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 الجمهورمن وجهه نظر ات الذرطية جودة الخدم
 ) مجمع خدمات الجمهور الخرطومدراسة حالة ) 

 أميرة محمد علي أحمد د/                               فيرل محمد سليمان صالح             
  :انمستخهص

، اتبعت الجراسة بسجسع خجمات الجسيؾر مؽ وجية نغخ الجسيؾر الذخطية جؾدة الخجمة عمى التعخف إلى الجراسة ىحه ىجفت
أعيخت ( فخداً. 22كأداة لجسع البيانات مؽ عيشة الجراسة البالغ عجدىا ) جؾدة الخجمة مقياس تستخجموإ  السشيج الؾصفي، 

 ومدتؾؼ جؾدة، بتقجيخ مختفع  أبعاد مقياس جؾدة الخجمةيظبقؾن  والعامميؽ بسجسع خجمات الجسيؾرالشتائج: إن الإدارة 
، كسا أعيخت الشتائج وجؾد علاقة ارتباط مؾجبة ذات دلالة إحرائية الجسيؾر نغخمؽ وجيو مختفع  ةالسقجم الذخطية اتالخجم

بيؽ أبعاد مقياس جؾدة الخجمة والجرجة الكمية لمسقياس، أعيخت الشتائج وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾػ الجلالة 
سشة(، بيشت الشتائج أنو لا 50-41العسخية ) ( بيؽ متؾسظات استجابات عيشة الجراسة تعدػ لستغيخ: العسخ لرالح الفئة0.05)

( بيؽ متؾسظات استجابات عيشة الجراسة تعدػ لستغيخؼ: الشؾع، 0.05تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾػ الجلالة )
لعسل في ضؾء الشتائج يؾصي الباحثان: السحافغة عمى ىحه السدتؾػ السسيد مؽ الخجمة وا السدتؾػ التعميسي، وسشؾات الخبخة.

عمى تعديدىا، تحديؽ بعج الاستجابة بتؾفيخ مؾقع الكتخوني للإجابة عؽ شكاوػ واستفدارات الجسيؾر ومؾاعيج تقجيؼ الخجمة 
 ليؼ.

 الدبائؽ. –مقياس جؾدة الخجمة –الجؾدة –الكمسات السفتاحية: الذخطة 

Abstract 

This study aimed to identify the quality of police service according to (Servperf) in the services 

complex from members of the public point of view. The study followed the descriptive approach 

and the sample consisted of (92) members. The results revealed that: the management and 

employees of the public services complex apply the dimensions of the (Servperf) scale with a 

high rating, and the level of the quality of the police services provided is high from the public 

point of view. 

Moreover, significant positive correlation between the dimensions of the (Servperf) scale and the 

overall score of the scale. 

The results showed a significant difference, at the level of (0.05) between the mean of the study 

sample responses due to the variable: Age in favor of age group (41-50 years), while gender, 

educational level, and years of experience variables showed a non-significant differences.  

In light of the findings, the researchers recommend, maintaining and enhancing this distinctive 

level of service; improving response domain by creating a website to answer the public 

complaints and inquiries and inform about service time. 

Keywords: police -   quality- (Servperf) scale- customers 
 

 مقدمة:

والذخطة مثل غيخىا مؽ السؤسدات،  كافة في إىسالو أو عشو الاستغشاء يسكؽ لا وضخوريًا ممحاً  أمخاً  الخجمات جؾدةأضحت 
 بؾضع العشاية خلال مؽ الستعجدة قظاعاتيا عبخ ثقافتيا ونذخ الذخطي العسل في دةالجؾ  معاييخ بتظبيقاىتست  السؤسدات

 .ليا واضحة واستخاتيجيات ثابتة لبشات
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 السقجمة، الخجمة عؽ انظباعاتيؼ ومعخفة قتخاحاتيؼ،ا العسلاء بذكاوػ  الاىتسام إلى الإدارة سعي يتظمب الخجماتجؾدة  
 حج عمى مشيا والسدتفيجون  الخجمة مقجمؾ إليو يظسح الحؼ تسيدلا إلى ترل حتى ىا،بسدتؾا  والارتقاء الخجمة، جؾدة وتظؾيخ

