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 الإھداء
 

 

حمان الرحیمر بسم االله ال  

"وقل اعملوا فسیرى االله عملكم ورسوله والمؤمنین"  

الحمد االله حمدا لا انقطاع له على الدوام والصلاة والسلام على المبعوث رحمة 

 الأنام

 أهدي هذا العمل المتواضع إلى

و إلى إخوتي وإلى كل من بدلو جهد وعطاء لكي أصل إلى هذه  والدي الكریمین

.اللحظة  

 إلى أساتذتي الكرام،

.إلى كل من حمله قلبي ولم یذكره قلمي  

 إلى هؤلاء أهدي ثمرة هذا الجهد المتواضع

 

 

 

  

 

 

 

 



 

 

 

 

 شكر وعرفان

 

یتقبله منا بدایة احمد االله عز وجل وأشكره على عنایته وعونه على إتمام هذا العمل وأن 

.ولا یحرمنا من أجره وأجر من استفاد منه  

كما نتقدم بالشكر الجزیل إلى كل من ساهم في إتمام هذا العمل المتواضع وبالأخص 

على قبول الإشراف على هذا العمل وتقدیمه  لنا النصح والتوجیه .الأستاذ سلماني عادل 

.فبارك االله فیه التربص و الأستاذ زرباني قداري والمعلومات طیلة فترة   

.كما نتقدم بالشكر والامتنان إلى الدكتور رواني بوحفص   

.كما لایفوتني أن أتوجه بالتحیة والشكر إلى فریق قسم العلوم المالیة والمحاسبة  

  .انجاز هذا العملعلى  الشكر إلى جمیع موظفي

 والى كل من ساعدني من قریب أو من بعید لیرى عملي هذا النور

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 



 

 ملخص

على مداخیل الصندوق الوطني للضمان  تأثیر جودة الخدمة المقدمة للزبون توضح هذه الدراسة مدى

جودة الخدمة من خلال أبعادها الخمسة الرئیسیة ، تضم  في ذلك شرح  نا ، وقد أخذالاجتماعي لغیر الأجراء

الاعتمادیة والثاني الاستجابة والبعد الثالث الأمان والبعد الرابع الملموسیة والبعد الخامس  لالبعد الأو 

 . التعاطف

تحقیق أهداف هذه الدارسة فقد تم ذلك من خلال الفصل الأول نظري لتغطیة كل الجوانب النظریة من أجل و 

 ).التطبیقیة(ة خصص للدارسة المیدانی فقد ل الثانيصللموضوع والف

مجتمعة على مداخیل  جودة الخدمة بأبعاده الخمسة وهي علاقة تأثیر بینوجود  إلىث انه توصلنا حی

 الصندوق محل الدراسة 

، الاستجابة ، الأمان ، الملموسیة ، التعاطف ، الصندوق الوطني للضمان  الاعتمادیة :الكلمات المفتاحیة

 الاجتماعي لغیر الأجراء 

  

 

 

 

 

  

  

  

  

  



  

Résumé : 

Cette étude montre l'ampleur de l'impact de la qualité de service rendu au client sur 

le revenu de la Caisse nationale de sécurité sociale pour les non-salariés, et nous 

avons pris dans cette explication la qualité de service à travers ses cinq dimensions 

principales, dont la première dimension fiabilité, la deuxième réponse, la troisième 

dimension sécurité, la quatrième dimension tangible et la cinquième dimension 

empathie. 

Afin d'atteindre les objectifs de cette étude, cela a été fait à travers le premier 

chapitre théorique couvrant tous les aspects théoriques du sujet, le deuxième 

chapitre a été consacré à l'étude de terrain (appliquée.( 

Attendu que, nous avons constaté qu'il existe une relation d'impact entre la qualité 

de service dans ses cinq dimensions, qui affectent collectivement les revenus du 

fonds à l'étude 

Les Mots clés: fiabilité, réactivité, sécurité, tangibilité, empathie, la Caisse 

nationale de sécurité sociale des non-salariés  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

  

  

  

  قائمة المحتویات
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ــةـــــــــمقدم  

 



 أ 

 

  : توطئة  . أ

تعتبر جودة الخدمة من المواضیع الحدیثة التي تثیر اهتمام الكثیر في مجال تقدیم الخدمات للزبائن مما جعل 

مؤسسة سواء هذه الأخیرة لها خصائص وطرق لتقدیم هذه الخدمة ، ومن هذا المنطلق كان یجب على أي 

كانت  إنتاجیة أو خدمیة  أن تعمل على إرضاء زبائنها من حیث مستوى جودة المنتج أو الخدمة التي تقدمها  

  .وأهمیتها التي تشبع رغبة الزبون سواء  في الحال أو المستقبل 

مواجهة إن استمرار الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء  وكالة غردایة مبدأه الأساسي هو 

المؤمنین ،لذا كان لزاما إلى زیادة مدا خیلها عن طریق تحفیزات جدیدة من  اشتراكاتالمخاطر مقابل دفع 

  .السنویة  اشتراكاتهمبینها تأجیل المتخلفین عن دفع 

الزبون وتوقعاته مما سبق تظهر لدینا مجموعة مفاهیم كمفهوم جودة الخدمة وأهمیتها في تلبیة حاجیات  

وخاصة الوسائل المتوفرة  .ومبتغاه والولاء للمؤسسة التي تقدمها لهق رضاه تحقمة ذات جودة عالیة تقدیم خدو 

  .حالیا تمكنه من خلالها المفاضلة بین الخدمات حسب اختیاراته ورغباته

  : إشكالیة  الدراسة على النحو التاليومن هذا المنطلق یمكن صیاغة 

جودة الخدمة المقدمة للزبون على مداخیل الصندوق الوطني للضمان  ما مدى تأثیر  

 الاجتماعي لغیر الأجراء لوكالة غردایة؟

   :من الأسئلة الفرعیة وهي للإجابة على هذه الإشكالیة أحطنا بمجموعة 

 هل یوجد للاعتمادیة أثر ذو دلالة إحصائیة على مداخیل الصندوق محل الدراسة؟ 

 ثر ذو دلالة إحصائیة على مداخیل الصندوق محل الدراسة؟هل یوجد للاستجابة أ 

 هل یوجد للأمان أثر ذو دلالة إحصائیة على مداخیل الصندوق محل الدراسة؟ 

 هل یوجد للملموسیة أثر ذو دلالة إحصائیة على مداخیل الصندوق محل الدراسة؟ 



 ب 

 

 سة؟هل یوجد للتعاطف أثر ذو دلالة إحصائیة على مداخیل الصندوق محل الدرا 

  : فرضیات الدراسة

   : الفرضیة الرئیسیة- 

على مداخیل الصندوق  بأبعادها الخمسة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمة المقدمة للزبون

  .الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء لولایة غردایة

  :ویتفرع عن هذه الفرضیة الفرضیات الفرعیة التالیة

  على مداخیل الصندوق محل الدراسة دلالة إحصائیةیوجد للاعتمادیة أثر ذو. 

 على مداخیل الصندوق محل الدراسة یوجد للاستجابة أثر ذو دلالة إحصائیة. 

 على مداخیل الصندوق محل الدراسة یوجد للأمان أثر ذو دلالة إحصائیة. 

 محل الدراسة یوجد للملموسیة أثر ذو دلالة إحصائیة على مداخیل الصندوق. 

 على مداخیل الصندوق محل الدراسة اطف أثر ذو دلالة إحصائیةیوجد للتع. 

  : مبررات إختیار الموضوع

  محاولة معرفة العلاقة بین  الجودة والخدمات التي یقدمها الصندوق  والعلاقة بین جودة الخدمة

 .والزبون 

  الموضوع بالتخصصعلاقة. 

  الوطني للضمان الاجتماعي  محاولة التعرف على مشاكل التمویل التي یتعرض إلیها الصندوق

 .لغیر الأجراء

      

  



 ج 

 

  :أهداف الدراسة    

ه هذتمثلت التي على  مداخیل الصندوق كان اختیارنا لموضوع أثر جودة الخدمة المقدمة للزبون - 

بعض  إلىالدراسة في  الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء من أجل المحاولة للوصول 

  :الأهداف وهي كالتالي

   النظري یبین مفهوم جودة الخدمة وعلاقتها بالزبون إطارتقدیم. 

 أهمیة الجودة وعلاقتها بالزبون. 

  معرفة مدى رضا الزبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء  وكالة غردایة

 .على الخدمة المقدمة لهم

 أثر جودة الخدمة المقدمة للزبون على مداخیل الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر  إبراز

 .الأجراء  وكالة غردایة

  طني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء قیاس جودة الخدمة المقدمة من طرف الصندوق الو

 .حسب تقییم الزبائنوتحدید العناصر التي لها أكثر تأثیر 

  :أهمیة الدراسة- 

تتمثل أهمیة هده الدراسة في أن الجودة وطرق تقدیمها كخدمات تلعب دورا هاما في الاقتصاد خاصة في 

المزید من البحث لمعرفة طرق لزیادة قطاع الضمان الاجتماعي الذي هو محل الدراسة وهو رغم دلك یتطلب 

  .مداخیل الصندوق

  :حدود الدراسة- 

من أجل الإحاطة بالموضوع والإجابة على الإشكالیة البحث والإلمام بمختلف جوانبه  ومنه حدد مجال 

  :یلي الدراسة في ما



 د 

 

  :المجال الزماني

  .2020شهر جویلیة  إلىتمت الدراسة من شهر مارس 

  :المجال المكاني

قمنا بإجراء دراسة حالة في  الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء  وكالة غردایة في ساحة 

أول ماي بوسط مدینة غردایة حیث قمنا باستعمال الوثائق المقدمة إلینا من طرف أعوان الصندوق بالإضافة 

  .غیر الأجراء  وكالة غردایةإلى الاستبیان الذي وزع على عمال  الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي ل

  :منهج البحث- 

تطلبت هده الدراسة استخدام مناهج عدیدة أولها المنهج الوصفي المتعلق بالجانب النظري وذلك من خلال 

المنهج  التحلیلي عن طریق الاستبیان الذي یحتوي على  إلى إضافةالتعریف والمفاهیم المتعلقة بجودة الخدمة 

 أما المحور الثاني متمثل في الخدمة  جودةهو عن أبعاد  المحور الأول: ورینسؤال مقسم إلى  مح 33

موجهة لعمال الضمان الاجتماعي لغیر الأجراء لمعرفة أثر جودة الخدمة على مداخیل . مداخیل الصندوق

  .الصندوق

  :صعوبات الدراسة- 

  نقص المراجع الخاصة بالضمان الاجتماعي. 

  غلق المؤسسات الجامعیة. 

   صعوبة التنقل إلى المؤسسة من ناحیة المواصلات. 

 

 



 ه 

 

  :هیكل البحث- 

مقدمة عامة  یلیها فصلان ثم خاتمة حیث تناولنا في الفصل الأول الإطار النظري  إلىینقسم هیكل البحث 

لجودة الخدمة وذلك من خلال مبحثین الأول ماهیة جودة الخدمة أما المبحث الثاني تناولنا فیه الدراسات 

بقة التي لها علاقة بالموضوع والفرق بین الدراسة الحالیة والدراسات السابقة أما الفصل الثاني المتعلق السا

بدراسة حالة، تناولنا في المبحث الأول الطرق والأدوات المستخدمة ونظرة عامة حول الصندوق الوطني 

  .لعرض النتائج وتحلیل الاستبیانللضمان الاجتماعي لغیر الأجراء  وكالة غردایة والمبحث الثاني خصصناه 

    

 



 
 

 
 

  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 الفصل الأول

 الإطار النظري لجودة الخدمة
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  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

  :تمھید الفصل

للزبون واعتباره  حدیث التسویق الوتركیز للفلسفة المنبثقة من اهتمام  وتقدم  تعتبر إدارة علاقات الزبون تطور

 إنشاءالمؤسسة في ظل المنافسة ، وذلك من خلال  استمراریةلنمو و  الأساسیة الذي أدى إلى أعمدةاحد من 

الوحید  طریقانه الأیقنت  أنهاالشغل الشاغل للمؤسسات هو الزبون حیث حالیا   أصبح إذعلاقة وطیدة معه، 

بناء و  إلیهالهدف الرئیسي للمؤسسة هو كیفیة الوصول  أصبحجعل منه محور اهتمام ، ف ومن خلالهللنجاح، 

 حسب ما و واضحة خدمات مفصلة وتقدیم لتمیز من خلال عرضباذلك في معه ، مستعینة  جیدةعلاقة 

  . لمؤسسةا اتجاه من رضاه و ولائه مما یزید یتوقعه  ما ویرغب فیه 

 لمن خلال الفصل الأول من الدراسة حیث یعالج هدا الفصل في المبحث الأو  إلیهوهدا ما سنحاول التطرق 

   .المبحث الثاني فقد تم عرض أهم الدراسات السابقة ذات صلة بالموضوع أمامفاهیم حول متغیرات الدراسة ، 
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  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

  الإطار النظري :الفصل الأول 

  ماھیة جودة الخدمة  :المبحث الأول  

التحدیات وذلك نتیجة للتغیرات والتطورات خاصة في ظل العولمة  أصبحت تواجه المؤسسات العدید من

السوق، الشئ الذي زاد من حدة المنافسة بین المؤسسات، وتعتبر الجودة سلاح إستراتیجي یمكنها  واقتصاد

وذلك لما لها من تأثیرات على كل الجوانب في  الموارد بشكل أمثل وتحقیق أهدافها المسطرة، استخداممن 

  .المؤسسة

  ماھیة الجودة :المطلب الأول 

  تعریف الجودة : الفرع الأول 

لغة أصلها من الجود والجید نقیض الردئ أما اصطلاحا فهي كلمة مشتقة من الكلمة الیونانیة  : 01تعریف 

QUALTIES  ویقصد بها طبیعة الشيء ودرجة صلاحه.  

الفكر الإداري المعاصر یعد هذا المفهوم من المفاهیم العصریة الحدیثة نسبیا، وهو یقوم على مجموعة وفي 

من الأفكار والمبادئ التي یمكن لأي مؤسسة الأخذ بها من أجل تحقیق نتاج یتمتع بسمعة تنافسیة عالیة، 

اد الكبیرة منها وفي ظل غزارة وبذلك غدت الجودة هدفا  تسعى إلى تحقیقه المؤسسات المختلفة في ظل الأعد

التعرف الذي تبنته الجمعیة الأمریكیة : لقد أخذ هذا المصطلح معان عدیدة منها .الإنتاج وتزاید الحاجة إلیه

الضبط الجودة وكذلك یشاركها الرأي نفسه معهد المقاییس القومي الأمریكي الذي عرفا الجودة بأنها مجموعة 

توج أو الخدمة التی تؤثر قابلیتها على إرضاء الزبون المحددة والواضحة الخصائص والصفات الخاصة بالمن

  1والضمنیة وتشیر الحاجات الضمنیة إلى رضا الزبون

                                                           
 ،1الإنتاجي والخدمي، دار جریر للنشر والتوزیع ،عمان، ط مهدي صالح السامرائي ،إدارة الجودة الشاملة في القطاعین 1

  28 27ص 2007
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  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

هي  أو تي تشكل الطبیعة الأساسیة للشيء،الجودة هي الخصائص المادیة أو غیر المادیة ال: 02تعریف 

الجودة هي غضب الزبون لرداءة المنتوج  )الجدیدقاموس عالم ویبستر (واحدة من الخصائص الم میزة للشيء 

 .)الأكادیمیة الفنیة الألمانیة(

والتي ) منتوج، خدمة، نشاط ،عملیة ،منظمة، شخص(كیان ما كان یكون لالجودة هي المواصفات الشمولیة 

  (Seminar, 1997) تتصل أو تتأثر بقدرتها على إشباع الحاجات القائمة او المفروضة 

خاصیة أو مجموعة أو تشكیلة من الخصائص التي تمیز شيء عن آخر أو السلع التي ینتجها  الجودة تعني 

مصنع عن تلك التي ینتجها منافسوه أو المستوى الذي ینتج فیه مصنع معین منتوج عن مستوى منتوج آخر 

   (Radfrod)ینتجه نفس المصنع

ویقیة ، الهندسیة  و التصنیعیة وقابلیة الصیانة الجودة هي تلك التولیفة او التركیبة الإجمالیة للخصائص التس

  1للمنتوج أو الخدمة  والتي یكتشف  الزبون من خلال  استخدامه للمنتوج أو الخدمة أنها تلبي توقعاته 

هي أسلوب شامل لتطویر أداء المؤسسات  هي تحقیق احتیاجات المستفید حاضرا ومستقبلا،أو :03تعریف 

  2.عن طریق بناء ثقافة عمیقة عن الجودة

   :من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن الجودة هیا :04تعریف 

والتي تعود في إمكانیته على تغطیة ) خدمة،مؤسسة،عمل،نشاطات( تعتبر المیزات والخصائص الشاملة لي 

  . إشباع الحاجات جمیعا

  أھمیة الجودة  وأھدافھا : يالفرع الثان

  أهمیة الجودة : أولا

                                                           
  13،ص2009 ،1،طللنشر والتوزیع ،دار الفكر  الجودة الشاملة ،إدارة عواطف إبراهیم الحداد ،1

 14،ص 2012محمود عبد الفتاح رظوان،إدارة الجودة الشاملة،المجموعة للتدریب والنشر،القاهرة،  2
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  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

عندما ازدادت حدة المنافسة بین الشركات وازداد التوجه نحو العولمة وكذلك تزاید غزو الشركات الأجنبیة 

للأسواق العالمیة أكثر فأكثر نتیجة العدد الهائل من فرص الربحیة المتاحة أمامها  غیرت الشركات من 

التنافسیة، فبعد أن كانت هذه الشركات تولى جل اهتمامها  للكلفة انطلاقا من الفلسفة التي سادت أسبقیاتها 

في فترة الخمسینات من القرن الماضي والتي كانت تنادي بوجود هدف واحد تسعى الشركات لتحقیقه بهدف 

ركات إلى هذا الهدف من التمیز وتحقیق الأرباح وهو تدنیة تكالیف الإنتاج، وبعد أن فطنت العدید من الش

أهداف الأداء ظهرت الحاجة إلى أهداف أخرى تحقق الشركة من خلالها التمیز على منافسیها وهكذا 

اعتمدت الشركات التي تسعی نحو التمیز هدف الجودة حیث اعتمدت على التركیز على إنتاج منتجات عالیة 

  . الجودة للتنافس وزیادة حصتها السوقیة وتحسین الربحیة

البحث عن التمیز یعنى تقدیم كل ما هو نادر وفرید من نوعه، وهذا یحتم على الشركة  أن  تذهب إلى أبعد _

من الخصائص المادیة للمنتجات ومواصفات الخدمة لیشمل كل ما یتعلق بالمنتوج أو الخدمة مما له تأثیر 

اك الزبون لیكون جزء فاعلا في إنتاج على القیمة التي یتلقاها الزبون منها، لذا ولتحقیق التمیز ینبغي إشر 

  1.المنتوج أو تقدیم الخدمة من جهة، وأن یسهم جمیع العاملین والأقسام في بناء منظمة الجودة

 :كالتاليللجودة أهمیة كبیرة سواء كانت على مستوى المؤسسات أو على الزبائن وتكون أهمیتها  -

وتستمد المؤسسة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها ویتضح دلك من خلال  :سمعة الجودة - 01

العلاقة التي تربط المؤسسة مع الموردین وخبرة العاملین ومهاراتهم ، ومحاولة تقدیم منتجات تلبي 

رغبات وحاجات المؤسسة فأن كانت المنتجات ذات جودة منخفضة یمكن تحسینها لكي تحقق 

 .التي تمكنها مع المواسات المماثلة في نفس النشاط الشهرة والسمعة الواسعة و 

تزداد باستمرار عدد المحاكم التي تتولى النظر والحكم في  :المسؤولیة القانونیة للجودة  - 02

قضایا والمؤسسة التي تقوم بتصمیم منتجات أو تقدیم خدمات غیر جیدة في إنتاجها أو توزیعها ، 

                                                           
  21.22،ص2009 ،1،طللنشر والتوزیع ،دار الفكر  إدارة الجودة الشاملة ،عواطف إبراهیم الحداد ، 1
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  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

قانونیا على كلى كل ضرر یصیب الزبون  مسئولة لدا فإن كل مؤسسة صناعیة أو خدمیة تكون

 .جراء استخدامه لهده المنتجات

إن التغیرات السیاسیة والاقتصادیة ستؤثر في كیفیة وتوقیت تبادل  :المنافسة العالمیة - 03

المنتجات إلى درجة كبیرة في سوق دولي تنافسي ،وفي عصر المعلومات والعولمة تكتب الجودة 

 .كل من المؤسسة والمجتمع إلى تحقیقهاأهمیة متمیزة أن تسعى 

إن تطبیق الجودة في أنشطة المؤسسة و وضع مواصفات قیاسیة محددة  :حمایة الزبون  - 04

  . تساهم في حمایة الزبون من الغش التجاري ویعزز الثقة في منتجات المؤسسة

  :أهداف الجودة 

في المحافظة علیها وتصاغ هي تتعلق بالمعاییر التي ترغب المؤسسة  :أهداف تخدم ضبط الجودة  - أ

هده المعاییر على مستوى المؤسسة ككل ودلك باستخدام متطلبات ذات مستوى ادني تتعلق بصفات 

 .الأمان ورضا الزبون: ممیزة مثل

وهي في الغالب تنحصر في الحد من الأخطاء وتطویر منتجات جدیدة  :أهداف تحسین الجودة   - ب

 1:ترضي الزبائن بفاعلیة أكبر، ومن هنا یمكن تصنیف أهداف الجودة بنوعیها إلى خمسة فئات وهي

 هدف الأداء الخارجي للمؤسسة ویتضمن الأسواق والمجتمع. 

