراســات الســابقة في اثــراء الجــزء النظــري مــن
 بمعرفة منهجية كل باح  في علمه وأدوات الدراسة التي استخدمها وغير ذلك؛

  أظهــرت الدراســات الســابقة تنوعًــا واضــحًا في القطاعــات الــتي طبًِّــق فيهــا  ــوذجSERVPERF ، حيــ  رلــت
قطـام البنكـي، القطـام البريـدي، ، ال(مصـحّات ومؤسسـات استشـفائية)متعددة مثـل القطـام الصـحّي قطاعات 

 القطام البريدي، القطام التعليمي وقطام النقل الحضري الذكي ومشاركة الدراجات؛
 وقابليـة  يتضح أنّ هذا النموذج ي عد من أكثر الأدوات استخدامًا في تقييم جـودة اةدمـة، لمـا يتميزبـه مـن مرونـة

 للتكيّف حسب طبيعة المؤسسة ونوم اةدمة؛

 باعتبـاره ( الخ...مـريض، زبـون، طالـب، راكـب)سات أعطـت أهميـة كبـيرة لتصـورات المسـتفيد النهـائي جميع الدرا
دد فعليًا مدى جودة اةدمة،  ا يعكس التحول من التقييم الداخلي إلى التقييم اةارجي؛  الطرف الذي يُ 



 Servperfالأدبيات النظرية والتطبيقية لقياس أبعاد جودة الخدمة وفق نموذج           :   الفصل الأول

 

59 

 توى التقيـيم كـان يختلـف مـن رغم اعتماد نفس النموذج، إلا أنّ ترتيب الأبعاد اةمسة من حي  الأهمية أو مس
 دراسة لأخرى، تبعاً لطبيعة اةدمة وسياقها الجغرافي والاجتماعي؛

  رغم وجود بعض الدراسات المحلية، إلا أنّ القليل  منها تنـاول القطـام الصـحي اةـاص بشـكل معمـق،  ـا مـنح
 الدراسة الحالية طابعأً  يزاً وإضافة فعلية في هذا المجال؛

  في حــين (مثــل الانحــدار، اللوجيــت)اســتخدمت  ــاذج تحليــل م تقدّمــة ( خصوصــاً الأجنبيــة)بعــض الدّراســات ،
 اقتصرت أخرى على المعالجات الوصفية، ما يعكس تفاوتاً في العمق التحليلي والمنهجي؛

  الـتي قارنـت بـين العـاملين( مثـل دراسـة الهيـتي)م عظم الدراسات ركّـزت علـى طـرف واحـد،  سـتثناء القليـل منهـا 
 .والزبائن في تقييمهم للخدمة

 
 الفرق بين هذه الدراسة والدراسات السابقة: الفرع الثالث

 SERVPERFرغم التشابه المنهجي والنظري بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة من حي  اعتماد  وذج     

صها ف لتقييم  :يما يليجودة اةدمات، إلا أنّ هناك فروقًا جوهرية تميز دراستنا، ونلخِّ

  ّبينمــا تناولــت م عظــم الدراســات الســابقة قطاعــات مثــل البنــوك، التعلــيم، البريــد، التــأمين، النقــل الــذكي، فــإن
دراســتنا ركّـــزت علـــى اةـــدمات الصـــحية اةاصـــة في مصـــحة بولايــة غردايـــة، وهـــو قطـــام يتميـــز بطـــابع إنســـا  

 حسّاس يستدعي تفاعلًا مباشراً وم كثفاً مع المستفيد؛

 دراستنا دراسة ميدانية موجّهة لمؤسسة الية جزائرية خاصـة، بِخـلاف العديـد مـن الدّراسـات الأجنبيـة أو  ت عتبر
العامّـة الـّتي اهتمـت بالســياقات الدوليـة أو العموميـة، مـا مــنح هـذه الدّراسـة قـوّة التطبيــق العملـي في بيئـة اليــة 

 واقعية؛

 دركـة علـى عكـس بعـض الدّراســات الـتي تقـارن بـين اةدمــة الم
 
، فــإنّ (كمـا في دراســة نسـرين صـلاح)توقعّـة والم

دراســـتنا اعتمـــدت الأداء الفعلـــي فقـــط،  ـــايعكس تركيـــزاً م باشـــراً علـــى واقـــع تقـــديم اةدمـــة دون الـــدخول في 
 فجوات التوقعات؛

 ابقة تعاملـــت مـــع زبائـــن أو طلبـــة أو راكـــبي وســـائل النقـــل، بينمـــا تتميـــز دراســـتنا العديـــد مـــن الدراســـات السّـــ
باستهداف فئة المرضى، وهي فئة ذات احتياجات خاصّة، تتطلّب تعاملًا دقيقاص ومراعاة نفسية وجسـدية، 

 مايضيف ب عداً إنسانيا أكثر لتقييم اةدمة؛
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  اةـــدمات الصــــحية داخـــل المصـــحّة بنـــاءً علــــى تســـعى دراســـتنا إلى تقـــديم توصـــيات مباشــــرة لتحســـين جـــودة
تشخيص ميدا  دقيق، بينما ركّزت بعض الدّراسات الأخرى على التحليل النظـري أو تقـديم إطـار عـام دون 

 استهداف مؤششة ادّدة؛

  (مثـــل الانحـــدار أو  ـــاذج اللّجيـــت)في حـــين اعتمـــدت بعـــض الدّراســـات علـــى مقـــاربات إحصـــائية متقدّمـــة ،
 .على التحليل الوصفي والاختبارات المناسبة لطبيعة العينة والهدف التطبيقي اعتمدت دراستنا

  تشـــكّل دراســـتنا الحاليـــة إضـــافة نوعيـــة للدراســـات في مـــال جـــودة اةـــدمات الصـــحّية اةاصـــة، م ســـتفيدةً مـــن
ريض داخـل خبرات الدّراسـات السـابقة، لكنّهـا تتفـرّد بسـياقها المحلـي وبتركيزهـا الإنسـا  اةـاص علـى بربـة المـ

 .المؤسسة الصحّية
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 :خلاصة الفصل

تنـاول هــذا الفصــل الإطــار النظــري للدراســة، حيــ  تم التطــرق إلى المفــاهيم الأساســية المرتبطــة بجــودة اةدمــة،        
ا، ثم استعرضــنا في البدايــة تعريــف اةدمــة وخصائصــها و يزاتهــ حيــ . اســها خاصــة في المؤسســات اةدميــةوأهميــة قي

 .إلى مفهوم جودة اةدمة وأهميتها في تحسين الأداء المؤسسي ناانتقال ثمهوم الجودة وتطوراته وأبعاده، مف

كمــا تم التطــرق إلى أهــم النمــاذج النظريــة الــتي حاولــت تفســير كيفيــة قيــاس جــودة اةــدمات، وعلــى رأســها         
الــذي يرتكــز   SERVPERFراكــات، و ــوذجالــذي يعتمــد علــى مقارنــة التوقعــات بالإد  SERVQUAL ــوذج 

 .فقط على الأداء الفعلي، مع بيان الانتقادات التي طالت كل  وذج

بشـــكل مفصـــل مـــن حيـــ  مكونتـــه وأبعـــاده اةمســـة  SERVPERFفي مرحلـــة لاحقـــة، تم تقـــديم  ـــوذج         
أهــــم الفروقـــات بينـــه وبـــين النمــــاذج ، بالإضـــافة إلى إبـــراز (الملموســـية، الاعتماديـــة، الاســـتجابة، الأمــــان، التعـــاطف)

-E-Sالذي يركز على الجودة التقنيـة والوظيفيـة، و ـوذج   Gronroos، و وذجSERVQUALالأخرى مثل  وذج 

QUAL  اةاص بقياس جودة اةدمات الإلكترونية. 

طاعــات في ق SERVPERFواختــتم الفصــل بمراجعــة مموعــة مــن الدراســات الســابقة الــتي اعتمــدت  ــوذج         
دراســات عربيـــة  02حيــ  تم التطـــرق إلى .مختلفــة، مــع إبـــراز أوجــه التشـــابه والاخــتلاف بينهـــا وبــين دراســتنا الحاليـــة

 .دراسات أجنبية 03دراسات، وتم التطرق إلى  02والية تم تقسيمها إلى 

وجـــه نحـــو تقيـــيم جـــودة وقـــد أظهـــرت هـــذه المراجعـــة أن دراســـتنا تنفـــرد بســـياقها المحلـــي وموضـــوعها الميـــدا  الم        
 .اةدمات الصحية في مؤسسة خاصة

 

 



 

 

 

 

 

 :الفصل الثاني

لقياس أبعاد  حالةدراسة 
جودة الخدمة وفق 

  SERVPERFنموذج

 بمؤسسة القصور



 بمؤسسة القصور                     SERVPERFوذج لة لقياس أبعاد جودة الخدمة وفق نمحادراسة :          الفصل الثاني

 
63 

 :تمهيد

عــد أن تناولنـــا في الفصـــل الأول الإطـــار النظـــري للدراســـة مـــن حيـــ  المفـــاهيم الأساســـية المرتبطـــة بجـــودة اةدمـــة ب     
قصــد ربــط  والنمــاذج المعتمــدة في قياســها، كــان مــن الضــروري تخصــيص هــذا الفصــل لتقــديم المؤسســة اــل الدراســة،

بولايــة  مصــحة القصــوريهــدف هــذا الفصــل إلى تقــديم نظــرة شــاملة حــول  حيــ  .الجانــب النظــري بالســياق التطبيقــي
 :المبحثين وسيتضمن هذا الفصل. غرداية، باعتبارها الإطار الذي تمت فيه الدراسة الميدانية

، مهامهـــا،  يزاتهـــا، وأهـــدافها، مصـــحة القصـــور مـــن حيـــ  نشـــأتها تقـــديم إلى المبحـــ  الأولحيـــ  تعرضـــنا في      
كما تضمن المبح  أيضًا عرضًا مفصلًا للمنهجية المتبعة، من خلال توضيح  .بالإضافة إلى عر  هيكلها التنظيمي

طريقـــــة اختيـــــار العينـــــة، وخصائصـــــها، وطبيعـــــة المجتمـــــع المســـــتهدف، إلى جانـــــب توضـــــيح أداة الدراســـــة، والأســـــاليب 
 .بيانتالإحصائية المعتمدة في تحليل ال

أما في المبح  الثا ، فقد تم الانتقال إلى عر  وتحليل النتائق الميدانية بناءً على بيانت الاستبيان الموجه لعينة      
 :من المرضى، حي  تم في

، مــن خــلال دراســـة SERVPERFج لعينـــة نحــو كــل ب عــد مــن أبعـــاد  ــوذ المطلــب الأول تحليــل اباهــات أفــراد ا     
 .ن وتحليل متوسطاتهافقرات الاستبيا

 T-Test) المطلب الثا  خصص لاختبار فرضيات الدراسة ومناقشتها إحصائيًا باستخدام الاختبارات المناسبة     
 (.ANOVAو

المطلــــب الثالــــ  خ صــــص لعــــر  نتــــائق اختبــــارات الفرضــــيات بشــــكل مركــــز، بغــــر  تلخــــيص أهــــم الفروقــــات     
 .بسياق المؤسسة المستخلصة من البيانت الميدانية وربطها

كّــن مــن تقــديم      وي عــد هــذا الفصــل أساسًــا لتوليــد النتــائق النهائيــة، واســتخلاص التوصــيات العلميــة والعمليــة،  ــا م 
 .إجابات دقيقة للإشكالية المطروحة وبناء تصور شامل لجودة اةدمة الصحية في المؤسسة المدروسة
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 التقديم العام للمؤسسة: المبحث الأول
وفي  .ت عد دراسة البيئة الداخلية واةارجية لأي مؤسسة خطوة أساسية لفهم طبيعة نشاطها، و يزاتها، وتحدياتها      

إطار دراسـتنا الحاليـة، كـان مـن الضـروري تقـديم عـر  عـام عـن المؤسسـة اـل الدراسـة، بهـدف التعـرف علـى نشـأتها، 
يســـمح هـــذا التقـــديم بتحديـــد اةصـــائص  .لصـــحي المحلـــيطبيعـــة خـــدماتها، تنظيمهـــا الإداري، ومكانتهـــا في القطـــام ا

هــد لدراسـة أكثـر دقــة لواقـع جـودة اةدمــة  الرئيسـية للمؤسسـة، وفهـم الإطــار الـذي تقـدم فيــه خـدماتها الصـحية،  ـا م 
 .بها

في هذا المبح  تقديم لمحة شاملة عن مصـحة القصـور، مـع التطـرق إلى جوانـب متعـددة تشـمل نتطرق وعليه، س     
 .أة، الهيكل التنظيمي، طبيعة اةدمات المقدمة، والتجهيزات المتوفرةالنش

 تعريف بمؤسسة القصور :المطلب الأول

صـــحة القصـــور الطبيـــة هـــي منشـــأة صـــحية تقـــدم خـــدمات الرعايـــة الطبيـــة والعلاجيـــة للمرضـــى، وهـــي متعـــددة م     
رضــى علــى التعــافي، ســواء مــن أمــرا  تهــدف إلى تــوفير بيئــة علاجيــة متكاملــة تســاعد الم. اةــدمات او التخصصــات

 .جسدية مزمنة، أو حالات نفسية وعقلية

 ماهية مؤسسة القصور: الفرع الأول     

 :تعريف بمصحة القصور .4

مصحة القصور هي مؤسسة صحية خاصة تقـع بولايـة غردايـة، وت صـنف ضـمن المصـحات متعـددة التخصصـات     
بهــدف تــوفير  هاتم تأسيســ .ة بمســتوى عــال  مــن الجـودة والاحترافيــةالـتي تســعى إلى تقــديم خــدمات علاجيـة واستشــفائي

بديل عن المؤسسات الصحية العمومية، من خلال تقديم رعاية صـحية تتسـم بالسـرعة، الفعاليـة، وحسـن الاسـتقبال، 
 .مع التركيز على احترام كرامة المريض واحتياجاته اةاصة

 :مميزات مصحة القصور    .6
الصحية اةاصة إلى التميز من خلال تـوفير بيئـة علاجيـة بمـع بـين الجـودة العاليـة والكفـاءة سعى المؤسسات ت       

فمـــن خـــلال تـــوفير خـــدمات طبيـــة متكاملـــة،  .المهنيـــة، وهـــو مـــا تعمـــل مصـــحة القصـــور علـــى تحقيقـــه منـــذ تأسيســـها
ز المؤسسـات الصـحية وبهيزات حديثة، وكوادر بشرية مؤهلة، استطاعت المصحة أن ترس  مكانتهـا كواحـدة مـن أبـر 
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هــذه المميــزات الــتي  ومــن بــين أهــموتتجلــى  يــزات مصــحة القصــور في عــدة جوانــب رئيســية،  .اةاصــة بولايــة غردايــة
 :، هيجعلت المصحة تحظى بثقة المرضى، وتعزز من قدرتها التنافسية في القطام الصحي اةاص

 ؛ضين، وأخصائيين في مالات متعددةاء،  ر تضم المصحة طاقمًا طبيًا من أطب :الرعاية الطبية المتخصصة  -
 ؛حسب احتياجاتهم الصحية توفر المصحة إقامة للمرضى لفترات قصيرة أو طويلة، :الإقامة والعناية المستمرة  -
 ؛ة الجسدية، النفسية، والاجتماعيةتشمل الرعاي :العلاج الشامل  -
  ؛تساعد على الشفاء ئة مريُة وخاصةغالبًا ما توفر المصحة بي: الخصوصية والراحة  -
هو أحد فروم الطب الذي ي ستخدم فيه تقنيات مختلفة للحصول على صور من : جناح خاص بالتصوير الطبي -

 ؛جيه التدخلات الطبية مثل الجراحةداخل جسم الإنسان بهدف تشخيص الأمرا ، متابعة العلاج، أو تو 
 جودة البنية التحتية؛ -
 .لوطنية والدوليةتقديم خدمات صحّية تواكب النعايير ا -
 :أنواع التصوير الطبي الموجود في المصحة .3

 .ي عدّ التصوير الطبي من الركائز الأساسية في تقديم رعاية صحية متكاملة داخل المؤسسات الاستشفائية الحديثة    
مــرا ، فبفضــل التطــور التكنولــوجي الهائــل الــذي عرفــه هــذا المجــال، أصــبح التصــوير الطــبي أداة ضــرورية لتشــخيص الأ

وفي هــذا الإطــار، حرصــت مصــحة القصــور  .متابعــة تطــور الحــالات الصــحية، وتوجيــه القــرارات العلاجيــة بدقــة أكــبر
على توفير مموعة متنوعة من وسـائل وتقنيـات التصـوير الطـبي الحديثـة، بمـا يضـمن التكفـل الأمثـل بالمرضـى، وتحسـين 

  :تصوير الطبي المتوفرة بالمصحةال أنوام ومن أرز .جودة اةدمات الصحية المقدمة لهم
 ؛وتحديد الكسور أو التهابات الرئةت ستخدم لرةية العظام : (X-ray)الأشعة السينية  -
ص ي ســتخدم بشـــكل شـــائع في متابعــة الحمـــل وتشـــخي (:Ultrasound)التصررروير بالموجرررات فررروق الصررروتية  -

 ؛أمرا  البطن والأعضاء الداخلية
فاصـل باسـتخدام مـال يعطي صورًا دقيقـة للـدماه، العمـود الفقـري، والم :(MRI)التصوير بالرنين المغناطيسي  -

 ؛مغناطيسي قوي
يجمـع بـين الأشــعة السـينية وتقنيـة الحاسـوب لإنتـاج صـور مقطعيــة (: CT scan)التصروير المقطعري المحوسرب  -

 .ثلاثية الأبعاد
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 مهام وأهداف وأسباب إنشاء مصحّة القصور: الفرع الثاني
 .المهــام والأهــداف الــتي تأسســت عليهـــا المؤسســة خطــوة أساســية لفهــم رســالتها ورةيتهــا المســـتقبلية ت عــد معرفــة      

فالمهــام المحــددة توجــه أنشــطتها اليوميــة، بينمــا تعكــس الأهــداف الغــايات الاســتراتيجية الــتي تســعى إلى تحقيقهــا علــى 
 .المدى الطويل