 الستاحة. والإمكانيات الؾسائل وتدخيخ والاستخاتيجيات الأساليب مؽ الكثيخ تؾعيف يتظمب وىحا سؾاء
 مذكلة البحث:

التكمفة  لتقميل الدعيالتخمص مؽ الخوتيؽ و التقجم التقشي،  مشيا كثيخة عؾامل فخضتو الخجمات تقجيؼ في الجؾدة نحؾ التحؾل أن
 مدتؾػ  قيذبجؾدة الخجمات، دفع ذلػ الباحثان لمقيام بيحا البحث لي التشافذ ىؾ معاصخ إدارؼ  مفيؾم ضسؽ والجيج، الؾقتو 

 مؽ السدتفيجة الفئات أكثخ مؽالجسيؾر  الجسيؾر، باعتبار أن نغخ وجية مؽ بسجسع خجمات الجسيؾر السقجمة الخجمات جؾدة
 متابعة عمى الدؾدان فية الإدارات الذخطية سداعجإدارات الذخطة السختمفة في مجسع واحج، وأيزاً ل تقجميا يتال الخجمات

 باعتبار أنيا الجية الؾحيجة التي تقجم ىحه الخجمة في الدؾدان. خجماتيا لتظؾيخ أدائيا قبةاومخ 
مؽ الذخطية  اتجؾدة الخجم مجػما  التالي:الخئيذ بحث في الدؤال يسكؽ صياغة مذكمة ال وتأسيدا عميوتقجم بشاءاً عمى ما  

 الجسيؾر؟وجيو نغخ 
 :يحاول البحث الإجابة عشيا تتفخع مؽ ىحا الدؤال عجة أسئمة

 ؟بسجسع خجمات الجسيؾر الذخطية أبعاد مقياس جؾدة الخجمة / ما واقع1
 ؟بسجسع خجمات الجسيؾر الذخطية أبعاد جؾدة الخجمةما / 2
 الذخطية؟ الخجمةجؾدة أبعاد مقياس العلاقة بيؽ درجة  ما/ 3
 تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية في جؾدة الخجمة السقجمة تبعاً لستغيخات )الشؾع، العسخ، السؤىل العمسي( ىل/ 4

 أهداف البحث:
 البحث إلى:  ايجف ىحي

 .الجسيؾر مؽ وجيو نغخالسختمفة  إدارات الذخطةمؽ  ةالسقجم الذخطية اتالخجم التعخف عمى مدتؾؼ واقع جؾدة.1
 .بسجسع خجمات الجسيؾر الذخطية أبعاد جؾدة الخجمة بيان .2
 بسجسع خجمات الجسيؾر الذخطيةجؾدة الخجمة مقياس بعاد العلاقة بيؽ أاعيار  .3
 .البحث لستغيخات تبعاً  السقجمة الخجمات في البحث عيشة أفخاد بيؽ الفخوق  إلى التعخف .4

 :البحثأهمية 
  يمي:تتسثل أىسية ىحه البحث فيسا 

 السقجمة الخجمات مدتؾػ  معخفة وبالتالي أن العسل الذخطي مؽ الجراسات الحجيثة في مجال تظؾيخ الخجمةتعج دراسة جؾدة   
 فمتعخ الذخطة الدؾدانية بسختمف إداراتيا، ل أمخ عمى لمقائسيؽ وميسة واضحة إشارات يعظى .فييا تحققت التي الجؾدة ودرجة

 .السقجمة الخجمات في والزعف القؾة نقاط عمى
 عجادومؾاجية الأ في عل التقجم التقشي في مجال عسميا، كبيخة بدخعة تتظؾر أخحت الذخطة الدؾدانية بسختمف إداراتيا أن

 اً كس سقجمةال الذخطية الخجمات عمىو  ،الستاحة الامكانيات عمى ءعب مؽ داعجالأه ىحوما تذكمو  عام كل الجسيؾر مؽ الكبيخة
 ليؼ. قعاتيؼ نحؾ جؾدة الخجمات السقجمةاً فكان لابج مؽ مخاجعة آراء الجسيؾر وتؾ ونؾع