 هدف أداء المنتج وتناول حاجات الزبون والمنافسة. 

 ات وتناول قدرة العملیات وفاعلیتها وقابلیتها للضبطهدف العملی. 

 هدف الأداء الداخلي وتناول مقدرة المؤسسة وفاعلیتها ومدى استجابتها للتغیرات ومحیط العمل. 

  هدف الأداء العاملین وتناول المهارات والقدرات وتحفیز وتطویر العاملین . 

  

                                                           
  103،ص 1999عملي بتطبیق أنظمة إدارة الجودة، دار الفكر المعاصر، دمشق ، مأمون السلطي،دلیل  1
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  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

  .الاتجاھات الحدیثة في إدارة الجودة: الثالث الفرع

ساهمت الأفكار الأساسیة لعدد من الباحثین المهتمین بمجال الجودة في بلورة فلسفة حدیثة للجودة ألا وهي 

إدارة الجودة الشاملة ،وقد استمد هؤلاء الباحثون أفكارهم من تجاربهم العملیة في عدد كبیر من الشركات في 

  .و أمریكاكل من الیابان 

أطلق علیه لقب أب الجودة وهو متخصص في علم  1900من موالید  :الأفكار المرتبطة بادوارد دیمینج: أولا

الإحصاء بدأ حیاته العملیة في أمریكا ، أد كان له الدور الكبیر في تعلیم الیابانیین استخدام الأسالیب 

خصصت الحكومة الیابانیة جائزة خاصة باسمه عرفت  1951الإحصائیة في الرقابة على الجودة ،وفي عام 

بحیث تمنح بشكل سنوي للشركات التي تتمیز بتطبیق برامج إدارة الجودة،ویمكن تلخیص ) ة دیمنججائز ( باسم

  1:الأفكار الأساسیة التي قدمها دیمینج في مجال إدارة الجودة بما یلي

ضرورة مطابقة المنهج أو الخدمة للمواصفات الموضوعیة ودلك من خلال تخفیض درجة  - 01

 .صمیم المنتج وفي العملیة الإنتاجیة ذاتهاعدم التباین والتأكد في مرحلة ت

لكي یتم تحسین الوضع التنافسي للمؤسسة في السوق فان دیمنج یرى ضرورة أن تحقق  - 02

المؤسسة مستویات مرتفعة من الجودة في سلعتها ومنتجاتها وبالتالي الوصول إلى مستوى مرتفع من 

 .الإنتاجیة

معرفة لدى العاملین في المؤسسة ركز دیمنج على ضرورة توفر جانب مرتفع من ال  - 03

وخصوصا في الجوانب المتعلقة باستخدام الأسالیب الإحصائیة في الرقابة على الجودة او تصنیف 

المشاكل الخاصة بالجودة حسب أهمیتها ومعرفة أسابا الاختلاف والتباین في المواصفات الفعلیة 

 ).ماهو كائن( للمنتج 

                                                           
، 2002مأمون الدرادكة ، طارق الشبلي،  الجودة في المنظمات الحدیثة، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان   1

  53ص 
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  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

 :لإنتاجیة في الشركات هماقدم دیمنج مدخلین أساسین لتحسین ا - 04

القضاء على كل المشاكل التي تعترض تحقیق الجودة مثل تصمیم الشيء للمنتوج والتدریب  :المدخل الأول

  .الكافي للعاملین،وظروف العمل السیئة والتي تتوافر أصلا في النظام الإنتاجي

ة التي تعني إلى شخص معین أو العمل على منع الأسباب المرتبطة سوء الجودة في الشرك :المدخل الثاني

  .جهة معینة أو إلى شحنة معینة من المواد المستخدمة في التصنیع

ویرى دیمنج أن تحقیق التمیز في جودة المنتجات یتم من خلال الاعتماد على البرامج  - 05

  :  متكامل یتكون من أربعة عشر مبدأ وهي

 إیجاد التناسق بین أهداف المؤسسة. 

  بتغییر والتطویرإیمان قیادة المؤسسة. 

  عدم الاعتماد على الفحص بهدف اكتشاف الأخطاء وتكریس عملیة الجودة في المنتج لتكن أساسا

 .للمراحل التالیة

  إیجاد علاقات طیبة بین المؤسسة والجبهات المتعاملة معها أساسا التفوق والتمیز في الأداء لكي یتم

خلق العمیل قبل (ساس هده العلاقات السعر فقط ن أإسعادهم وإرضائهم ،أد إن من المهم أن لا یكو 

 )السعر

 التحسین الدائم للمنتج والخدمات المقدمة من الشركة. 

 الاهتمام بعملیة التدریب بشكل مستمر. 

 تكریس دور القیادة بعملیة التطویر. 

 الاعتماد على فرق العمل وتشجیعها على العمل وإبعاد الخوف عنها. 

 والتخلص من الحواجز القائمة بینها الانتفاع بین أقسام الشركة. 

 التخلص من عادة التهدید للعاملین وتوجیه اللوم إلیهم. 
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  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

 التشجیع المستمر للعاملین والتحسین المستمر لأسلوب وطریقة أدائهم. 

 تكریس مبدأ الاعتزاز بالعمل لدى العاملین. 

  الإنتاجیةالالتزام الدائم والجاد من قبل الإدارة العلیا في المؤسسة بالجودة. 

حیث كان موظف مشرف على  1926من الموالید  ):crosby(الأفكار المرتبطة بفیلیبس كروسبي : ثانیا 

حیث تدرج في عدة مناصب حتى وصل إلى منصب نائب مدیر وقد  « ITT »الخطوط إنتاج في شركة 

مجال الجودة وهما  سنة وقد ساعدته هده الأخیر في اصدار كتابین شهیرین في 14شغل هدا المنصب لمدة 

)quality without tears ( ویرى أن ماتتطلبه الجودة لأن تكون في تطویر ستمر من خلال العوامل

  1:التالیة

 .المستهلكین دوي وعي كامل بأهمیة جودة الخدمات والمنتجات - 01

 .ان تطور الأدوات التي تساعد على تطویر الجودة ستؤدي إلى زیادة الحصة السوقیة - 02

 .ر الثقافة المتعلقة بالجودة بما یلائمها من متغیرات وظرفیة أخرىأن یتم تطوی - 03

شغل منصب أستاذ ومستشار في مراقبة . 1904من موالید سنة  :الأفكار المرتبطة بجوزیف جوران: ثالثا

 juranوأهتم بتدریب مبادئ الجودة للیبانیین خلال الخمسینات ومن الأفكار الأساسیة التي ساهم بها . الجودة

  :هدا المجال مایلي في

ان الجودة یجب أن تكون على المؤسسة ككل وهدا من خلال دورها في تقدیم منتج دو جودة  - 01

وهدا من خلال دور كل قسم داخل . عالیة وتكون كذلك على مستوى كل قسم من الأقسام المؤسسة

مستوى مرتفع من المؤسسة في القیام بعملیات الإنتاج ،التصنیع، وتقدیم خدمات الاسناد المختلفة ب

 .الجودة

                                                           
  96، ص 2005حمود، إدارة الجودة الشاملة ، دار المسیرة للنشر والتوزیع ،عمان،  خضیر كاضم  1



 
 

15 

 

  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

 :بتطویر العملیات السیاسیة لإدارة الجودة وهي juranقام  - 02

 عملیة التخطیط للجودة وهدا بوضع برنامج لمستوى الجودة یمكن من خلاله متابعة عملیة الجودة. 

  عملیة الرقابة على الجودة لمعرفة مدى مطابقة السلع والمنتجات التي تقدمها المؤسسة للمواصفات

 .وضوعیةالم

 عملیة تحسین الجودة من خلال تحلیل المشاكل المتعلقة بالجودة واقتراح الحلول اللازمة للعلاج. 

شغل منصب المسئول ن الجودة في مؤسسة جنرال إلكتریك ، ومن  :الأفكار المتعلقة بأرماند فیجبیوم: رابعا

  :أفكاره هي

 1983به الشهیر الذي صدر عام طور فیجینیوم مفهوم الرقابة الشاملة على الجودة في كتا  

  أشار كدلك إلى مفهوم الجودة من المنبع، والتي تعني بأن الجودة تقع على من یؤدون العمل بمعنى

 .أن كل عامل مسؤول عن أداء عمله بالجودة اللازمة

  أكد على ضرورة أن تكون جودة المنتج أعلى أهمیة من حجم الإنتاج وللعاملین الحق في إیقاف

 .عن حدوث أیة مشكلة تتعلق بجودة المنتج الإنتاج

بالیابان ولقب بأبو حلقات  الجودة واصدر  1915من موالید سنة  :الأفكار المرتبطة بكوروا شیكاوا: خامسا

وعمل كأمین عام للاتحاد الیاباني رفقة كل من جوران ودیمنج ، ومن " مرشد الرقابة على الجودة"كتابا بعنوان 

  1:تي ساهم بها هيالأفكار الأساسیة ال

  یرى ایشیكاوا بأن المسؤولیة عن جودة المنتج في الشركات الأمریكیة تنحصر في عدد محدود من

 .طاقم الإدارة، بینما في الیابان فان كل المدیرین مسؤولیین عن الجودة وملتزمون بها

                                                           
  58مأمون الدرادكة، طارق الشبلي، مرجع سبق ذكره ص   1
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  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

 وتحدید مصادر  اقتراح اشیكاوا تحلیل عظمة لسمكة والتي تستخدم لتتبع شكاوى العملاء عن الجودة

 .الخطأ أوالقصور

  وبتطلب استخدام هدا الأسلوب تحدید الموضوع المراد تحلیله ،ثم رسم هیكل لظهر السمكة دي

لیتم بعدها دراسة كالقضایا المشارة والأفكار حولها على التوالي من خلال وضع . عظمات مختلفة

یتم وضع جمیع القضایا على  كل قضیة على عظمة من عظمات السمكة ویتم الاستمرار بدلك حتى

 .رسم ظهر السمكة، وتساعد بالتالي على تكوین مجموعات للنقاش وتحفیز عملیة إثارة الأفكار

عمل تاجوشي مستشار لعدد كبیر من الشركات الكبرى مثل شركة فورد  :الأفكار المرتبطة بتاجوشي: سادسا

الإحصائیة على جودة المنتج لا یعد فعالا ،  وغیرها، وأسهم في مساعدة هده الشركات على تطویر الرقابة

ویتطلب هدا الأمر أن یتم تصمیم المنتجات بحیث تكون قادرة على تحمل الداء الشاق برغم التباینات على 

 1. خط الإنتاج

  ماھیة الخدمة: المطلب الثاني

  مفھوم الخدمة: الفرع الأول

إن مفهوم الخدمة غیر واضح قیاسا لمفاهیم التصنیع المتخصصة،على الرغم من تداول  :01تعریف 

مصطلح مند فترة لیست قصیرة،فلو تجولنا في الشارع الرئیس للخدمة لرأینا فیه عدد من المصارف ،وكلاء 

  .التأمین،مكتب البرید،مكاتب الأطباء، باختصاصات مختلفة ،مطاعم،فنادق وغیرها

كل )مجهز وخدمة(مختلفة في الحجم، ویتمیز العاملون فیها بأنهم یجهزون خدمات مختلفة هده المنظمات 

  حسب اختصاصه،فمادا تعني الخدمة كمصطلح لمجز الخدمة والمستفدین منها؟

                                                           
  59طارق الشبلي، مرجع سبق ذكره، ص ’ مأمون الدرادكة   1
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  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

  1.إن اغلب مفاهیم هي تأكید على أن الخدمة غیر ملموسة قیاسا إلى السلع الملموسة

ضح ودقیق وشامل للخدمة بالمقارنة مع المفهوم السائد للسلع بعد الافتقار إلى تعریف وا :02تعریف 

المادیة،من ابرز العوامل التي تقف عائقا أمام تمكین مؤسسات الخدمة من رسم استراتیجیات تسویقیة فاعلة 

في قطاع الخدمات ،فلو كان بالإمكان تصنیف الخدمات بطریقة واحدة لأصبح من السهل حصر الخصائص 

الصلة المباشرة بالخدمات ،والعمل باتجاه إدراجها في أدبیات تسویق الخدمة كحقل قائم بحد والسلوكیات ذات 

  2.ذاته

  :من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن الخدمة هي :03تعریف 

هي كل نشاء أو أداء أو عمل یخضع للتبادل ویكون هذا التبادل غیر ملموس ، والذي لا یمكن من خلاله 

  .خاصة ، ویمكن أیضا أن تكون الخدمة مرتبطة بنتج مادي وأیضا قد یكون  عكس ذلكتحویله إلى ملكیة 

  .وفي الغالب تقدمه المؤسسات من منتجات یكون محتوي على عنصر الخدمة

  خصائص وتصنیف الخدمة: الفرع الثاني

  الخصائص: أولا

الخدمة بالمقارنة مع السلعة بعدد من السمات والخصائص المتفق علیها من قبل الباحثین المتخصصین  تنفرد

  3:ومن ابرز هده الخصائص الأتي

  :اللاموسیة01

                                                           
،ص 2006جامعة التحدي،سیرت لیبیا،قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات مفاهیم وعملیات تطبیقیة،   1

52  
  15،ص 2009حمید الطائي، بشیر العلاق، إدارة عملیات الخدمة، دار الیازوي، الأردن ،عمان،   2
  27 – 23حمید الطائي ،بشیر العلاق ، مرجع سبق دكره، ص   3
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  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

إن ابرز ما یمیز الخدمة عن السلعة ، إن الخدمة غیر ملموسة ،بمعنى إن لیس لها وجود مادي أبعد من أنها 

  .یتمكم الانتفاع منها عند الحاجة إلیهاتنتج أو تحضر تم تستهلك أو 

  :التلازمیة 02

ونعني بالتلازمیة درجة الترابط بین الخدمة ذاتها وبین الشخص الذي یتولى تقدیمها فنقول ان درجة الترابط 

أعلى بكثیر في الخدمات قیاسا إلى السلع ، وقد یترتب على دلك في كثیر من الخدمات ضرورة حضور 

  .أماكن تدیمهاطالب الخدمة إلى 

  ):التغیریة(عدم التماثل أو عدم التجانس  03

نعني بهده الخاصیة البالغة الصعوبة أو عدم القدرة في كثیر من الحالات على تنمیط الخدمات وخاصة تلك 

  .التي یعتمد تقدیمها على الإنسان بشكل كبیر و واضح

  :تددب الطلب 04

فصول السنة فحسب بل یتدبدب أیضا من یوم إلى أخر من یتمیز الطلب  على بض الخدمات بالتدبدب بین 

  .أیام الأسبوع بل من ساعة إلى أخرى في الیوم الواحد

  :عادة ما تصنف الخدمة وفق المعاییر والأسس التالیة :تصنیف الخدمات: ثانیا

  1:وتنقسم إلى)أو حسب الزبون (حسب نوع السوق  01

شباع حاجات شخصیة صرفة مثل الخدمات السیاحیة خدمات استهلاكیة ،وهي الخدمات التي تقدم لإ  - أ

والصحیة وخدمات النقل والاتصالات وحلاقة الشعر والتجمیل ،ولهدا سمیت هده الخدمات بالخدمات 

 .الشخصیة

                                                           
  29- 28نفس المرجع السابق   1
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  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

خدمات منشآت ، وهي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات منشآت الأعمال كما هو الحال في    - ب

یة،وصیانة المباني والمكائن والمعدات وهناك یتم بیعها لكل الاستشارات الإداریة والخدمات المحاسب

 .المستهلكین ومنشآت الأعمال ،ولكن بأسالیب وسیاسات تسویقیة مختلفة ومتباینة

  : حسب كثافة قوة العمل وتقسم إلى-02

خدمات تعتمد على قوة عمل كثیفة ومن أمثلتها خدمات الحلاقة والتجمیل، وخدمات تربیة ورعایة   - أ

 .ل ، وخدمات التدریس والخدمات التي یقدمها الطبیب في عیادته وغیرهاالأطفا

خدمات تعتمد على المستلزمات المادیة، ومن أمثلتها خدمات الاتصال السلكیة واللاسلكیة وخدمات   - ب

 . النقل العام وخدمات الطعام وخدمات البیع الآلي ن وخدمات غسل السیارات آلیا

  :تقسم إلى حسب درجة الاتصال بالمستفید و   -03

مثل الطبیب والمحامین وخدمات السكن ،وخدمات النقل الجوي : خدمات ذات الاتصال شخص عال  - أ

 .،وخدمات التأمین وغیرها

مثل خدمات الصرف ألي نخدمات مواقف السیارات الآلیة : خدمات ذات الاتصال شخصي منخفض  - ب

 .والخدمات البریدیة وغیرها

مثل خدمات مطاعم الوجبات السریعة وخدمات المسرح : خدمات ذات اتصال شخصي متوسط   - ت

 .وغیرها) الموثیل(وفندق راكبي السیارات 

  :حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات وتقسم إلى 04

مهنة مثل خدمات الأطباء والمحامین والمستشارین الإداریین والصناعیین والخبراء ودوي المهارات   - أ

 .البدنیة والذهنیة

 .مثل خدمات حراسة العمارات وفلاحة الحدائق وغیرها: غیر مهنیة  - ب
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  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

  أھمیة الخدمة: الفرع الثالث

یلاحظ إن الاهتمام بقطاعات الخدمات بعكس مراحل النمو الاقتصادي لأیة دولة ففي حالة المرحلة الأولى 

رئیسي للسلع وباعتبار أن القطاع الزراعي هو كان الاهتمام الأساسي مركز على الزراعة باعتبارها المصدر ال

القطاع الذي تستند إلیه كافة القطاعات وعلى الصناعات الإستراتیجیة فمع زیادة التطور الاقتصادي ازدادت 

الحاجة إلى المواد الأولیة التي تحتاجها الصناعات الولیدة لدلك فقد ظهرت مناجم الفحم وغیرها من 

  1.الصناعات الإستخراجیة

قد نما قطاع الخدمة بشكل كبیر بعد الحرب العالمي الثانیة،ویعزى دلك التحول إلى حركة عصر المعلومات و 

التي نشأت بفعل اختراع الحاسوب وتطور الاتصالات وهده الظاهرة كغیرها من الظواهر لها مسببات كثیرة 

  :منها

وبدلك زادت مراكز الرعایة  ازدیاد معلومات أعمار السكان مما دفع بالحاجة إلى الخدمة الطبیة  - أ

 .الصحیة،ومراكز اللیاقة البدنیة والتي یحتاجها كبار السن

ازدیاد أوقات الفراغ وازدیاد ضغط العمل وارتفاع دخل الأفراد مما زاد معه الدخل القابل للإنفاق على   - ب

ائرة عمل المرأة الخدمات الترفیهیة ومراكز الرعایة الطفولیة في مراحل المبكرة نظرا لازدیاد واتساع د

 .وأنها أصبحت قوة عمل مؤثرة

ازدیاد تعقید المنتجات تقنیا مما یستدعي الحاجة إلى خدمات الصیاغة مثل الكمبیوتر والانترنت   - ت

وأنظمة الأمان فهي سلع تتطلب خدمات متخصصة سواء أكان دلك قبل استعماله أو أثناء أو بعد 

 .الاستخدام

عة الخدمة حیث أشارت التقاریر إلى إن هدا القطاع كان یستحوذ زیادة نسبة عدد العاملین في صنا  - ث

،وارتفعت 1965من مجموع القوى العاملة في قطاعات الاتصال ودلك عام  %25على حوالي 

                                                           
  55مفاهیم وعملیات تطبیقیة، مرجع سبق ذكره، ص قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات   1
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  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

،وفي الدول المتقدمة كانت النسبة في  1991إلى  1989في الفترة  %35النسبة إلى ما یقارب إلى

 .على التوالي%67و%42الفترتین 

ات في بیئة منظمة الأعمال وكداك لمستهلك الأخیر زادت من أهمیة الخدمات في الوقت التغیر   -  ج

 .الحاضر عما كان علیه في الأمر السابق

  إن قطاع الخدمة فضلا عن ضروریته الآن في تسهیل عملیة التبادل داخل اقتصاد المصارف مثلا

مات القائمة أو تأسي خدمات جدیدة فانه یستوعب نسبة كثیرة من الأیدي العاملة سواء كانت في الخد

 .للأفراد حتى یستأنفو معاشهم وحیاتهم ویحققو أهدافهم

  ولو نظرنا على صعید المنظمات الاقتصادیة والأفراد العادیین من ما لاستخدم الخدمات على مدار

الساعة،فأولادنا یتعلم جزء كبیر منهم في المدارس والجامعات وتستخدم هده الخدمات 

  .  الخ...الصحیة،

  جودة الخدمة: المطلب الثالث

  تعریف جودة الخدمة: الفرع الأول

هي تلك الجودة التي تشتمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مهمة في تقدیم الخدمة  :01تعریف 

  1.ذات الجودة العالیة ،ویتكون الجانب الإجرائي من النظم والإجراءات المحددة لتقدیم المنتجات أو الخدمة

مة،وهي أیضا الفجوة بیت هي درجة واتجاه وتباین بین الإدراك والتوقعات نحو الخدمة المقد :02تعریف 

توقعات الزبائن وإدراكهم لأداء الخدمة حیث كلما كانت الفجوة صغیرة كلما كانت جودة الخدمة جیدة ورضا 

  2.الزبون مرتفع

                                                           
  12، ص 2005مأمون سلیمان الدراركة،إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، دار الصفاء،عمان،  1
مولود حواس ورابح حمودي ، أهمیة جودة الخدمات في تحقیق ولاء المستهلك، مجلة أداء المؤسسات الجزائریة،جامعة   2

  91، ص 2013العدد الثالث،  قصدي مرباح ،ورقلة،
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  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

تعرف جودة الخدمات بأنها نظام تجهیز الخدمات والمتمثل بالإحاطة المادیة لتصمیم التسهیلات المقدمة من 

الرقابة على العملیات بما یحقق الرضا والقبول لدى الزبائن معتمدین على التغذیة العكسیة تقنیة وأفراد ونظام 

  .لمواجهة المشكلات في الخدمات وإمكانیة تطویرها مستقبلا

فجوة الخدمة تعتبر مقیاس للدرجة التي یرقى إلیه مستوى الخدمة المقدمة لزبائن لیقابل توقعاتهم وبالتالي فإن 

جودة متمیزة یعني تطابق مستوى الجودة الفعلي مع توقعات الزبائن لأبعاد جودة الخدمة تقدیم خدمة ذات 

1ومستوى الأداء الفعلي الذي یعكس مدى توافر تلك الأبعاد بالفعل في الخدمة المقدمة لهم
  

  :من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن جودة الخدمة هي :03تعریف

لهم ومقارنتها لإدراك الخدمة المتوقعة،ومنه ادا كانت جودة الخدمة جیدة مدى توقع الزبائن الخدمة المقدمة 

  .یجب إن یكون الإدراك قریب من التوقع

  خطوات تحقیق الجودة في تقدیم الخدمة: الفرع الثاني

  :من أجل إن تحقق المؤسسة الجودة في تقدیم الخدمة یجب إتباع الخطوات التالیة

 2:بالعملاءب الانتباه وإشارة الاهتمام ذج 

إن جدب الانتباه العملاء وإظهار الاهتمام من خلال المواقف الایجابیة التي یبدیها مقدم الخدمة فالاستعداد 

النفسي والذهني لملاقاة العملاء وحسن المظهر،والابتسامة الجذابة والسلوك الایجابي الفعال والثقة بالنفس 

ة لدى العملاء من اجل الحصول على الخدمة التي یریدها إلى ،تعتبر كلها بمثابة مثیر یؤدي إلى إیقاظ الرغب

الجانب دلك فإنها تعزز الولاء الدائم للعملاء من اجل الحصول على الخدمة وتكرار الحصول علیها باستمرار 

  :،ویمكن تحقیق دلك من خلال المواقف الایجابیة التالیة
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  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

 حسن المظهر. 