 .صحة لتلبيتها في ايطها الاجتماعي والصحيأما أسباب إنشائها، فتوضح الحاجة التي جاءت الم      
وانطلاقًا من أهمية هذه الجوانـب، يتنـاول هـذا الفـرم بيـان المهـام الرئيسـية لمصـحة القصـور، الأهـداف الـتي تسـعى      

لتحقيقهـــا، والأســـباب الـــتي دفعـــت إلى تأسيســـها،  ـــا ي ـــبرز دورهـــا الحيـــوي في دعـــم المنظومـــة الصـــحية اةاصـــة بولايـــة 
 .غرداية

  :مهام المصحة .1
تســعى مصــحة القصــور إلى أداء مموعــة مــن المهــام الأساســية الــتي تنــدرج ضــمن رســالتها الصــحية والاجتماعيــة،     

 :ومن أبرز مهام المصحة. والتي تهدف إلى تحسين جودة اةدمات الصحية المقدمة للمرضى
يقـة تشـمل الكشـف الطـبّي، الفحوصـات تعمـل المصـحّة علـى تقـديم خـدمات طبّيـة دق: المهام الطبيرة والعلاجيرة -

  المخبرية، التصوير الطبي، والعلاج في مختلف التخصصات الطبّسة والجراحية؛
تهــدف المصـحّة إلى ضـمان إقامــة مريُـة وآمنـة للمرضــى، مـع الحـرص علــى تطبيـق معـايير النظاّفــة : المهرام الوقائيرة -

 ؛والسّلامة الصحّية المعتمدة
تسـهر المصـحّة علـى تقـديم خـدمات فوريـة للحـالات الطاّرئـة مـن خـلال تـوفير طـاقم : ةالمهام الإدارية والتنظيمير -

 .طبي وتمريضي متواجد بصفة دائمة وبهيزات استعجالية حديثة
  :أهداف المصحة .0

تسعى مصحة القصور إلى تحقيق مموعة من الأهداف الصحية والإنسـانية الـتي تتماشـى مـع رسـالتها كمؤسسـة      
 :ومن أبرز أهداف المصحة. ة تهدف إلى تقديم خدمات طبية عالية الجودةاستشفائية خاص

تلبية احتياجات المرضى من خلال تقديم خدمات طبيـة متخصصـة في مختلـف المجـالات، مـع التركيـز علـى جـودة  -
 ؛التشخيص وسلامة العلاج

ة متميـزة وبهيـزات حديثـة تطبيق معايير عالية في تقديم الرعاية الصـحية، مـن خـلال الاعتمـاد علـى كفـاءات طبيـ -
 ؛ومتطورة

 ؛الحرص على تقديم خدمات صحية فعالة، تحترم كرامة المريض وتلبي توقعاته -
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 ؛نشر ثقافة الوقاية الصحية من خلال التوعية بِهمية الكشف المبكر، والنصائح الطبية الموجهة للمرضى -
دف تحســين الأداء وضــمان خــدمات صــحية مواكبـة أحــدن التطــورات العلميــة والتكنولوجيــة في المجــال الطــبي، بهــ -

 ؛تنافسية
توفير بيئة استشفائية مريُة وآمنـة تحـترم معـايير النظافـة والسـلامة الصـحية، بمـا يـنعكس إيجـابًا علـى صـحة المرضـى  -

 .وسير علاجهم
 :أسباب إنشاء مصحّة القصور   .3

لايـــة غردايـــة، خاصـــةً مـــع تزايـــد جــاء إنشـــاء مصـــحة القصـــور اســـتجابةً لحاجـــة ملحـــة لتعزيــز العـــر  الصـــحي بو       
وقــد بسـدت فكــرة إنشــاء المصــحة  .الطلـب علــى خــدمات صـحية ذات جــودة عاليــة وفي بيئــة أكثـر تخصّصًــا وكفــاءة

 :لعدة أسباب رئيسية، من بينها
 ؛تخفيف الضغط عن المؤسسات الاستشفائية العمومية -
 ؛الاستجابة لحاجيات السكان الصحية -
 ؛ديثةتوفير خدمات صحية بمعايير ح -
 ؛تعزيز الجودة والاختيار في القطام الصحي اةاص -
 .دعم التنمية الصحية المحلية -

 
 تنظيمي للمصحّةاليكل اله: الفرع الثالث   
 :بطاقة فنية عن مصحّة القصور بولاية غرداية    .4

 مصحّة القصور: الاسم الكامل للمؤسسة. 
 ةلولايينة غرداية بالقرب من مقر اكارفور مرغوب وسط مد :مقرّها. 
 0000تم إنشاءها سنة  :وريخ الإنشاء. 
 مؤسسة خاصّة تخضع للتنظيم الصحّي الجزائري :الشكل القانوني. 
 تقديم خدمات التشخيص، العلاج، الجراحة، والرعاية الصحّية :النّشاط الرّئيسي. 
 مليار 50:رأسمال المصحّة. 
 الطبية، التراخيص والتجهيزات، أجور العاملين تكلفة الأر  أو إيجار، نوم أجهزة : عوامل مؤثرة في رأسمال

 (.إلخ...مثل مختبر، صيدلية، إسعاف، نظام معلومات طبي)واةدمات الإضافية 
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 استجابة لحاجة متمعية وإنسانية متزايدة لتوفير خـدمات  جاء سبب إنشاء المصحّة :أسباب إنشاء المصحّة
 .صحية متخصصة وشاملة

 لاية غرداية والمناطق المجاورةالمرضى من و  :الفئة المستهدفة. 
 :الهيكل التنظيمي للمصحّة القصور .6

 :يتلخص الهيكل التنظيمي للمصحّة القصور في الشكل الموالي     
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

.رئيس مصلحة الأشعة بالمصحّة القصور: المصدر   

 

 

 المحدير العام

 طبّي المحدير ال

 طباءالأ

 ب العامطال

 مراض الجلديةالأ

 طب الأطفالال

 مرضونالم

 (أشعة-مختبر)  لفنيون الطبيونا

 إدارة الاستقبال 

 المحاسبة والمالية
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 المنهجية الميدانية للدراسة: الثاني مطلبال 

طرق للإطار النظري للدراسة، كان من الضروري الانتقال إلى الجانب التطبيقي من البح ، والذي ي عد بعد الت     
 نهجيـة المعتمـدة لاختيـار العينـةويتمثـل هـذا الجانـب في عـر  الم .اورًا أساسياً لتجسـيد الأهـداف الميدانيـة للدراسـة

 .وغرافية والاجتماعية لأفراد العينة المدروسةوتحديد المجتمع المستهدف، بالإضافة إلى توضيح اةصائص الدم
يسمح هذا المطلب بفهم الأسس التي ب نيت عليها الدراسـة الميدانيـة، سـواء مـن حيـ  طـرق جمـع البيـانت، أو      

 .تحديد العينة المستجوبة، وهو ما ي سهم في دعم مصداقية النتائق وتحليلها بشكل علمي ومنهجي

  
 :اختيار عينة الدراسة طريقة:الفرع الأول     
اعتمــدت هــذه الدراســة علــى المــنهق الوصــفي التحليلــي، باعتبــاره الأنســب لطبيعــة الموضــوم الــذي يهــدف إلى       

القصور من وجهة نظر المرضى، من خلال استخدام  وذج دراسة واقع جودة اةدمات الصحّية المقدّمة في مصحّة 
SERVPERF . ئيسيينجانبين ر وقد تم توظيف هذا المنهق في: 

تم جمــع وتحليـل المعطيــات والمفـاهيم النظريــة المرتبطـة بجــودة اةدمـة و ــاذج قياسـها، مــن  :في الجانرب النظررري .1
الـــتي تتعلـــق بكـــل مـــن ( الخ...الكتـــب، المقــالات، الأطروحـــات،)خــلال مراجعـــة الأدبيـــات العلميـــة الســـابقة 

 .جودة واةدمة وجودة اةدمة
اعتماد على المنهق الوصفي التحليلي مـن خـلال تصـميم اسـتبيان موجـه لعينـة مـن تم  :في الجانب التطبيقي .0

 .SPSSومن ثم تفريغها وتحليلها باستخدام البرنمق الاحصائي المرضى المترددين على مصحة القصور، 
 
 مجتمع وعينة الدراسة :الفرع الثاني

حة في مصـ" SERVPERFلنمـوذج مة وفـق ااةدمدى تحقق أبعاد جودة " الدراسة الحالية إلى معرفة ته دف       
الدراسة في عدد المرضى لمصلحة قصور بولاية غرداية، ونظـرا لـذلك تم اخـذ عينـة  عمتمتمثل قصور بولاية غرداية، ال

استبيان، وعند عملية التحليـل تم اسـتبعاد  106استبيان، وتم استرجام  111مريض، حي  تم توزيع  111قدرها 
 .م صلاحيته للتحليلاستبيان، لعد 00
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 عدد الاستمارات الموزعة والصالحة للدراسة(: 24)الجدول رقم 

 مجتمع وعينة الدراسة
 عدد الاستبيان

 القابل للتحليل غير مسرحجع المسرحجع الموزع

 99 5 106 111 حة قصورمص

 من إعداد الطلبة بناءا على المعلومات المجمعة: المصدر
 متغيرات الدراسة: 

 متغيرات الدارسة(: 26)رقم  الجدول
 الأبعاد المتغير

جودة الخدمة وفقا لنموذج 
SERVPERF 

الملموسية، الموثوقية، بعد معيار الاسـتجابة، معيـار الأمـان، معيـار )جودة اةدمة 
 (.التعاطف

 من إعداد الطلبة: المصدر

 :خصائص عينة الدراسة: الفرع الثالث     

وتوضيح أسس اختيار العينة، من المهم التعرف على اةصائص العامة ليفراد الذين بعد تحديد متمع الدراسة      
رلهم الاستبيان، وذلك بهدف فهم اةلفية الدموغرافية والاجتماعية لهم، وتحليل مدى تأثير هذه اةصائص على 

 .تقييمهم لجودة اةدمات الصحية

ير النتائق وتوجيه التحليل الإحصائي، حي  تساعد في إن معرفة خصائص العينة تمثل خطوة أساسية في تفس    
ربط متغيرات مثل الجنس، العمر، المستوى التعليمي، والمهنة بتصورات الأفراد حول أبعاد جودة اةدمة،  ا يعزز 

دراسة وللخروج بنتائق دقيقة قدر الإمكان تم الحرص على تنوم عينة ال  .من دقة التحليل ومصداقية الاستنتاجات
 :ن حي  رولها على التاليم
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 خصائص عينة الدراسة(: 23)الجدول رقم 

 حة قصور مص
 المتغير

 العدد النسبة

 ذكر 46 46,5%
 الجنس

 أنثى 53 53,5%

 سنة فأقل  30 46 46,5%

 سنال

 00سنة إلى  31من  24 24,2%
 سنة 

 50سنة إلى  01من  12 12,1%
 سنة 

 سنة 50أكثر من  17 17,2%

 عزباء /أعزب  48 48,5%

 الحالة الاجتماعية
 (ة)متزوج  41 41,4%

 (ة)مطلق  5 5,1%

 (ة)أرمل  5 5,1%

 بدون أولاد 3 3,0%
 عدد الأولاد

 ولد واحد 3 3,0%

 spssعلى مخرجات برنامج  اعتمادامن إعداد الطلبة : المصدر
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1331% 13 
  ولدين

 

 
 أولاد 3 10  1031%

 أولاد 0 1 130%

 أولاد 5 0 031%

 أولاد 6 3 3,0%

 أولاد 7 1 1,0% 

 أولاد 0 1 1,0%

 ابتدائي 3 3,0%

 المستوى التعليمي

 

 متوسط 9 9,1%

  نوي 22 22,2%

 جامعي  65 65,7%

  موظف 40 40,4%

 

 وظيفة المريض

 أعمال حرة 5 5,1%

 مهنة 1 1,0%

 بطال 20 20,2%

 طالب 7 7,1%
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 spssعلى مخرجات برنامج  اعتمادامن إعداد الطلبة : المصدر

 

 

 

  مرة واحدة 50 50,5%

 

 الرحدد على المستشفى

 مرتان 20 20,2%
 ثلان مرات 9 9,1%

 أكثر من ثلان 20 20,2%
  أقل من شهر 59 59,6%

 

مدة التعامل مع مصلحة 
 قصور

 أشهر 6من شهر إلى  18 18,2%
 أشهر إلى سنة 6من  5 5,1%

 أكثر من سنة 17 17,2%
  داخل الولاية 86 86,9%

 خارج الولاية 13 %13,1 مكان الإقامة

  زيارة مريض 2 2,0%

 

سبب الدخول 
 للمستشفى

 فحص أشعة 14 14,1%

 فحوصات 16 16,2%

 مر  مزمن 28 28,3%

 عملية جراحية 7 7,1%

 إصابة 9 9,1%
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 :نلاحظ من خلال الجدول السابق

 أي  %53,5فرد من أفراد العينة، بينما نسبة الإنن  06أي ما يعادل  %46,5 ن نسبة الذكورنلاحن أ
 فـــرد مـــن أفـــراد العينـــة، وكانـــت النتـــائق علـــى هـــذا النحـــو بســـبب تقـــديم الاســـتبيان بشـــكل 53 مـــا يعـــادل
 .عشوائي

  ة تكــرار حيــ  بِعلــى نســبســنة فأقــل  30نلاحــن مــن الجــدول أن غالبيــة أفــراد العينــة ضــمن الفئــة العمريــة
وعـــــدد  %24,2بنســـــبة  ســـــنة 00إلى  31مـــــن فـــــرد، تليهـــــا فئـــــة  06أي مـــــا يعـــــادل  %46,5بلغـــــت 

سنة  50إلى  01من ، تليها فئة 10وبعدد أفراد  %17,2بنسبة  سنة 50أكثر من ، تليها فئة 00أفراد
ة مـن خـلال الجـدول نسـتنتق أن مصـلحة قصـور تسـتقطب فئـات متنوعـ ،10بعدد أفراد  %12,1بنسبة 

 .من المجتمع وهذه نقطة إيجابية تحسب لصالح مصلحة قصور
  وبعــدد  %48,5نلاحــن أن غالبيــة أفــراد العينــة حســب متغــير الحالــة الاجتماعيــة كــان لفئــة العــزاب بنســبة

، تليهـا كـلا مـن الفئتـين المطلقــين 01وبعــدد أفـراد  %41,4، تليهـا مباشـرة فئـة المتـزوجين بنسـبة 00أفـراد 
الحـــالات  فلكلاهمــا، حيـــ  كانـــت النتــائق علـــى النحــو لاخـــتلا 5وبعــدد أفـــراد  %5,1والأرامــل بنســـبة 

 .الاجتماعية للمرضى
  3، تليهـا فئــة 13نلاحـن مـن خــلال الجـدول أن أعلــى تكـرار لعــدد الأولاد كـان لفئـة ولــدين بتكـرار قــدره 

 6فئـة ولـد واحـد وفئـة ، تليها كل مـن الفئـات بـدون أولاد و 0أولاد بتكرار  5، تليها فئة 10أولاد بتكرار 
، هــــذا لأن نســــبة العــــزاب 1أولاد بتكــــرار  0أولاد وفئــــة  0أولاد وفئــــة  0، تلــــيهم الفئــــات 3أولاد بتكـــرار 

   .فهذه النسب كانت من نصيب الفئات الأخرى ،0035%
  نلاحن من خلال الجدول أن توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي أن أعلى نسبة كانت لفئة

، تليهــا فئــة 00وبعــدد أفـراد  0030، تليهـا فئــة  نــوي بنسـبة 65وبعـدد أفــراد  %65,7امعيين بنســبة الجـ
وبعـدد  3، تليهـا أخـيرا فئـة مسـتوى ابتـدائي بنسـبة 9وبعـدد أفـراد  %9,1مستوى تعليمي متوسط بنسـبة 

 .اسة مصداقية أكثر، ومنه نستنتق أن غالبية أفراد العينة من ذوي الكفاءة الأمر الذي يعطي لدر 3أفراد 
   في حــين 06وعــددهم  %76,8علــى الســؤال هــم  انلاحــن مــن خــلال الجــدول أن نســبة الــذي أجــابو ،

، فكانـــت فئـــة المـــوظفين هـــي أعلـــى فئـــة بنســـبة 03بعـــدد أفـــراد  %23,2الـــذين امتنعـــوا عـــن الإجابـــة هـــم 
ة طالــب بنســبة ، تليهــا فئــ00وبعــدد أفــراد  %20,2، تليهــا فئــة بطــال بنســبة 00بعــدد أفــراد  40,1%

، تليهـــــا فئـــــة 5وبعـــــدد أفــــراد  %5,1، تليهــــا فئـــــة العــــاملين أعمـــــال حـــــرة بنســــبة 0وبعــــدد أفـــــراد  7,1%
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ومنــه نســتنتق أن . تمثــل فــرد واحــد %1، تليهــا فئــة الحــرفيين بنســبة 3بعــدد أفــراد  %3المتقاعــدين بنســبة 
 .المصلحة تستقطب عدة فئات من المجتمع لتوفرها على احتياجات مرضاها

 حـن مــن خــلال الجـدول أن غالبيــة أفــراد العينـة حســب متغــير الـتردد علــى المستشــفى كانـت أعلــى نســبة نلا
، تليهـــا الفئتـــين لـــتردد مــرتان وأكثـــر مـــن ثـــلان بنســـبة 50وبعــدد أفـــراد  %50,5بــتردد مـــرة واحـــد بنســـبة 

 . 9وبعدد أفراد  %9,1، تليهم فئة تردد ثلان مرات بنسبة 00بعدد أفراد  20,2%
 ن خلال الجدول أن غالبية أفراد العينة حسب متغير مدة التعامل مع المصلحة كان نت نصيب فئة نلاحن م

وبعــدد  %18,2أشــهر بنســبة  6، تليهــا فئــة مــن شــهر إلى 59وبعــدد أفــراد  %59,6أقــل مــن شــهر بنســبة 
نة بنسـبة أشـهر إلى سـ 6، تليها فئة مـن 10وبعدد أفراد  %17,2، تليها فئة أكثر من سنة بنسبة 10أفراد 