 مؽمؽ قبل الذخطة الدؾدانية  السقجمة الخجمات مجال في أخخػ  جراساتب م الباحثيؽ لمقيامأما الباب تفتح البحثىحا  نتائج أن
 .السقجمة الخجمات نؾعية في الجؾدة بسؾضؾع الخقي عمى العسل أجل

 :بحثحدود ال
 م. 2019اكتؾبخ  30-17البحث في  اىح يظبقنية: الحدود الزم

 .إدارات الذخطة الدؾدانية التي تقجم خجمة، بسجسع خجمات الجسيؾر بالخخطؾم البحث عمى اقترخ ىحإ :الحدود المكانية
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 جؾدة الخجمات الذخطية مؽ وجية نغخ الجسيؾر. حدود الموضوع:
 :جراييةالا مرطلحات البحث

 :الخدمة
  .لمسجتسعنافع  الذخطة ويكؾن  تقؾم بو نذاطأؼ ان الباحث اقرج بييو  

 جودة الخدمة:
 في الجحرؼ  التحؾلمؽ خلال  لمعامميؽ أكبخ صلاحيات وإعظاء العسلاء احتياجات تحقيق نحؾ مؾجو متكامل نغامة الجؾد

 [1] (24: 2006)السحياوؼ،  .ةالسؤسد في الشذاط أوجو لسختمف التقميجية الإدارية السسارسات
  الذرطية:الخدمة  جودة 

 مع تّتظابق لمدبؾن  الذخطة الدؾدانية تقجميا خجمة كل ىي الذخطية الخجمة جؾدة التالي: الإجخائي التعخيف البحث ويتبّشى
 عتسادية،الا ة،يالسمسؾسي أبعاد: )ى البحث اىح وفي ، الدبؾن  نغخ وجية مؽ الخضا مؽ حالة إلى وتؤدؼ السؾاصفات
 (التعاطف الأمان، الاستجابة،

 :بالخرطوم مجمع خدمات الجمهور
مجسع خجمي تقجم فيو إدارات الذخطة الدؾدانية السختمفة )الدجل السجني، الجؾازات، السخور( خجماتيا يقرج بو الباحثان "

 في مكان واحج.لمجسيؾر 
 الإطار النظري والدراسات الدابقة:

 جودة الخدمات:
 ةيلسؾاج أساسي مجخل ؽتحديالو  تظؾيخال أصبح بعجما خاصة السشغسات، كل في جدايمت تسامىبا الجؾدة عمؾضؾ  يحغى

 ،لخجمة الدبائؽ وتؾجيييا الستلاحقة التكشؾلؾجية راتالتظؾ  ؾريغل بالإضافة ،الخجمة والخارجية لجؾدة يةمالجاخ التحجيات
 وجب شاى ومؽو، ورغبات وحاجات يذبع ما واختيار يؼيتقفي  أساسي كسعيار جؾدةمل يشغخ بجأ والحؼ الدبؾن  ؾكمس في والتغيخ

 فمومخت العسلاء طخف مؽ اييمع الحكؼ يكؾن  أن ولكؽ ،تخاه  ما حدب ايوخجمات ايمشتجات جؾدة ىمع تحكؼ ألا السشغسات ىمع
 [1] (24: 2006معيا. )السحياوؼ،  الستعاممة خافالأط
 أن لابج كانف ،والجساعات الأنغسة مدتؾػ  عمى أو والسرظمحات السفاىيؼ دتؾػ م عمى سؾاء الإندانية السجتسعات تظؾرت   

 والعائج كمفتو في يقيؼ إنتاج نغام انو عمى بل لو مقابل لا خجمات نغام أنو عمى إليو يشغخ يعج فمؼ الذخطي  لمشغام الشغخة تتغيخ

 في مخخجات ليا يؾفخ أن الشغؼ تمػ ومش تتؾقع حيث الأخخػ  السجتسعية الأنغسة عؽ سعدلب يعسللا  الذخطي  الشغام لأن مشو،