  وإظهار روح الود والمحبة في مساعدتهمالابتسامة والرقة في التعامل مع العملاء. 

 الروح الایجابیة نحو العملاء بغض النظر عن الجنس والمظهر والعمر. 

 التركیز على إن المؤسسة تبدأ بالعمیل وتنتهي بتوفیر الخدمة له. 

 خلق الرغبة لدى العملاء وتحدید حاجاتهم: 

 البیعیة والتسویقیة لمقدم الخدمة ومن  إن خلق الرغبة وتحدید احتیاجات العملاء تعتمد على المهارات

 :متطلبات الأساسیة لدلك مایلي

 العرض السلیم لمزایا الخدمة المقدمة بالتركیز على خصائصها ووفرتها. 

  التركیز على نواحي القصور في الخدمات التي یعتمد علیها العمیل مع الالتزام بالموضوعیة في

 .دیا القصورإقناع العمیل بالتعامل في خدمة أخرى لتفا

  اعتماد كافة المعدات البیعیة كوسیلة للتأثیر على حاسة السمع واللمس والنظر،والشم والتذوق فالرؤیة

 .أو اللمس تغني عن الاستماع

  التركیز على الجوانب الإنسانیة في التعامل كالترتیب والابتسامة والشعور بأهمیة توفیر حاجات

 .الحالیة والمستقبلیة للعملاء

 1:العمیل ومعالجة الاعتراضات لدیه اقتناع 

إن عملیة إقناع العمیل باقتناء تلك الخدمة لیس بالأمر السهل وإنما یتطلب من مقدم الخدمة العدید من - 

الجهود السلوكیة القادرة على خلق القناعة لدى العملاء عند تقدیم الخدمات وكذلك معالجة الاعتراضات التي 

یضع العراقیل أمام إتمام دلك رغم قناعته بجودة الخدمة والسعر المعقول في  یبدلها العمیل عند الشراء أو

بعض الأحیان ، فیرى البعض أن عملیة البیع تتم دون وجود اعتراض من قبل العمیل لدلك فطریقة الرد على 
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  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

لرد الاعتراض تختلف من موقف إلى أخر لدلك فهنالك مجموعة من القواعد التي یمكن الاعتماد علیها في ا

  1:على اعتراضات العملاء ویمكن توضیحها كما یلي

بحیث ) أن العمیل دائما على حق(أن یلتزم مقدم الخدمة بالقاعدة الذهنیة في فن التعامل مع العملاء وهي  - 

یجب أن یكون مقدم الخدمة دبلوماسیا في الرد على العمیل ولا یعمل ولا یعمل على تأكید الخطأ وجهة 

  :ن یجب أن یعتمد على مجموعة من المبادئ في هدا المجال كما یليالعمیل مباشرة ولك

  الإقلال من الاعتماد النفي المباشر مع الاعتماد علیه فالحالات التي لا یكون منها مفر من اللجوء

 .إلیه

  وتقوم على تعویض اعتراض العمیل على الخدمة من ناحیة السعر مثلا بإظهار : طریقة التعویض

 .جودتها

 وتقوم هده الطریقة على قلب الاعتراض إلى میزة: العكس طریقة. 

 وتقوم هده الطریقة على أن یلجأ مقدم الخدمة إلى توجیه بعض الأسئلة على : طریقة الاستجواب

 .العمیل بحیث یكون في الإجابة علیها تقیید لاعتراضه

 أن یكون مقدم الخدمة مستمعا جیدا للعمیل و أن یظهر الاهتمام والیقظة مع تدوین الآراء  یجب

 .والملاحظات التي یبدیها العمیل حتى یتم إرضاء كبریائه

 التأكد من استمراریة العملاء بالتعامل مع المؤسسة: 

 یأتي من خلال بعض  إن عملیة التأكد من استمراریة التعامل مع المؤسسة وخلق الولاء لدى العملاء

 :الخدمات البیعیة والتسویقیة التي تشكل ضمانا لولاء العملاء للمنظمة ومنها

  الاهتمام بشكاوي العملاء وملاحظاتهم ، بحیث یجب على مقدمي الخدمة أن یكونو على درجة عالیة 
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  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

  1:خلالمن الصبر في استیعاب شكاوي العملاء واتخاد الإجراءات التي یمكنها معالجة دلك من 

  الاعتذار لهم وإشعارهم بأهمیة الشكوى المقدمة لهم. 

 تعویضهم عن الخسارة الناجمة عن دلك. 

 استبدال السلع المستخدمة في الخدمات. 

 تقدیم الشكر للعملاء وتعظیم دورهم في دعم المؤسسة وتوفیر الخدمات الجیدة بصورة دائمة. 

 ع والتعاقد فعلى مقدمي الخدمة أن یتابعوا التعامل مع توفیر خدمات ما بعد البیع بعد إتمام عملیة البی

  .المؤسسة وبالتالي استمرار وجودها واستقرارها

  أبعاد جودة الخدمة: الفرع الثالث 

تطرقت العدید من الأبحاث للأبعاد التي تشمل علیها جودة الخدمة،تمیز أنها لم تتفق حول ماهیة تلك 

  2:الأبعاد ونذكر منها

 یرى كل من  على سبیل المثال)swan and comb ( أن جودة الخدمة لها بعدان هما الجودة

المادیة الملموسة التي یتعرض لها الزبون أو المستفید حال حصوله على الخدمة والجودة التفاعلیة 

 .وهي تمثل أداء عملیة الخدمة ذاتها أثناء تفاعل العاملین بالمنظمة مع الزبائن أو المستفیدین

 في حین یرى) (gronroosأن جودة الخدمة بعدین اثنین هما: 

 الجودة الفنیة. 

 الجودة الوظیفیة. 

  وكلاهما مهم بالنسبة للمستفید من الخدمة ،فالجودة الفنیة تشیر الى جوانب الخدمة الكمیة،بمعنى

الجوانب التي یمكن التعبیر عنها بشكل كمي، أما سلوك القائمین على تقدیم الخدمة ومظهرهم 
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  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

لهم مع المستفید وهي أمور یصعب قیاسها بدقة القیاس إلى العناصر المكونة للجودة وطریقة تعام

 :في تمثل الجودة في مجال الخدمات تتجسد في ثلاث أبعاد وهي. الفنیة

 التي تتعلق بالبیئة المحیطة بتقدیم الخدمة: الجودة المادیة. 

 الذهني عنهاوالتي تتعلق بصورة منظمة الخدمة والانطباع : الجودة المنظمة. 

 والتي تمثل النتائج عملیات الخدمة: الجودة التفاعلیة. 

وفي تصنیف آخر للباحثین نفسیهما عن جودة الخدمة نجد أنهما یمیزان بین جودة العملیات والتي  -

یحكم علیها الزبون أثناء تأدیة الخدمة بین جودة المخرجات التي یحكم علیها الزبون بعد الأداء 

 .الفعلي للخدمة

وفي مجال تحدید مكونات الخدمة فقد توطدت مجموعة من الباحثین إلى أن أبعاد التي تبني علیها 

  1:الزبائن توقعاتهم وإدراكهم وبالتالي حكمهم على جودة الخدمة تمتد لتشمل عشرة أبعاد رئیسیة وهي

تسهیلات، ال(یمثل المستلزمات المادیة المرافقة لتقدیم الخدمة،وتشمل في  :الأشیاء الملموسة - 01

ان هده الأشیاء الملموسة تؤثر بشكل وآخر ) التصمیم الداخلي، طبیعة الأجهزة والمعدات ،الأفراد

 .على تقییم جودة الخدمة من وجهة نظر المستفید منها

هده تعتمد بشكل أساسي على إمكانیة وقدرة مفهوم الخدمة على إعطاء الثقة  :المصداقیة - 02

ق من حصوله على الخدمة المطلوبة وفقا لما یتوقع أن یحصل التي تتضمن المستفید وتجعله واث

علیها،وتلعب قدرات مقدم الخدمة مستوى المعرفة لدیه الدور الكبیر في تحقیق دلك، حیث أن 

المعرفة،اللیاقة، الخدمة السریعة، (مقدم الخدمة الذي یتمتع بالمواصفات المطلوبة

یم الخدمة وفي تحقیق الضمان والثقة والمصداقیة فانه یجسد المصداقیة في تقد) الخ...الاستجابة

 .للمستفید وهدا یضمن حصول المستفید على الخدمة بالخصائص المطلوبة
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  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

یقصد بها قدرة مقدم الخدمة على أداء وتقدیم الخدمة الموجودة بشكل جید ودقیق  :الاستجابة - 03

 .ا،وان هده الخدمة تقدم من خلال الاعتماد على الأفراد والمعدات وغیره

 .وهي تمثل مدى استعداد مقدم الخدمة على تقدیم المساعدة للمستفید أو حل مشاكله :الجدارة - 04

تلعب هده الخاصیة دورا كبیرا وفعال في جدب الزبائن لطلب الخدمة لأن توفر  :الأمان - 05

عنصر الأمان والثقة بشكل نقطة أساسیة بالنسبة للمستفید ، ان الحاجة إلى الأمان تمثل أحد 

ت الأساسیة التي یبحث عنها المستفید في الخدمة مثلا خضوع المستفید لعملیة جراحیة الحاجا

تعتمد بشكل كبیر على مدى أمان والثقة بالطبیب الجراح وعلى مدى العنایة التي سوف یتلقاها 

منه ومن الكادر المرافق له من الجهة الصحیة التي سوف یحصل علیها لدلك یقوم المستفید 

الثقة والأمان المطلوبة قبل أن یقوم  ىیحصل على مستو  أنومات اللازمة من أجل بتجمیع المعل

 .بإجراء العملیة

تشیر إلى قدرة القدم على أداء أو انجاز الخدمة بالشكل الجید والدقیق وبشكل  :الاعتمادیة - 06

مقدم الخدمة بأن یقدم له خدمة دقیقة وبانجاز عالي یمكن  إلىیعتمد علیه ،فالمستفید ینظر 

 .الوثوق به أو الاعتماد علیه

أي أن المستفید یهمه الكیفیة الأسلوب والكیفیة الذي یتبعه مقدم الخدمة  :المعاملة اللطیفة - 07

عند تقدیمه لهده الخدمة فالأسلوب اللطیف والكلمات الطیبة والمعاملة الحسنة لها وقع كبیر في 

 .نفس المستفید وتأثر على تقییمه لجودة الخدمة

یشیر على قدرة مقدم الخدمة على تنویر الزبون حول طبیعة الخدمة المقدمة  :الاتصال - 08

 1.والدور الذي یلعبه الزبون مناجل الحصول على الجودة المطلوبة من الخدمة
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  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

من الجهد والوقت یقصد بها درجة فهم مورد الخدمة للزبون وكم  :درجة فهم المقدم للخدمة - 09

 1.یحتاج هدا المورد لكي یفهم الزبون لطلباته الخاصة ، مشاعر المستفید وتقدیر هده المشاعر 

هده تشیر إلى إمكانیة الحصول على الخدمة بكل سهولة  :یمكن الحصول على الخدمة - 10

 .وبالتالي الخدمة المقدمة سهلة المنال ویمكن للزبون الحصول علیها متى أراد دلك

: ،من دمج هده الأبعاد العشرة في خمسة أبعاد فقط وهي 1988وزملائه سنة  berry  تمكن -

الاعتمادیة، الجوانب الملموسة ،الاستجابة،الأمان ،التعاطف،وقد اتبتت تلك الدراسة انه على الرغم 

من النظر إلى معاییر على أنها ضروري إلا أن الوزن النسبي لها یختلف بین الزبائن ومن مؤسسة 

  2:ویمكن شرحها في ما یلي .مة إلى أخرىخد

 التي تتمثل في مدى وفاء المؤسسة المقدمة للخدمة بوعودها التي وعدت بها : الاعتمادیة

 .عملائها بخصوص مستوى الجودة المتضمن لخدمتها

 وهي كافة الملموسات المادیة ذات الالتماس المباشر مع ): المادیات(الجوانب الملموسة

 .المبنى ،الدیكور،التجهیزات المادیة لتسهیل تقدیم الخدمة إلى غیره: الزبائن مثل 

 وهو یشمل الاطمئنان النفسي والمادي اتجاه الخدمة المقدمة ): الضمان(الأمان. 

 وهي مدى قدرة المؤسسة على تقدیم الخدمة بصورة فوریة ومتقنة وفقا لما یتطلع : الاستجابة

الشكاوي والمقترحات والعمل على حلها لما وتلبیتها له الزبون، وكدا التفاعل السریع مع 

 .بصورة جیدة وفقا لتصوره
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  الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة

 التي تعني المحادثة المهذبة والاحترام المتبادل والشفافیة والألفة كل هدا یقوي : التعاطف

  1.انطباعه حول مستوى جودة الخدمة

  الدراسات السابقة : المبحث الثاني

الأول سنحاول التطرق إلى الدراسات السابقة التي تناولت هدا في هدا المبحث الثاني من هدا الفصل 

الموضوع ودلك بهدف توسیع المعارف وأیضا الإلمام من جمیع جوانب البحث، حیث قمنا بتصنیف هده 

 .و أجنبیة والعلاقة بین الدراسة الحالیة والسابقة) محلیة(الدراسات إلى ثلاث مطالب دراسات جزائریة 

 راسات المحلیةالد: المطلب الأول

تقییم منهج الجودة في قطاع الخدمات حالة صناعة التأمین "دراسة عبد الكریم حكیم و غبریون فهیمة  - 1

 .2016، رسالة ماجستیر ، علوم الإدارة ، جامعة عبد الرحمان میرا ، بجایة ،  "الجزائریة

اولة فهم عملیة تقییم الجودة من خلال هذه الدراسة كان الهدف  البحث من جانبین مح  :ملخص الدراسة 

    2.المقدمة وتقییم رضا العملاء من خلال المساهمة في جودة هذا العرض

مجلة ، "العلاقة التفاعلیة بین أبعاد الجودة ورضا الزبون بالمؤسسة"بعنوان  محمد خثیر، أسماء مرایمي - 2

 .2017، 04،العدد3الریادة لاقتصادیات الأعمال، المجلد 

دراسة العلاقة التفاعلیة بین أبعاد جودة الخدمة ورضا  الهدف  من خلال هده الدراسة هو: ملخص الدراسة

 الزبونالزبون في المنظمة، حیث أظهرت نتائج هذه الدراسة إلى أن هناك علاقة بین جودة الخدمة ورضا 

                                                           
أحمد بن عیشاوي، قیاس أبعاد جودة الخدمات من وجهة نظر العملاء ، مجلة الباحث،جامعة قاصدي مرباح ورقلة،   1

  384 ، ص14،2014العدد
، رسالة ماجستیر  "تقییم منهج الجودة في قطاع الخدمات حالة صناعة التأمین الجزائریة"عبد الكریم حكیم و غبریون فهیمة   2

  2016، علوم الإدارة ، جامعة عبد الرحمان میرا ، بجایة ، 
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هذا راجع إلى وجود أبعاد متعددة لكن تأثیر أبعاد جودة الخدمة على رضا الزبون فیها الكثیر من التفاصیل و 

  1.الأبعاد على رضا الزبون  لجودة الخدمة ومنه تباین درجة تأثیر هذه

دراسة حالة مكتب برید  أهمیة جودة الخدمة في تحقیق رضا الزبون "مصباح عماد الدین، تحت عنوان  - 3

التجاریة، تسویق، جامعة منتوري مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم ' رابح جدو بالخروب

  .2012قسنطینة، 

  :ملخص الدراسة

هدفت هده الدراسة إلى كیفیة المؤسسات إلى تفعیل من اجل تحقیق رضا الزبون وبناء ولائه، وأظهرت أن 

مایؤثر في رضا الزبون جودة الخدمة وتوصل والى أن جودة الخدمة متدنیة ولا تتلاءم مع طلبات الزبائن،أما 

 2.العلاقة بین جودة الخدمة و رضا الزبون علاقة ارتباط قویة بینهما

عیسى مرازقة ، سیهام مخلوف ، أهمیة جودة الخدمة في تحقیق رضا العمیل، مجلة الاقتصاد .أ د - 4

  .الحاج لخضر 1،جامعة باتنة 2012جوان )1(،12الصناعي،العدد 

  :ملخص الدراسة

التعرف على أهمیة جودة الخدمة في تحقیق رضا الزبون ، وأیضا تحلیل الهدف من خلال هده الدراسة هو 

العلاقة بین هده المتغیرین ، رغم كون كلاهما یقاس بمطابقة التوقعات مع الإدراكات إلا أن هناك عدم اتفاق 

  3.من خلال تعدد الآراء . بین الباحثین حول العلاقة الترابطیة التي تجمعهما

                                                           
1
مجلة الریادة لاقتصادیات ، "بالمؤسسة العلاقة التفاعلیة بین أبعاد الجودة ورضا الزبون"بعنوان  محمد خثیر، أسماء مرایمي  

  2017، 04،العدد3الأعمال، المجلد 

' دراسة حالة مكتب برید رابح جدو بالخروبأهمیة جودة الخدمة في تحقیق رضا الزبون  "مصباح عماد الدین، تحت عنوان  2

  .2012قسنطینة، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم التجاریة، تسویق، جامعة منتوري 

3
جوان )1(،12عیسى مرازقة ، سیهام مخلوف ، أهمیة جودة الخدمة في تحقیق رضا العمیل، مجلة الاقتصاد الصناعي،العدد  

  الحاج لخضر 1،جامعة باتنة 2012
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الإعفاءات الناجمة عن التأخیر على التوازن المالي لصندوق الضمان الاجتماعي  أثرقداري زرباني،  - 5 

مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر أكادیمي،العلوم .  لغیر الأجراء ،دراسة حالة وكالة غردایة

  .      2017المالیة والمحاسبة،مالیة المؤسسة،جامعة غردایة، 

  :ملخص الدراسة

راسة هدفت إلى إبراز الإجراءات التحفیزیة الاستثنائیة التي جاء بها القانون التكمیلي سنة من خلال هده الد

وتأثیرها على التوازن المالي لصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء لوكالة غردایة، . 2015

  .ه وكیف اعتمدت على نسب التغیر في عدد المنخرطین والمشتركین ودراسة الصندوق ومداخیل

وأن الإجراءات التحفیزیة للقانون التكمیلي ساهمت بشكل كبیر في التوازن المالي للصندوق بفائض ورفع 

                                                               1.مداخیله ، ومن خلاله استدعى التفكیر في استثمار هدا الفائض ودلك من أجل تحقیق الحمایة الاجتماعیة

  الدراسات الأجنبیة: المطلب الثاني

 )دراسة حالة شركة سیریتل للاتصالات(أثر جودة الخدمات على ولاء العملاء یزن بشار المصري،  :أولا

دراسة أعدت لنیل درجة الإجازة في الاقتصاد،جامعة بلاد الشام للعلوم الشرعیة،سوریا، إدارة أعمال ، 

2018/2019.  