 .5وبعدد أفراد  5,1%
  نلاحن من خلال الجدول بالنسبة لمتغير مكان الإقامة كانت النسبة الأكبر لفئة المقيمين داخل الولاية بنسبة

، في حـين كانـت نسـبة المتعـاملين مـع مصـلحة قصـور القـاطنين خـارج الولايـة هـي 06وبعـدد أفـراد  86,9%
المصلحة تركـز أكثـر علـى السـكان المحلـين داخـل الولايـة، دون ، وهذا يدل على أن 13بعدد أفراد  13,1%

 .أن تهمل الأفراد المقيمين خارج الولاية
  76,8نلاحــن مــن خــلال الجــدول أن نســبة الــذين أجــابوا علــى ســؤال ســبب دخــولهم للمستشــفى كانــت% 

بات الـذين حي  تراوحت إجـا ،03امتنعوا عن الإجابة بعدد أفراد  %23,2، في حين أن 06وبعدد أفراد 
، تليهــا فئــة فحوصــات عاديـــة 00وبعــدد أفــراد  %28,3مــر  مــزمن وكــان بنســـبة : أجــابوا عــن الســؤال في

، تليهـــا فئـــة 10بعـــدد أفـــراد  %14,1، تليهـــا فئـــة فحـــص أشـــعة بنســـبة 16وبعـــدد افـــراد  %16,2بنســـبة 
، تليهــا فئــة زيارة 0بعــدد أفــراد  %7,1، تيهــا فئــة عمليــة جراحيــة بنســبة 9بعــدد أفــراد  %9,1إصـابة بنســبة 
، حي  جاءت هذه النتائق على هذا النحو لتعـدد اختصاصـات المصـلحة 0وبعدد أفراد  %2مريض بنسبة 

 . وتوفرها على عدة أجنحة طبية مخصصة
  نلاحن من خلال الجدول أن إجابات الأفـراد حـول سـؤال رأيـك في جـودة اةـدمات بمؤسسـة قصـور، كانـت

، تليهــا فئــة أخــرى يــرون أنهـــا 60وبعــدد أفــراد  %60,6ات جيــدة بنســبة نســبة كبــيرة مــنهم يــرون أن اةــدم
، 9بعــدد أفــراد  %9,1، تليهــا فئــة أخــرى يــرون أنهــا  تــازة بنســبة 00بعــدد أفــراد  %27,3متوســطة بنســبة 

، هــذه النتــائق تــذل علــى أن مؤسســة قصــور تقــدم 3بعــدد أفـراد  %3تليهـا فئــة أخــرى يــرون نهــا ســيئة بنســبة 
 .ا من وجهة نظر المرضىخدمات جيدة جد
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  في أســعار اةــدمات بمؤسســة قصــور نلاحــن مــن خــلال الجــدول أن إجــابات أفــراد العينــة حــول ســؤال رأيــك
، تليهـا فئـة أخـرى 00وبعـدد أفـراد  %47,5أعلى نسبة مـنهم يـرون انهـا مقاربـة بنسـبة  كانت،  مقارنة بغيرها

بعدد  %6,1ة أخرى يرون أنها مبالغ فيها بنسبة ، تليها فئ01بعدد أفراد  %41,4يرون انها مرتفعة بنسبة 
، وهذا أمر طبيعي لأنها تتوفر على 5بعدد أفراد  %5,1، تليها فئة أخرى يرون أنها منخفضة بنسبة 6أفراد 

 .خدمات جيدة وآلات طبية متطورة، وهو سبب كافي لتبرير ارتفام أسعارها قليلا عن المنافسين
 هــي  إختيــار مصــلحة قصـور علــى غيرهــا لــذين أجـابوا عــن ســؤال سـببنلاحـن مــن خــلال الجـدول أن نســبة ا

، حيـــ   13بعـــدد أفـــراد  %13,1كانـــت ، في نســـبة الـــذين امتنعـــوا عـــن الإجابـــة  06بعــدد أفـــراد  86,9%
الســبب هــو جــودة اةــدمات المقدمــة،  00وبعــدد أفــراد  %27,3: كانــت أجوبــة الــذين أجــابوا عــن الســؤال

، تليهـا فئـات نقـص المصـحات 01وبعـدد أفـراد  %21,2تخصصـين بنسـبة تيلها فئة ترى انه يوجد أطبـاء م
، تلـيهم %8,1لكـل فئـة وبنسـبة  0وفئة أنها قريبة من إقامتهم وفئـة انهـا تـوفر أجهـزة طبيـة حديثـة بعـدد أفـراد 

لكــل فئــة، في  6بعــدد أفــراد  %6,1وبنســبة  6الفئتــين أن لهــا سمعــة حســنة وفئــة حســن المعاملــة بعــدد أفــراد 
، حيـ  تـدل هـذه 0وبعـدد أفـراد  %2نت أخر فئة أن سبب اختيارهم للمصلحة كان صدفة بنسبة حين كا

 .النتائق على المكانة القوية والسمعة الحسنة التي تمتلكها المصلحة
 

 الطريقة والأدوات: المطلب الثالث
يــدانيًا، حيــ  يــتم مــن خلالــه مثــل هــذا المطلــب المرحلــة التطبيقيــة الدقيقــة الــتي توضــح كيفيــة تنفيــذ الدراســة م      

عــر  الأدوات المعتمــدة لجمــع البيــانت، والأســاليب الإحصــائية المســتعملة في تحليلهــا، بالإضــافة إلى التحقــق مــن 
ت عد هذه المرحلة ضرورية لضمان سـلامة المنهجيـة العلميـة المتبعـة، إذ تسـمح  .مدى صدق وثبات الأداة المستخدمة

، ومــدى ملاءمتــه لقيــاس أبعــاد جــودة اةدمــة، كمــا تــبرز الطــرق الإحصــائية الــتي تم بتوضــيح آليــات بنــاء الاســتبيان
 .الاعتماد عليها لتحليل النتائق والوصول إلى استنتاجات موضوعية

سيتم في هذا المطلب التطرق إلى أداة الدراسة المستخدمة، ثم استعرا  الأساليب الإحصائية المعتمدة، لنختتم      
 .ثبات الأداة، بما يعزز من مصداقية نتائق البح  وموثوقيتهابتوضيح مدى صدق و 
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 أداة الدراسة: الفرع الأول    

ان يتم طرحها في الاسـتب اتوذلك من خلال عبار  الاستبيان لغر  جمع المعلومات والبيانت الأولية، تصميمتم     
تم إعطـــاء الإجـــابات درجـــة  وعليـــه ،SERVPERFيقـــيس مـــدى تحقـــق أبعـــاد جـــودة اةدمـــة وفقـــا لنمـــوذج حيـــ  

، ولتكميم هذه المتغيرات ، موافق، موافق بشدةايدبشدة، غير موافق، ا مستويات غير موافق خمسالموافقة من بين 
على التوالي، ومـن أجـل اختبـار الفرضـيات لابـد  مسللمستويات اة( 1-0-3-0-5)قام الطالب  عطاء درجة 

 .حيحة وهو ما سنراه في هذا المطلبلنا من استخدام أساليب وطرق إحصائية ص
حسـب  مـستم استخدام عبارات تقييميه لتحديد إجابات عينة الدراسة وعلى مقياس ليكرت ذو المستويات اة   

 :ما هو موضح في الجدول الآتي
 درجة أهمية بنود الاستبيان(: 22)الجدول رقم 

 غير موافق وافق مغير  وافق إلى حد مام موافق موافق بشدة
 دةبش

 مقياس ليكارت

 الدرجة 4 6 3 2 2

 -3.00من  5 -0.00من 
0.19 

 الأهمية 1.09-1من   0359 -1.00من 3.39 -0.60من 

 من إعداد الطلبة: المصدر
 :ولتحديد قيم المتوسط الحسابي كونه في أي فئة يكون يتم ذلك من خلال إيجاد   

  4=1-5قيمة، أقل  –المدى أكبر قيمة 
 كالتالي  إلى الحد الأد  فتصبح 1,33يضاف  ثم 1,33/4=3عدد الفئات  ثم يقسم المدى على: 
 ؛منخفض( 2,33 – 1.00) -
 ؛متوسط (2,34-3,66) -
 ؛مرتفع( 5– 3,67) -
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 الأساليب الإحصائية المستخدمة: انيالفرع الث  

 الإحصـــائية بالأســـاليالعديـــد مـــن  اســـتخدام تمفقـــد  إشـــكالياتهاعلـــى  والإجابـــةأهـــداف الدراســـة  تحقيـــقلغـــر     
 المناسبة

 هذه لمثل ملائمتهوهذا نظرا  01النسخة رقم  SPSS الاجتماعيةللعلوم  الإحصائية الحزمةبرنمق  باستخدام
 :التالية الإحصائية الأساليب واستخدام الإمكانعلى نتائق دقيقة قدر  الحصول وااولة الدراسة،

 .المقياسثبات وصدق ل :كرونباخألفا   ختبارا -1
 .يتبع التوزيع الطبيعي لايتبع التوزيع الطبيعي أم  المقياسللتأكد من أن  :رنوفسم كلوجمروف  تباراخ -0
 (.5، 0، 3، 0، 1)فرعية ال تعلى التساةلا للإجابة :المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات -3
 (.1،0،3،0،5)الفرضيات الفرعية  لإختبار T testإختبار  -0
 . للإجابة على التساةل الفرعي السادس (:ANOVA Way One) ائيالإحص الاختبار -5
 

 صدق أداة الدراسة وثباتها: الفرع الثالث    

 :ثبات أداة الدراسة . أ
شــــيوعا  المعــــاملاتأكثــــر  معامــــل الفــــا كرونبــــا  والــــذي يعتــــبر اســــتخدام تم، الاســــتبيانلتحديــــد درجــــة ثبــــات      

 واستخداما
 :كالتاليتائق  وظهرت الن الدراسات،مثل هذه  في

 مل ثبات مقياس الدراسةمعا(: 22)الجدول رقم 

الاستبيانمحاور  عدد العبارات قيمة ألفا كرومباخ  

للاستبيانمعامل الثبات  00 0,099  

 spssعلى مخرجات برنامج  اعتمادامن إعداد الطلبة : المصدر
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معامـــل  ، حيــ  قــدر0300يتجـــاوز فهــو  ،يتمتــع بدرجـــة ثبــات عاليــة المقيــاسأن  الجـــدول خــلال مــن لاحــنن    
وأن . مــرة أخــرى فســيعطي نفــس النتــائق اســتخدامه تم إذا الاســتبيانأن  عــنيوي (0,899)ككــل   للاســتبيانالثبــات 
 .يقيس ما وضع لقياسه المقياس

 
 :الدراسةالتوزيع الطبيعي لمتغيرات  اختبار  . ب
وهـو اختبـار ضـروري  م لاالتوزيـع الطبيعـي أهل البيـانت تتبـع  لمعرفةرنوف سم -روف لمجاستخدام اختبار كو  تم  -

 .حالة في
وهــو مــا يوضــحه . أن يكــون توزيــع البيــانت طبيعيــا تشــترط المعلميــة الاختبــاراتمعظــم  لأناختبــار الفرضــيات  -

 :الجدول التالي

اختبار التوزيع الطبيعي (:22)الجدول رقم   

 -Klomogrouv عدد العينة المتغير

smirnov 
 جةالنتي مستوى الدلالة

يتبع توزيع  0,167 0,077 99 جودة الخدمة
 طبيعي

 spssعلى مخرجات برنامج  اعتمادامن إعداد الطلبة : المصدر

ور جـودة التوزيع الطبيعي لمح ةكانت نسب  الطبيعي، حي تبع التوزيع يالدارسة  متغيرأن  الجدولخلال من  ينيتب    
 .الإحصائية عاجلةالم في المعتمد المستوىوهو  (0305)من  أكبراةدمة 
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 حرض وتحليل اتجاهات أفراد العينة حسب أبعاد الدراسة: ثانيالمبحث ال

 الاستبياننتائج تحليل فقرات : الأولالمطلب   

مدى تحقق أبعاد جودة لتحديد  العامة، المقدمة فيطرحت  لتيا الأسئلةعن  الإجابة المطلبهذا  فيسيتم      
على  بالاعتمادوذلك  العامة، المقدمةالفرعية من  التساةلات فيوردت تي الة غرداية اةدمة في مصلحة قصور ولاي

إجابات  فيدرجة التشتت  لمعرفة المعياريراف لانحا الى بالإضافةإجابات العينة،  لمعرفة اباهات لحسابيا المتوسط
 .المتوسطالعينة عن 

 اليةللإشك والثاني إجابة عن السؤال الررول: الفرع الأول    

 ما مدى توفر بعد الملموسية في المصلحة؟ 
للإجابة على هذا السؤال سيتم تحليل فقرات بعد الملموسية من خلال المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل 

 .عبارة مع البعد ككل
 اه إجابات العينةمع اتجبعد الملموسية المعيارية الخاصة بفقرات  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية (: 27)الجدول رقم 

إجابات  اتجاه
 العينة

الانحراف 
 المعياري

المتوسة 
 العبارات  الحسابي

 موافق بشدة
تحتوي المصحة على أحدن التجهيزات التكنولوجية لتشخيص  4,21 0,57

 .المر  ومساعدة المرضى

 موافق
أسرة، أغطية، تدفئة )الغرفة مهزة، نظيفة بها كل المستلزمات  4,19 0,63

 .......(د، دورة مياهوتبري
 .مظهر وهندام الطاقم الطبي متلائم مع نوم اةدمة المقدمة 4,17 0,68 موافق

 موافق
تتماشى بيئة المصحة مع مستوى الرعاية واةدمات الصحية  4,04 0,68

 .المقدمة
 بعد الملموسية 4,15 2,45  موافق

 spss من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات برنامج: المصدر
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تحتــوي المصــحة علــى أحــدن التجهيــزات التكنولوجيــة لتشــخيص المــر  نلاحــن أن عبــارة مــن خــلال الجــدول      
 متوسـط وانحـراف معيـاري 0301كانت ضمن أوليات عينة الدراسة حي  كان المتوسط الحسابي   ومساعدة المرضى

أسرة، أغطية، )نظيفة بها كل المستلزمات  الغرفة مهزة،تليها عبارة  ا يدل على إتساق استجابات العينة، ، 0350
 ــا يـدل علــى إتســاق ، 0363 متوسـط وانحــراف معيــاري 0319، بمتوســط حسـابي ......(تدفئـة وتبريــد، دورة ميـاه
، بمتوسـط حسـابي مظهـر وهنـدام الطـاقم الطـبي مـتلائم مـع نـوم اةدمـة المقدمـةتليهـا عبـارة  وإتفاق استجابات العينة

تتماشـى بيئــة تليهـا أخـيرا عبـارة   ـا يـدل علـى إتسـاق اسـتجابات العينـة، ،0360 متوسـط وانحـراف معيـاري 0310
 متوســط وانحــراف معيــاري 0300، بمتوســط حســابي قــدره المصــحة مــع مســتوى الرعايــة واةــدمات الصــحية المقدمــة

راف وانحـــ 0315حيـــ  جـــاء بعـــد الملموســـية بمتوســـط حســـابي   ـــا يـــدل علـــى إتســـاق اســـتجابات العينـــة، ،0360
 .درجة مرتفعاباه موافقة و ، وهو ما يقابل 0305 منخفض نسبيا معياري
 هل تتميز خدمات المصلحة بالموثوقية والدقة؟ 

للإجابــة علــى هــذا الســؤال ســيتم تحليــل فقــرات بعــد الموثوقيــة مــن خــلال المتوســط الحســابي والانحــراف المعيــاري لكــل 
 .عبارة مع البعد ككل

مع اتجاه إجابات بعد الموثوقية المعيارية الخاصة بفقرات  والانحرافاتت الحسابية المتوسطا(: 28)الجدول رقم 
 العينة

إجابات  اتجاه
 العينة

الانحراف 
 المعياري

المتوسة 
 العبارات  الحسابي

 .عند الدخول للمصحة كان الاستقبال جيدا 3,83 0,82 موافق
 .مدة انتظارك قبل تلقيك الفحص قصيرة 2,80 1,16 اايد

 اايد
عندما يطلب من الممرضين إنجاز مهمة في وقت ادد، فإنهم  3,35 0,98

 .ينجزوها في الوقت المحدد
 .الطبيب مهتم بحالتك الصحية 4,12 0,67 موافق
 .يُتفن الممرضون بسجلات المرضى بدقة 3,88 0,81 موافق

حد  إلى وافقم
 ما

 بعد الموثوقية 3,60 2,61

 spss اعتمادا على مخرجات برنامجمن إعداد الطلبة : المصدر
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، كانـــت أولى اهتمامـــات عينـــة الدراســـة، الطبيـــب مهـــتم بحالتـــك الصـــحيةنلاحـــن مـــن خـــلال الجـــدول أن عبـــارة     
 ــــا يــــدل علــــى إتســــاق ، 0360 قــــدره متوســــط وانحــــراف معيــــاري 0310حيــــ  جــــاءت بمتوســــط حســــابي قــــدره 

 وانحـراف معيـاري 3300، بمتوسـط حسـابي ت المرضـى بدقـةيُتفن الممرضون بسـجلاتليها عبارة استجابات العينة، 
ويرجـع التشـتت  ، ـا يـدل علـى وجـود تشـتت نسـبيا في إسـتجابات أفـراد عينـة الدراسـة، 0301 قدره نسبيا متوسط

لات المرضى إلى تفاوت باربهم مع الطاقم التمريضي، حي  قـد تختلـف بي في استجابات العينة حول دقة سجالنس
سجلات من  ر  لآخر، أو مـن قسـم لآخـر داخـل المصـحّة  ـا يـؤدي إلى اخـتلاف في مسـتوى  ارسات حفن ال

وانحــراف  3303، بمتوســط حســابي عنــد الــدخول للمصــحة كــان الاســتقبال جيــداتليهــا عبــارة  الإدراك بــين المرضــى،
وي عــزى  ،دراسـةعلـى وجـود تشـتت نســبيا في إسـتجابات أفـراد عينـة ال ــا يـدل  ،0300 قـدره نسـبيا متوسـط معيـاري