 مؽ ؾرتظ أن لمذخطة لابج ، لحاالأخخػ  الشغؼ يؤثخ عمى لسخخجا ىحا في خمل أو تقريخ وأؼ ااحتياجاتي مع تتشاسب جؾدة مدتؾػ 

 .الستغيخات مع ؼئتتلا حتىيا ومخخجات تياوعسميايا أىجاف

 :الخدمة مفهوم
 في ةمالذام الجؾدة إدارة ؾميمف وحقق الحؼ شجاحمل نتيجة ،خمدتس يجاتد في  العسل الذخطي لمجا في الخجمة جؾدة ؾميمف تبشي

 وارضاء الأفزل السشتج مى تقجيؼع السؤسدات حهى ببؽ التشافذ ؾريوع الستقجمة الجول في والتجارية الرشاعية السشغسات

تو باحتياجا السجتسع طمب تشاميل نتيجة إدارتيا في ةمالذام الجؾدة إدارة ؾميمف بتظبيق الذخطة ةمؤسد تسامىا  خيع الدبائؽ،
 ؼمالتع مؽ أفزل نؾعية ىمع حرؾلمل أيزا و شةيالس باتمومتظ سعخفةمل السدتسخ التغيخ ضغط تحت دايجتت التيتو عاموتظ

 .السجتسع خجمة في أفزل برؾرة ؼىدور  مسارسة ىمع قادريؽ مشدؾبيؽ تخخيجو  التجريبو 
 :انخذمت تعريف

 السعشؾية اتيطبيع بدبب الخجمة وصف الرعب مؽ: مشيا أسباب لعجة يخجع حاىو  الخجمة، سةملك تعخيف تقجيؼ ليدال مؽ ليذ
 اعتبخت ة،الدياحي أو البشكية السشتجات مثلا لاقي كأن ،الخجمة عؽ جلالةمل السشتج حممرظ دتعسلي حايول عة،مالد إلى بالشغخ
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 ججا محجود السفيؾم حاى أخخ، لذخص سةيم بتأدية الفخد ايخلال مؽ ميقؾ  إنداني نذاط ايأن ىمع طؾيل ولؾقت الخجمة
 .أوتؾماتيكيا راتالديا غدل مثل فةمسختال ييداتوالتج الآلات مؽ ةمجس خلال مؽ تؼي قج الخجمات مؽ كبيخ عجد أن باعتبار

 حهى بيؽ ومؽيا، ب تتسيد تيال الخرائص إلى بالشغخ ايل ؾميمف وتحجيج إيجاد صعؾبة مجػ يعكذ إنسا خجمةال تعاريف تعجد
 :يمي ما التعاريف

عخفت الخجمات بأنيا " إحجػ أشكال السشتجات التي تقؾم بإنتاجيا مشغسات الأعسال مثل الفشادق والدياحة والبشؾك 
" والسؤسدات مثل مؤسدات التأميؽ والييئات والسرالح والؾزارات الحكؾمية مثل ىيئة البخيج والاترالات والسخور والتعميؼ

 [2] (465: 1998)السخسي، 
عخفت الجسعية الأمخيكية لمتدؾيق الخجمة بأنيا " الشذاطات أو السشافع التي تعخض لمبيع او تعخض لارتباطيا بدمعة معيشة " 

 [3] (18: 2005)الزسؾر،
عشيا أؼ ممكية  تعخف الخجمة بأنيا " نذاط أو انجاز أو مشفعة يقجميا طخف لظخف آخخ وتكؾن أساسا غيخ ممسؾسة ولا يشتج

 [4] (18: 2008)أبؾ الشجا، سشتج آخخ مادؼ ممسؾس أو لا يكؾن وان انتاجيا أو تقجيسيا يكؾن مختبط ب
 (52: 2006عخفت الخجمات بأنيا " تفاعل اجتساعي بيؽ مجيد الخجمة والدبؾن بيجف تحقيق الكفاءة لكمييسا" )السحياوؼ، 

[1] 
 [5] (132: 2008ندانية أو الآلية التي تقابل احتياجات الشاس" )أبؾ الشرخ،عخفت الخجمة بأنيا " نتيجة السجيؾدات الإ