  

  

  

                                                           
أثر الإعفاءات الناجمة عن التأخیر على التوازن المالي لصندوق الضمان الاجتماعي لغیر الأجراء ،دراسة قداري زرباني،  1

مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر أكادیمي،العلوم المالیة والمحاسبة،مالیة المؤسسة،جامعة .  حالة وكالة غردایة

  .      2017غردایة، 
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  :ملخص الدراسة

هدفت هده الدراسة إلى تعریف كل من مفهومي جودة الخدمات و ولاء الزبائن ومدى تأثیر جودة الخدمات 

  1.المقدمة على ولاء الزبائن الذي یعتبر أساسا لاستمرار المؤسسات 

تطبیقیة على  أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على الأداء المؤسسي،دراسةشادي عطا محمد عایش،  :ثانیا

،قدمت هده الدراسة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة  المصارف الإسلامیة العاملة في قطاع غزة

  .2008الماجستیر ،الجامعة الإسلامیة،غزة،

  :ملخص الدراسة

هدفت هده الدراسة إلى التعرف على أثر تطبیق المصارف الإسلامیة العاملة في قطاع غزة لمفهوم إدارة 

الشاملة ومستویات دلك التطبیق، بالإضافة إلى التعرف على طبیعة العلاقة بین عناصر إدارة الجودة الجودة 

  2. الشاملة ودرجتها والأداء المؤسسي لتلك المصارف

  العلاقة  بین الدراسة السابقة والحالیة: المطلب الثالث

من أجل تحلیل الدراسة الحالیة تطرقنا إلى شرح وتوضیح بعض الجوانب المهمة للدراسة ، ومنه بحثنا ودرسنا 

  :شرح الدراسات السابقة إلىعلى الدراسات السابقة التي لها علاقة بموضوع دراستنا،وبالتالي سنطرق 

  

  

                                                           
دراسة أعدت لنیل درجة ) دراسة حالة شركة سیریتل للاتصالات(ة الخدمات على ولاء العملاء یزن بشار المصري، أثر جود 1

  .2018/2019الإجازة في الاقتصاد،جامعة بلاد الشام للعلوم الشرعیة،سوریا، إدارة أعمال ، 

ى المصارف الإسلامیة شادي عطا محمد عایش، أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على الأداء المؤسسي،دراسة تطبیقیة عل 2

  2008العاملة في قطاع غزة ،قدمت هده الدراسة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستیر ،الجامعة الإسلامیة،غزة،
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 :الدراسات السابقة - 1

والأجنبیة كانت حول جودة الخدمة المقدمة ورضا الزبون  نستطیع القول ـن معظم الدراسات السابقة المحلیة 

  .فقط وتأثیر أبعاد جودة الخدمة المقدمة ورضا الزبون 

  

 :اختلاف الدراسة الحالیة عن السابقة - 2

تتشابه الدراسة الحالیة والدراسة السابقة في مجال البحث ومن ناحیة معالجة موضوع جودة الخدمة و رضا 

ت به الدراسة الحالیة عن السابقة هو في ما مدى أثر جودة الخدمة المقدمة للزبون تمیز  الزبون ،إلا إن ما

على مداخیل المؤسسة،أي مدى زیادة وارتفاع المداخیل وتحصیل الاشتراكات لدى المؤسسة من خلال 

  .الخدمات التي تقدمها،ومنه اعتبرت تدعیم للدراسات السابقة
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  :خلاصة الفصل

تختلف عن  یمیزها من  خصائص مما جعلها  لها ما نستنتج بأن الخدمة ا أننالفصل یمكن لمن خلال هذا 

بات تلبیة رغوما تقدمه ل بمدى قدرة المؤسسة هو مرتبط مفهوم الجودة في الخدمات أیضا كما أن  ،السلعة 

من  الزبون ولا یكوندمة یكون من وجهة نظر تقییم جودة الخ وأیضا تعتبر. وحاجیات الزبون حسب توقعاته 

، للزبون  السابقةالشخصیة وتجاربه وذلك من خلال التوقعات المستقبلیة والاحتیاجات  ،وجهة نظر المؤسسة

لجودة الخدمة المقدمة وفهمه  إدراكهعن الفرق بین توقعات الزبون ومستوى  أن هذا التقییم یكون حاصلكما 

  .له

  

 01- 



 الا
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  :تمهید الفصل

 الجانب التطبیقي لهذه الدراسة  من خلال هذا الفصل بعد عرض الإطار النظري لجودة الخدمة ، ثم سنتناول 

تقدیم نظرة عامة حول الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء ،المتمثلة في  وذلك من خلال

أداة  لكالدراسة وعینتها ، وكذاد ومجتمع وعرض منهج الدراسة والأفر  النشأة والتعریف والهیكل التنظیمي،

 في .یتضمن وصف للإجراءات التي قمنا أیضا الدراسة المستخدمة  وطرق إعدادها وصدقها وثباتها، كم

أهم النتائج  إظهارالتي إعتمدنا علیها في التحلیل ثم  الإحصائیةالمعالجات  في الأخیرتقنیة الدراسة، و 

  :هذا الفصل إلى مبحثین  ومنه قسمناالدراسة هذه خلال والتوصیات التي توصلنا إلیها من 

  

 الأدوات والطریقة المستخدمة في الدراسة: المبحث الأول 

 تحلیل النتائج والتوصیات عرض و: المبحث الثاني  

  

  

  

  

  

  

  

 



 الا
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  الطریقة والأدوات المستخدمة في الدراسة: المبحث الأول

سوف نقوم بإیضاح بعض جوانب الدراسة ) الدراسة المیدانیة(في البدایة قبل التطرق في الإطار التطبیقي 

المتعلقة في تقدیم لمحة عن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي بغیر الأجراء ،وشرح كیفیة العمل و 

  .الأدوات المستخدمة

 ماعي لغیر الأجراءنظرة عامة للصندوق الوطني للضمان الاجت: المطلب الأول

  نشأة وتعریف الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء بولایة غردایة: الفرع الأول

  نشأة الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء: أولا

إلى نهایة سنة . 1958كنظام إجباري من سنة  تأسس الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء 

أصبحت التغطیة لتشمل التأمینات . 1975وابتداء من سنة ) vs(وكان یغطي الأداءات التقاعد . 1974

عند إعادة إصلاح منظومة  1983وتشمل الأمومة ،العجز،المرض،الوفاة،وفي سنة ) AS(الاجتماعیة 

في النظام الواحد ) CASNOS(ماعي لغیر الأجراء أدمج صندوق الضمان الاجت الاجتماعي الضمان

ومهام تسییر التأمینات الاجتماعیة ) cnr(والموحد حیث أوكلت مهام تسییر التقاعد للصندوق الوطني للتقاعد 

  . CNAS(1(للصندوق الوطني للتقاعد للتأمینات الاجتماعیة 

تاریخ استقلاله عن الصندوق الوطني وتعود نشأة الصندوق كغیره من صنادیق النظام الاجتماعیة إلى 

ودلك في أظهار . 1992جانفي04التحضیر له بتاریخ  الذي بدأ) cnas(للضمان الاجتماعي للأجراء 

  :عضو وهم 21الاجتماع الإداري الذي حضره أعضاء الصندوق البالغ عددهم 

 .أعضاء ممثلین عن الأعمال التجاریة الأكثر فعالیة على مستوى الوطن) 06( ستة -

                                                           
قداري زرباني،أثر الإعفاءات الناجمة على التأخیر التوازن المالي لصندوق الضمان الاجتماعي لغیر الأجراء ،وكالة     1

أكادیمي ،كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر ،تخصص مالیة مؤسسة،جامعة  غردایة ،دراسة حالة، مدكرة لنیل شهادة ماستر

  30ص . 2017غردایة، السنة
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 .أعضاء ممثلین عن الأعمال الفلاحیة الأكثر فعالیة على مستوى الوطن) 04(أربع -

 .أعضاء ممثلین عن الأعمال الحرفیة الأكثر فعالیة على مستوى الوطن): 04(أربع -

 .هن الحرة التجاریة الأكثر فعالیة على مستوى الوطنأعضاء ممثلین عن الأعمال عن الم): 04(أربع -

 . عضو المكتب الصحي -

 .عضو مكتب الدراسات التقنیة -

 .عضو مكتب المحاسبة -

 .عضو مكتب المحامین -

 .ممثلین عن الأعضاء الصناعیین): 02(عضوین  -

ودلك في لجنة الاشتراك المقررة من طرف ) CASNOS(ممثل لموظفي الصندوق ): 01(عضو  -

 1.العمل والتنظیمات المطبقةقانون 

إلى أن استمر الصندوق تحت الوصایة التنظیمیة والمهنیة والمالیة للصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

وبدایة نشاطه كجهاز )CASNOS(بتاریخ استقلالیة . 1995إلى غایة سنة ) cnas(للعمال الأجراء 

فیكتور هیجو بالجزائر ووكلات جهویة وفروع مقرها الاجتماعي بنهج ) (وحدة مركزیة(مستقل متكون من 

  :ولائیة وشبابیك مختصة كما هو مبین في الجدول التالي

  یوضح انتشار الوكالات الجهویة عبر التراب الوطني): 01(رقم الجدول 

  الولایات الملحقة           مقر الولایة  

  الجزائر العاصمة  الجزائر

  أهراسسوق - الطارف - قالمة- عنابة  عنابـة

  خنشلة-بسكرة- ام البواقي- باتنة  باتنة

  النعامة- تندوف - البیض - ادرار-بشار  بشار

                                                           
  31نفس المرجع السابق ص  1
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  الجلفة- مدیة- تیبازة- البلیدة  البلیدة

  تسمسیلت- عین الدفلى-الشلف  الشلف

  تبسة- میلة- سكیكدة- جیجل-قسنطینة  قسنطینة

  عین تموشنت-معسكر- وهران  وهران

  تیارت-غلیزان- مستغانم  مستغانم

  الیزي- تمنراست- الاغواط- غردایة- الوادي- ورقلة  ورقلة

  مسیلة- برج بوعریرج- بجایة -سطیف  سطیف

  سعیدة- تلمسان-سیدي بلعاس  سیدي بلعباس

  بومرداس- البویرة-تیزي وزو  تیزي وزو

  

من نفس السنة الذي یحدد التنظیم الداخلي  جانفي 15وحسب القرار المؤرخ في  2015أما في سنة 

  .للصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء والدي بمقتضاه تم إنشاء الوكالات الولائیة للصندوق

أصناف على أساس المعاییر  3من القرار تم تصنیف الوكالات الولائیة إلى  17وبموجب المادة رقم 

  1:التالیة

 للضمان الاجتماعي عدد المكلفین والمنتسبین. 

 عدد المؤمن لهم اجتماعیا. 

 اشتراكات الضمان الاجتماعي ونفقات الأداءات. 

  یوضح تصنیف الوكالات الولائیة عبر التراب الوطني ):02(رقم  الجدول

  الوكالات الولائیة صنف ثالث  الوكالات الولائیة صنف ثاني  الوكالات الولائیة صنف أول

  أهراسسوق   غردایة  الجزائر شرق

  خنشلة  المسیلة  الجزائر غرب

  الطارف  برج بوعریرج  سطیف

  الأغواط  بومرداس  تیزي وزو

                                                           
  32نفس المرجع السابق ص  1
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  سعیدة  عنابة  تلمسان

  بشار  الشلف  وهران

  البیض  مستغانم  بجایة

  تسمسیلت  بسكرة  البلیدة 

  أدرار  سیدي بلعباس  قسنطینة

  النعامة   میلة  باتنة

  تمنراست  جیجل  - 

  الیزي  الوادي  - 

  تندوف  تیبازة  - 

  -   ورقلة  - 

  -   تیارت  - 

  -   البویرة  - 

  -   معسكر  - 

  -   سكیكدة  - 

  -   المدیة  - 

  -   قالمة  - 

  -   غلیزان  - 

  -   عین تموشنت  - 

  -   ام البواقي  - 

  -   الجلفة  - 

  -   عین الدفلى  - 

  -   تبسة  - 

   

  تعریف الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء بولایة غردایة:ثانیا  

تنظیمیة  إداریةبغردایة هي مؤسسة ) CASNOS(الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء إن

طابع خاص،تعمل على تأمین الفئة الغیر المأجورة للولایة،أي كل العمال الدین یمارسون  ذات

المهن الخاضعة للقید في (التشریع الخاص بأعمال المنظمة إطارنشاطات مهنیة غیر مأجورة في 
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الصناعیین، الحرفیین،التجار، الفلاحیین، : الخاص بولایة غردایة والتي تعني) سجل التجاريال

القطاع (السائقین بمختلف أنواعهم ) المحامین،الأطباء خبراء محاسبین(أصحاب المهن الحرة 

  SARL. EURL. SNC.(1(،أصحاب المؤسسات الخاصة) الخاص

لضمان الاجتماعي لغیر الأجراء وكالة غردایة فهي تغطي جمیع أما عن الحدود الجغرافیة للصندوق الوطني ل

  .بلدیات الولایة ودلك من خلال الشبابیك المختصة التابعة للوكالة

  شباك مختص تابع لدائرة المنیعة الذي یغطي بلدیات هده الدائرة  تم فتحه في شهر ماي

 .وعدد عماله ثلاثة ولدیهم مستوى جامعي.2004

  وعدد عماله اثنان . 2003بریان الذي یغطي بلدیة بریان تم فتحه شهر جویلیةشباك مختص لدائرة

 .ولدیهم مستوى جامعي

  شباك مختص لدائرة مثلیلي الدي یغطي جمیع بلدیات مثلیلي بما فیهم دائرة زلفانة تم فتحه شهر

 .وعدد عماله ثلاثة ولدیهم مستوى جامعي. 2001جویلیة 

 هي تغطي جمیع بلدیات الدوائر الباقیة مثل دائرة بونورة،العطف،غردایة،الضایة بن  أما وكالة غردایة

 .ضحوة

  

  

  

  

                                                           
،دراسة حالة الصندوق الوطني SCFالهادي حفیظة،تقییم نظام الرقابة الداخلیة المحاسبي في مؤسسات التأمین في ظل   1

للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء، مدكرة مقدمة لنیل شهادة ماستر أكادیمي كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر ،تخصص 

  33،ص 2019تدقیق ومراقبة التسیر،جامعة غردایة،سنة 
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  مھام والھیكل التنظیمي لوكالة غردایة: الفرع الثاني

  مهام الوكالة الولائیة للصندوق: أولا

  1:هده المهام في النقاط التالیة تندرج مهام الوكالة ضمن الأهداف العامة للصندوق ویمكن أن نجعل

  استلام وتسویة وصرف المنح ومعاشات المتقاعدین التابعین للصندوق الوطني للضمان لاجتماعي

 .لغیر الأجراء

  تسییر الإعانات الضروریة والمالیة للتأمین الاجتماعي لغیر الجراء على مستوى الولایة والشبابیك

 .المختصة

 مراقبة والمتابعة القضائیة عند الاقتضاءضمان التحصیل للاشتراكات ال. 

  لإثبات وضعیاتهم اتجاه الصندوق وتقدمها ) شهادات التحسین(تقدیم الوثائق اللازمة للمنخرطین

لمؤسسات أو الإدارات الأخرى، ولغیر المنخرطین لإثبات عدم انتمائهم عن طریق الشهادات عدم 

 .الانتساب

 لتعویضاتتسییر وتنظیم المراقبة الطبیة لكل ا. 

 تقدیم الإحصائیات وتقاریر عن النشاط الشهري والسنوي للمدیریة العمة. 

 متابعة ملفات المنخرطین للولایة. 

 ترقیم ملفت المعنیین على مستوى الولایة. 

وتكمن المهام الأساسیة للصندوق في تحصیل الاشتراكات السنویة للمنخرطین تم اعادة استغلالها لتمویل 

  :ةالنهایات التالی

 التامین على المرض بكل أشكاله. 

                                                           
  34_33نفس المرجع السابق ص   1
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 التامین على الأمومة. 

 نفقات الحمامات والمعالجة بالمیاه المعدنیة. 

 التأمین على الوفاة.  

  الهیكل التنظیمي للصندوق : ثانیا

  1یوضح الهیكل التنظیمي للصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء :)01(رقم  الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  35نفس المرجع  1

 مدیر الوكالة

 الأمانة

المراقبة 

 الطبیة

مصلحة 

الوسائل 

مصلحة 

 المستخدمین

 ءخلیة الإصغا

 والاتصال

مصلحة 

 الشفاء

ة الحالة حمصل

 المدنیة

مصلحة 

 الاعلام الالي

 المدیریة الفرعیة للادارات

 مصلحة الادارات

 مصلحة التقاعد

المدیریة الفرعیة للتحصیل 

 والمراقبة والمنازعات

 مصلحة التسجیل والترقیم

 مصلحة مراقبة المستخدمین

 مصلحة المنازعات

 مصلحة التحصیل



 الا

44 
 

 الفصل الثاني الإطار التطبیقي

  

  :ومنه من خلال الشكل نبین أهم وظائف الصندوق

 : مدیر الوكالة  -01

،حیث أن له كل الصلاحیات في اتخاذ 2015یتربع على رأس الصندوق مدیر عین بقرار وزاري مند سبتمبر 

القرارات المناسبة والمتعلقة بالصندوق ، ودلك في حدود الأطر التنظیمیة والقانونیة المتعامل بها، وبالتالي 

  :فهو یتكفل بما یلي

متابعة كل مهام الصندوق والتصدیق على كل الوثائق والبیانات والصكوك وكل وثیقة رسمیة اتجاه  

 .مختلف الولایة

 متابعة نشاط وأعمال الصندوق ،تقدیم التقاریر وتمثیل الصندوق في المناسبات والجهات الرسمیة 

 :وتتولى كما یلي :المدیریة الفرعیة للأداءات - 02

ضمان تنظیم وتنسیق العملیات المرتبطة بدفع أداءات التأمینات الاجتماعیة ومعاشات ومنح التقاعد  

 .المنجزة

 .كفل بالعلاجات الصحیةضمان متابعة وتنفید جهاز الت 

 .تقییم نشاطات الشبابیك المختصة التابعة للوكالة الولائیة 

 .السهر على تطبیق النصوص المسیرة للأداءات الاجتماعیة 

  :وتنظم المدیریة مصلحتین

  :مصلحة الأداءات التأمینات الاجتماعیة  - 1- 2

طین ودلك باستخدام الوثائق التي تشرف هده المصلحة على تقدیم مختلف التعویضات والأداءات للمنخر 

  :تسمح لهم بالحقوق ومعالجتها وتحدید المبالغ التعویضات والمتمثلة في ما یلي
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 .أداءات تعویضات المرض المشار إلیها سابقا 

 .أداءات الأمومة  

 .منحة الوفاة 

  :فیما یليوتكمن الوظائف التي تؤدیها  للعلم یشرف على تسییر المصلحة رئیس مصلحة وأربع أعوان ،

  استلام الوثائق لازمة من المنخرطین. 

 مراقبة الوثائق والتأكد من استیفاء الأخیر لكافة اشتراكاته ومستلزماته. 

 یكفل الصندوق بتعویضه وبالمقابل مالا یقع على عاتق الصندوق  دراسة الوثائق وتحدید ما. 

  بریديإصدار الوثائق اللازمة للتخلیص الذي یتم وفق حساب جاري. 

 إرسال الملفات إلى مصلحة المالیة والمحاسبة للقیام بعملیة التخلیص أو إصدار الشیكات. 

  تقدیم الإحصائیات والمعلومات شهریا وسنویا للمدیر الفرعي للأداءات للتصدیق علیها وإرسالها إلى

 .مدیریة العامة

  :مصلحة لأداءات التقاعد من مهام هده المصلحة مایلي- 2- 2

الملفات المكونة قصد الحصول على منح ومعاشات التقاعد أو التقاعد المنقول ومعالجتها استقبال  

 .وإصدار القرارات المناسبة في حقها

تقدیم الإحصائیات والمعلومات شهریا وسنویا للمدیر الفرعي للأداءات للتصدیق علیها وإرسالها إلى  

 .المدیریة العامة

  : مصلحة المراقبة الطبیة- 3

قت الإشارة إلى مهام هدا المكتب بطریقة غیر مباشرة،ادا أن عمل هدا المكتب الذي یتكون من لقد استب

  :طبیبان مستشاران وسكرتیرة مكملا لأعمال مصلحة التعویضات و الأداءات وجوهره یكمن في
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 إبرام الاتفاقیات مع المرافق الصحیة. 

  للتعویضالتأكد من قائمة الأدویة القابلة للتعویض وغیر القابلة. 

 قائمة الأجهزة والأعضاء الاصطناعیة القابلة للتعویض. 

 إدارة الملفات الطبیة. 

  100و %80منح بطاقة اقتناء الدواء بنسبة%. 

  التأثیر على الأداءات الواجبة الدفع ورفض الأداءات المخالفة للقانون أو غیر المدفوعة

 .بیبالتي قد تحدث من المؤمن أو حتى من الط) الغش،الإفراط(

  :مصلحة المحاسبة والمالیة - 4

  :یؤدي هدا الجهاز دورا هاما وأساسیا في نشاط الصندوق، وتكمن مهامه الأساسیة فیما یلي

 الاشتراكات(إحصائیات المداخیل.( 

 إحصائیات تحویل رؤوس الأموال. 

 إحصائیات الشبكات الغیر القابلة للدفع. 

 إحصائیات الخزینة. 

 ضبط حالة الخزینة. 

  كشوف المراقبةجداول. 

 ضبط حالات الصندوق ورصیده. 

 حالات الأداءات والتعویضات. 