التشتت النسبي إلى تباين بارب المرضى مع طـاقم الاسـتقبال، حيـ  قـد يختلـف أسـلوب الإسـتقبال حسـب الوقـت 
عندما يطلب من تليها عبارة  .ضغط العمل، أو الموظف المناوب،  ا أدى إلى تفاوت في تقييم المرضى لهذه اةدمة

 وانحــراف معيــاري 3335، بمتوســط حســابي هــا في الوقــت المحــددالممرضــين إنجــاز مهمــة في وقــت اــدد، فــإنهم ينجزو 
 ا يدل على تشتت إستجابات أفراد العينة واختلاف آرائهم حول تلبية طلبات المرضـى ، 0390 مرتفع نسبيا قدره

 0300، بمتوســـط حســـابي قـــدره مـــدة انتظـــارك قبــل تلقيـــك الفحـــص قصــيرةتليهـــا أخــيرا عبـــارة بالنســبة للممرضـــين، 
أفــراد العينــة وتبــاين آرائهــم حــول مــدة   ــا يــدل علــى إخــتلاف إســتجابات  ،1316 مرتفــع قــدره عيــاريوانحــراف م

يرجع التشتت المرتفع إلى تفاوت مدة الانتظار بين المرضى بحسـب توقيـت الحضـور،  ،إنتظار المريض لتلقي الفحص
حي  جـاء بعـد  .يم مدة الانتظارنوم الفحص، وعدد المرضى في اللحظة نفسها، ما أدى إلى اختلاف كبير في تقي

درجــة ب ابــاه موافـق إلى حــد مــا ، وهــو مـا يقابــل0361 متوســط وانحـراف معيــاري 3360الموثوقيـة بمتوســط حســابي 
، ومنــــه نســــتنتق أن خــــدمات المصــــلحة تتميــــز بالموثوقيــــة والدقــــة بدرجــــة تجابات أفــــراد العينــــةوإتســــاق إســــ متوســــط
 .متوسطة

 للإشكالية السؤال الثالث والرابعإجابة عن : الفرع الثاني     

   ما مدى استجابة طاقم المصلحة لطلبات واستفسارات المرضى؟ 
للإجابة على هذا السؤال سيتم تحليل فقرات بعد معيار الاستجابة من خلال المتوسط الحسـابي والانحـراف المعيـاري 

 .لكل عبارة مع البعد ككل
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مع اتجاه بعد معيار الاستجابة المعيارية الخاصة بفقرات  رافاتوالانحالمتوسطات الحسابية (: 22)الجدول رقم 
 إجابات العينة

إجابات  اتجاه
 العينة

المتوسة  الانحراف المعياري
 العبارات  الحسابي

 .عند طلب خدمة طبيبك المعالج بده في أي لحظة 3,47 0,99 موافق
 .اعند الحاجة إلى الممرضين يلبون طلباتك فور  3,44 0,95 موافق

 اايد
تقوم إدارة المصحة بالرد السريع على استفسارات وشكاوى  3,28 0,94

 .المرضى

 موافق
يتم اخبار المرضى بموعد تقديم اةدمات الصحية واحترام  3,70 1,00

 .(مواعيد الزيارة، توقيت حضور الطبيب)مواقيتها 
حد إلى موافق 
 ما

 بعد معيار الاستجابة 3,47 2,73
 spss داد الطلبة اعتمادا على مخرجات برنامجمن إع: المصدر

مواعيـد )يتم اخبار المرضى بموعد تقديم اةدمات الصحية واحترام مواقيتها نلاحن من خلال الجدول أن عبارة     
 ـا ، 1300 عـالي وانحراف معياري 3300، كانت ضمن أولوياتهم بمتوسط حسابي (الزيارة، توقيت حضور الطبيب

التشتت إلى عدم انتظام الالتزام بالمواعيد وتفاوت بربـة  سبب يرجع ،اهات أفراد عينة الدراسةيدل على تشتت إب
تليهــا  .المرضـى في تلقــي المعلومــات حــول توقيـت اةــدمات،  ــا أدى إلى اخــتلاف ملحـو  في تقيــيمهم لهــذه الجزئيــة

 مرتفـع نســبيا وانحـراف معيــاري 3300، بمتوسـط حســابي عنـد طلــب خدمـة طبيبــك المعـالج بــده في أي لحظـةعبـارة 
ي عزى التشــــتت إلى تفــــاوت تــــوفر الأطبــــاء بحســــب و ، ــــا يــــدل علــــى تشــــتت إباهــــات أفــــراد عينــــة الدراســــة ،0399

تليهـا عبـارة  .الأوقات، وعدد المرضـى، ونـوم الحـالات،  ـا جعـل إمكانيـة الوصـول للطبيـب تختلـف مـن مـريض لآخـر
 ـا ، 0395موتفـع نسـبيا  وانحـراف معيـاري 3300، بمتوسـط حسـابي وراعند الحاجة إلى الممرضـين يلبـون طلباتـك فـ
يرجـــع التشـــتت إلى اخـــتلاف ســـرعة اســـتجابة الممرضـــين حســـب عـــدد  ،يـــدل علـــى تشـــتت آراء أفـــراد عينـــة الدراســـة

تقـوم تليهـا أخـيرا عبـارة  .المرضى، توقيت الطلب، وضغط العمل،  ا أدى إلى تفاوت في تقيـيم المرضـى لاسـتجابتهم
 وانحـــراف معيـــاري 3300، بمتوســـط حســـابي قـــدره رة المصـــحة بالـــرد الســـريع علـــى استفســـارات وشـــكاوى المرضـــىإدا

يرجــع التشـتت إلى تفــاوت سـرعة بــاوب  ، ــا يـدل علــى تشـتت إباهــات أفـراد عينــة الدراسـة ،0390 مرتفـع نسـبيا
ارب المرضــى وتقيــيمهم لهــذه الإدارة مــع المرضــى حســب نــوم الشــكوى أو الاستفســار،  ــا أدى إلى اخــتلاف في بــ
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،  ـا يـدل 0303 متوسـط وانحـراف معيـاري 3300حي  جاء بعد معيار الاستجابة ككل بمتوسط حسابي .اةدمة
 . وهو يقابل درجة متوسط على إتفاق وإتساق إستجابات أفراد عينة الدراسة،

 هل يشعر الزبائن بالأمان أثناء تلقيهم للخدمة؟ 
من خلال المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  معيار الأمانيتم تحليل فقرات بعد للإجابة على هذا السؤال س
 .لكل عبارة مع البعد ككل

مع اتجاه بعد معيار الأمان المعيارية الخاصة بفقرات  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية (: 42)الجدول رقم 
 إجابات العينة

 spss من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات برنامج: المصدر

، كانـــت مـــن أولـــويات عينـــة الدراســـة الممرضـــون يتعـــاملون بِدب واحـــترامنلاحــن مـــن خـــلال الجـــدول أن عبـــارة      
ا يـــدل علــــى إتفـــاق وإتســــاق  ــــ ،0306 متوســـط وانحـــراف معيــــاري 0315حيـــ  جـــاءت بمتوســــط حســـابي قــــدره 

، بمتوسـط تتميز المصحة بتعاملاتها السرية اباه المرضى وحـالتهم الصـحيةتليها عبارة  إستجابات أفراد عينة الدراسة،
إسـتجابات أفـراد عينـة الدراسـة،  نوعـا مـا في ا يـدل علـى إتفـاق ، 0300 متوسط وانحراف معياري 0309حسابي 

لحـد  متوسـط وانحـراف معيـاري 3395، بمتوسـط حسـابي قـدره بالمصـحة باةـبرة والمهـارةتميز طاقم العمل تليها عبارة 
يشـعر المرضـى بالأمـان تليهـا عبـارة إستجابات أفراد عينـة الدراسـة، نسبيا في تشتت وجود  ا يدل على ، 0300ما 

ل علــى إتفــاق  ــا يــد، 0300 متوســط وانحــراف معيــاري 3390، بمتوســط حســابي قــدره عنــد التعامــل مــع المــوظفين
وانحـراف  0303حي  جاء بعد معيار الأمان ككـل بمتوسـط حسـابي قـدره وإتساق إستجابات أفراد عينة الدراسة، 

 
المتوسة  العبارات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

اتجاه إجابات 
 العينة

 موافق 0306 0315 .الممرضون يتعاملون بِدب واحترام

 موافق 0300 3395 .تميز طاقم العمل بالمصحة باةبرة والمهارة

 موافق 0300 3390 يشعر المرضى بالأمان عند التعامل مع الموظفين

 موافق 0,80 4,09 تتميز المصحة بتعاملاتها السرية اباه المرضى وحالتهم الصحية

 موافق 2,57 4,03 بعد معيار الأمان
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وهـو مـا يقابـل درجـة مرتفـع،   ا يدل على إتفاق وإتساق إستجابات أفـراد عينـة الدراسـة، ،0350 متوسط معياري
 .للخدمة حسب وجهة نظر المستجوبين ومنه نستنتق أن الزبائن يشعرون بالأمان أثناء تلقيهم

 ة للإشكاليةالأخير  سئلةعن الأ ةإجاب :الثالثالفرع       
  إلى أي مدى يظهر طاقم المصلحة التعاطف والاهتمام الفردي بالمرضى؟ 

من خلال المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  معيار التعاطفللإجابة على هذا السؤال سيتم تحليل فقرات بعد 
 .عبارة مع البعد ككل لكل

مع اتجاه بعد معيار التعاطف المعيارية الخاصة بفقرات  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية (: 44)الجدول رقم 
 إجابات العينة

إجابات  اتجاه
 العينة

 الانحراف المعياري
المتوسة 
 العبارات  الحسابي

 .يهتم الممرضون بتقديم اهتمام فردي لكل مريض 3,70 0,75 موافق
 .أسلوب الممرضين باهك خلال مدة الإقامة كان جيدا 3,82 0,89 موافق

 موافق
الطاقم العامل بالمصحة يتصف بالاحترام والتقدير بينهم وبين  3,92 0,67

 .المرضى
 .تتعاطف إدارة المصحة مع المرضى عند تقدمهم للشكاوى 3,51 0,80 موافق
 .لائمة لجميع المرضىساعات العمل بالمصحة م 3,36 1,08  اايد

موافق إلى حد 
 ما 

 بعد معيار التعاطف 3,66 2,58
 spss من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات برنامج: المصدر

ى،  الطــاقم العامــل بالمصــحة يتصــف بالاحــترام والتقــدير بيــنهم وبــين المرضــنلاحــن مــن خــلال الجــدول أن عبــارة      
 ـا يـدل  ،0360 متوسـط وانحـراف معيـاري 3390توسط حسابي قدره كانت من أولى اهتماماتهم حي  جاءت بم

أسـلوب الممرضـين باهـك خـلال مـدة الإقامـة كـان تليهـا عبـارة  على إتفاق وإتساق إستجابات أفراد عينة الدراسـة،
 ــا يــدل علــى وجــود تشــتت في آراء  ،0309 مرتفــع نســبيا وانحــراف معيــاري 3300، بمتوســط حســابي قــدره جيــدا
وذلــك بســبب اخــتلاف التجــارب الشخصــية للمــريض مــع طــاقم المــريض مثــل مــدة الإقامــة أو حالــة  دراســة،عينــة ال

وانحــراف  3300، بمتوســط حســابي يهــتم الممرضــون بتقــديم اهتمــام فــردي لكــل مــريضتليهــا عبــارة  المــريض الصــحية،
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تتعــاطف إدارة ليهــا عبــارة ت  ــا يــدل علــى إتفــاق وإتســاق إســتجابات أفــراد عينــة الدراســة،، 0305 متوســط معيــاري
 ــا  ،0300 مرتفــع نســبيا وانحــراف معيــاري 3351، بمتوســط حســابي المصــحة مــع المرضــى عنــد تقــدمهم للشــكاوى
ويرجع التشـتت في الاسـتجابات إلى تفـاوت بـارب المرضـى مـع إدارة ،يدل على وجود تشـتت في آراء عينـة الدراسـة

دارة غالبـا لا يكـون ملموسـا أو موحــدًا كمـا هـو الحـال مـع الطــاقم المصـحّة عنـد تقـديم الشـكاوى، فالتعــاطف مـن الإ
ي الــذي يتفاعــل يوميــا مـــع المرضــى مثــل قلــة تفاعــل بعـــض المرضــى مــع الإدارة المباشــرة، اخــتلاف أســـاليب التمريضــ

ســاعات العمــل بالمصــحة ملائمــة تليهــا عبــارة  . التعامــل مــع الشــكاوى بــين أقســام أو فــترات مختلفــة داخــل المصــحّة
 ــا يــدل علــى وجــود تشــتت في آراء عينــة ، 1300وانحــراف معيــاري  3336، بمتوســط حســابي قــدره لجميــع المرضــى

حي  قد تكون ساعات العمل الرسميـة لا تـتلاءم مـع ظـروف  ، وذلك بسبب عدم ملائمته لجزء من المرضىالدراسة
الرسمية مثل المساء أو نهاية الأسبوم جميع المرضى خصوصا المرضى الذين يترددون على المصحة خارج أوقات العمل 

كمـــر  مـــزمن أو ارتباطـــات مهنيـــة وشخصـــية لا تتماشـــى مـــع التوقيـــت )أو أولئـــك الـــذين لـــديهم ظـــروف خاصـــة 
بالإضافة قد تختلف درجة رضا المرضى حسب اةدمة التي تلقوها وفي أي وقت،  ـا يولـّد تباينـا في التقيـيم ( المعتمد

حيـ  جـاء بعـد معيـار التعـاطف ككـل ، وبـين مـن واجـه صـعوبة في الولـوج للخـدماتبين من وجد التوقيت مناسـبا 
،  ا يدل على إتفاق وإتساق إستجابات أفـراد 0350قدره  متوسط وانحراف معياري 3366بمتوسط حسابي قدره 

 .هو ما يقابل تقريبا درجة مرتفع عينة الدراسة،
 ت الشخصررية والوظيفيررة لإجررابات عينررة الدراسررة هررل توجررد فررورق ذات دلالررة إحصررائية تعررزى إلى المتغرريرا

 بمصلحة قصور ولاي غرداية؟
للإجابة على هذا السؤال سيتم تحليل إجابات أفراد العينة حول متغـير جـودة اةدمـة مـن خـلال الاختبـار الأحـادي 

ANOVA. 

ستوى التعليمي، سن، الحالة الاجتماعية، المال)لفحص المتغيرات  الأحاديتحليل التباين (: 46)الجدول رقم 
 (وظيفية المريض

متوسة  درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين المتغير اسم
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
sig 

 
 السن

 0,005 4,503 0,928 3 2,785 بين المجموعات

 داخل
 المجموعات

19,583 95 0,206 
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  spssبرنامج اعتمادا على مخرجات من إعداد الطلبة : المصدر

 :(F)عن طريق اختبار  المتوسطاتالسابق مقارنة  الجدوليوضح 

  الدلالــــةحيـــ  بلغــــت قيمـــة ( الســــن) لمتغـــيرتعــــزى  أداء العـــاملين مســــتوى فيإحصـــائية  دلالــــةوجـــود فـــروق ذو 
ئيا عنـد مسـتوى قيمـة دالـة إحصـا وهـي (03503)فقد بلغت  (F) المحسوبةأما القيمة ( 03005) الإحصائية

 (.0305)دلالة 
 الوضحه الجدو ت وهو ما يوضحه اختبار توكي لمعرفة لصالح أي فئة عمرية كان المتوسط الحسابي الأكبر، وهو ما -

 :التالي
 الإحصاءات الوصفية لمتغير السن (:43)الجدول رقم 

 الانحراف المعياري المتوسة الحسابي السن
 0,44 3,65 سنة فأقل 30

سنة 00 إلى 31من   3,83 0,47 
سنة 50إلى  01من   3,63 0,48 

سنة 50أكثر من   4,10 0,41 
  spssبرنامج من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات : المصدر

 03139 13005 03010 3 13050 بين المجموعات 

 الحالة

 الاجتماعية

داخل 
 المجموعات

21,118 95 0,222   

 0,606 0,585 0,135 3 0,406 بين المجموعات 

المستوى 
 التعليمي

داخل 
 المجموعات

21,962 95 0,231   

 0.090 13901 03366 5 1,828 بين المجموعات وظيفة المريض

   70 70 12,918 داخل المجموعات 
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سنة تتمتع بِكبر متوسط حسابي، وبِقل انحراف معياري بالمقرانة  50نلاحن من خلال الجدول أن فئة أكثر من 
 . 0301، وانحراف معياري قدره 0310توسط بمع الفئات الأخرى، حي  قدر الم

 لفئات السن  Tukesإختبار  (:14)الجدول رقم 
 الدلالة المعنوية فرق المتوسة (ب)السن (أ)السن 

 0,428 0,174- سنة 00إلى  31من  سنة فأقل 30

سنة 50إلى  01من  سنة فأقل 30  0,026 0,998 

 0,596 0,200 سنة 50إلى  01من  سنة 00إلى  31من 

سنة 50إلى  01من  سنة 50أكثر من   0,471 0,035 

سنة 50أكثر من   0,005 0,445 سنة فأقل 30 

سنة 50أكثر من   0,242 0,270 سنة 00إلى  31من  

  spssبرنامج من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات : المصدر

ت الفئة الوحيدة التي أظهرت فرقا ، كان"سنة 50أكثر من "أن الفئة العمرية  Tukeyنلاحن من خلال اختبار 
سنة  30سنة وفئة  50، حي  نلاحن أن الدلالة المعنوية بين فئة أكثر من في تقييم درجة اةدمة معنويا لصالحها
، أيضا الدلالة المعنوية يبن فئة أكثر من 0305عند مستوى دلالة  وهي قيمة دالة إحصائيا( 03005)فأقل كانت 

، 0305عند مستوى دلالة  وهي قيمة دالة إحصائيا أيضا( 03035)كانت   سنة 50إلى  01من سنة وفئة  50
 . ا يشير إلى ان هذه الفئة قيمت اةدمة بشكل أعلى درجة بدرجة دالة إحصائيا