 [6] (146: 2004تعخف الخجمة بأنيا " مشفعة يحرل عمييا سكان السجتسع إما مجانا أو نغيخ مبمغ مؽ السال " )أسكشجر، 
قج تختبط بسشتج ممسؾس أو لا تختبط مؽ التعاريف الدابقة يدتشج أن الخجمة ىي مجسؾعة مؽ السشافع ذات بيعة غيخ ممسؾسة 

 بو تدتيمػ عشج وقت انتاجيا وتيجف أساسا إلى اشباع حاجات ورغبات الدبائؽ.
 :الخدمات ترنيف

 [7( ]21: 2002)الظائي والعلاق، :التالية والأسذ السعاييخ وفق الخجمات رشفت 

  :والسدتفيج والدبؾن  الدؾق  نؾع / حدب1 
 .والاترال الشقل وخجمات الرحة، الدياحة، مثل شخرية حاجات لإشباع تقجم التي ماتالخج ياستيلاكية: ى خجمات أ/

 والخجمات الإدارية اراتالاستثس في الحال ؾى كسا السشغسات حاجات لإشباع تقجم التي الخجمات وىيالسشذآت:  ب/ خجمات

 .السعامل السباني وصيانة والسالية والقانؾنية السحاسبية
 :الخجمة تقجيؼ في الاعتسادية / حدب2

 .والإدارييؽ السحاميؽ، الاطباء، :مثل كبيخة بجرجة الإندان ىمع ايتقجيس في تعتسج خجماتأ/ 
 وخجمات العام الشقل وخجمات كية،مواللاس كيةمالد الاترالات خجمات :ايتمأمث ومؽ السادية، دماتمالسدت ىمع تعتسج خجماتب/ 

 .الجؾؼ  والشقل لياآ تاالديار  غدل
 :السدتفيج الاترال درجة / حدب3

 .ضخورؼ  أمخ الخجمة مؽ السدتفيج فحزؾر ،الجؾؼ  الشقل ،السحامي ،الظبيب خجمات مثل عالي شخري اترال ذات خجماتأ/ 
 .الأنتخنت عبخ والتدؾيق ليالآ خافالر خجمة مثل مشخفض شخري اترال ذات خجماتب/ 
 .السدخح في والتخفي وخجمة ةالدخيع السظاعؼ خجمة مثل متؾسط شخري اترال ذات خجماتج/ 

 :الخدمة خرايص
 قميخ التبايؽ حاىو  ،الستخرريؽ الباحثيؽ قبل مؽ امييع الستفق والخرائص الدسات مؽ بعجد عةمالد مع بالسقارنة الخجمة تشفخد

 حهى تعج كسا ،أنؾاعيا فمبسخت الخجمات إلى بالشغخ تدؾيقية تيجيةااستخ  لأؼ محجدة ايأن باعتبار التحجيات أنؾاع مؽ الكثيخ
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 حهى أبخز ومؽ بانالحد في اىأخح يجب التي الخجمات مجال في التدؾيقية مجاالبخ  إعجاد في الأساسية السقؾمات مؽ الخرائص

 .الخرائص
 ملموسة: غير الخدمات

 ايتحوق الرعب مؽ أؼ مادؼ، وجؾد خجمةمل ليذ وأن بسعشى سؾسةمم غيخ خجمةال أن عةمالد عؽ الخجمة يسيد ما أبخز مؽ
 ،عمييا الحرؾل قبل ايعش البحث يتؼ ايحؾلراء والآ اتىفالاتجا ا،شخائي قبل ايسساع أو ايشس أو ايورؤيت ايب والإحداس

 ايةيالش في ولكؽ الخجمة، ليسثل ؾسمسم مادؼ شيء ىمع يحرل قج ػيموالسدت الدابقة الخبخة ىمع يعتسج قج خار الذخاءوتك
 [3( ]24: 2005)الزسؾر، ىؾ شخاء غيخ ممسؾس. الخجمة ءاشخ  فإن