  .وتسییر المصلحة أربع حسابات بنكیة–كما یعمل على تسجیل كل العملیات المحاسبة والمالیة للوحدة - 

 حساب جاري بریدي مخصص للدفع مختلف الأداءات والتعویضات المؤثر علیها. 
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 لخارجيحساب بنكي في البنك الجزائري ا)BEA ( وهو حساب تجاري یستقبل مختلف الاشتراكات

 .المدفوعة عن طریق الشیكات

 حساب بنكي في البنك الجزائري)BEA ( الخاص بالتعویضات الطبیة للصیدلیات المتعاقدة مع

 .الصندوق

 حساب في القرض الشعبي الجزائري)CPA.( 

  إلى مصلحة المنازعات ودلك باتخاذ التدابیر استقبال الصكوك الغیر القابلة للدفع لتحویلها فیما بعد

 .اللازمة

 دفع منح الوفاة. 

  :كما تسیر الملحقة صندوقین- 

 الصندوق الرئیسي والتي یتعلق باشتراكات المنخرطین. 

 الصندوق الثانوي المخصص لتمویل بعض النفقات الصغیرة للوكالة. 

  :أیضا من بین المهام الرئیسیة للمصلحة نجد

 .المیزانیة السنویة للصندوق وضمان متابعة تنفیذهاإعداد  -

 .ضمان عملیات المالیة والمحاسبة -

 .السهر عل المسك المنتظم لحسابات الصندوق وتحسینها -

 .ضمان تنظیم المحاسبة والمالیة وتسییرها وتنسیقها ومراقبتها -

 .إعداد وثائق التلخیص المتعلقة تسییر المحاسبة -

 .تحقیق جداول التقارب -

  :وتتولى ما یلي: مصلحة الموارد البشریة والوسائل - 05
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 .تنظیم وتسییر الموارد البشریة والمادیة وكدا أملاك الصندوق -

 .إعداد التسییر التقدیري للموارد البشریة -

 .متابعة سیر الموارد البشریة وخطط المسار المهني وتنظیمها -

 .تسییر ومتابعة المنازعات في مجال علاقات العمل -

  :وتتولى ما یلي: ض المدیریة الفرعیة للتحصیل والمراقبة والمنازعاتعر : ثالثا

  تنظیم وتنسیق ومتابعة عملیات التحصیل لاسیما تلك المتعلقة بالانتساب المكلفین للضمان

 .الاجتماعي وتحصیل اشتراكات الضمان الاجتماعي وعملیات المراقبة وإجراءات التحصیل الجبري

 ة العمل للمراقبةتحدید ووضع حیز التنفید خط. 

 تقییم أداءات أعوان مراقبة الضمان الاجتماعي. 

 متابعة أعمال لجنة الطعن المسبق المؤهلة. 

 تحدید العناصر والمعاییر التعاقدیة  التي تسمح بإعداد خطة العمل. 

  الطرق وأدوات الدراسة: المطلب الثاني

  طریقة الدراسة: الفرع الأول

    منهج الدراسة: أولا

 المنهج الوصفي التحلیلي واثبات صحة الفرضیات من عدمها ،تم الاعتماد علىالدراسة  مشكللمعالجة 

تحدید النتائج المتوصل إلیها، حیث هدفت من  بعد ذلكو من ، صل علیهاتحمات الملتحلیل البیانات والمعلو 

الصندوق الوطني للضمان  تأثیر جودة الخدمة المقدمة للزبون على مداخیلخلال هذه الدراسة إلى 

، وقد تم توزیع على المقابلة والاستبیان تطبیقيالدراسة في جانبها ال، حیث اشتملت الاجتماعي لغیر الأجراء 

وقمنا بمعالجتها إحصائیا بالاستعانة تجمیع المعلومات اللازمة في موضوع الدراسة، ب استمارات استبیان تتعلق
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ترجمت  إحصائیة  بهدف الوصول لدلالات ذات قیمة ومؤشرات SPSS Statistiques v26 ببرنامج 

  .تدعم موضوع الدراسةقد إلى نتائج وتوصیات 

ثانویة في جمع البیانات  الاعتماد على مصادر أولیة و تمحیث  :جمع البیانات والمعلومات طرق - 1

  :وكانت كالتاليوالمعلومات الخاصة بهذا الفصل 

إستبانة وتوزیعها على  صمیمبت وذلكوتم الحصول علیها  :البیانات والمعلوماتالمصادر الأولیة لجمع . 1.1

 (SPSS) للعلوم الاجتماعیة عینة من عینة البحث، ثم تفریغها وتحلیلها باستخدام برنامج الحزم الإحصائیة

  .الاختبارات الإحصائیة المناسبة  وباستخدام) 26(رقم النسخة

تم الحصول علیها من خلال مراجعتنا للدوریات : البیانات والمعلوماتالمصادر الثانویة لجمع 2.1.

  .والمنشورات الورقیة والالكترونیة المتعلقة بالموضوع قید البحث والدراسة 

   .وعینة الدراسةمجتمع : ثانیا 

بالتسلیم ى عینة الدراسة قمنا باختیار عینة لمجتمع الدراسة، واعتمدنا في توصیل استمارة الاستبیان إل

، إذ تم 2020سنة  ماياستبیان على أفراد عینة الدراسة وذلك خلال شهر  40، إذ قمنا بتوزیع المباشر

وخلص عدد والأخطاء  لعدم جدیة الإجابة علیهما وذلك ) 3(استبیان أقصي منها  35استرجاع 

 .الدراسة من إجمالي عینة% 80استبیان أي ما نسبته 32للتحلیل إلى  قابلة الاستبیانات ال

  أداة الـدراسة: الفرع الثاني

  .أدوات جمــع البیانـات: أولا

لجمع البیانات من خلال موضوع بحثنا هذا سیتم الاعتماد على الاستبیان بنسبة كبیرة كوسیلة : الاستبیان

الاستبیان ، وقد تم إعداد و استخدامها عند بناء الاستبیان ، وذلك بغرض جمع بیانات جدیدةودعمناه بالمقابلة

  : بالاعتماد على المقابلة، إضافة إلى ذلك دراسات سبقت في هذا المجال عن طریق الخطوات التالیة

  .إعداد استبیان أولي من اجل جمع المعلومات والبیانات . 1

  .عرض الاستبیان على المشرف بهدف اختبار صحتها ومدى ملائمتها.2
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  .مشرفتعدیل الاستبیان حسب توجیهات الأستاذ ال .3

  .عرض الاستبیان على مجموعة من المحكمین بهدف أخذ آرائهم و حذف و إضافة ما یرونه مناسبا.4 

  .إجراء اختبار أولي للاستبیان و تصحیحه .5 

  .توزیع الاستبیان على أفراد العینة من أجل جمع البیانات. 6

 :لتاليإلى قسم یخص المعلومات الشخصیة و محورین كا الاستبیان تقسیم تم و  

  من خمس بیانات ویتكون الدراسة العامة لعینة الخصائص على یحتوي: البیانات الشخصیة

  .عبارات 5أبعاد وكل بعد یحتوي على  5یخص أبعاد جودة الخدمة ومقسمة إلى  :المحور الأول

  . عبارات تخص مداخیل الصندوق 8یضم  :المحور الثاني

  یوضح  قائمة التنقیط مقیاس لیكارت الخماسي  )03(رقم  جدولال

غیر موافق   غیر موافق  محاید  موافق  موافق بشدة  ةیمهلأا

  بشدة

  1  2  3  4  5  الدرجة

  .من إعداد الطالبان: المصدر

 تحدید تم حیث  رقم الجدول في هو مبین كما الخماسي لیكارت مقیاس وفق فقرة كل إجابات كانت وقد      

للحصول  المقیاس في قیمة أكبر م نقسمه علىث) 1=4-5(المدى  حساب خلال من الحسابي المتوسط مجال

 وذلك من اجل  1 وهى المقیاس في إلى أصغر درجة القیمة هذه إضافة مث)  0.8/4=5 (على طول الفئة 

مقیاس ترتیبي لهذه الأرقام من اجل إعطاء الوسط الحسابي مدلولا  ومنه وضعنا.الفئة لهذه الأعلى الحد تحدید

  : یبین ذلك) 02:(الجدول رقمعند تحلیل النتائج، و  إلیهاجوع ، وذلك للر ستخدام المقیاس الترتیبي الأهمیةبا

  .مقیاس تحدید الأهمیة النسبیة للمتوسط الحسابي: )04(الجدول رقم

  موافق بشدة  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  الأهمیة

المتوسط 

  الحسابي

 -3.4من  3.39 -2.6من  2.59 -1.8من  1.79- 01من 

4.19  

  5 -4.2 من

 .من إعداد الطالبان: المصدر 
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  .الأدوات الإحصائیة: ثانیا

لتحلیل  spssالدراسة الحالي،  ودراسة جوانبه التحلیلیة، لذا قمنا باستخدام برنامج   موضوع دراسةمن أجل   

  : الاستبیان وتفریغه في البرنامج ، عن طریق استعمال الاختبارات الإحصائیة وتمثلت فیما یلي

 و التكرارات المئویة النسبة. 

 هو مقدار بعد البیانات وانتشارها بالنسبة للوسط الحسابي ، و یجذر بالذكر انه  :المعیاري  الانحراف

 .القیم الموجودة أكثر قربا من المتوسط الحسابي  كلما اقترب قیمته من الصفر فذلك یعني أن

 خألفا كرونبا: )(Cronbach's Alpha   هو عبارة عن أحد المقاییس العالمیة التي تستخدم في

قیاس ثبات والصدق و مستوى الاتساق الداخلي لأدوات الدراسة المستخدمة لجمع البیانات وكذلك 

 .تحلیلها

  اختبارshapiro wilk :  لمعرفة البیانات إذا ما كانت تتبع التوزیع الطبیعي.  

 هو نموذج إحصائي یعبر عن العلاقة بین متغیر :  تحلیل الانحدار المتعدد والبسیط نمودج  اختبار

تابع وبین متغیر مستقل والغرض منه دراسة وتحلیل أثر متغیر مستقل على متغیر تابع ویمكن من 

 .خلاله تقدیر قیمة أحد المتغیرین بمعلومیة قیمة المتغیر الآخر

 .الاستبیان وثبات صدق :الثالث الفرع

 :التالیة الخطوات اتبعنا الاستبیان وثبات صدق على الوقوف بغرض   

على ثلاث أساتذة محكمین  متخصصین في هذا المجال ،  الاستبیان تم عرض هذا :الاستبیان تحكیم.1

  .  ولقد أخدنا بتوجیهاتهم وملاحظاتهم من أجل إعداد الاستبیان النهائي

 ومن أجل اختبار قیاس ثبات وصدق  هذا الاستبیان استعملنا معامل ألفا كرومباخ: الاستبیان ثبات.2

(Cronbach's Alpha) . 

  : كالتالي و النتائج 
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  .Reliability Statisticsمعامل الفا كرونباخ للاستبانة  :)05(رقم الجدول

Reliability Statistics 

  معامل الثبات

  محاور الدراسة

N of ltems 

Cronbach's Alpha 

  كرونباخ معامل ألفا

33 0.710 

    SPSS.v26 مخرجات برنامج  على  عتمادلإبا الطالبان إعداد من  :المصدر

معامل ثبات  0.71كرونباخ الكلیة یساوي  ألفاقیمة معامل الثبات  إن تبین ) 05(رقم  الجدول خلال من    

 جید ولا داعي لحذف أي عبارة منهاجمیع العبارات تتمتع بثبات  أنوهذا یدل على  0.6جید، وهي اكبر من 

 بیرسون الارتباط معامل طریق عن الاستبیان لعبارات  الداخلي الاتساق حساب تم ومن خلال ذلك       

Pearson)Corrélation Coefficient(  وهو موضح كالتالي:   

 الاستبیان لعبارات الداخلي الاتساق صدق قیاس: 

الاستبیان للوصول  الأداةهو أحد مقاییس صدق أداة الدراسة ،حیث یقیس مدى تحقیق الأهداف التي تسعى 

 وإحصائیا. إلیه، ونهدف من خلاله لقیاس ارتباط الدرجة لكل بعد مع الدرجة الكلیة للمحور الذي ینتمي إلیها

  .تعبر عن الصدق من خلال حساب معامل الارتباط بیرسون 

لكن هذا المعامل ) 1(و) 1- (بین كل الحالات بین یتراوحامل الارتباط بین متغیرین فإن هذا وعند حساب مع

یتم تفحص دلالة معامل الارتباط واحتمال  أنلا یكتسب دلالته من قیمته المطلقة، وعلیه یتعین على الباحث 

ة دلالة  الاختبار بقیمة ظهور الارتباط في المجتمع ، وهذا بمقارنة قیمة معامل الارتباط المحسوبة بواسط

الذي یختاره الباحث ) 0.01أو  0.05(درجة الحریة ومستوى الدلالة  أساسنظریة مجدولة تتحدد على 

فاقت أو تساوت مع تلك الجدولیة المحسوبة عند احد  إذالنتائجه ولا تكون معاملات الارتباط المحسوبة دالة 

لكل معامل  sigن خلال  مقارنة قیمة مستوى المعنویة أو بطریقة أخرى  م) . 0.01أو  0.05(المستویات 
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فان معامل الارتباط بیرسون ذات دلالة إحصائیة أي توجد علاقة بین درجة  0.05ارتباط مع مستوى الدلالة 

  .عبارة  البعد مع الدرجة الكلیة للبعد ، أي بعبارة أخرى إن البعد صادق ومتسق لما وضع لقیاسه 

  :لعباراته الإجمالي والمعدل البعد  عبارات كل بین الارتباط معاملات تبینالتالیة  الجداول و

  .والمعدل لعباراته ) الاعتمادیة(معاملات الارتباط بین كل عبارات البعد الأول : )06(الجدول رقم

  

 %5 رتباط دال إحصائیا عند مستوىلإا**

    SPSS.v26 مخرجات برنامج  على  عتمادلإبا الطالبان إعداد من  :المصدر -

 0.870و  0.311 بین تتراوح الدلالة الارتباط معاملات أن لحضنا ) 06(رقم الجدول خلال من -

الأول الاعتمادیة لأبعاد جودة الخدمة صادقة  البعدعبارات  ومنه إن ، 0.05الدلالة  مستوى عند

  .لقیاسه وضعت لأجل ما

  .والمعدل لعباراته ) الاستجابة( معاملات الارتباط بین كل عبارات البعد الثاني ):07(الجدول رقم

  المؤشرات الإحصائیة  

الر

  قم

معامل   العبارة

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

  0.000 0.685**  الخدمات في مواعید دقیقة و محددةتحرص المؤسسة على تقدیم   01

  0.000 0.870**  تستجیب المؤسسة لمشاكل المؤمنین بسرعة اللازمة  02

  0.000  **0.664  تحظى المؤسسة بثقة المستفیدین من خدماتها  03

  0.000  **0.470 تقدم المؤسسة الخدمة  بدرجة عالیة  04

  0.083  **0.311  والسجلات الدقیقةتتوفر المؤسسة على أنظمة التوثیق   05

  المؤشرات الإحصائیة  

معامل   العبارة  الرقم

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

  0.008  0.460**  .الزبائن بمواعید تقدیم الخدمة بصفة دقیقةتقوم المؤسسة بإعلام   01

  0.000 0.647**  الاستعداد الدائم لمساعدة وتوجیه الزبائن  02

  0.000 **0.722  فترة الانتظار لأداء الخدمة قصیرة  03

  0.000  **0.541 العاملین بالمؤسسة لهم الاستعداد الدائم لتعاون مع الزبائن  04
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 %5 رتباط دال إحصائیا عند مستوىلإا**

    SPSS.v26 مخرجات برنامج  على  عتمادلإبا الطالبان إعداد من  :المصدر -

 0.722و  0.261 بین تتراوح الدلالة الإرتباط معاملات أن لحضنا ) 07(رقم الجدول خلال من -

الثاني الاستجابة لأبعاد جودة الخدمة صادقة  البعدعبارات  ومنه إن ، 0.05الدلالة  مستوى عند

  .لقیاسه وضعت لأجل ما

 .والمعدل لعباراته)  الأمان(معاملات الارتباط بین كل عبارات البعد الثالث ):08(الجدول رقم 

 %5 رتباط دال إحصائیا عند مستوىلإا**

    SPSS.v26 مخرجات برنامج  على  عتمادلإبا الطالبان إعداد من  :المصدر -

 0.808و  0.403 بین تتراوح الدلالة الإرتباط معاملات أن لحضنا ) 08(رقم الجدول خلال من -

الأمان  لأبعاد جودة الخدمة صادقة  لثالثا البعدعبارات  ومنه إن ، 0.05الدلالة  مستوى عند

 .لقیاسه وضعت لأجل ما

  .والمعدل لعباراته)  الملموسیة(معاملات الارتباط بین كل عبارات البعد الرابع ):09(الجدول رقم 

  0.149  **0.261  على سرعة الرد على شكاوي الزبائنتحرص مؤسسة   05

  المؤشرات الإحصائیة  

معامل   العبارة  الرقم

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

  0.008  0.619**  بخبرات ومؤهلات الموظفینیثق الزبائن   01

  0.000 0.808**  یشعر الزبائن بالأمان عند التعامل مع موظفي المؤسسة    02

  0.022 **0.403  .یتمتع الموظفین بالمسؤولیة اتجاه خدمة الزبائن   03

  0.000  **0.582 یسهر موظفي المؤسسة على الحفاظ على سریة معلومات وخصوصیة المؤمنین  04

  0.008  **0.462  تمتاز المؤسسة بسمعة ومكانة جیدة لدى أفراد المجتمع  05

  المؤشرات الإحصائیة  

معامل   العبارة  الرقم

  الارتباط

 مستوى

  المعنویة

  0.006  0.473**  المظهر العام وبنایة المؤسسة ملائمین لطبیعة الخدمات التي تقدمها المؤسسة  01

  0.000 0.669**  توفر المؤسسة كل الخدمات اللازمة للمؤمن  02
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 %5 رتباط دال إحصائیا عند مستوىلإا**

 v26 spssمن إعداد الطالبان بناء على برنامج  :المصدر

 0.698و  0.393 بین تتراوح الدلالة الإرتباط معاملات أن لحضنا ) 09(رقم الجدول خلال من -

الرابع الملموسیة  لأبعاد جودة الخدمة صادقة  البعدعبارات  ومنه إن ، 0.05الدلالة  مستوى عند

  .لقیاسه وضعت لأجل ما

  .والمعدل لعباراته)  التعاطف(معاملات الارتباط بین كل عبارات البعد الخامس ):10(الجدول رقم 

    SPSS.v26 مخرجات برنامج  على  عتمادلإبا الطالبان إعداد من  :المصدر -

 0.244و  -0.284 بین تتراوح الدلالة الارتباط معاملات أن لحضنا ) 10(رقم الجدول خلال من -

الخامس الملموسیة  لأبعاد جودة  البعدعبارات  ومنه إن ، 0.05الدلالة أكبر من  مستوى عند

 .الخدمة  لیست صادقة 

  

  

  

 

  0.026 **0.393  یتوفر لدى المؤسسة أجهزة حدیثة ومتطورة  03

  0.004  **0.499 الوصول إلى الأقسام المختلفة تضع المؤسسة لوحات إرشادات تسهل  04

  0.000  **0.698  تحتوي المؤسسة على قاعات انتظار جیدة  05

  المؤشرات الإحصائیة  

 معامل  العبارة  الرقم

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

  0.115  - 0.284  اهتمام الموظفین بالزبائن اهتماما شخصیا  01

  0.343 0.173-  تقوم المؤسسة بحسن  معاملة الزبائن و احترامهم و تفهم ظروفهم  02

  0.415 0.149  تضع المصلحة العلیا للزبون نصب الأعین  03

  0.178  0.244 هناك علم ودرایة برغبة الزبائن و احتیاجاتهم  04

  0.337  0.175   هناك بذل جهود لإسعاد الزبائن وتحقیق رغباتهم  05
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 .معاملات الارتباط بین كل عبارات المحور الثاني لمداخیل الصندوق والمعدل لعباراته):11(الجدول رقم 

  

  v26 spssمن إعداد الطالبان بناء على برنامج  :المصدر

 مستوى عند 0.616و  0.219 بین تتراوح الدلالة الإرتباط معاملات أن لحضنا ) 11(رقم الجدول خلال من

 وضعت الرابع الملموسیة  لأبعاد جودة الخدمة صادقة لأجل ما البعدعبارات  ومنه إن ، 0.05الدلالة 

 .لقیاسه

 :للبیانات )(tests of normality التوزیع الطبیعي  اختبار 3 -

تحدید ما إذا كان بیانات أفراد العینة لإجابتهم على متغیرات الدراسة التي تم دراستها تتبع التوزیع  یجب

للكشف عن نوع التوزیع للبیانات  إحصائیةوهناك عدة طرق . الطبیعي أم من التوزیعات الاحتمالیة الأخرى ذ

  المؤشرات الاحصائیة    

معامل   العبارة  الرقم

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

  0.071 0.324  الهدف من مراقبة جودة الخدمة هو الحفاظ على مداخیل الصندوق  1

  0.026  *0.393  تعتقد أن جودة الخدمات  لها دور في تحسین مداخیل الصندوق  2

عدم  احتفاظ المؤسسة بولاء الزبون   وعدم مراعاة طلباتهم یؤثر   3

 على المداخیل

0.362*  0.042  

  0.010  **0.450 نجاح  في تقدیم الخدمة المناسبة یساهم في تحسین المداخیل  4

یمكن للمؤسسة أن تحسن مداخیلها المالیة من خلال مراعاة الجودة   5

  في الخدمات

0.616**  0.000  

تحقیق المداخیل  یتطلب تحقیق التكامل بین العناصر المادیة   6

  )جودة الخدمات (والمعنویة للمؤسسة 

0.219  0.228  

تتحسن المداخیل  مع تنوع وتطور خدماتكم في السنوات القلیلة   7

  الماضیة

0.355*  0.046  

ترى أن هدف المؤسسة هو تحسین وتطویر مداخیلها بما یتماشى مع   8

  جودة خدماتها

0.527**  0.002  
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امل الالتواء والتفلطح وطریقة ، طریقة حساب مع (komogrov smirnov)طریقة اختبار : الاستبیان وهي 

وعند إجراء استكشاف نوع توزیع البیانات فإن  اختبار  spssو باستعانة برنامج   shapiro – wilkاختبار  

(tests of normality )  فإنه یعطینا مخرجات معا لكل من اختبار(kolmogrov smirnov)   و 

(shapiro wilk  إن : فإننا نعتمد على القاعدة التالیة . في نوع التوزیعفي جدول واحد ، واي منها نستدل به

، في حین نستدا على اختبار 50یستخدم عندما تكون العینة اكبر او تساوي   kolmogrov smirovاختبار 

shapiro wilk   في حین نستدل بنتائج اختبار . 50إذا كانت العینة اقل من)(shapiro wilk   اذا كان

  )    tests of normality(  ، والجدول التالي یبین نتیجة اختبار التوزیع الطبیعي 50عدد العینة اقل من 

  : الأفراد إجاباتلبیانات ) tests of normality(یبین نتائج التوزیع الطبیعي  :)12(جدول رقم ال

  :وكان تحدید الفرضیة الصفریة والبدیلة كالآتي  

  الفرضیة الصفریةH0 :الطبیعي البیانات تتبع التوزیع  

  الفرضیة البدیلةH1 :البیانات لا تتبع التوزیع الطبیعي.  