  حيــ  بلغــت ( الحالــة الاجتماعيــة) لمتغــيرتعــزى  أداء العــاملين مســتوى فيإحصــائية  دلالــةعــدم وجــود فــروق ذو
دالـــة  يرقيمـــة غـــ وهـــي (13005)فقـــد بلغـــت ( F) المحســـوبةأمـــا القيمـــة ( 03139) ئيةالإحصـــا الدلالـــةقيمـــة 

 (.0305)دلالة إحصائيا عند مستوى 
  حيــ  بلغــت ( المســتوى التعليمــي) لمتغــيرتعــزى  أداء العــاملين مســتوى فيإحصــائية  دلالــةعــدم وجــود فــروق ذو

دالـــة  يرقيمـــة غـــ وهـــي (03505)بلغـــت فقـــد  (F) المحســـوبةأمـــا القيمـــة ( 03606) الإحصـــائية الدلالـــةقيمـــة 
 (.0305)دلالة إحصائيا عند مستوى 



 بمؤسسة القصور                     SERVPERFوذج لة لقياس أبعاد جودة الخدمة وفق نمحادراسة :          الفصل الثاني

 
89 

  حيـ  بلغـت قيمـة ( وظيفيـة المـريض) لمتغيرتعزى  أداء العاملين مستوى فيإحصائية  دلالةعدم وجود فروق ذو
دالــة إحصــائيا  يرقيمــة غـ وهـي (13901)فقــد بلغــت  (F) المحسـوبةأمـا القيمــة ( 0,092) الإحصــائية الدلالـة
 (.0305)دلالة مستوى عند 

 
 أما متغير الجنس فيتم اختباره كما يلي: 

الإحصاء الوصفي بالنسبة لذكور والإناث (:42)الجدول رقم   

 spssبرنامج من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات : المصدر
، وبالنســبة لــلإنن كــان 0350راف معيــاري بانحــو  3300نلاحــن مــن خــلال الجــدول أن المتوســط الحســابي لــذكور 

 .، حي  نلاحن تقارب في النتائق بالنسبة لذكور والإنن0303بانحراف معياري 3300
 

 (الجنس)لفحص الفروق بين متغير ( t)نتائج اختبار (: 42)الجدول رقم 

 إسم المتغير Tقيمة  مستوى الدلالة التفسير

 الجنس 0,671 0,504 غير معنوي

 spss برنامجمن إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات : المصدر

 (03061)إحصائية  دلالةعند مستوى ( 0,744) المحسوبة قد بلغت tالسابق أن قيمة  الجدوليتضح من    
 (.0305)من  أكبر الدلالةأن مستوى بما وحسب قاعدة القرار و 

 :ه نستنج أنومن
  توجــــد فــــورق ذات دلالــــة إحصــــائية تعــــزى إلى المتغـــيرات الشخصــــية والوظيفيــــة لإجــــابات عينــــة الدراســــة توجـــد

 (.السن)بمصلحة قصور ولاي غرداية تعزى لمتغير 

 الانحراف المعياري المتوسة الحسابي عدد الأفراد الجنس
 0350 3300 06 ذكر
 0303 3300 53 أنثى
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  توجد فـورق ذات دلالـة إحصـائية تعـزى إلى المتغـيرات الشخصـية والوظيفيـة لإجـابات عينـة الدراسـة بمصـلحة لا
 (.الجنس، الحالة الاجتماعية، المستوى التعليمي، وظيفية المريض)داية تعزى لمتغير غر  ةقصور ولاي

 

 اختبار فرضيات الدراسة ومناقشتها: المطلب الثاني

 فرضيات الى ةالفرضي بزئةومن أجل تبسيط الدراسة  ارتأينا بالدراسة، المتعلقةبغية إثبات أو نفي الفرضيات    

مدى تحقرق أبعراد جرودة الخدمرة ابـراز  نحاولحي   الإحصائية الأساليبمن  مموعة باستخدام واختبارها، فرعية،
 .رضىمن وجهة نظر الم

 الرئيسة  الأولى والثانية للفرضية اختبار الفرضية :الأولالفرع    

مـــن وجهـــة نظـــر  SERVPERFتحقـــق اةـــدمات المقدمـــة في مصـــلحة قصـــور أبعـــاد جـــودة اةدمـــة وفقـــا لنمـــوذج    
 .المرضى

 :للفرضية الرئيسةالأولى الفرعية  ةتبار الفرضياخ
 تتوفر في المصلحة بهيزات ومرافق ملموسة تعزز من جودة اةدمة. 

 .لا تتوفر في المصلحة بهيزات ومرافق ملموسة تعزز من جودة اةدمة: 2Hالفرضية الصفرية  -
 .ودة اةدمةتتوفر في المصلحة بهيزات ومرافق ملموسة تعزز من ج: 4Hالفرضية البديلة  -

 

 الإجابة على بعد الملموسيةالعينة لدرجات  الأحادي T-Test اختبارنتائج  يوضح(: 47)رقم الجدول 

 
المتوسة 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 Tقيمة 
 درجة الحرية المحسوبة

القيمة 
 sig الاحتمالية

 03000 98 90,176 0,45 4,15 الملموسية

  SPSS ماد على مخرجات برنامجبالاعت ةبلمن إعداد الط :المصدر

 (4,15) ـقــدر بــ بعـد الملموســيةلكــل عبـــارات  الحســابي المتوسـطلنـا أن قيمــة  ينه يتبــلاأعـ الجــدول خـلالمـن       
تتــوفر في المصــلحة بهيــزات ومرافــق  :أنوهـــذا مـــا يقابـــل درجـــة موافـــق  ـــا يعـــين ( 0,45) معيـــاري قـــدره وبانحــراف
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 0305وهــــو أقــــل مــــن  =Sig 0,000 المعنويـــة الدلالـــةمســـتوى  كمـــا أن قيمـــة  ة اةدمـــة،ملموســـة تعـــزز مـــن جـــود
تتــــوفر في هــــي  الـــتيالفرضــــية البديلــــة و  ونقبــــلالفرضـــــية الصــــفرية  نــــرفض بالتـــاليو  المعتمـــدة المعنويـــة الدلالـــةمســــتوى 

 .المصلحة بهيزات ومرافق ملموسة تعزز من جودة اةدمة

 :للفرضية الرئيسةالثانية ية الفرع ةاختبار الفرضي
 يتم تقديم اةدمات بدقة وموثوقية عالية. 

 .لا يتم تقديم اةدمات بدقة وموثوقية عالية :2Hالفرضية الصفرية  -
 .يتم تقديم اةدمات بدقة وموثوقية عالية: 4Hالفرضية البديلة  -

 لإجابة على بعد الموثوقيةاالعينة لدرجات  الأحادي T-Test اختبارنتائج  يوضح(: 48)الجدول رقم    

المتوسة  
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 Tقيمة 
 المحسوبة

القيمة  درجة الحرية
 sig الاحتمالية

 03000 98 58,336 0,61 3,60 الموثوقية

  SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  ةبلمن إعداد الط :المصدر

 (3,60) ـقــــدر بـــ بعـــد الموثوقيـــةلكــــل عبــــارات  الحســـابي المتوســـطلنـــا أن قيمـــة  ينه يتبـــلاأعـــ الجـــدول خـــلالمـــن     
يــتم تقــديم اةــدمات بدقــة وموثوقيــة  :أنــهوهـــذا مـــا يقابـــل درجـــة موافـــق  ـــا يعـــين ( 0,61) معيـــاري قـــدره وبانحــراف
 المعنويــــة الدلالــــةمســـــتوى  0305وهـــــو أقـــــل مـــــن  =Sig 0,000 المعنويــــة الدلالــــةمســــتوى  كمــــا أن قيمــــة  عاليــــة،

يـــتم تقـــديم اةـــدمات بدقـــة وموثوقيـــة هــــي  الـــتيالفرضــــية البديلــــة و  ونقبــــلالفرضــــية الصــــفرية  نــــرفض بالتـــاليو  لمعتمــدةا
 .عالية

 :للفرضية الرئيسة والرابعة الثالثةالفرعية  ةاختبار الفرضي: الفرع الثاني
 :اختبار الفرضية الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسية

 ستجابة وفعالية التواصل مع المرضىيتميز الطاقم بسرعة الا. 
 .لا يتميز الطاقم بسرعة الاستجابة وفعالية التواصل مع المرضى: 2Hالفرضية الصفرية  -
 .يتميز الطاقم بسرعة الاستجابة وفعالية التواصل مع المرضى :4Hالفرضية البديلة  -
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الإجابة على بعد معيار العينة لدرجات  الأحادي T-Test اختبارنتائج  يوضح(: 42)الجدول رقم  
 الاستجابة

المتوسة  
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 Tقيمة 
القيمة  درجة الحرية المحسوبة

 sig الاحتمالية
معيار 
 الاستجابة

3,47 0,73 46,767 90 03000 

  SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  ةبلمن إعداد الط :المصدر

 ـقــــدر بـــ بعـــد معيـــار الاســـتجابةلكــــل عبــــارات  الحســـابي المتوســـطقيمـــة  لنـــا أن ينه يتبـــلاأعـــ الجـــدول خـــلالمـــن     
يتميــــز الطــــاقم بســــرعة  :أنــــهوهـــــذا مـــــا يقابـــــل درجـــــة موافـــــق  ـــــا يعـــــين ( 0,73) معيـــــاري قـــــدره وبانحــــراف (3,47)

ل مــــن وهــــو أقــــ =Sig 0,000 المعنويـــة الدلالـــةمســـتوى  كمـــا أن قيمـــة  الاســـتجابة وفعاليـــة التواصـــل مـــع المرضـــى،
يتميــز هـــي  الــتيالفرضـــية البديلـــة و  ونقبـــلالفرضـــية الصـــفرية  نـــرفض بالتــاليو  المعتمــدة المعنويــة الدلالــةمســتوى  0305

 .الطاقم بسرعة الاستجابة وفعالية التواصل مع المرضى

 :للفرضية الرئيسةالرابعة الفرعية  ةاختبار الفرضي
 قي اةدماتيشعر المرضى بدرجة عالية من الأمان عند تل. 

 .لا يشعر المرضى بدرجة عالية من الأمان عند تلقي اةدمات :2Hالفرضية الصفرية  -
 .يشعر المرضى بدرجة عالية من الأمان عند تلقي اةدمات: 4Hالفرضية البديلة  -

الإجابة على بعد معيار العينة لدرجات  الأحادي T-Test اختبارنتائج  يوضح(: 62)الجدول رقم 
 الأمان

توسة الم 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 Tقيمة 
 درجة الحرية المحسوبة

القيمة 
 الاحتمالية

sig 
 03000 98 70,396 0,57 4,03 معيار الأمان

  SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج ةبلمن إعداد الط :المصدر
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 (4,03) ـقـدر ب د معيار الأمانبعلكـل عبـارات  الحسابي المتوسطلنا أن قيمة  ينه يتبلاأع الجدول خلالمن       
يشـعر المرضـى بدرجـة عاليـة مـن الأمـان  :أنـهوهـذا مـا يقابـل درجـة موافـق  ـا يعــين ( 0,57) معيـاري قـدره وبانحراف

 الدلالـةمســتوى  0305وهــو أقــل مــن  =Sig 0,000 المعنويـة الدلالةمستوى  كما أن قيمة  عند تلقي اةدمات،
يشـعر المرضـى بدرجـة عاليـة مـن هــي  الـتيالفرضــية البديلــة و  ونقبــلالفرضــية الصــفرية  نـرفض بالتاليو  المعتمدة المعنوية

 .الأمان عند تلقي اةدمات

 :للفرضية الرئيسةوالسادسة الخامسة الفرعية  ةاختبار الفرضي: الفرع الثالث
 :للفرضية الرئيسة الخامسةالفرعية  ةاختبار الفرضي

 حة بتعاطف واهتمام فردي مع الزبائنيتعامل طاقم المصل. 
  .لا يتعامل طاقم المصلحة بتعاطف واهتمام فردي مع الزبائن: 2Hالفرضية الصفرية  -
 .يتعامل طاقم المصلحة بتعاطف واهتمام فردي مع الزبائن :4Hالفرضية البديلة  -

لى بعد معيار الإجابة عالعينة لدرجات  الأحادي T-Test اختبارنتائج  يوضح(: 64)الجدول رقم 
 التعاطف

المتوسة  
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 Tقيمة 
 المحسوبة

 درجة الحرية
القيمة 
 الاحتمالية

sig 
 03000 90 62,329 0,58 3,66 معيار التعاطف

  SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  ةبلمن إعداد الط :المصدر

 ـقــــدر بـــ بعـــد معيـــار التعـــاطفلكــــل عبــــارات  الحســـابي طالمتوســـلنـــا أن قيمـــة  ينه يتبـــلاأعـــ الجـــدول خـــلالمـــن      
يتعامـــل طـــاقم المصـــلحة  :أنـــهوهــــذا مــــا يقابــــل درجــــة موافــــق  ــــا يعــــين ( 0,58) معيــــاري قــــدره وبانحـــراف (3,66)

 0305وهـــو أقـــل مـــن  =Sig 0,000 المعنويـة الدلالــةمســتوى  كمــا أن قيمـة  بتعـاطف واهتمــام فــردي مـع الــزبائن،
يتعامــل طــاقم هـــي  الــتيالفرضـــية البديلـــة و  ونقبـــلالفرضـــية الصـــفرية  نـــرفض بالتــاليو  المعتمــدة المعنويــة الدلالــةمســـتوى 

 .المصلحة بتعاطف واهتمام فردي مع الزبائن
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 :للفرضية الرئيسةالسادسة الفرعية  ةاختبار الفرضي
 فيــة لإجــابات عينــة الدراســة بمصــلحة توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية تعــزى إلى المتغــيرات الشخصــية والوظي

 .قصور ولاية غرداية
لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية تعــزى إلى المتغــيرات الشخصــية والوظيفيــة  :2Hالفرضررية الصررفرية  -

 .لإجابات عينة الدراسة بمصلحة قصور ولاية غرداية
خصــــية والوظيفيــــة توجــــد فــــروق ذات دلالــــة إحصــــائية تعــــزى إلى المتغــــيرات الش :4Hالفرضررررية البديلررررة  -

 .لإجابات عينة الدراسة بمصلحة قصور ولاية غرداية

سن، الحالة الاجتماعية، المستوى التعليمي، ال)لفحص المتغيرات  الأحاديتحليل التباين (: 66)الجدول رقم 
 ( وظيفية المريض

مجموع  مصدر التباين المتغير اسم
 المربعات

متوسة  درجة الحرية
 المربعات

 Fقيمة 
 بةالمحسو 

مستوى 
 sigالدلالة 

 0,007 2,014 1,859 38 70,625 بين المجموعات السن

داخــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 
 المجموعات

55,375 60 0,923 

الحالة 
 الاجتماعية

 0,583 0,934 0,606 38 23,042 بين المجموعات

داخــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 
 المجموعات

38,958 60 0,649 

المستوى 
 التعليمي

 0,196 1,276 0,715 38 27,156 بين المجموعات

داخــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 
 المجموعات

33,592 60 0,560 

وظيفة 
 المريض

 8420, 0,712 2,357 33 77,778 بين المجموعات

 3,310 42 139,012 داخل المجموعات

  spssبرنامج من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات : المصدر
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 :(F)عن طريق اختبار  المتوسطاتالسابق مقارنة  الجدوليوضح 
 الدلالــــةحيـــ  بلغــــت قيمـــة ( الســــن) لمتغـــيرتعــــزى  أداء العـــاملين مســــتوى فيإحصـــائية  دلالــــة وجـــود فـــروق ذو 

قيمـة دالـة إحصـائيا عنـد مسـتوى  وهـي (03010)فقد بلغـت ( F) المحسوبةأما القيمة ( 03000) الإحصائية
 (.0305)دلالة 

  حيــ  بلغــت ( ة الاجتماعيــةالحالــ) لمتغــيرتعــزى  أداء العــاملين مســتوى فيإحصــائية  دلالــةعــدم وجــود فــروق ذو
دالـــة  يرقيمـــة غـــ وهـــي (03930)فقـــد بلغـــت ( F) المحســـوبةأمـــا القيمـــة ( 03503) الإحصـــائية الدلالـــةقيمـــة 

 (.0305)دلالة إحصائيا عند مستوى 
  حيــ  بلغــت ( المســتوى التعليمــي) لمتغــيرتعــزى  أداء العــاملين مســتوى فيإحصــائية  دلالــةعــدم وجــود فــروق ذو

دالـــة  يرقيمـــة غـــ وهـــي (13006)فقـــد بلغـــت ( F) المحســـوبةأمـــا القيمـــة ( 03196) صـــائيةالإح الدلالـــةقيمـــة 
 (.0305)دلالة إحصائيا عند مستوى 

  حيـ  بلغـت قيمـة ( وظيفيـة المـريض) لمتغيرتعزى  أداء العاملين مستوى فيإحصائية  دلالةعدم وجود فروق ذو
دالــة إحصــائيا  يرقيمـة غــ وهــي (03010)لغــت فقــد ب( F) المحسـوبةأمــا القيمــة ( 8420,) الإحصــائية الدلالـة

 (.0305)دلالة عند مستوى 
توجد فورق ذات دلالة إحصائية تعزى إلى المتغيرات  "مفادها  تيال :4Hنرفض الفرضية  وبالتاح -

الحالة الاجتماعية، )غرداية تعزى لمتغير  ةقصور ولايالالشخصية والوظيفية لإجابات عينة الدراسة بمصلحة 

 (.لتعليمي، وظيفية المريضالمستوى ا

توجد فورق ذات دلالة إحصائية تعزى إلى المتغيرات  "التي مفادها  :2Hالفرضية الصفرية  قبلنو  -
 (.السن)غرداية تعزى لمتغير  ةالشخصية والوظيفية لإجابات عينة الدراسة بمصلحة قصور ولاي

 أما متغير الجنس فيتم اختباره كما يلي: 
 (الجنس)لفحص الفروق بين متغير ( t)اختبار  نتائج(: 63)الجدول رقم 

 إسم المتغير Tقيمة  مستوى الدلالة التفسير

 الجنس 0,671 0,504 غير معنوي
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 spssبرنامج من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات : المصدر