 [7( ]24: 2002)الظائي والعلاق، يا:سىأ  الشتائج مؽ العجيج الخجمات سؾسيةمم عجم ىمع تختب 
 أو الظائخة في خالي مقعج فسثلا عةمبالد قياسا الخجمة تخديؽ صعؾبة بسعشى ايإنتاج ةغلح مدتيمكة تعتبخ الخجمة إنأ/ 

 .لاحقا ايلبيع الخالية السقاعج حهى ؽيخد ت يسكؽ لا وأن طالسا خدارة يعتبخ السدخح
 بعج إلا تتؼ لا والسقارنة الفحص فان وبالتالي عمالد في الحال ؾى كسا اميأفز لاختيار الخجمات بيؽ السقارنة ستحالةب/ ا

 .موقب وليذ الخجمة خاءش
 لأن ذلػ في دور ؼيل ليذ لتجارا فان وبالتالي والدساسخة الؾكلاء ىمع ايتؾزيع اقترار الخجمة سؾسيةمم عجم ىمع يتختبج/ 

 ،ممسؾسة غيخ ايأن طالسا الخجمات في يحرل أن يسكؽ لا ما ؾىو  ،بيا يتعامل التي الأشياء كيةمم وإلي تشقل وسيط ؾى التاجخ
 .فقط سؾسةمم أشياء ىمع بالظبع يشرب كيةمالس نقل
 أو ةمضئي تكؾن  الجؾدة ىمع الخقابة في يجيةمالتق الأساليب استخجام ىمع ايمدؾقي قجرة فإن ،ممسؾسة غيخ الخجمات أن بساد/ 

 .الخضا ومدتؾيات الدبائؽ ولاء قياس مثل الخجمات جؾدة لقياس مبتكخة أخخػ  أساليب تؾجج حايول ،معجومة
 إلى الأسعار ترل حيث الؾفخة وقت الخجمة خاءش يسكؽ لا حيث الخجمات في السزاربة أساليب إلى جؾءمال يرعبه/ 

 .بالارتفاع الأسعار تبجأ حيث ايمش السعخوض يقل عشجما بعج فيسا ايوبيع الدمؽ مؽ معيشة فتخة ايشيخد تو  ياالجن ايمدتؾيات
 انمصذر: عن الانفصال عذو

 آن في يعشي الخجمات في الخجمة مقجم عؽ نفراللاا فعجم شيء تشتج لا خجميال ظابعال ذات السشغسة فإن ػيمالسدت بجون 
 .الخجمة إنتاج وقت تفيجالسد ووجؾد بالتلازمية واحج

 تشتج عمالد أن حيؽ في الخجمات معغؼ ايب تتسيد خاصية يىو  ا،يمقجم عؽ الخجمة مؽ السدتفيجيؽ انفرال عجمأ/ التلازمية: 
 ة.طائخ  في الدفخ أو ،مظعؼ في طعام وجبة تشاول مثل واحج، وقت في وتباع تشتج فالخجمات ػيمتدت ثؼ تباع ذلػ بعج ومؽ
 سايم ليذ الؾقت عامل أن يعشي مسا الخجمة تخديؽ إمكانية عجم سشغساتمل بالشدبة الخاصية حهى في سةيالس الدسات مؽ

: 2008. )السؤذن، بمالظ تاتغيخ  ةيلسؾاج ايوتخديش الخجمة عخض لاستحالة حاىو  بالخجمات الخاصة سشغساتمل بالشدبة
223) [8] 

  :الخذمة زمن المستفيذ ب/ وجود
 أن حيؽ في الظائخة، في الدفخ مثل ا،يتقجيس فتخة ةمطي حاضخ يكؾن  أن يجب الخجمة مؽ السدتفيج نفإ الحالات مؽ كثيخ في

 ؼ.الزخور  بالأمخ ليذ عةمالد مؽ السدتفيج ووجؾد حزؾر
 

 

 :انجىدة تماثم أو ثباث عذو
 ايتقجيس يعتسج التي ػمت وخاصة مخجماتأو إطار ل قالب مى وضعع الحالات مؽ كثيخ في القجرة عجم الخاصية حهى عشيت