  المحور عنوان  المحور

  

Shapiro- Wilk 

  

    satistic df  sig  

  0.002  32  0.877  أبعــــــــــاد جودة الخدمة  الأول

  0.232  32  0.957  مداخیل الصندوق   الثاني

    SPSS.v26 مخرجات برنامج  على  عتمادلإبا الطالبان إعداد من  :المصدر

للمحور الأول المتعلق بأبعاد جودة   sigمستوى المعنویة   أن اتضح  )12(رقم الجدول خلال من     

، وبالتالي نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة  )0.005 (وهي اقل من )=sig 0.002(الخدمة بلغت 

  .للتوزیع الطبیعيالبدیلة ،مما یعني أن بیانات الدراسة لا تخضع 
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 0.232(للمحور الثاني المتعلق بمداخیل الصندوق بلغت   sigمستوى المعنویة   أن یتضح أیضا  كما

sig=( وهي أكبر من) وبالتالي نقبل الفرضیة الصفریة ونرفض الفرضیة البدیلة ،مما یعني أن  )0.005 ،

 .بیانات الدراسة تخضع للتوزیع الطبیعي

وهذا  )0.05 <(sig   منالدلالة للمحورین لأول أصغر  مستوى قیمة أن )12( رقم الجدول ویتبین من   

  .یدل على أن البیانات لا  تتبع التوزیع الطبیعي، إذن نستخدم الاختبارات اللامعلمیة

وهذا یدل على أن البیانات  تتبع التوزیع  )sig<0.05(أكبر من  الثانيوقیمة مستوى الدلالة للمحور 

  .إذن نستخدم الاختبارات المعلمیة الطبیعي 

  تحلیل النتائج والتوصیات عرض و :المبحث الثاني

  تحلیل فقرات الدراسة : المطلب الأول

 .وصف خصائص عینة الدراسة : الأول الفرع

   :الجنس بخاصیة المتعلقة النتائج تحلیل و عرض .1

  :یتم توزیع أفراد العینة حسب الجنس كما یلي

  .الجنس حسب العینة أفراد توزیع ):13(الجدول

  النسبة  التكرار  الجنس

  %78.1  25  ذكر

  %21.9  7  أنثى

 100%  32  المجموع

    SPSS.v26 مخرجات برنامج  على  عتمادلإبا الطالبان إعداد من  :المصدر

 الدراسة، عینة لأفراد الجنس متغیر حسب المئویة والنسب التكرارات توزیع عدد :  )13(رقم الجدول یوضح 

 %78.1قدرها  بنسبة الذكور جنس فئة تكرارا هي الأكثر الفئة فئتین، حیث  من الجنس عینة حیث تتكون

  .أفراد7أي  %21.9بنسبة  قدرت  تقدر الإناث نسبة فیما كانت  فرد، 25أي 

  .الشكل التالي یبین ذلك



 الا

 

 الإطار التطبیقي

  

  النسبة المئویة

%16 

69%  

6 %  

9%  

100%  

 SPSS.v26    

بتعداد   %69سنة بنسبة  40الى 30

أفراد،ثم تأتي الفئة العمریة الأكثر 5بتعداد 

. سنة بـ فردین 50- 40، ثم في المرتبة الأخیرة الفئة العمریة من 
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  الدراسة عینة في الجنس لفئة المئویة النسبة

  السابق الجدول معطیات على بناء الطالبان 

  :الفئة العمریةب المتعلقة النتائج تحلیل

 :یتم توزیع أفراد العینة حسب العمر كما یلي

  النتائج الخاصة بالفئة العمریة: 

  التكرار  العمر

  5  سنة30

  22  سنة40

  2  سنة50

  3  سنة50

  32  المجموع

SPSS.v26مخرجات برنامج  على  عتمادلإبا الطالبان إعداد

30یتبین لنا أن أكبر الفئة العمریة هي من  )14(من خلال الجدول رقم

بتعداد  %16سنة بنسبة  30- 20فردا ،ثم تلیها الفئة العمریة من 

، ثم في المرتبة الأخیرة الفئة العمریة من  %9أفراد بنسبة  3سنة بتعداد 

  .یعني أن أغلبیة فئة العاملین في المؤسسة شباب 

%78,1

%21,9

 الفصل الثاني

 

النسبة:  )2(الشكل رقم

 إعداد من:المصدر

تحلیل و عرض .2

یتم توزیع أفراد العینة حسب العمر كما یلي

: )14( جدول رقم

العمر

20 -30

31 -40

41 -50

50أكثر من 

المجموع

إعداد من  :المصدر

من خلال الجدول رقم

فردا ،ثم تلیها الفئة العمریة من  22

سنة بتعداد  50من 

یعني أن أغلبیة فئة العاملین في المؤسسة شباب  وهذا ما

ذكر

أنثى



 الا
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  توزیع أفراد العینة حسب الفئة العمریة : )03( رقم الشكل 

  

  من إعداد الطالبان بناء على الجدول السابق  :رالمصد

  :حالة الاجتماعیةالب المتعلقة النتائج تحلیل و عرض .3

 :كما یلي حالة الاجتماعیةیتم توزیع أفراد العینة حسب ال

  الحالة الاجتماعیة حسب العینة أفراد توزیع :)15( جدول رقمال

  النسبة% التكرار  الحالة الاجتماعیة

  25%  8  أعزب

  75%  24  )ة(متزوج

  100%  32 المجموع

    SPSS.v26 مخرجات برنامج  على  عتمادلإبا الطالبان إعداد من  :المصدر

  

   ،أي  %75ـ یتبین لنا أن الحالة الاجتماعیة للمتزوجین  هي أكبر نسبة قدرت ب  )15(من خلال الجدول رقم

، مما یتبین أن الحالة الاجتماعیة للمتزوجین أفراد 8، ما یعادل %25فرد ، ثم تلیها حالة أعزب بنسبة  24

  .هي الأغلبیة في المؤسسة

0%

10%

20%

30%

40%
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60%

70%

80%

سنة30- 20 سنة40- 30 سنة50- 40 50أكثر من 



 الا

 

 الإطار التطبیقي

  

  %النسبة

16% 

59%  

25%  

100%  

 SPSS.v26    

متمثلة مستوى جامعي أي   %59یتبین لنا أن أكبر عینة من الدراسة  بنسبة 

 %16أفراد، ثم مستوى ثانوي بنسبة 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

أعزب
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  توزیع أفراد العینة حسب الفئة العمریة : 

  السابق الجدول معطیات على بناء الطالبان إعداد

  :درجة العلمیةالب المتعلقة النتائج تحلیل

 :كما یليلدرجة العلمیة ایتم توزیع أفراد العینة حسب 

  یبین توزیع العینة حسب الدرجة العلمیة

  التكرار  الدرجة العلمیة

  5  ثانوي

  19  جامعي

  8  دراسات علیا

  32  المجموع

SPSS.v26مخرجات برنامج  على  عتمادلإبا الطالبان إعداد

یتبین لنا أن أكبر عینة من الدراسة  بنسبة  )16(رقممن خلال الجدول 

أفراد، ثم مستوى ثانوي بنسبة  8المقدرة ب  %25فردا ،ثم تلیها مستوى دراسات علیا بنسبة 

)ة(متزوج

 الفصل الثاني

  

: )04( رقم الشكل 

إعداد من: المصدر

  

تحلیل و عرض .4

یتم توزیع أفراد العینة حسب 

یبین توزیع العینة حسب الدرجة العلمیة: )16(جدول رقم

الدرجة العلمیة

ثانوي

جامعي

دراسات علیا

المجموع

إعداد من  :المصدر

من خلال الجدول  

فردا ،ثم تلیها مستوى دراسات علیا بنسبة 19بـ 



 الا

 

 الإطار التطبیقي

مما ینعكس وهذا ما یظهر مدى أهمیة المستوى التعلیمي في التعامل والقدرات المعرفیة 

  إیجابا على مدى مصداقیة وصحة النتائج المتحصل علیها في الدراسة ومدى ثقافة المستجوبین في الاستبیان

  

% 

 SPSS.v26    
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30%

40%
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وهذا ما یظهر مدى أهمیة المستوى التعلیمي في التعامل والقدرات المعرفیة 

إیجابا على مدى مصداقیة وصحة النتائج المتحصل علیها في الدراسة ومدى ثقافة المستجوبین في الاستبیان

  العینة حسب الدرجة العلمیة أفراد توزیع: 

  السابق الجدول معطیات على بناء الطالبان إعداد

  :خبرةالب المتعلقة النتائج تحلیل

  :كما یلي عدد سنوات الخبرةیتم توزیع أفراد العینة حسب 

  العینة حسب عدد سنوات الخبرة أفراد توزیع): 

%النسبة  التكرار  عدد سنوات الخبرة

 %3  1  سنة

  6  19%  

  5  16%  

  %62  20  سنوات

32  100%  

SPSS.v26مخرجات برنامج  على  عتمادلإبا الطالبان إعداد

جامعي دراسات علیا

 الفصل الثاني

وهذا ما یظهر مدى أهمیة المستوى التعلیمي في التعامل والقدرات المعرفیة . أفراد5المقدرة ب

إیجابا على مدى مصداقیة وصحة النتائج المتحصل علیها في الدراسة ومدى ثقافة المستجوبین في الاستبیان

: )05( رقم الشكل

إعداد من: المصدر

 

تحلیل و عرض .5

یتم توزیع أفراد العینة حسب 

): 17(رقم  الجدول

عدد سنوات الخبرة

سنة1أقل من 

  سنة 5- 1

  سنة 10- 6

سنوات 10أكثر من 

  المجموع

إعداد من  :المصدر

   



 الا

 

 الإطار التطبیقي

سنوات خبرة 10المتمثلة في فئة الأكثر من 

المقدرة  %19سنوات بنسبة  5فردا المسیطرة في المؤسسة ،ثم تلیها الفئة مابین سنة إلى 

أفراد، ثم في الأخیر تأتي الفئة الأقل  5

  

  السابق

  ) :الاعتمادیة (عرض و تحلیل وصفي لإجابات أفراد العینة عبارات  البعد الأول 

من خلال حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري من اجل عرض وتحلیل إجابات أفراد عینة 

  : المستجوبین على العبارات المتعلقة بقیاس مستویات أبعاد جودة الخدمة المؤسسة محل الدراسة كمایلي
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سنة 1أقل من 
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المتمثلة في فئة الأكثر من  %62نسبة هي   یتبین لنا أن أكبر )17(من خلال الجدول رقم 

فردا المسیطرة في المؤسسة ،ثم تلیها الفئة مابین سنة إلى 

5المقدرة  %16سنوات بنسبة 10إلى  5أفراد، ثم تلیها فئة من 

 . المقدرة بفرد واحد فقط  %3من سنة واحدة بنسبة 

  العینة حسب عدد سنوات الخبرة أفراد توزیع: 

السابق الجدول معطیات على بناء الطالبان إعداد من

  :الاستبیان محاور ومناقشة عرض

  المعیاري والانحراف الحسابیة

عرض و تحلیل وصفي لإجابات أفراد العینة عبارات  البعد الأول 

من خلال حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري من اجل عرض وتحلیل إجابات أفراد عینة 

المستجوبین على العبارات المتعلقة بقیاس مستویات أبعاد جودة الخدمة المؤسسة محل الدراسة كمایلي

  :العینة أفرادمستوى بعد الاعتمادیة حسب وجهة نظر 

سنة 1-5 سنة 5-10 سنوات 10أثر من 

 الفصل الثاني

من خلال الجدول رقم 

فردا المسیطرة في المؤسسة ،ثم تلیها الفئة مابین سنة إلى  20أي ما یقدر بـ

أفراد، ثم تلیها فئة من  6ب 

من سنة واحدة بنسبة 

: ) 06(رقم الشكل

من: المصدر  

  

عرض: فرع الثانيال

الحسابیة المتوسطات

عرض و تحلیل وصفي لإجابات أفراد العینة عبارات  البعد الأول :أولا 

من خلال حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري من اجل عرض وتحلیل إجابات أفراد عینة 

المستجوبین على العبارات المتعلقة بقیاس مستویات أبعاد جودة الخدمة المؤسسة محل الدراسة كمایلي

مستوى بعد الاعتمادیة حسب وجهة نظر - 1

أثر من 



 الا
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 العینة على عبارات بعد الاعتمادیة  أفراد إجاباتنتائج تحلیل ):  18( جدول رقم

  

 مخرجات برنامج  على  عتمادلإبا الطالبان إعداد من  :المصدر SPSS.v26    

 الحسابي المتوسط:  

حیث أن استخدامه لإجابات لعینة الدراسة على . یعتبر من أهم مقاییس النزعة المركزیة وأكثرها استخداما

یعبر عن مدى أهمیة الفقرة عند أفراد العینة ، هو یعبر عن تمركز إجابات العینة حول قیمة  الاستبانة

تبعا لدرجات المعطاة لبدائل لمقیاس لیكرت المستخدم في ) درجات  5إلى  1(معینة وتكون محصورة من 

 .الاستبیان

هو مقدار بعد البیانات وانتشارها بالنسبة للوسـط الحسـابي ، ویجـذر بالـذكر انـه   :الانحراف المعیاري.2      

 كلمــا اقتــرب قیمتــه مــن الصــفر فــذلك یعنــي أن القــیم الموجــودة أكثــر قربــا مــن المتوســط الحســابي   كلمــا وزاد

  .الحسابي  المتوسط قیمة على واتفاقهم استجابتهم  حول الأفراد تجانس

 :هات نظر عینة الدراسة للمحور الأولومنه تم عرض وتحلیل وج

العینة عموما على جمیع العبارات   أفراد  أغلبیةكانت : الجدول تم استنتاج أنه  الاعتماد على  من خلال

في الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء محل   مستوى بعد الاعتمادیةوالمتعلق بقیاس 

    المؤشرات الإحصائیة  

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الاتجاه 

العام 

  للعینة

  الترتیب

  3  محاید  0.924 3.28  .تحرص المؤسسة على تقدیم الخدمات في مواعید دقیقة و محددة  01

  3  محاید  1.114  3.28 تستجیب المؤسسة لمشاكل المؤمنین بسرعة اللازمة   02

  4  موافق  1.045  3.44 تحظى المؤسسة بثقة المستفیدین من خدماتها   03

  4  موافق  0.660  3.87 تقدم المؤسسة الخدمة  بدرجة عالیة  04

  4  موافق  0.564  4.06 تتوفر المؤسسة على أنظمة التوثیق والسجلات الدقیقة  05



 الا
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، وهذا مؤشر یعتبر مقبول  ومنه )4.06و  3.28( ،  حیث كانت آرائهم موافق ویقع المتوسط بین الدراسة

  .البعد تعتبر عینة الدراسة تتفق على صحة كل العبارات  هذا 

  :العینة أفرادمستوى بعد الاستجابة حسب وجهة نظر - 2

  العینة على عبارات بعد الاستجابة أفراد إجاباتنتائج تحلیل ):  19( جدول رقمال

  

    SPSS.v26 مخرجات برنامج  على  عتمادلإبا الطالبان إعداد من  :المصدر

العینة الدراسة  متفقین على جمیع العبارات   أفرادكانت معظم  : الجدول أعلاه  تم استنتاج أنه  من خلال

في الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء محل الدراسة   مستوى بعد الاستجابةوالمتعلق بقیاس 

، وهذا مؤشر یعتبر جید )4.50و  3.34(،  حیث كانت آرائهم موافق بشدة  ویقع المتوسط الحسابي  بین

  .وایجابي  ومنه تعتبر عینة الدراسة تتفق على صحة كل العبارات  هذا البعد

  :العینة أفرادمستوى بعد الأمان حسب وجهة نظر - 3

  

  

المؤشرات   

  الإحصائیة

  

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الاتجاه 

  العام للعینة

  الترتیب

تقوم المؤسسة بإعلام الزبائن بمواعید تقدیم الخدمة بصفة   1

  .دقیقة

  4  موافق  0.751 3.78

  3  محاید  1.208  3.34  الزبائنالاستعداد الدائم لمساعدة وتوجیه   2

  5  موافق بشدة  0.718  4.47  فترة الانتظار لأداء الخدمة قصیرة  3

  5  موافق بشدة  0.622  4.50  العاملین بالمؤسسة لهم الاستعداد الدائم لتعاون مع الزبائن  4

  4  موافق  0.669  4.06  تحرص مؤسسة على سرعة الرد على شكاوي الزبائن  5



 الا
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  العینة على عبارات بعد الأمان أفراد إجاباتنتائج تحلیل ):  20( جدول رقم

  

    SPSS.v26 مخرجات برنامج  على  عتمادلإبا الطالبان إعداد من  :المصدر

كانت معظم  افراد العینة الدراسة  متفقین على جمیع العبارات  : الجدول أعلاه  تم استنتاج أنه  من خلال

في الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء محل الدراسة ،    مستوى بعد الأمانوالمتعلق بقیاس 

، وهذا مؤشر یعتبر ایجابیا )4.59و  4.03( حیث كانت آرائهم بـــ موافق بشدة ویقع المتوسط الحسابي  بین

  . ومنه تعتبر عینة الدراسة تتفق على صحة كل العبارات  هذا البعد، مما أعطاهم درجة موافق مرتفعة

  :العینة أفرادمستوى بعد الملموسیة حسب وجهة نظر - 4

  العینة على عبارات بعد الملموسیة أفراد إجاباتنتائج تحلیل ):  21( جدول رقم

    المؤشرات الإحصائیة  

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الاتجاه 

  العام للعینة

  الترتیب

  5  موافق بشدة  0.504 4.56  یثق الزبائن بخبرات ومؤهلات الموظفین  1

  4  موافق  1.230  4.19  یشعر الزبائن بالأمان عند التعامل مع موظفي المؤسسة    2

  5  موافق بشدة  0.499  4.59 .یتمتع الموظفین بالمسؤولیة اتجاه خدمة الزبائن   3

یسهر موظفي المؤسسة على الحفاظ على سریة معلومات   4

 وخصوصیة المؤمنین

  5  موافق بشدة  0.592  4.31

  4  موافق   0.822  4.03  بسمعة ومكانة جیدة لدى أفراد المجتمعتمتاز المؤسسة   5

    المؤشرات الإحصائیة  

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الاتجاه 

العام 

  للعینة

  الترتیب

  4  موافق  0.914 3.56المظهر العام وبنایة المؤسسة ملائمین لطبیعة الخدمات التي تقدمها   1
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    SPSS.v26 مخرجات برنامج  على  عتمادلإبا الطالبان إعداد من  :المصدر

كانت معظم  أفراد العینة الدراسة  متفقین على جمیع العبارات  : الجدول أعلاه  تم استنتاج أنه  من خلال

في الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء محل الدراسة   مستوى بعد الملموسیةوالمتعلق بقیاس 

، وهذا مؤشر یعتبر ایجابیا ، )4.25و  3.56( ،  حیث كانت آرائهم بـــ موافق  ویقع المتوسط الحسابي  بین

  .ومنه تعتبر عینة الدراسة تتفق على صحة كل العبارات  هذا البعد، مما أعطاهم درجة موافق مرتفعة

  :العینة أفرادمستوى بعد الملموسیة حسب وجهة نظر - 5

  العینة على عبارات بعد التعاطف أفراد إجاباتنتائج تحلیل ): 22( جدول رقم

  

  SPSS.v26 مخرجات برنامج  على  عتمادلإبا الطالبان إعداد من  :المصدر

  المؤسسة

  4  موافق  0.695  3.97  توفر المؤسسة كل الخدمات اللازمة للمؤمن  2

  4  موافق   0.699  4.05 یتوفر لدى المؤسسة أجهزة حدیثة ومتطورة  3

موافق   0.622  4.25 الوصول إلى الأقسام المختلفة تضع المؤسسة لوحات إرشادات تسهل  4

  بشدة

5  

  4  موافق   0.762  4.00  تحتوي المؤسسة على قاعات انتظار جیدة  5

    الإحصائیةالمؤشرات   

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الاتجاه 

  العام للعینة

  الترتیب

  4  موافق  0.782 4.03  اهتمام الموظفین بالزبائن اهتماما شخصیا  1

  4  موافق  0.471  4.19  تقوم المؤسسة بحسن  معاملة الزبائن و احترامهم و تفهم ظروفهم  2