 (03061)إحصائية  دلالةعند مستوى ( 0,744) المحسوبة قد بلغت tالسابق أن قيمة  الجدوليتضح من       
 (.0305)من  أكبر الدلالةأن مستوى بما وحسب قاعدة القرار و 

لا توجــد فــورق ذات دلالــة إحصــائية تعــزى إلى المتغــيرات " أنــه شــير إلىتتي الــ 0H صــفريةنقبــل الفرضــية ال       
 (".الجنس)غرداية تعزى لمتغير  ةالشخصية والوظيفية لإجابات عينة الدراسة بمصلحة قصور ولاي

ـــــة إحصـــــائية تعـــــزى إلى المتغـــــيرات الشخصـــــية والوظيفيـــــة  : "H1ونـــــرفض الفرضـــــية         توجـــــد فـــــورق ذات دلال
 (".الجنس)غرداية تعزى لمتغير  ةلإجابات عينة الدراسة بمصلحة قصور ولاي

 ار الفرضياتبنتائج اخت: المطلب الثالث

 الرئيسية  يةالفرعية الأولى والثانية للفرض نتائج اختبار الفرضية :الفرع الأول   

  الأولىنتائج اختبار الفرضية الفرعية: 
ه تتـوفر في المصـلحة بهيـزات ومرافـق ملموسـة أنـ ينتبـ الأولى فرعيـةللفرضـية ال الحسـابية المتوسـطاتنتـائق  خـلالمن 

، هــذا ي شــير إلى اتفــاق قــوي بــين أفــراد (0,45) معيـــاري قـــدره وبانحــراف (4,15) ـقـــدر بــ تعــزز مــن جــودة اةدمــة
 . عينة وتقييم إيجابي لمستوى التجهيزات والبنية التحتية بالمصلحةال

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية: 
قــدر  ه يتم تقديم اةدمات بدقة وموثوقيـة عاليـةأن ينتب الأولى فرعيةللفرضية ال الحسابية المتوسطاتنتائق  خلالمن 
علــى رضــا مقبــول مــن طــرف المرضــى حــول التــزام المصــحة  ، مــا يــدل(0,61) معيـــاري قـــدره وبانحــراف (3,60) ـبــ

 .بالدقة في تثديم خدماتها

 الرئيسية الفرعية الثالثة والرابعة للفرضية نتائج اختبار الفرضية :الفرع الثاني

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: 
ز الطـــاقم بســـرعة الاســـتجابة وفعاليـــة ه يتميـــأنـــ ينتبـــ الأولى فرعيـــةللفرضـــية ال الحســـابية المتوســـطاتنتـــائق  خـــلالمـــن 

، ورغـم أن التقيـيم إيجـابي نسـبيًا، إلا (0,73) معيــاري قــدره وبانحـراف (3,47) ـقــدر بـ التواصل مع المرضى اةدمة
 .أنّ الانحراف المعياري مرتفع يدل على تباين في بارب المرضى
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 رابعةنتائج اختبار الفرضية الفرعية ال: 

ه يشـعر المرضـى بدرجـة عاليـة مـن الأمـان عنـد أنـ ينتبـ الأولى فرعيـةللفرضـية ال الحسـابية سـطاتالمتو نتـائق  خلالمن 
،  ـا يعكـس اتفاقـًا عامًـا جيـدًذا بـين أفـراد العينـة (0,57) معيـاري قــدره وبانحراف (4,03) ــقـدر ب تلقي اةدمات

 .على الإحساس بالأمان خلال فترة الإقامة

 الرئيسية للفرضية امسة والسادسةالفرعية الخ الفرضية نتائج اختبار: الفرع الثالث
 ةامسنتائج اختبار الفرضية الفرعية الخ: 
ه يتعامل طاقم المصلحة بتعاطف واهتمام فردي أن ينتب الأولى فرعيةللفرضية ال الحسابية المتوسطاتنتائق  خلالمن 

 هـذا إلى مسـتوى جيـد مـن التفاعـل الإنسـا  ، وي شـير(0,58) معيـاري قـدره وبانحراف (3,66) ـقـدر ب مع الزبائن
  .مدعوم بدرجة متوسطة من الاتساق في آراء المرضى

 سادسةنتائج اختبار الفرضية الفرعية ال: 
توجـد فــورق ذات دلالـة إحصــائية تعــزى إلى المتغـيرات الشخصــية والوظيفيـة لإجــابات عينــة الدراسـة بمصــلحة قصــور 

ي شـير هـذا إلى أنّ العمـر يلعـب دورًا مـؤثرًا في إدراك المرضـى لجـودة اةدمـة، حيـ  ، (السن)غرداية تعزى لمتغير  ةولاي
على سـبيل المثـال، قـد يكـون المرضـى الأكـبر سـنا . أن توقعات واحتياجات المرضى قد تختلف ةتلاف الفئة العمرية

تمرارية في الرعايـة، في أكثر حساسية اباه جوانب معينة من اةذمة مثل الاهتمام الشخصي، الراحة، وضمان الاس
 .حين أن المرضى الأصغر سنًا قي ي قيّمون الجودة بشكل مختلف، ربما بناءً على سرعة اةدمة أو الكفاءة التقنية

توجد فورق ذات دلالة إحصائية تعزى إلى المتغيرات الشخصية والوظيفية لإجابات عينة الدراسة بمصلحة قصور لا 
، مــا يعكــس نوعًــا مــن (لمســتوى التعليمــي، وظيفيــة المــريضنس، الحالــة الاجتماعيــة، االجــ)غردايــة تعــزى لمتغــير  ةولايــ

 .الأخرى غرافيةو جودة اةدمات النقدّمة بغض النظر عن اةصائص الدمالاتساق العام في 
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 خلاصة الفصل
حيـــ  تم التطـــرق إلى ي شـــكّل هـــذا الفصـــل حلقـــة انتقاليـــة بـــين الإطـــار النظـــري للدراســـة وتطبيقاتهـــا الميدانيـــة،       

فقـد تم التعريـف بنشـأتها، . مصحة القصور كميدان للدراسة، من خـلال تقـديم شـامل لمختلـف الجوانـب المرتبطـة بهـا
مهامهـا، أهـدافها،  يزاتهـا، وكــذا بنيتهـا التنظيميـة، بالإضــافة إلى طبيعـة اةـدمات الصــحية الـتي تقـدمها والتجهيــزات 

 .السياق العملي الذي تم فيه تنفيذ الدراسة التي تتوفر عليها، بما يسمح بفهم

كمــا تم في هــذا الفصــل تحديــد المنهجيــة المعتمــدة، حيــ  و ضّــحت طريقــة اختيــار العينــة ومتمــع الدراســة، إلى       
جانــــب عــــر  مفصــــل للخصــــائص الدموغرافيــــة لأفــــراد العينــــة، مثــــل الســــن، الجــــنس، المســــتوى التعليمــــي، والحالــــة 

 .د في بناء قاعدة بيانت دقيقة وموضوعيةالاجتماعية،  ا ساع

كأداة رئيسية لجمع البيانت، كما است خدمت  SERVPERF وقد تم الاعتماد على استبيان مبني على  وذج     
، لتحليـل ANOVA واختبـار T المتوسطات الحسابية، الانحرافـات المعياريـة، اختبـار: أساليب إحصائية متعددة مثل

 .الفرضياتالنتائق والتحقق من 

وفي نهايــــة هــــذا الفصــــل، تم اختبــــار الفرضــــيات الــــتي تم وضــــعها في بدايــــة الدراســــة بنــــاءً علــــى نتــــائق التحليــــل      
وقد بيّنـت النتـائق مـدى صـحة هـذه الفرضـيات وفقًـا للبيـانت المتاحـة، مـا يتـيح إمـا تأكيـدها أو إعـادة . الإحصائي

 .ليلية بديلةالنظر فيها وااولة تفسير النتائق من زوايا تح



 

 

 خاتمة



 خاتمة

 
100 

  الخاتمة

ت عـد جــودة اةــدمات الصـحية مــن المواضــيع الحيويـة الــتي تحظــى باهتمـام متزايــد مــن قبـل البــاحثين والممارســين في     
خـــلال هـــذه الدراســـة، حاولنـــا مـــن . ضـــى وفعاليـــة الرعايـــة المقدمـــةالمجـــال الصـــحي، نظـــرًا لارتباطهـــا المباشـــر برضـــا المر 

ة اةـدمات الصــحية المقدمـة في مصــحة القصــور بولايـة غردايــة، وذلـك اعتمــادًا علــى تسـليط الضــوء علـى واقــع جــود
، الذي ي عد من أكثر النماذج استخدامًا وملاءمة في هذا النوم من الدراسـات SERVPERF وذج الأداء الفعلي 

 :تم تقسيم الدراسة إلى فصلين نستعرضهما فيما يلي .حي  التطبيقية

للدّراسة،حي  تم التطرّق إلى المفاهيم إلى مختلف الأدبيات النظرية  بتطرق   المبح  الأولفي قمنا، الفصل الأول   
ســـتخدمة في قيـــاس جـــودة اةـــدمات، لا ســـيما  ـــوذج 

 
العامـــة للخدمـــة وجودتهـــا، مـــع اســـتعرا  مختلـــف النمـــاذج الم

SERVPERF ،مقارنـة مـع التوقعـات،  ركّزن عليه بشكل خاص باعتباره يعتمـد علـى الأداء الفعلـي مـن دون الذي
ســتفيدين

 
كــا تمـّـت مقارنــة هــذا النمــوذج بنمــاذج أخــرى،  ــا أتاح فهمــاً . مــا منحــه موضــوعية أكــبر في قيــاس رضــا الم

( 11)كمـــا قمنـــا في المبحـــ  الثـــا  باســـتعرا  إحـــدى عشـــر . أعمـــق ةصوصـــيات كـــل  ـــوذج وحـــدود اســـتخدامه
أجنبية، ثم قمنا بالمقارنة بينهم وبين الدراسة الحالية من خـلال  03عربية و 00الية و 00الدراسات السابقة منها 

 .ذكر أوجه الاختلاف والتشابه

التوصـــيف العـــام في المبحـــ  الأول قـــدّمنا والـــذي بـــدوره تم تقســـيمه إلى مبحثـــين، حيـــ  أمـــا في الفصـــل الثـــا ،    
، وتنظيمهـا الـدّاخلي،متمع هـدافهالمؤسسة الدراسة، وهي مصحّة القصور، من خلال بطاقة فنية، عر  لمهامهـا، أ

 .الدّراسة، وطرق اختيار العينة، أمّا في المبح  الثا  فقد تطرقّنا فيه إلى عر  الفرضيات ومناقشة النّتائق

في  تطوير مفاهيم الجـودة في المؤسسـات الصـحّية اةاصّـة عدّ ااولة للمساهمة في وفي الأخير، فإن هذه الدراسة ت     
كمــا . يم أرضــية تحليلــة قــد ت فيــد المســيرين والممارسـين في تحســين جــودة اةــدمات وضــمان رضــا المرضــىوتقــدالجزائـر، 

 .أنّها تفتح آفاقاً لدراسات لاحقة ت قارن بين  اذج القياس المختلفة أو تدرس العلاقة بين الجودة وولاء المرضى
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 النتائج

 :التاليةإلى النتائق  ت هذه الدّراسةتوصلفي ختام،    
  مـا ي شـير إلى تقيـيم متوسـط مـن طـرف المرضـى لمـدى 3.60حقق ب عد الاعتماديـة متوسـطاً حسـابيًا قـدره ،

 .دقّة التزام الطاّقم الطبي بالمواعيد ووعوده
 أظهر الب عد الاستجابة تفاوتا، ما يعكس الحاجة لتسريع باوب الطاّقم مع احتياجات المرضى. 
  قٌّق المصحّة مستويات جيّدة في  .ب عدي الملموسية والأمانتح 
 جاء الب عد التّعاطف بدرجة متوسطة، وهو ما يعكس شعور المرضى بالثقة في الرعاية الصحّية المقدّمة. 
  أظهــر اختبــار كرونبــا  ألفــا مســتوى ثبــات عــالي لــيداة المســتخدمة،  ــا يؤكــد مصــداقية الأداة المعتمــدة في

 .جمع البيانت
 تبـــع توزيعًـــا طبيعيـــا مـــن خـــلال اختبـــارأ ثبـــت الدراســـة أنّ البيـــانت تKolmogorov-Smirnov ، ــــا أتاح 

 .استخدام الاختبارات الإحصائية المعلمية في تحليل الفرضيات
  تغـيرات الدمغرافيــة

 
حســب م تغـير الســنن مــا هنـاك فــروق ذات دلالـة إحصــائية في تقيــيم الجـودة باخــتلاف الم

 .ريضيدل على أن تقييم جودة اةدمة يتأثر بعمر الم
  لا توجد فروق ذات دلالة حسـب المسـتوى التعليمـي والحالـة الاجتماعيـة، مـا يعـني أن تقيـيم جـودة اةدمـة

،  ــا يعكــس بانس ــا نســبيًا في تقييمــات لا يختلـف بشــكل واضــح بــين مســتويات التعلــيم أو الوضــع العــائلي
 .باقي فئات العينة

 :تالمقرححا
وصـيات الـتي تهـدف إلى تخلال الدراسة الميدانية، مكن تقـديم مموعـة مـن ال المتوصل إليها منانطلاقا من نتائق    

 :تحسين جودة اةدمات الصحّية وتعزيز رضا المرضى، وهي كالآتي
 بالبنية التحتية والتجهيزات الطبية تعزيز الاهتمام. 
 اوب الطـاقم من خلال تقليص فترات الانتظار وتعزيـز سـرعة بـ  مستوى الاستجابة لطلبات المرضىينتحس

 .الطبي وشبه الطبي مع الحالات، خصوصا في أوقات الذروة والحالات الاستعجالية
  ،ي ستحســـن تنظـــيم دورات تكوينيـــة في مهـــارات الاتصـــال الطـــبي والـــذكاء العـــاطفي لفائـــدة الطـــاقم الصـــحّي

 .قصد ترسي  ثقافة الإنصات، التفهم،والاهتمام الإنسا 
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 ــدف ــبل الوقايــة، وتعزيــز العلاقــة التثقيفيــة بــين  إطــلاق حمــلات داخــل المصــحّة ته  إلى توعيــة المرضــى حــول س 
 .الطاّقم الطبي والمراجعين

  وضع صناديق اقتراحات أو استبيانت إلكترونيـة للمرضـى مكـن أن يشـكل مصـدرًا مهمًـا لتحسـين اةدمـة
 .بناءً على التجربة الفعلية للمريض

  يح المســارات بيــة واضــحة طــوال فــترة العــلاج، وتوضــيــة وطتعزيــز ثقــة المــريض مــن خــلال وجــود مرافقــة إدار
  .واةدمات بطريقة مبسطة وفعّالة

 
 :آفاق الدراسة 

رغم أن هذه الّدراسة اقتصرت على مؤسسة صحّية واحدة وطبّقت  وذجًا واحدًا لقياس جودة اةدمات، إلا    
 :هم وتحقيق نتائق أكثر رولًا، ومن أهمهاأنها تفتح المجال لعدّة آفاق بحثية مستقبلية من شأنها تعميق الف

  على المستوى المحلّي أو   (عمومية وخاصّة)توسيع نطاق الدّراسة ليشمل مؤسسات صحّية متعدّدة
 .الوطني، قصد إجراء مقارنت كمية ونوعية بين مختلف  اذج تقديم اةدمة الصحّية

 لفة في قياس الجودة، مثل  وذج اذج مخت اقتراح استخدامSERVQUAL  أوGRONROOS  لإجراء
 .مقارنت تطبيقية

 دراسة العلاقة بين جودة اةدمة ورضا المرضى بشكل أعمق، من خلال تحليل تأثير كل ب عد من أبعاد 
 .على مستويات الرضا والولاء والثقة في المؤسسة الصحّية

  أو ح  اةلفية الثقافية (استعجالية أو عادية)تحليل متغيرات جديدة مثل مدة الإقامة، نوم اةدمة ،
 .والاجتماعية للمرضى وتأثيرها على تقييم الجودة

  ،إدماج البعد الرقمي في تقييم الجودة، خاصة مع تزايد استعمال الوسائل الإلكترونية في حجز المواعيد
في  E-S-QUAL الاطلام على النتائق، وخدمات الطب عن ب عد،  ا يستدعي توظيف  اذج مثل 

 .لاحقةدراسات 
  داخلي قابلة للتطبيق من طرف إدارة المصحّات، بحي  يتم تطوير أدوات قياس دورية اقتراح  اذج تقييم

 .تراعي خصوصية المؤسسة وسياقها الاجتماعي والطبي
 



 

 

 

 

والمراجع المصادر  
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 المراجعو  المصادر قائمة

 باللّغة العربية: أولا

لطلبـــة الســـنة أولى ماســـتر، إدارة الإنتـــاج  ، مطبوعـــة موجهـــةإدارة الجرررودة الشررراملةالحـــاج نعـــاس خديجـــة،       .2
والتمــــوين، كليــــة العلــــوم الاقتصــــادية والتجاريــــة وعلــــوم التســــيير، جامعــــة حســــيبة بــــن بــــوعلي الشــــلف، الجزائــــر، 

7070-7072. 

، تأثرير جرودة أداء الخردمات علرى رضرا العمرلاءالعوضي منصور أحمد العوضـي، محمد عبـد الفتـاح حامـد،      .7
 .2/27/7077قتصاد والتجارة المجلة العلمية للا

، رســـالة ماجيســـتر، علـــوم التســـيير، جامعـــة الجزائـــر، ، دور الجرررودة في تحقيرررق الميرررزة التنافسررريةالعيهـــار فلـــة     .3
7006. 

، ، مسررتوى جررودة الخرردمات المقدمررة مررن شررركات المصرراعد الفلسررطينية وسرربل تطويرهرراأنيســة الــدويك     .2
جــة الماجســتير، كليــة الدراســات العليــا، جامعــة اةليــل، فلســطين، الرســالة اســتكمال لمتطلبــات الحصــول علــى در 

7022. 

إسرررحاتيجية جررودة الخرردمات وأثرهررا علررى تحقيررق وتنميررة الميررزة التنافسررية لشررركات  ،أوســليمان سميــة       .6
وم إدارة المــوارد البشــرية،كلية العلــ ،"ل م د"أطروحــة لنيــل شــهادة دكتــوراه الطــور الثالــ   ،الترررمين في الجزائررر

 .7072/7077 الجزائر، ،3جامعة الجزائر  السياسة والعلاقات الدولية،

أطروحـة  ،تأثير جودة الخدمات السياحية في الجزائر على قرار الشراء لدى المسرتهل  ،أيوب صكري       .5
عــة جام إدارة أعمــال وتسـويق،كلية العلـوم الاقتصــادية والتجاريـة وعلــوم التسـيير، مقدمـة لنيـل شــهادة دكتـوراه،

 .7022-7022 الجزائر، قاصدي مرباح ورقلة،

، ماجسـتير إدارة أعمـال، المجلـة العربيـة للنشـر أثر جودة الخدمرة في تحقيرق ولاء الزبرونأيوب امود محمد،        .2
 .7070أفريل  07العلمي، العدد الثامن عشر، 
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 ظرل عصررنة التكنولوجيرا ، آليات تحسين الخدمات في المؤسسات الاقتصادية العمومية فيبريك رابـح       .2
، الملتقــــى الــــوطني حـــول جــــودة اةـــدمات في ظــــل التحــــول الرقمـــي والادارة الالكترونيــــة في المؤسســــات الرقميرررة

 .الجزائرية رهانت وتحديات تقييم الواقع واستشراف الواقع، جامعة الشهيد حمة ةضر الوادي

أطروحـة مقدمـة لنيـل شـهادة  ،صررفية في الجزائررمتطلبات تطوير وتحرير الخدمات الم ،بن أحمد ةضر         .2
 الجزائــر، ،3جامعــة الجزائــر  كليــة العلــوم الاقتصــادية والتجاريــة وعلــوم التســيير، علــوم التســيير، الــدكتوراه،

7022-7027. 

سـبر  أطروحـة مقدمـة لنيـل شـهادة الـدكتوراه، ،تأثرير جرودة الخردمات الفندقيرة في السرياحة بوديسـة محمد، .20
 .7026-7022 الجزائر، جامعة الجزائر، العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، كلية الآراء،

مـذكرة ماجسـتير، تسـويق، كليـة العلـوم الاقتصـادية  أثرر جرودة الخدمرة علرى رضرا الرزبائن،بوزيان حسـان،  .22
 .7023-7027والتجارية وعلوم التسيير، جامعة سعد دحلب البليدة، الجزائر، 

رســـالة مقدمـــة لنيـــل شـــهادة دكتـــوراه في العلـــوم  ، نمررراذج وطررررق قيررراس جرررودة الخدمرررةبوعبـــد الله صـــالح،  .27
 .7022-7023، الجزائر، 2الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة سطيف 

بلبخـاري ســامي، مطبوعــة في مقيـاس تســويق اةــدمات، موجهـة لســنة  لثــة، تخصـص تســويق، كليــة العلــوم  .23
 . 7022-7025قالمة، الجزائر، – 26ماي 02تصادية والتجارية وعلوم التسيير،   جامعة الاق

، جامعـــة 7002، 06ملـــة الباحـــ ، العـــدد  ،داء المتميرررزادارة الجرررودة الشررراملة والأ بومـــدين يوســـف، .22
 .بومرداس

رة في تقييم استخدام نماذج قيراس جرودة الخدمرة في البحروث المنشرو بن قدور عابد، شارف نور الـدين،  .26
 .7072، 02، العدد 03، ملة القيمة المضافة لإقتصاديات الأعمال، المجلد المجلات العلمية الجزائرية

تأثير جودة الخدمة على رضا العميل دراسة حالة وكالة التابعة للمديرية الجهوية للحركة ،  جباري فادية .25
تير، تســـويق، كليــة العلـــوم الاقتصـــادية مــذكرة تخـــرج لنيـــل شــهادة الماجســـ تلمسررران، Saaالجزائريرررة للترمينرررات 

 .7022-7020والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أبو بكر بلقايد تلمسان، الجزائر، 
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تسـويق  ،موجهـة لطلبـة سـنة أولى ماسـتر مطبوعرة بيداغوجيرة بعنروان جرودة الخردمات،حازم أحمد فروانـة ، .22
تلمسـان ،الجزائـر  ،دية التجاريـة وعلـوم التسـييرقتصـاكليـة العلـوم الا اةدمات ،جامعة أبي بكـر بلقايـد تلمسـان 

،7070/7072. 

، عــر  تقـدمي، حمعيـة نـوال للتنميـة الأسـرية بجـوف، ومموعــة جرودة الخدمرة المدركرةحامـد عمـر كنعـان،  .22
 ( .بدون تاري )الجودة في العمل اةيري، 

ودة الخرردمات بالمؤسسررات الصررحية وأثرهررا علررى جرر التحررول نحررو إدارة الكفرراءات، خلايفــة العلمــي، .22
 الجزائـر، ،3جامعـة الجزائـر  إدارة المـوارد البشـرية،كلية العلـوم الاقتصـادية والتجاريـة وعلـوم التسـيير، ،الصرحية

7022-7070. 

، دراسـة تحليليـة علـى أثر جودة الخدمة والتسرويق بالعلاقرات علرى ولاء الرزبائندخيل الله عنام المطيري،  .70
لجزيـرة رسـالة ماجيسـتر، إدارة أعمـال، جامعـة الشـرق الأوسـط، الكويـت، عينة من المسافرين على شـركة طـيران ا

7020. 

واقرررع جرررودة الخررردمات التعليميرررة في المراكرررز الدوليرررة لتعلررريم اللغرررات الأجنبيرررة دعـــاء زياد أبـــو هاشـــم،  .72
الرسـالة لمتطلبـات حصـول علـى درجـة الماجسـتير في  ،(دراسة تطبيقية على المراكز العاملرة في محافظرات غرزة)
 .7023، فلسطين، -غزة-دارة أعمال، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية إ

قسـم العلـوم  ،تطور مفهوم خدمات المرواطنين وعلاقتره برنظم المعلومرات والاتصرالات شريف صالح محمد، .77
 .مصر السياسية والإدارة العامة،كلية التجارة جامعة بورسعيد،

دراسررة )توريررد في تعزيررز جررودة الخرردمات المقدمررة دور سلسلسررة العبــد الإلــه بــن عيضــه رده اةديــدي،  .73
 .7077، 7، العدد 27، المجلة العالمية للاقتصاد والأعمال، المجلد (ميدانية على مؤسسات الطوافة

تطبيقات إدارة الجودة الشاملة وأثرها في تحسين القدرة التنافسية للمؤسسة العمومية عجراد شـرحبيل ، .72
،كليــة العلـــوم الاقتصـــادية 3شـــهادة دكتـــوراه ،إدارة أعمــال ؛جامعـــة الجزائـــر ،أطروحـــة مقدمـــة لنيــل  الاقتصررادية

 .7022-7022والعلوم التجارية وعلوم التسيير ،الجزائر ،
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أطروحـة  ،دور التكنولوجيرا المعلومرات والاتصرال في تحسرين جرودة الخردمات العموميرة عجيلـة عبـد الله، .76
يق خدمات،كليـة العلـوم الاقتصـادية والعلـوم التجاريـة تسـو  طـور الثالـ ، مقدمـة لاسـتكمال شـهادة الـدكتوراه،

 .7072-7073 الجزائر، جامعة غرداية، وعلوم التسيير،

، ملـــة الاقتصـــاد أهميرررة جرررودة الخدمرررة في تحقيرررق الرضرررا لررردى العميرررلعيســـى مرازقـــة، ســـيهام مخلـــوف،  .75
 . 7022جوان  02، 27الصناعي، العدد 

دار  ،ي لتطبيرق إدارة الجرودة الشراملة في المؤسسرات العربيرةالمرنهج العلمر ،فريـد عبـد الفتـاح زيـن الـدين .72
 .2225 الإسكندرية، مصر، الكتب للنشر،

، مـذكرة مقدمـة ضـمن واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميزفليسي ليندة،  .72
وم الاقتصادية والتجاريـة وعلـوم متطلبات نيل درجة الماجستير في العلوم الاقتصادية، تسيير المنظمات، كلية العل

 .7027-7022التسيير، جامعة أمحمد بوقرة بومرداس، الجزائر، 

فوزيــة قديــد ،إدارة الجــودة ،مطبوعــة موجهــة لطلبــة الســنة الثالثــة ليســانس قســم علــوم التســيير ،إدارة أعمــال  .72
 . 7027-7070زائر ،،الج 3،كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير ،جامعة الجزائر

دار الشــــروق للنشــــر  الطبعــــة العربيــــة الاولى، ،إدارة الجررررودة في الخرررردمات قاســــم نيــــف علــــوان المحيــــاوي، .30
 .6002 الأردن، والتوزيع،

مفررراهيم معاصررررة في الإدارة الاسررررحاتيجية ونظريرررة لميـــاء علـــي ابـــراهيم الموســـوي، أكـــرم اســـن الياســـري،  .32
 .7026، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، (ةامسالجزء ا)، الطبعة الأولى المنظمة

دار صــفاء للنشــر  الطبعــة الثانيــة، ،إدارة الجررودة الشرراملة وخدمررة العمررلاء ،مــأمون ســليمان الدرادكــة .37
 .7026 عمان، والتوزيع،

 دار صفاء للنشر والتوزيع، ،الطبعة الأولى الجودة في المنظمات الحديثة، ،طارق الشبلي مأمون الدرادكة ، .33

 .7007 الأردن، مان،ع
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إدارة الجرررودة الشررراملة مررردخل فعرررال لتحقيرررق الأداء المتميرررزة في  د علمـــاوي،أحمـــمحمد البشـــير الغـــوالي،  .32
 73-77يــومي  للمنظمــات والحكومــات، الملتقــى الــدولي الثــا  حــول الأداء المتميــز ،المؤسسررة الاقتصررادية

 .7022ورقلة، نوفمبر،
مـــذكرة لاســـتكمال  ،جرررودة الخدمرررة وتأثيرهرررا في تحقيرررق رضرررا الزبرررونأبعررراد  محمد تركـــي عبـــد العبـــا المزهـــر، .32

 .6002 العراق، جامعة كربلاء، علوم إدارة الاعمال كلية الإدارة والاقتصاد، ،الماجستيرمتطلبات نيل شهادة 

،مـذكرة لاسـتكمال متطلبـات  ،دور الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمةمحمد حسن امود الغرباوي  .35
 .7022ير ،إدارة أعمال ،الجامعة الإسلامية غزة ،فلسطين ،الماجست

، الطبعـة الأولى، ، تحقيق الدقة في إدارة الجودة مفاهيم وتطبيقراتمحمد عبد العال النعيمي، جليل صويص .32
 .دار إثراء للنشر والتوزيع، عمان

 .توزيع، عمان ،الأردن، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر وال، الإدارة الرائدةمحمد عبد الفتاح الصيرفي .32

، مشـروم مقـدم لنيـل درجـة دور أبعاد جودة الخدمة على نية إعادة استخدام الخدمرةمحمد نزار التركما ،  .32
 .7072-7070الإجازة الجامعية في علوم الإدارة، علوم الإدارة، المعهد العالي لإدارة الأعمال، سوريا، 

ة في تحسررين جررودة الخدمررة العموميررة في ظررل مقاربررة أثررر الالتررزام بأخلاقيررات المهنررمحمد ياســين حمــدي،  .20
، أطروحــة مقدمــة لاســتكمال متطلبــات نيــل شــهادة دكتــوراه الطــور الثالــ ، تســيير التسرريير العمررومي الجديررد

 .7072-7073عمومي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة غرداية، الجزائر 

ارتباط رضرا الرزبائن بمسرتوى جرودة الخدمرة وفرق نمروذج الأداء رزيقة،  مسغو  مخ، مخالفي أمينة، تبا  .22
دراسة استطلاعية لزبائن وكالات السـياحة والأسـفار ورقلـة، ملـة الابتكـار والتسـويق،  SERVPERFالفعلي 
 .7022، جانفي 2، العدد 5المجلد 

لـــة أداء المؤسســـات ، م، أهميرررة جرررودة الخررردمات في تحقيرررق ولاء المسرررتهل مولــود حـــواس، رابـــح حمــودي .27
 .222، ص7023، 03الجزائرية، العدد 
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، الرســالة جرودة الخردمات الإلكرحونيرة وأثرهرا علرى رضرا المسرتخدمينمـؤمن عبـد السـميع حسـن الحلـبي،  .23
لاســـتكمال متطلبـــات الحصـــول علـــى درجـــة الماجســـتير، إدارة الأعمال،كليـــة التجـــارة، جامعـــة الإســـلامية بغـــزة، 

، دون نشـــر، الطبعـــة الثالثـــة ،عمـــان، الأصرررول العلميرررة للتسرررويق المصررررفي، نجـــي معـــلا. 7022فلســـطين، 
 .7002الأردن، 

، الطبعـة الأولى، دار ، إدارة الجودة مردخل للتميرز والرريادةنزار عبد المجيد البرواي، لحسن عبد الله باشيرة .22
 .7022الورق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن 

ة بين إدارة الجودة الشاملة ومحلات إدارة الموارد البشرية وأثرها على العلاقنسرين محمد عبد الله المحمود،  .26
 .7002، مذكرة ماجيستر، قسم علوم التسيير جامعة البرموك، الأردن، الأداء

نظرررم إدارة الجرررودة في يوســف حجــيم الطـــائي ،العجيلــي محمد عاصـــي ،ليــ  علـــي الحكــيم ،الفضـــل مؤيــد ، .25
   . 7002يازوري ،عمان الأردن ،،دار ال المنظمات الانتاجية والخدمية

 باللّغة الأجنبية: ثانيا

47. Al-Nuaimi,T.T.I.,Mahmoud,A.K.B.,Jung,L.T.,& Jebur,H.H.(2013).A review of e-

service quality dimensions in user satisfaction. In 3rd International Conference on 

Research and Innovation in Information Systems (ICRIIS’13). 
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 الاستبيان المعتمد في الدراسة :24الملحق رقم 
 

مهوريةمالجزائريةمالديمقراطيةمالشعبيةالجم

موزارةمالتعليممالعـــــاليموالبحثمالعلمــي

مجـــامعــــةمغـــردايــــة

مكليةمالعلوممالاقتصادية،مالتجاريةموعلوممالتس ييرمم

مقســممعلوممالتس ييرممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم

دارةم:متخـصصمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم مالأعمالا 

م

م؛مالسلاممعليكممورحمةماللهموبركاته

"ممServperfقــيــاسمأأبــــعادمجــودةمالخــدمــةمنموذجمم"يسرنامأأنمنضعمبينمأأيديكممهذامالاس تبيانمل نجازمدراسةمتحملمعنوانمممم

دارةمتخصصمم ليسانسوالتيمهيمجزءممنممتطلباتمالحصولمعلىمشهادةم"مةدراســةمحــــالةمعينةممنمزبائنممصحةمقصورمبوليةمغرداي ا 

موعينةمقمنامباختياركممكمجتمعالتعرفمعلىمانشغالتكممونظراملأهميةم؛مكليةمالعلوممالاقتصاديةموالتجاريةموعلوممالتس ييرمبجامعةمغردايةأأعمالم

مالاس تبيانم مباستيفاءمهذا مأ ملينمأأنمتتفضلوا مالميدانية جابتكمم؛مفيمالمكانمالمناسبم(مX)عمعلامةمضبوملدراستنا ونحنمعلىمثقةممنمأأنما 

مالدراسة مالهدفمالأساسيملهذه ملنتائجمتخدم مبالشكلمالذيميؤديما لىمالتوصل موالاهتمام موالموضوعية مكافةم، ستتصفمبالدقة مأأن علما

لملأغراضمالبحثمالعلمي حسنماس تجابتكمموتعاونكمممعنامتقبلواممناممشاكرينملكم؛مالمعلوماتمالتيمس تقدمونهامستبقىمسريةمولنمتس تخدمما 

م.فائقمالشكرموالاحترامموالتقدير

 

عدادمالطالبتينم مشرقيممهديمالدكتورمتحتما شرافمالأس تاذحربيمهاجرمأأممكلثومموبوتويزرةمندىموسامممممممممممممممممممم:ممنما 

م

مالبياناتمالشخصيةموالوظيفية:مزءمالأولــالج
م

ممممممممممممممىـــــأأنثمممممممممممرممممممممممممممممممممممــــــذكممممممممممممم:الجنس

مس نةممم50أأكثرممنمس نةممممممممممممم03ا لىمم03منممممممممممممس نةمممممم03مس نةما لىم03س نةمفــأأقلمممممممممممممممنمم03ممممممم:الســــن

ممم:م.................عددمالأولدمممممممممممم)ة(مأأرملممممممممم)ة(مطلقممممممممممممم)ة(متزوجممعزباءممممممممممم/مأأعـزبممم:الحالةمالاجتماعيةم

 ممابتدائيممممممممممممممممممممممتوسطممممممممممممممممثانويممممممممممممممممممممجامعيممم:المس توىمالتعليمي

م..................................................................................................................................................م:وظيفةمالمريض

ممرةمواحدةمممممممممممممممرتانمممممممممممممثلاثممراتمممممممممممممأأكثرممنمثلاثممم:الترددمعلىمالمستشفى

مأأكثرممنمس نةمممأأشهرما لىمس نةممممممممممممممم6منمممممممممأأشهرممممم6منمشهرما لىمممممممممأأقلممنمشهرم:مدةمالتعاملممعممصحةمقصورم

قامة ممخارجمالوليةممممممممممممممممممممممممممممممممداخلمالوليةمممممممم:مكانمال 
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م.........:م......................................................................................................ىلمستشفلمملسببمدخوم

م؛ممتوسطةممممممممم؛مجيدةممممممممم؛مممتازةمممسيئةمممممممم:ممجودةمالخدماتمبمؤسسةملقصوررأأيكمفيم

ممنخفضةممممممممم؛ممقاربةممممممممم؛ممرتفعةممممممممم؛ممبالغمفيهام:ممأأسعارمالخدماتمبمؤسسةملقصورممقارنةمبغيرهامرأأيكمفيم