  4  موافق    0.669  3.91 للزبون نصب الأعینتضع المصلحة العلیا   3

  4  موافق   0.780  3.81 هناك علم ودرایة برغبة الزبائن و احتیاجاتهم  4

  4  موافق   0.595  4.03   هناك بذل جهود لإسعاد الزبائن وتحقیق رغباتهم  5



 الا

68 
 

 الفصل الثاني الإطار التطبیقي

كانت معظم  أفراد العینة الدراسة  متفقین على جمیع العبارات  : أعلاه  تم استنتاج أنه الجدول  من خلال

  ماعي لغیر الأجراء محل الدراسة  في الصندوق الوطني للضمان الاجت  مستوى بعد التعاطفوالمتعلق بقیاس 

 ،مؤشر یعتبر ایجابیا، وهذا )4.19و  3.81( حیث كانت آرائهم بـــ موافق  ویقع المتوسط الحسابي  بین

 .ومنه تعتبر عینة الدراسة تتفق على صحة كل العبارات  هذا البعد، مما أعطاهم درجة موافق مرتفعة

  :العینة أفرادمستوى المحور الثاني حسب وجهة نظر - 6

  )مداخیل الصندوق(العینة على المحور الثاني  أفراد إجاباتنتائج تحلیل ):  23( جدول رقمال

  SPSS.v26 مخرجات برنامج  على  عتمادلإبا الطالبان إعداد من  :المصدر

  

      الإحصائیةالمؤشرات     

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الاتجاه 

  العام للعینة

  الترتیب

  5  موافق بشدة  0.504 4.56  الهدف من مراقبة جودة الخدمة هو الحفاظ على مداخیل الصندوق  1

  5  موافق بشدة  0.564  4.56  تعتقد أن جودة الخدمات  لها دور في تحسین مداخیل الصندوق  2

عدم  احتفاظ المؤسسة بولاء الزبون   وعدم مراعاة طلباتهم یؤثر   3

 على المداخیل

  4  موافق    0.716  4.06

  4  موافق   0.767  4.16 نجاح  في تقدیم الخدمة المناسبة یساهم في تحسین المداخیل  4

یمكن للمؤسسة أن تحسن مداخیلها المالیة من خلال مراعاة الجودة   5

  في الخدمات

  4  موافق  0.818  3.91

تحقیق المداخیل  یتطلب تحقیق التكامل بین العناصر المادیة   6

  )جودة الخدمات (والمعنویة للمؤسسة 

  4  مواففق  0.672  4.00

تتحسن المداخیل  مع تنوع وتطور خدماتكم في السنوات القلیلة   7

  الماضیة

  4  موافق   0.622  4.00

مداخیلها بما یتماشى مع ترى أن هدف المؤسسة هو تحسین وتطویر   8

  جودة خدماتها

  5  موافق بشدة  0.621  4.47
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في الصندوق الوطني  لمداخیل الصندوق مستوى المحور الثانيوالمتعلق بقیاس من خلال الجدول أعلاه 

،  حیث كانت آرائهم بـــ موافق وموافق بشدة ویقع المتوسط  الدراسةجتماعي لغیر الأجراء محل للضمان الا

، وهذا مؤشر یعتبر ایجابیا ، ومنه تعتبر عینة الدراسة تتفق على صحة كل )4.56و  3.91( الحسابي  بین

  .العبارات  هذا المحور الثاني، مما أعطاهم درجة موافق مرتفعة

  الدراسة فرضیات اختبار:ني الثا المطلب

قبول أو رفض فرضیات الدراسة استخدمنا تحلیل الانحدار البسیط والمتعدد وقاعدة الرفض والقبول  اجلمن 

فإننا نقبل أو نرفض  0.05عند مستوى دلالة ...المجدولة  Fالمحسوبة اكبر من   Fقیمة  وهي اذا كانت 

H0  وH1.  

ثم في الخطوة الثانیة اختبار تأثیر  كل الأبعاد  حیث قمنا في الخطوة الأولى باختبار الفرضیة الرئیسیة  ،

  :مجتمعة  على المتغیر التابع وتوصلنا إلى النتائج التالیة

  اختبار الفرضیة الرئیسیة:  

 لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمة بأبعادها الخمسة على مداخیل: H0فرضیة الصفریة ال

  .الصندوق للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء لولایة غردایة

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمة بأبعادها الخمسة على مداخیل الصندوق  :H1 الفرضیة البدیلة

  .للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء لولایة غردایة

  ومداخیل الصندوق تحلیل الانحدار المتعدد بین أبعاد جودة الخدمة ): 24(جدول رقم 

 Fقیمة   R R2  البیان

  المحسوبة

 Fقیمة 

  الجدولیة

قیمة مستوى 

 sigالدلالة 
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أبعاد جودة الخدمة 

على مداخیل 

  الصندوق

0.606  0.368  17.437  3.020  0.038  

  SPSS.v26 مخرجات برنامج  على  عتمادلإبا الطالبان إعداد من  :المصدر

بین أبعاد جودة الخدمة ومداخیل )  (R=0.606جیدة موجبة  وجود علاقة ارتباط  یوضح) 24( الجدول رقم

الجدولیة )  F(وهي أكبر من  17.437المحسوبة )   F( ، حیث بلغت قیمة محل الدراسة  الصندوق

 R²=0.368، كما بلغ معامل التحدید 0.05، وهي أقل من 0.038بمستوى دلالة   3.020والمقدرة بــ 

أثر  یوجد ، مما یعني ذلك أنه  H1وقبول الفرضیة البدیلة  H0وبناء على هذا یتم رفض الفرضیة الصفریة 

للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء ذو دلالة إحصائیة  لجودة الخدمة بأبعادها الخمسة على مداخیل الصندوق 

 .لولایة غردایة

 اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى:  

 أثر ذو دلالة إحصائیة على مداخیل الصندوق محل الدراسة  لا یوجد للاعتمادیة: H0الفرضیة الصفریة 

 .للاعتمادیة أثر ذو دلالة إحصائیة على مداخیل الصندوق محل الدراسة یوجد  :H1 فرضیة البدیلةال

  تحلیل الانحدار البسیط بین الاعتمادیة  ومداخیل الصندوق محل الدراسة ): 25( جدول رقم 

  

 Fقیمة   R R2  البیان

  المحسوبة

 Fقیمة 

  الجدولیة

قیمة مستوى 

 sigالدلالة 

أثر الاعتمادیة على 

  مداخیل الصندوق

0.458 0.210  7.965  3.020  0.008  

  SPSS.v26 مخرجات برنامج  على  عتمادلإبا الطالبان إعداد من  :المصدر

 بین الاعتمادیة ومداخیل الصندوق)  (R=0.458موجبة  وجود علاقة ارتباط  یوضح)  25(الجدول رقم

الجدولیة والمقدرة بــ )  F(وهي أكبر من  7.965المحسوبة )   F( ، حیث بلغت قیمة محل الدراسة 
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وبناء على هذا  R²=0.210، كما بلغ معامل التحدید 0.05، وهي أقل من 0.008بمستوى دلالة  3.020

للاعتمادیة أثر ذو یوجد  ، مما یعني ذلك أنه  H1البدیلةوقبول الفرضیة   H0یتم رفض الفرضیة الصفریة 

  .دلالة إحصائیة على مداخیل الصندوق محل الدراسة 

 اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة: 

 .أثر ذو دلالة إحصائیة على مداخیل الصندوق محل الدراسة للاستجابة لا یوجد: H0الفرضیة الصفریة  

  .للاستجابة أثر ذو دلالة إحصائیة على مداخیل  الصندوق محل الدراسةیوجد  :H1 الفرضیة البدیلة

  تحلیل الانحدار البسیط بین الاستجابة  ومداخیل الصندوق محل الدراسة ): 26( جدول رقم 

 Fقیمة   R R2  البیان

  المحسوبة

 Fقیمة 

  الجدولیة

قیمة مستوى 

 sigالدلالة 

أثر الاستجابة على 

  مداخیل الصندوق

0.085 0.007  0.217  3.020  0.645  

  SPSS.v26 مخرجات برنامج  على  عتمادلإبا الطالبان إعداد من  :المصدر

،  یوضح نتائج تحلیل الانحدار البسیط بین الاستجابة  ومداخیل الصندوق محل الدراسة )26( الجدول رقم

بمستوى دلالة   3.020بــ الجدولیة والمقدرة )  F(وهي أقل من  0.217المحسوبة )   F(حیث بلغت قیمة 

  H1ورفض الفرضیة البدیلةH0 ، وبناء على هذا یتم قبول الفرضیة الصفریة 0.05، وهي أكبر من 0.645

  .أثر ذو دلالة إحصائیة على مداخیل الصندوق محل الدراسة للاستجابة یوجدلا  مما یعني ذلك أنه 

 اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة:  

 .للأمان أثر ذو دلالة إحصائیة على مداخیل الصندوق محل الدراسة لا یوجد: H0الفرضیة الصفریة 

   أثر ذو دلالة إحصائیة على مداخیل الصندوق محل الدراسة للأمان یوجد :H1 الفرضیة البدیلة

  تحلیل الانحدار البسیط بین الأمان ومداخیل الصندوق محل الدراسة ): 27( جدول رقم 

 Fقیمة   R R2  البیان

  المحسوبة

 Fقیمة 

  الجدولیة

قیمة مستوى 

 sigالدلالة 



 الا

72 
 

 الفصل الثاني الإطار التطبیقي

أثر الأمان على 

  مداخیل الصندوق

0.111 0.012  0.373  3.020  0.546  

  SPSS.v26 مخرجات برنامج  على  عتمادلإبا الطالبان إعداد من  :المصدر

، حیث  الصندوق محل الدراسة یوضح نتائج تحلیل الانحدار البسیط بین الأمان  ومداخیل) 27( الجدول رقم

بمستوى دلالة   3.020الجدولیة والمقدرة بــ )  F(وهي أقل من  0.373المحسوبة )   F(بلغت قیمة 

  H1ورفض الفرضیة البدیلةH0 ، وبناء على هذا یتم قبول الفرضیة الصفریة 0.05، وهي أكبر من 0.546

  .أثر ذو دلالة إحصائیة على مداخیل الصندوق محل الدراسة للأمان یوجدلا  مما یعني ذلك أنه 

 :الرابعةاختبار الفرضیة الفرعیة 

  .على مداخیل الصندوق محل الدراسةیوجد للملموسیة أثر ذو دلالة إحصائیة  لا: H0فرضیة الصفریة ال 

  .الصندوق محل الدراسة على مداخیلیوجد للملموسیة أثر ذو دلالة إحصائیة : H1 الفرضیة البدیلة 

  تحلیل الانحدار البسیط بین الملموسیة ومداخیل الصندوق محل الدراسة ): 28( جدول رقم ال

 Fقیمة   R R2  البیان

  المحسوبة

 Fقیمة 

  الجدولیة

قیمة مستوى 

 sigالدلالة 

أثر الملموسیة على 

  مداخیل الصندوق

0.003 0.000 0.000  3.020  0.987  

  SPSS.v26 مخرجات برنامج  على  عتمادلإبا الطالبان إعداد من  :المصدر

،  یوضح نتائج تحلیل الانحدار البسیط بین الملموسیة  ومداخیل الصندوق محل الدراسة) 28( الجدول رقم

  بمستوى دلالة  3.020الجدولیة والمقدرة بــ )  F(وهي أقل من  0.000المحسوبة )   F(حیث بلغت قیمة 

ورفض الفرضیة H0 ، وبناء على هذا یتم قبول الفرضیة الصفریة 0.05، وهي أكبر من 987 .0
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أثر ذو دلالة إحصائیة على مداخیل الصندوق محل  للملموسیة  یوجدلا  ، مما یعني ذلك أنه  H1البدیلة

 .الدراسة

  : اختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة

  .على مداخیل الصندوق محل الدراسةیوجد للتعاطف أثر ذو دلالة إحصائیة  لا: H0فرضیة الصفریة ال

  .على مداخیل الصندوق محل الدراسةیوجد للتعاطف أثر ذو دلالة إحصائیة : H1 الفرضیة البدیلة

  تحلیل الانحدار البسیط بین التعاطف ومداخیل الصندوق محل الدراسة ): 29( جدول رقم ال

 Fقیمة   R R2  البیان

  المحسوبة

 Fقیمة 

  الجدولیة

قیمة مستوى 

 sigالدلالة 

أثر التعاطف على 

  مداخیل الصندوق

0.839 0.705 71.750  3.020  0.000  

  SPSS.v26 مخرجات برنامج  على  عتمادلإبا الطالبان إعداد من  :المصدر

بین التعاطف ومداخیل )  (R=0. 839موجبة  وجود علاقة ارتباط جیدة و  یوضح) 29(الجدول رقم

الجدولیة )  F(وهي أكبر من  750 .71المحسوبة )   F( ، حیث بلغت قیمة محل الدراسة  الصندوق

 R²=0.705، كما بلغ معامل التحدید 0.05، وهي أقل من 0.000بمستوى دلالة  3.020والمقدرة بــ 

یوجد  ، مما یعني ذلك أنه  H1وقبول الفرضیة البدیلة  H0وبناء على هذا یتم رفض الفرضیة الصفریة 

 .للتعاطف أثر ذو دلالة إحصائیة على مداخیل الصندوق محل الدراسة 
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 نتائج الدراسة: ثالثالمطلب ال

  :تم التوصل إلى النتائج التالیة

  : اختبار الفرضیة الرئیسیة

الصندوق للضمان  یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمة بأبعادها الخمسة على مداخیلتم التوصل أنه 

ومنه یدل على أن ،  %5 أي 0.05وذلك عند مستوى معنویة  . الاجتماعي لغیر الأجراء لولایة غردایة

للضمان الاجتماعي لغیر مداخیل الصندوق  هناك وجود علاقة بین الخدمة المقدمة بأبعادها الخمسة و

  .الأجراء لولایة غردایة

  :اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى: أولاً 

یوجد للاعتمادیة أثر ذو دلالة إحصائیة على من خلال الفرضیة الفرعیة الأولى تم التوصل إلى أنه  -

ومنه تبین أن هناك ،  %5 أي 0.05، وذلك عند مستوى معنویة مداخیل الصندوق محل الدراسة 

 .و مداخیل الصندوق محل الصندوق محل الدراسة وجود علاقة بین بعد الاعتمادیة

 :نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة: ثانیاً 

أثر ذو دلالة إحصائیة على من خلال الفرضیة الفرعیة الثانیة تم التوصل إلى أنه لا یوجد للاستجابة  

ومنه یدل على أنه لا یوجد ،  %5 أي 0.05وذلك عند مستوى معنویة  . مداخیل الصندوق محل الدراسة 

 .الصندوق محل الدراسةمداخیل  هناك علاقة بین الاستجابة و

 :اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة: ثالثاً 

أثر ذو دلالة إحصائیة على مداخیل من خلال الفرضیة الفرعیة الثالثة تم التوصل أنه لا یوجد للأمان  

ومنه یدل على أنه لا یوجد هناك ،  %5 أي 0.05وذلك عند مستوى معنویة  . الصندوق محل الدراسة 

  .مداخیل الصندوق محل الدراسة مان وعلاقة بین الأ

 :اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة: رابعاً 



 الا
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أثر ذو دلالة إحصائیة على من خلال الفرضیة الفرعیة الرابعة تم التوصل أنه لا یوجد للملموسیة   -

ومنه یدل على أنه  لا ،  %5 أي 0.05وذلك عند مستوى معنویة  . مداخیل الصندوق محل الدراسة 

  .مداخیل الصندوق محل الدراسة یوجد هناك وجود علاقة بین الملموسیة و

 :اختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة: خامسا

أثر ذو دلالة إحصائیة على مداخیل من خلال الفرضیة الفرعیة الخامسة تم التوصل أنه یوجد للتعاطف  

ومنه یدل على أن هناك وجود علاقة ،  %5 أي 0.05عنویة وذلك عند مستوى م . الصندوق محل الدراسة 

 .مداخیل الصندوق محل الدراسة بین التعاطف و

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 الا
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  : خلاصة الفصل

من خلال هذا الفصل قمنا بتقدیم عام حول الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء وكذا الهیكل 

بالاعتماد على الاستبیان  بعد التأكد من صدق وثبات هذه الأداة ، التنظیمي له وحیث تم انجاز هذا العمل 

المرتبطة بأفكار وأراء العاملین لدى الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء ، وكانت نتائج هذه 

الصندوق ومدى  على مداخیل ة المقدمة للزبونجودة الخدمبعاد الدراسة تبین أن هناك تأثیر ایجابي لأ

  .أهمیتها

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 الا
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  خاتمــــــــــة

م من خلالها حیث تمن خلال دراستنا لموضوع أثر جودة الخدمة المقدمة للزبون على مداخیل الصندوق ،   

الصندوق الوطني للضمان  كیف تؤثر جودة الخدمة المقدمة للزبون على مداخیل: تالیة طرح الإشكالیة ال

 الاجتماعي لغیر الأجراء لوكالة غردایة؟

فبعد معالجتنا وتحلیلنا لمختلف جوانب الموضوع النظریة والعملیة وإسقاط الجانب النظري على الجانب 

التطبیقي مداخیل الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء محل الدراسة ومن أجل الإجابة على 

  .الرئیسة المطروحة تم التوصل إلى مجموعة من النتائج  الإشكالیة

  نتائج اختبار فرضیات الدراسة  : أولا

 :الفرعیة الأولىاختبار الفرضیة  - 1

  .یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للاعتمادیة على مداخیل الصندوق محل الدراسة

 :الفرعیة الثانیةاختبار الفرضیة  - 2

  .لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للاستجابة على مداخیل الصندوق محل الدراسة

 :الفرعیة الثالثةاختبار الفرضیة  - 3

  .لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للأمان على مداخیل الصندوق محل الدراسة

 :الفرعیة الرابعةاختبار الفرضیة  - 4

  .ندوق محل الدراسةلا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للملموسیة على مداخیل الص

 :اختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة - 5

  .على مداخیل الصندوق محل الدراسةتعاطف یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لل

  الرئیسیةاختبار الفرضیة: 



 الا
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على مداخیل وهیا مجتمعة  یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمة بأبعادها الخمسة

 .الصندوق للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء

  : مة للدراسةالنتائج العا: ثانیا

  :  من خلال هذه الدراسة المیدانیة توصلنا إلى  النتائج التالیة

  تؤثر جودة الخدمة المقدمة للزبون بأبعادها وهي مجتمعة على مداخیل الصندوق. 

  بعد الاعتمادیة وبعد التعاطف فقط یؤثران على مداخیل الصندوق وهم مستقلین. 

 عد الأمان وبعد الملموسیة لا یؤثرون وهم مستقلین على مداخیل الصندوقبعد الاستجابة وب. 

  التوصیات: ثالثا

  :من خلال النتائج المتوصل إلیها یمكن تقدیم مجموعة من التوصیات التالیة

 الإستراتیجیة اعلى المؤسسة أن تضع هدف تحقیق جودة الخدمة ضمن أبرز أهدافه. 