م.............................................................................................:م.لقصورمعلىمغيرهامسببماختيارممصحة

مأأبعادمجودةمالخدمة:مالجزءمالثاني

م

ماراتــــــــــــالعبمالرقم

مالبدائل

موافقم

مبشدة
ممحايدمموافق

غيرم

مموافق

غيرمموافقم

مبشدة

مثـلمالمعـداتمأأومالبيئـةمم،(مphysical evidence service)ملمـاديمالمـرتبطمبالخدمـةمالدليـلماتعـ م:مم(Tangibility)مالملموسـ يةمبعـد

م.المحيطة

م33
ــةملتشــخيصم تحتــويمالمصــحةمعــلىمأأحــدثمالتجهــلاتمالتكنولوجي

 .المرضمومساعدةمالمرضى

ممممم

م30
تدفئــةمم،أأغطيـةأأسرة،م)مالمســ تلزماتممبهـاملنظيفــةم،مالغرفـةمههـزة

 (....دورةممياهم،وتبريد

ممممم

ممممم .مظهرموهنداممالطاقممالطبيممتلائمممعمنوعمالخدمةمالمقدمةم30

ممممم .تتماشىمبيئةمالمصحةممعممس توىمالرعايةموالخدماتمالصحيةمالمقدمةم30

بحيـثمم،وقيـةمالخدمةمالموعـودةمبدقـةموموثوهيمقدرةمالمؤسسةمعلىمتقديمم،ليةالأداءموالاعتماديةمأأومالمعو ممتع :م(مReliability)مالموثوقيةمبعد

 يمكنمالاعتمادمعليها

ممممم .عندمالدخولمللمصحةمكانمالاس تقبالمجيدام30

ممممم .مدةمانتظاركمقبلمتلقيكمالفحصمقصيرةم36

م37
نجــازممهمــةمفيموقــتممحــددعنــدماميلطلــبممــنم نهممم،الممرضــينما  ــا  ف

 .ينجزوهامفيمالوقتمالمحدد

ممممم

ممممم .الطبيبممهتممبحالتكمالصحيةم30

ممممم .بدقةمالمرضىالممرضونمبسجلاتميحتفظمم30
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 Being willing th help)ويلقصـدمبهـاموجـودمالرغبـةمفيمالمسـاعدةمالفوريـةمللـزبائنمم:م(Responsiveness)مالاسـ تجابةممعيـاربعـدم

prompt customerموتزويدهممبالخدمة(م

ممممم .عندمطلبمخدمةمطبيبكمالمعالجمتجدهمفيمأأيملحظةم33

ممممم .الممرضينميلبونمطلباتكمفوراعندمالحاجةما لىمم33

م30
دارةمالمصـــحةمبالـــردمالسرــيـعمعـــلىماس تفســـاراتموشـــكاوى متقـــومما 

 .المرضى

ممممم

م30
مواقيتهـامميتمماخبارمالمرضىمبموعـدمتقـديممالخـدماتمالصـحيةمواحـترام

م.)مواعيدمالزيارة،متوقيتمحضورمالطبيب(

ممممم

لأمانمفيمالخدمةمالمقدمةمومنميقدمهام،أأيممدىمالمخاطرمالمدركةملنتائجممتلقيمالخدمةممـنموهيمدرجةمالشعورمبام:م(Safety)مبعدممعيارمالأمان

م.المؤسسةم،أأوممقدمهامأأومكلاهما

ممممم .الممرضونميتعاملونمبأأدبمواحترامم30

ممممم .يتملمطاقممالعملمبالمصحةمبالخبرةموالمهارةم30

ممممم .بالأمانمعندمالتعاملممعمالموظفينمالمرضىيشعرمم36

ممممم .الصحيةمتتملمالمصحةمبتعاملاتهامالسريةماتجاهمالمرضىموحالتهمم37

نساني:م(مEmpathy)مالتعاطفمعيارممبعد  وهوممدىمقدرةممقدممالخدمةمعلىمفهمماحتياجاتمالمرضىموالتفاعلممعهممبشكلما 

ممممم .مريضنمبتقديمماهتماممفرديملكلميهتممالممرضوم30

ممممم الالممدةمال قامةمكانمجيدأأسلوبمالممرضينمتجاهكمخم30

مممممموبينمالمرضىمالطاقممالعاملمبالمصحةميتصفمبالحترامموالتقديرمبينهمم03

دارةمالمصحةممعمالمرضىمعندمتقديمهممللشكاوىم03 ممممم متتعاطفما 

ممممم .المرضىملائمةملجيعمبالمصحةمساعاتمالعملمم00
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 رجات البرنامج الإحصائيمخ: 23الملحق رقم 
 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 46,5 46,5 46,5 46 ذكر

 100,0 53,5 53,5 53 أنثى

Total 99 100,0 100,0  

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 46,5 46,5 46,5 46 سنة فأقل 30

سنة 04إلى  13من   24 24,2 24,2 70,7 

سنة 04إلى  03من   12 12,1 12,1 82,8 

سنة 04أكثر من   17 17,2 17,2 100,0 

Total 99 100,0 100,0  

 

الاجتماعيةالحالة   

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

غزباء/أعزب  48 48,5 48,5 48,5 

(ة)متزوج   41 41,4 41,4 89,9 

(ة)مطلق   5 5,1 5,1 94,9 

(ة)أرمل   5 5,1 5,1 100,0 

Total 99 100,0 100,0  

 

 عدد الأولاد

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6,8 6,8 3,0 3 بدون أولاد

 13,6 6,8 3,0 3 ولد واحد

 43,2 29,5 13,1 13 ولدين

 70,5 27,3 12,1 12 أولاد 3

 72,7 2,3 1,0 1 أولاد 4

 88,6 15,9 7,1 7 أولاد 5

 95,5 6,8 3,0 3 أولاد 6

 97,7 2,3 1,0 1 أولاد 7

 100,0 2,3 1,0 1 أولاد 8
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Total 44 44,4 100,0  

Missing System 55 55,6   

Total 99 100,0   

 

 المستوى التعليمي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3,0 3,0 3,0 3 ابتدائي

 12,1 9,1 9,1 9 متوسط

 34,3 22,2 22,2 22 ثانوي

 100,0 65,7 65,7 65 جامعي

Total 99 100,0 100,0  

 

 وظيفة المريض

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

(ة)موظف   40 40,4 52,6 52,6 

 59,2 6,6 5,1 5 أعمال حرة

 60,5 1,3 1,0 1 حرفة

 86,8 26,3 20,2 20 بطال

 96,1 9,2 7,1 7 طالب

 100,0 3,9 3,0 3 متقاعد

Total 76 76,8 100,0  

Missing System 23 23,2   

Total 99 100,0   

 

 التردد على المستشفى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

واحدة مرة  50 50,5 50,5 50,5 

 70,7 20,2 20,2 20 مرتان

 79,8 9,1 9,1 9 ثلاث مرات

 100,0 20,2 20,2 20 أكثر من ثلاث

Total 99 100,0 100,0  

 

 

 مدة التعامل مع مصلحة قصور

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 
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Valid 

 59,6 59,6 59,6 59 أقل من شهر

أشهر 6من شهر إلى   18 18,2 18,2 77,8 

أشهر إلى سنة 6من   5 5,1 5,1 82,8 

 100,0 17,2 17,2 17 أكثر من سنة

Total 99 100,0 100,0  

 

 مكان الإقامة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 86,9 86,9 86,9 86 داخل الولاية

 100,0 13,1 13,1 13 خارج الولاية

Total 99 100,0 100,0  

 

 سبب الدخول للمستشفى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2,6 2,6 2,0 2 زيارة مريض

 21,1 18,4 14,1 14 فحص أشعة

 42,1 21,1 16,2 16 فحوصات

 78,9 36,8 28,3 28 مرض مزمن

 88,2 9,2 7,1 7 عملية جراحية

 100,0 11,8 9,1 9 إصابة

Total 76 76,8 100,0  

Missing System 23 23,2   

Total 99 100,0   

 

 رأيك في جودة الخدمات بمؤسسة قصور

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3,0 3,0 3,0 3 سيئة

 30,3 27,3 27,3 27 متوسطة

 90,9 60,6 60,6 60 جيدة

 100,0 9,1 9,1 9 ممتازة

Total 99 100,0 100,0  

 

 رأيك في أسعار الخدمات بمؤسسة قصور مقارنة بغيرها

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 
 5,1 5,1 5,1 5 منخفضة

 52,5 47,5 47,5 47 مقاربة
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 93,9 41,4 41,4 41 مرتفعة

 100,0 6,1 6,1 6 مبالغ فيها

Total 99 100,0 100,0  

 

مصلحة قصور على غيرها اختيارسبب   

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 31,4 31,4 27,3 27 جودة الخدمات

 40,7 9,3 8,1 8 نقص المصحات

 50,0 9,3 8,1 8 قريبة من السكن

 74,4 24,4 21,2 21 وجود أطباء متخصصين

 83,7 9,3 8,1 8 توفر أجهزة طبية حديثة

 90,7 7,0 6,1 6 سمعة حسنة

 97,7 7,0 6,1 6 حسن المعاملة

 100,0 2,3 2,0 2 صدفة

Total 86 86,9 100,0  

Missing System 13 13,1   

Total 99 100,0   

 
 

 معامل ألفا كرونباخ للاستبيان
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,899 22 

 

 اختبار التوزيع الطبيعي

Tests of Normality 

 Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

الخدمة_جودة  ,077 99 ,167 ,990 99 ,680 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

المعيارية لعبارات جودة الخدمة المتوسطات الحسابية والانحرافات  

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

تحتوي المصحة على أحدث التجهيزات 

التكنولوجية لتشخيص المرض ومساعدة 

 .المرضى

99 4,2121 ,57628 
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الغرفة مجهزة، نظيفة بها كل 

أسرة، أغطية، تدفئة )المستلزمات 

......(وتبريد، دورة مياه  

99 4,1919 ,63369 

مظهر وهندام الطاقم الطبي متلائم مع 

 .نوع الخدمة المقدمة

99 4,1717 ,68572 

تتماشى بيئة المصحة مع مستوى 

 الرعاية والخدمات الصحية المقدمة

99 4,0404 ,68391 

 82940, 3,8384 99 عند الدخول للمصحة كان الاستقبال جيدا

 1,16651 2,8081 99 مدة انتظارك قبل تلقيك الفحص قصيرة

عندما يطلب من الممرضين إنجاز مهمة 

في وقت محدد، فإنهم ينجزوها في 

 .الوقت المحدد

98 3,3571 ,98703 

 67420, 4,1212 99 .الطبيب مهتم بحالتك الصحية

يحتفظ الممرضون بسجلات المرضى 

 بدقة

99 3,8889 ,81927 

عند طلب خدمة طبيبك المعالج تجده في 

 .أي لحظة

99 3,4747 ,99328 

عند الحاجة إلى الممرضين يلبون 

 .طلباتك فورا

99 3,4444 ,95000 

تقوم إدارة المصحة بالرد السريع على 

 .استفسارات وشكاوى المرضى

99 3,2828 ,94804 

يتم اخبار المرضى بموعد تقديم 

الخدمات الصحية واحترام مواقيتها 

مواعيد الزيارة، توقيت حضور )

(الطبيب  

99 3,7071 1,00257 

 76082, 4,1515 99 .الممرضون يتعاملون بأدب واحترام

تميز طاقم العمل بالمصحة بالخبرة 

 .والمهارة

99 3,9596 ,84418 

يشعر المرضى بالأمان عند التعامل مع 

 .الموظفين

99 3,9495 ,70528 

تتميز المصحة بتعاملاتها السرية اتجاه 

 المرضى وحالتهم الصحية

99 4,0909 ,80927 

يهتم الممرضون بتقديم اهتمام فردي لكل 

 .مريض

99 3,7071 ,75933 

أسلوب الممرضين تجاهك خلال مدة 

 الإقامة كان جيدا

99 3,8283 ,89260 

الطاقم العامل بالمصحة يتصف 

 بالاحترام والتقدير بينهم وبين المرضى

99 3,9293 ,67389 

تتعاطف إدارة المصحة مع المرضى 

مهم للشكاوىعند تقدي  

99 3,5152 ,80005 

ساعات العمل بالمصحة ملائمة لجميع 

 المرضى

99 3,3636 1,08284 

Valid N (listwise) 98   
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 المتوسط والانحراف المعياري لأبعاد جودة الخدمة

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

الملموسية_بعد  99 4,1540 ,45835 

الموثوقية_بعد  99 3,6035 ,61463 

الإستجابة_معيار_بعد  99 3,4773 ,73980 

الأمان_معيار_بعد  99 4,0379 ,57072 

التعاطف_معيار_بعد  99 3,6687 ,58565 

الخدمة_جودة  99 3,7746 ,47775 

Valid N (listwise) 99   

 

 لبعد الملموسية  T testاختبار 

One-Sample Test 

 Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

الملموسية_بعد  90,176 98 ,000 4,15404 4,0626 4,2455 

 
 

 لبعد الموثوقية  T testاختبار 

One-Sample Test 

 Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

الموثوقية_بعد  58,336 98 ,000 3,60354 3,4809 3,7261 

 

 لبعد معيار الاستجابة T testاختبار 

One-Sample Test 

 Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

الإستجابة_معيار_بعد  46,767 98 ,000 3,47727 3,3297 3,6248 
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 لبعد الأمان T testاختبار 
 

One-Sample Test 

 Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

الأمان_معيار_بعد  70,396 98 ,000 4,03788 3,9241 4,1517 

 
 

 لبعد التعاطف T testاختبار 
 

One-Sample Test 

 Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

التعاطف_معيار_بعد  62,329 98 ,000 3,66869 3,5519 3,7855 

 
 

 ANOVA نتائج التباين الأحادي

 
 السن

ANOVA à 1 facteur 

الخدمة_جودة    

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 2,785 3 ,928 4,503 ,005 

Intra-groupes 19,583 95 ,206   

Total 22,368 98    

 

 ةالاجتماعيحالة ال                                    

ANOVA à 1 facteur 

   جودة_الخدمة

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 1,250 3 ,417 1,875 ,139 

Intra-groupes 21,118 95 ,222   

Total 22,368 98    
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 المستوى التعليمي

ANOVA à 1 facteur 

   جودة_الخدمة

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,406 3 ,135 ,585 ,626 

Intra-groupes 21,962 95 ,231   

Total 22,368 98    

 

 وظيفة المريض

ANOVA à 1 facteur 

   جودة_الخدمة

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 1,828 5 ,366 1,981 ,092 

Intra-groupes 12,918 70 ,185   

Total 14,746 75    

 

 إختبار توكي لفورق متغير السن

Descriptives 

   جودة_الخدمة

 N Moyenne Ecart-type Erreur 

standard 

Intervalle de confiance à 95% 

pour la moyenne 

Minimum Maximum 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

 4,82 2,68 3,7921 3,5263 06599, 44755, 3,6592 46 سنة فأقل 30

سنة 04إلى  13من   24 3,8333 ,47326 ,09660 3,6335 4,0332 2,59 4,59 

سنة 04إلى  03من   12 3,6326 ,48666 ,14049 3,3234 3,9418 2,59 4,32 

سنة 04أكثر من   17 4,1043 ,41931 ,10170 3,8887 4,3199 3,00 4,95 

Total 99 3,7746 ,47775 ,04802 3,6793 3,8699 2,59 4,95 

 

Comparaisons multiples 

Variable dépendante:   جودة_الخدمة   

Test de Tukey   

(I) السن (J) السن Différence de 

moyennes (I-J) 

Erreur standard Signification Intervalle de confiance à 95% 

Borne inférieure Borne 

supérieure 

 سنة فأقل 30

سنة 04إلى  13من   -,17410 ,11433 ,428 -,4731 ,1249 

سنة 04إلى  03من   ,02666 ,14717 ,998 -,3582 ,4115 

سنة 04أكثر من   -,44505
*
 ,12887 ,005 -,7820 -,1080 

سنة 04إلى  13من   
 4731, 1249,- 428, 11433, 17410, سنة فأقل 30

سنة 04إلى  03من   ,20076 ,16052 ,596 -,2190 ,6205 
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سنة 04أكثر من   -,27094 ,14393 ,242 -,6473 ,1054 

سنة 04إلى  03من   

 3582, 4115,- 998, 14717, 02666,- سنة فأقل 30

سنة 04إلى  13من   -,20076 ,16052 ,596 -,6205 ,2190 

سنة 04أكثر من   -,47170
*
 ,17118 ,035 -,9194 -,0240 

سنة 04أكثر من   

44505, سنة فأقل 30
*
 ,12887 ,005 ,1080 ,7820 

سنة 04إلى  13من   ,27094 ,14393 ,242 -,1054 ,6473 

سنة 04إلى  03من   ,47170
*
 ,17118 ,035 ,0240 ,9194 

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05. 

 

الخدمة_جودة  

Test de Tukey
a,b

   

 N Sous-ensemble pour alpha = 0.05 السن

1 2 

سنة 04إلى  03من   12 3,6326  

  3,6592 46 سنة فأقل 30

سنة 04إلى  13من   24 3,8333 3,8333 

سنة 04أكثر من   17  4,1043 

Signification  ,515 ,252 

Les moyennes des groupes des sous-ensembles homogènes 

sont affichées. 

a. Utilise la taille d'échantillon de la moyenne harmonique = 

19,459. 

b. Les effectifs des groupes ne sont pas égaux. La moyenne 

harmonique des effectifs des groupes est utilisée. Les niveaux 

des erreurs de type I ne sont pas garantis. 

 

 

 بالنسبة لمتغير الجنس T testنتائج اختبار 

 

Independent Samples Test 

 Levene's Test for 

Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Differenc

e 

Std. Error 

Differenc

e 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

الخدمة_جودة  

Equal variances 

assumed 

1,109 ,295 ,671 97 ,504 ,06474 ,09654 -,12687 ,25635 

Equal variances 

not assumed 

  ,662 87,465 ,510 ,06474 ,09786 -,12976 ,25924 
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Statistiques de groupe 

 
 N Moyenne Ecart-type Erreur standard الجنس

moyenne 

الخدمة_جودة  
 07759, 52623, 3,8093 46 ذكر

 05964, 43420, 3,7445 53 أنثى

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