  على المؤسسات العاملة في الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء أن تهتم وتستمر

لأنها الأهم بالنسبة  )التعاطف  –الاعتمادیة ( في تطویر خدماتها بما یخدم أبعاد كل من 

 .لمداخیل الصندوق

 على المؤسسات العاملة في الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء: 

 .تقدم للزبون أفضل خدمة -الاعتمادیة –تأمین وتوفیر تقنیات متطورة وحدیثة بشكل دائم   - أ

یجب الاهتمام بالزبائن وسرعة الرد على الشكاوي الخاصة بهم ومن ناحیة الخصوصیة وسریة    - ب

 .من اجل  أن یكون للاستجابة والأمان والملموسیة أثر على المداخیل وزیادتها . المعلومات 

  

  

  



 الا
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  آفاق الدراسة: رابعا

بعض  إلى الإشارةكان من الضروري  أخذناها وفي ظل النتائج المتوصل إلیهامن خلال الدراسة التي   

  :ما یلي منها ونذكر مستقبلا وتقدیمها للباحثین إلیهاالتطرق  یمكن التي  الأسئلة 

وذلك لضمان استفادتهم من تغطیة المخاطر المضمونة  لدى دفع اشتراكاتهم كیف یمكن للمؤمنین  -

 ؟صنادیق للضمان الاجتماعي والمحافظة على التوازنات المالیة والتي تعتبر الأساس لاستمراریته

  ماهو وضع مداخیل الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء من غیر هذه الأبعاد ؟ -
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مأمون الدرادكة ، طارق الشبلي،  الجودة في المنظمات الحدیثة، الطبعة الأولى، دار صفاء  -4

 ،2002للنشر والتوزیع، عمان 

طبیقیة، جامعة قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات مفاهیم وعملیات ت -5

 2006التحدي،سیرت لیبیا،

والتوزیع،  قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات ، دار الشروق للنشر -6

 2006الأردن،

  2009 ،1،طللنشر والتوزیع ،دار الفكر  إدارة الجودة الشاملة ،عواطف إبراهیم الحداد ، -7

حمود،إدارة الجودة، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة،  خضیر كاضم -8
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مقدمة لنیل شهادة ماستر  مذكرةحالة الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء، 

،جامعة التسییرأكادیمي كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر ،تخصص تدقیق ومراقبة 

 2019غردایة،سنة 



83 
 

دراسة حالة شركة سیریتل (یزن بشار المصري، أثر جودة الخدمات على ولاء العملاء  - 17

دراسة أعدت لنیل درجة الإجازة في الاقتصاد،جامعة بلاد الشام للعلوم ) للاتصالات

  .2018/2019الشرعیة،سوریا، إدارة أعمال ، 

  المجلات: ثالثا

، قیاس أبعاد جودة الخدمات من وجهة نظر العملاء ، مجلة الباحث،جامعة أحمد بن عیشاوي - 18

 14،2014قاصدي مرباح ورقلة، العدد

عیسى مرازقة ، سیهام مخلوف ، أهمیة جودة الخدمة في تحقیق رضا العمیل، مجلة الاقتصاد .د - 19

 الحاج لخضر 1،جامعة باتنة 2012جوان )1(،12الصناعي،العدد 

، "العلاقة التفاعلیة بین أبعاد الجودة ورضا الزبون بالمؤسسة"مرایمي بعنوان محمد خثیر، أسماء  - 20

 2017، 04،العدد3مجلة الریادة لاقتصادیات الأعمال، المجلد 

مولود حواس ورابح حمودي ، أهمیة جودة الخدمات في تحقیق ولاء المستهلك، مجلة أداء  - 21

 2013الثالث،  المؤسسات الجزائریة،جامعة قصدي مرباح ،ورقلة، العدد

الهام یحیاوي ولیلى بوحدید، تقییم جودة الخدمات الصحیة ومستوى رضا الزبون عنها، مجلة  - 22

 335، ص 14،2014الباحث،جامعة الحاج لخضر باتنة،العدد

  



84 
 

  



اتـفهرس الموضوع   

  I  الاهداء

  II  عرفانالشكر و 

  III  الملخص

  V  فهرس الجداول

  VI  فهرس الأشكال

  VII  قائمة الاختصارات والرموز

  أ  مقدمة

    الإطار النظري لجودة الخدمة : الأولالفصل 

  7  تمهید الفصل

  8  ماهیة جودة الخدمة: المبحث الأول

  8  ماهیة الجودة: المطلب الأول 

  8  تعریف الجودة: الفرع الأول

  9  أهمیة الجودة وأهدافها: الفرع الثاني 

  12  الاتجاهات الحدیثة في ادارة الجودة: الفرع الثالث

  16  ماهیة الخدمة: المطلب الثاني

  16  الخدمة مفهوم: الفرع الأول

  17  خصائص وتصنیف الخدمة: الفرع الثاني 

  20  أهمیة الخدمة: الفرع الثالث

  21  جودة الخدمة: المطلب الثالث

  21  جودة الخدمةتعریف : الفرع الاول

  22  خطوات تحقیق الجودة في تقدیم الخدمة: الفرع الثاني

  25  أبعاد جودة الخدمة: الفرع الثالث

  29  الدراسات السابقة: المبحث الثاني

  29  الدراسات المحلیة: المطلب الأول

  31  الدراسات الأجنبیة: المطلب الثاني

  32  والسابقةقة بین الدراسة الحالیة العلا: ثالمطلب الثال

  34  خلاصة الفصل

    تطبیقيلا رالإطا: الفصل الثاني

  36  تمهید الفصل



اتـفهرس الموضوع   

  37  في الدراسة الأدوات والطریقة المستخدمة :المبحث الأول

  37  نظرة عامة للصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء: المطلب الأول

  37  نشأة وتعریف الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء: الفرع الأول

الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي مهام والهیكل التنظیمي لوكالة : الفرع الثاني

  لغیر الأجراء

42  

  48  الدراسة أدواتالطرق و : طلب الثانيالم

  48  طریقة الدراسة: الفرع الأول

  49  أداة الدراسة: الفرع الثاني

  51  صدق وثبات الاستبیان: الفرع الثالث

  58  عرض وتحلیل النتائج والتوصیات: المبحث الثاني

  58  تحلیل فقرات الدراسة: المطلب الأول

  58  وصف خصائص عینة الدراسة: الفرع الأول

  63  مناقشة محاور الاستبیانعرض و : الفرع الثاني

  69  اختبار فرضیات الدراسة: المطلب الثاني

  74  نتائج الدراسة: المطلب الثالث

  76  خلاصــــــــة الفصل

  77  الخاتمــــــــــــــة

  81  قائمة المصادر والمراجع

  85  قائمــــــــــة الملاحق

  99  فهرس الموضوعــــــــــات

 



 

 
 

  قـــــــــــالملاح

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 قائمة الملاحق



 

85 
 

  قـــــــــــالملاح

 
 
 
 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 32 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 32 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

,710 ,696 33 

 
 

Statistics 

 الخبرة سنوات عدد العلمیة الدرجة العمریة الفئة الاجتماعیة الحالة الجنس 

N Valid 32 32 32 32 32 

Missing 0 0 0 0 0 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 78,1 78,1 78,1 25 ذكر 

 100,0 21,9 21,9 7 أنثى

Total 32 100,0 100,0  

 

 الاجتماعیة الحالة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 25,0 25,0 25,0 8 أعزب 

 100,0 75,0 75,0 24 (ة) متزوج

Total 32 100,0 100,0  
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 العمریة الفئة

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20 - 30  15,6 15,6 15,6 5 سنة 

 84,4 68,8 68,8 22 سنة  40- 31

 90,6 6,3 6,3 2 سنة  50 -41

 100,0 9,4 9,4 3 سنة 51 من أكثر

Total 32 100,0 100,0  

 

 العلمیة الدرجة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15,6 15,6 15,6 5 ثانوي 

 75,0 59,4 59,4 19 جامعي

 100,0 25,0 25,0 8 علیا دراسات

Total 32 100,0 100,0  

 

 الخبرة سنوات عدد

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,1 3,1 3,1 1 سنة1 من أقل 

 21,9 18,8 18,8 6 سنة 5 - 1

 37,5 15,6 15,6 5 سنة 10 - 6

 100,0 62,5 62,5 20 سنوات11 من أكثر

Total 32 100,0 100,0  

 
 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Q1 32 2 4 3,28 ,924 

Q2 32 1 5 3,28 1,114 

Q3 32 1 5 3,44 1,045 

Q4 32 2 5 3,87 ,660 

Q5 32 3 5 4,06 ,564 

Valid N (listwise) 32     
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  قـــــــــــالملاح

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

z1 32 2 5 3,78 ,751 

z2 32 1 5 3,34 1,208 

z3 32 2 5 4,47 ,718 

z4 32 3 5 4,50 ,622 

z5 32 2 5 4,06 ,669 

Valid N (listwise) 32     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

r1 32 4 5 4,56 ,504 

r2 32 1 5 4,19 1,230 

r3 32 4 5 4,59 ,499 

r4 32 3 5 4,31 ,592 

r5 32 1 5 4,03 ,822 

Valid N (listwise) 32     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

t1 32 1 5 3,56 ,914 

t2 32 2 5 3,97 ,695 

t3 32 1 5 4,06 ,669 

t4 32 2 5 4,25 ,622 

t5 32 2 5 4,00 ,762 

Valid N (listwise) 32     

 
 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

y1 32 1 5 4,03 ,782 

y2 32 3 5 4,19 ,471 

y3 32 3 5 3,94 ,669 

y4 32 2 5 3,81 ,780 

y5 32 3 5 4,03 ,595 

Valid N (listwise) 32     
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Correlations 

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q 

Q1 Pearson Correlation 1 ,673** ,102 ,165 ,027 ,685** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,578 ,366 ,883 ,000 

N 32 32 32 32 32 32 

Q2 Pearson Correlation ,673** 1 ,473** ,225 ,074 ,870** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,006 ,216 ,688 ,000 

N 32 32 32 32 32 32 

Q3 Pearson Correlation ,102 ,473** 1 ,175 ,116 ,664** 

Sig. (2-tailed) ,578 ,006  ,337 ,527 ,000 

N 32 32 32 32 32 32 

Q4 Pearson Correlation ,165 ,225 ,175 1 ,108 ,470** 

Sig. (2-tailed) ,366 ,216 ,337  ,555 ,007 

N 32 32 32 32 32 32 

Q5 Pearson Correlation ,027 ,074 ,116 ,108 1 ,311 

Sig. (2-tailed) ,883 ,688 ,527 ,555  ,083 

N 32 32 32 32 32 32 

Q Pearson Correlation ,685
**
 ,870

**
 ,664

**
 ,470

**
 ,311 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,007 ,083  

N 32 32 32 32 32 32 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 z1 z2 z3 z4 z5 z 

z1 Pearson Correlation 1 ,406
*
 -,043 -,104 -,229 ,460

**
 

Sig. (2-tailed)  ,021 ,815 ,573 ,208 ,008 

N 32 32 32 32 32 32 

z2 Pearson Correlation ,406
*
 1 ,255 -,021 -,427

*
 ,647

**
 

Sig. (2-tailed) ,021  ,160 ,907 ,015 ,000 

N 32 32 32 32 32 32 

z3 Pearson Correlation -,043 ,255 1 ,470
**
 ,407

*
 ,722

**
 

Sig. (2-tailed) ,815 ,160  ,007 ,021 ,000 

N 32 32 32 32 32 32 

z4 Pearson Correlation -,104 -,021 ,470
**
 1 ,465

**
 ,541

**
 

Sig. (2-tailed) ,573 ,907 ,007  ,007 ,001 

N 32 32 32 32 32 32 

z5 Pearson Correlation -,229 -,427
*
 ,407

*
 ,465

**
 1 ,261 

Sig. (2-tailed) ,208 ,015 ,021 ,007  ,149 
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N 32 32 32 32 32 32 

z Pearson Correlation ,460
**
 ,647

**
 ,722

**
 ,541

**
 ,261 1 

Sig. (2-tailed) ,008 ,000 ,000 ,001 ,149  

N 32 32 32 32 32 32 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

Correlations 

 r1 r2 r3 r4 r5 r 

r1 Pearson Correlation 1 ,501
**
 ,168 ,473

**
 -,122 ,619

**
 

Sig. (2-tailed)  ,003 ,357 ,006 ,507 ,000 

N 32 32 32 32 32 32 

r2 Pearson Correlation ,501
**
 1 ,023 ,316 ,154 ,808

**
 

Sig. (2-tailed) ,003  ,901 ,079 ,402 ,000 

N 32 32 32 32 32 32 

r3 Pearson Correlation ,168 ,023 1 ,225 ,189 ,403
*
 

Sig. (2-tailed) ,357 ,901  ,215 ,300 ,022 

N 32 32 32 32 32 32 

r4 Pearson Correlation ,473
**
 ,316 ,225 1 -,021 ,588

**
 

Sig. (2-tailed) ,006 ,079 ,215  ,910 ,000 

N 32 32 32 32 32 32 

r5 Pearson Correlation -,122 ,154 ,189 -,021 1 ,462
**
 

Sig. (2-tailed) ,507 ,402 ,300 ,910  ,008 

N 32 32 32 32 32 32 

r Pearson Correlation ,619
**
 ,808

**
 ,403

*
 ,588

**
 ,462

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,022 ,000 ,008  

N 32 32 32 32 32 32 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Correlations 

 t1 t2 t3 t4 t5 t 

t1 Pearson Correlation 1 -,022 -,007 -,085 ,139 ,473
**
 

Sig. (2-tailed)  ,904 ,971 ,643 ,448 ,006 

N 32 32 32 32 32 32 

t2 Pearson Correlation -,022 1 ,143 ,317 ,487
**
 ,669

**
 

Sig. (2-tailed) ,904  ,435 ,077 ,005 ,000 

N 32 32 32 32 32 32 

t3 Pearson Correlation -,007 ,143 1 ,039 ,000 ,393
*
 

Sig. (2-tailed) ,971 ,435  ,833 1,000 ,026 

N 32 32 32 32 32 32 

t4 Pearson Correlation -,085 ,317 ,039 1 ,272 ,499
**
 

Sig. (2-tailed) ,643 ,077 ,833  ,132 ,004 

N 32 32 32 32 32 32 

t5 Pearson Correlation ,139 ,487
**
 ,000 ,272 1 ,698

**
 

Sig. (2-tailed) ,448 ,005 1,000 ,132  ,000 

N 32 32 32 32 32 32 

t Pearson Correlation ,473
**
 ,669

**
 ,393

*
 ,499

**
 ,698

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,006 ,000 ,026 ,004 ,000  

N 32 32 32 32 32 32 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 y1 y2 y3 y4 y5 y 

y1 Pearson Correlation 1 ,334 ,065 -,466
**
 -,141 -,284 

Sig. (2-tailed)  ,062 ,722 ,007 ,442 ,115 

N 32 32 32 32 32 32 

y2 Pearson Correlation ,334 1 ,038 -,165 ,094 -,173 

Sig. (2-tailed) ,062  ,835 ,368 ,611 ,343 

N 32 32 32 32 32 32 

y3 Pearson Correlation ,065 ,038 1 ,224 ,248 ,149 

Sig. (2-tailed) ,722 ,835  ,218 ,171 ,415 

N 32 32 32 32 32 32 

y4 Pearson Correlation -,466
**
 -,165 ,224 1 ,222 ,244 

Sig. (2-tailed) ,007 ,368 ,218  ,223 ,178 

N 32 32 32 32 32 32 

y5 Pearson Correlation -,141 ,094 ,248 ,222 1 ,175 
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Sig. (2-tailed) ,442 ,611 ,171 ,223  ,337 

N 32 32 32 32 32 32 

y Pearson Correlation -,284 -,173 ,149 ,244 ,175 1 

Sig. (2-tailed) ,115 ,343 ,415 ,178 ,337  

N 32 32 32 32 32 32 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

Correlations 

s1 s2 s3 s4 s5 s6 s7 s8 s 

 Pearson Correlation 1 ,099 -,101 ,266 ,132 ,000 -,206 ,058 ,324 

Sig. (2-tailed)  ,589 ,584 ,141 ,471 1,000 ,259 ,753 ,071 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

 Pearson Correlation ,099 1 -,010 -,135 ,188 ,085 -,092 ,328 ,393
*
 

Sig. (2-tailed) ,589  ,957 ,461 ,303 ,644 ,617 ,067 ,026 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

 Pearson Correlation -,101 -,010 1 ,099 ,065 ,000 -,145 ,150 ,362
*
 

Sig. (2-tailed) ,584 ,957  ,589 ,722 1,000 ,429 ,414 ,042 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

 Pearson Correlation ,266 -,135 ,099 1 ,230 -,125 ,068 -,091 ,450
*

*
 

Sig. (2-tailed) ,141 ,461 ,589  ,205 ,495 ,713 ,620 ,010 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

 Pearson Correlation ,132 ,188 ,065 ,230 1 -,176 ,254 ,153 ,616
*

*
 

Sig. (2-tailed) ,471 ,303 ,722 ,205  ,335 ,161 ,404 ,000 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

 Pearson Correlation ,000 ,085 ,000 -,125 -,176 1 ,000 ,000 ,219 

Sig. (2-tailed) 1,000 ,644 1,000 ,495 ,335  1,000 1,000 ,228 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

 Pearson Correlation -,206 -,092 -,145 ,068 ,254 ,000 1 ,250 ,355
*
 

Sig. (2-tailed) ,259 ,617 ,429 ,713 ,161 1,000  ,167 ,046 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

 Pearson Correlation ,058 ,328 ,150 -,091 ,153 ,000 ,250 1 ,527
*

*
 

Sig. (2-tailed) ,753 ,067 ,414 ,620 ,404 1,000 ,167  ,002 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

Pearson Correlation ,324 ,393
*
 ,362

*
 ,450

**
 ,616

**
 ,219 ,355

*
 ,527

**
 1 
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Sig. (2-tailed) ,071 ,026 ,042 ,010 ,000 ,228 ,046 ,002  

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnov

a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

M1 ,170 32 ,019 ,877 32 ,002 

M2 ,114 32 ,200
*
 ,957 32 ,232 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,458
a
 ,210 ,183 1,978 

a. Predictors: (Constant), Q 

b. Dependent Variable: M2 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 31,147 1 31,147 7,965 ,008
b
 

Residual 117,322 30 3,911   

Total 148,469 31    

a. Dependent Variable: M2 

b. Predictors: (Constant), Q 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,085
a
 ,007 -,026 2,217 

a. Predictors: (Constant), z 

b. Dependent Variable: M2 
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ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,067 1 1,067 ,217 ,645
b
 

Residual 147,402 30 4,913   

Total 148,469 31    

a. Dependent Variable: M2 

b. Predictors: (Constant), z 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,111
a
 ,012 -,021 2,211 

a. Predictors: (Constant), r 

b. Dependent Variable: M2 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,825 1 1,825 ,373 ,546
b
 

Residual 146,644 30 4,888   

Total 148,469 31    

a. Dependent Variable: M2 

b. Predictors: (Constant), r 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,003
a
 ,000 -,033 2,225 

a. Predictors: (Constant), t 

b. Dependent Variable: M2 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,001 1 ,001 ,000 ,987
b
 

Residual 148,467 30 4,949   

Total 148,469 31    

a. Dependent Variable: M2 

b. Predictors: (Constant), t 
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Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,839
a
 ,705 ,695 1,209 

a. Predictors: (Constant), y 

b. Dependent Variable: M2 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 104,608 1 104,608 71,550 ,000
b
 

Residual 43,861 30 1,462   

Total 148,469 31    

a. Dependent Variable: M2 

b. Predictors: (Constant), y 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,388
a
 ,150 ,122 2,050 

a. Predictors: (Constant), SOMME 

b. Dependent Variable: B 

 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 22,333 1 22,333 5,312 ,028
b
 

Residual 126,136 30 4,205   

Total 148,469 31    

a. Dependent Variable: B 

b. Predictors: (Constant), SOMME 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 22,333 1 22,333 5,312 ,028
b
 

Residual 126,136 30 4,205   

Total 148,469 31    

a. Dependent Variable: B 

b. Predictors: (Constant), SOMME 
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  الرقم

موافق   العبـــــــــــارات

  بشدة

غیر   محایــــد  موافق

  موافق

غیر 

موافق 

  بشدة

            أبعاد جودة الخدمة: المحور الأول  

            الاعتمادیة: أولا  

           .تحرص المؤسسة على تقديم الخدمات في مواعيد دقيقة و محددة   1

           تستجيب المؤسسة لمشاكل المؤمنين بسرعة اللازمة   2

           تحظى المؤسسة بثقة المستفيدين من خدما�ا   3

           تقدم المؤسسة الخدمة  بدرجة عالية  4

           تتوفر المؤسسة على أنظمة التوثيق والسجلات الدقيقة  5

            الاستجابة: ثانیا  

           .تقوم المؤسسة بإعلام الزبائن بمواعيد تقديم الخدمة بصفة دقيقة 1

           الدائم لمساعدة وتوجيه الزبائنالاستعداد   2

           فترة الانتظار لأداء الخدمة قصيرة  3

           العاملين بالمؤسسة لهم الاستعداد الدائم لتعاون مع الزبائن  4

           تحرص مؤسسة على سرعة الرد على شكاوي الزبائن   5

            الأمان: ثالثا  

           يثق الزبائن بخبرات ومؤهلات الموظفين    1

           عند التعامل مع موظفي المؤسسة   نيشعر الزبائن بالأما  2

           .يتمتع الموظفين بالمسؤولية اتجاه خدمة الزبائن  3

يسهر موظفي المؤسسة على الحفاظ على سرية معلومات وخصوصية   4

 المؤمنين

          

           تمتاز المؤسسة بسمعة ومكانة جيدة لدى أفراد ا�تمع  5

            الملموسیة: رابعا  
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           المظهر العام وبناية المؤسسة ملائمين لطبيعة الخدمات التي تقدمها المؤسسة   1

           توفر المؤسسة كل الخدمات اللازمة للمؤمن  2

           يتوفر لدى المؤسسة أجهزة حديثة ومتطورة  3

           تضع المؤسسة لوحات إرشادات تسهل الوصول إلى الأقسام المختلفة  4

           تحتوي المؤسسة على قاعات انتظار جيدة   5

            التعاطف: خامسا 

           اهتمام الموظفين بالزبائن اهتماما شخصيا 1

           تقوم المؤسسة بحسن  معاملة الزبائن و احترامهم و تفهم ظروفهم 2

           تضع المصلحة العليا للزبون نصب الأعين 3

           برغبة الزبائن و احتياجا�م هناك علم ودراية 4

             هناك بذل جهود لإسعاد الزبائن وتحقيق رغبا�م 5

            مداخيل الصندوق: المحور الثاني 

           مداخيل الصندوق الهدف من مراقبة جودة الخدمة هو الحفاظ على 1

           مداخيل الصندوقتعتقد أن جودة الخدمات  لها دور في تحسين  2

وعدم مراعاة طلبا�م يؤثر على   لزبون المؤسسة بولاء ا احتفاظعدم   3

 المداخيل 

          

           داخيلنجاح  في تقديم الخدمة المناسبة يساهم في تحسين الم 4

الجودة في  ةمراعاالمالية من خلال  داخيلهايمكن للمؤسسة أن تحسن م 5

 الخدمات

          

يتطلب تحقيق التكامل بين العناصر المادية والمعنوية  داخيل تحقيق الم 6

  )جودة الخدمات (للمؤسسة 

          

            مع تنوع وتطور خدماتكم في السنوات القليلة الماضية  داخيل تتحسن الم 7

بما يتماشى مع جودة  داخيلهاترى أن هدف المؤسسة هو تحسين وتطوير م  8

  خدما�ا
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:قائمة الأساتذة المحكمین   

  الرقم

  

  الرتبة  الأساتذة

01  

  

  "أ " محاضر من الدرجة  أستاذ  سلماني عادل

02  

  

  مساعد  أستاذ  زرباني قداري

 

 