 أو ةممتساث وخجمات تكؾن  بأن جييتع أن الخجمة مؾرد ىمع يرعب وأنيعشي  ببداطة حاىو  ،وواضح كبيخ بذكل الإندان ىمع
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 مؽ يربح وبحلػ ع،مالد مشتجؾ يفعل ساممث ايل معيؽ جؾدة مدتؾػ  ضسان يدتظيع لا ؾيف وبالتالي الجوام، ىمع متجاندة
 .عمييا والحرؾل ايتقجيس قبل الخجمات ويمع ستكؾن  بسا التشبؤ والسدتفيج ردالسؾ  التعامل طخفي ىمع الرعؾبة

 مؽ ذلػ يتؼ أن ويسكؽ مسكؽ حج أدنى إلى ايخجمات في التبايؽ يلملتق الدعي إلى الخجمة مشغسات تجفع الخاصية حهى أن كسا
 [9] (199: 2007ة:)الظائي وآخخون، التالي الخظؾات إتباع خلال

 ،الفشادق ،الظيخان وشخكات السرخفية، الخجمات مجال في يؽمعاممل بالشدبة يحجث كسا يؽمعاممل الجيج ريبوالتج الاختيارأ/ 
 .والتجسيل الحلاقة وصالؾنات ،السظاعؼ

 ايمش الإلكتخونية خرؾصا والسعجات دةيبالأج الاستعانة مثل كسيا السشغسة مدتؾػ  ىمع الخجمة أداء ياتمعس ب/ قؾلبة
 .السقجمة الخجمة وتجانذ ثبات ىمع سحافغةمل

 .وغيخىا الذكاوػ  ومتابعة العلاقات تدؾيق خلال مؽ وذلػ ،لو السقجمة الخجمات عؽ السدتفيج رضا مدتؾػ  متابعةج/ 
 انخذماث: تخزين أو الاحتفاظ إمكانيت عذو

 اياستخجام حال لفشاءوا سدوالل تتعخض فالخجمات لاحقة أوقات في اياستخجام أجل مؽ ايوتخديش بالخجمة الاحتفاظ يسكؽ لا
 يؾم مؽ الرحية الخجمات ىمع بمالظ فمفيخت مدتقخ، غيخ باعتباره الخجمات بعض ىمع بمالظ في التحبحب يسيد ما حاىو 

 غيخ مقعج أو فشجق في فارغة غخف فؾجؾد ، لأخخ مؾسؼ مؽ فقط وليذ لأخخ يؾم مؽ الفشجقية الخجمات ىمع أو لأخخ
 عجم وبالتالي الؾقت ذلػ في ةمومعظ ةممدتغ غيخ طاقات تسثل اىباعتبار  خدارة يذكل حمدخ  أو جؾية ةمرح متؽ ىمع مذغؾل

 ايإنتاج تؼ لؾ التي سؾسةمالس السادية عمالد في يحجث كسا خخآ لؾقت ةمالسعظ الظاقة حهى تخديؽ ىمع الخجمات مقجمي قجرة
 يا.يمع بمالظ لحيؽ تخدن 

 (258- 257: 2008)عدام وآخخون،  :التالية خاءاتالإج إتباع يسكؽ ماتالخج في بموالظ العخض بيؽ التؾازن  عجم مؽ حجمل
[10] 

 أوقات إلى الذجة أوقات مؽ الخجمات بمط مؽ جدء تحؾيل إلى يؤدؼ مسا فةممخت بسؾاسؼ فةممخت بأسعار الخجمات تدعيخ/ 1
 .ؼ(التسييد  عيخالتد (الذتاء ومؾسؼ الريف مؾسؼ في الدفخ تحاكخ أسعار تدعيخ في الحال ؾى كسا الكداد

 .جيج بذكل بمالظ مدتؾػ  في التغيخ ةيلسؾاج السدبقة الحجد أنغسة استخجام/ 2
 .الظيخان وشخكات السظاعؼ في الحال ؾى كسا الحروة خاتفت خلال إضافية قؾة تذغيل/ 3
 مقجم ىمع العبء يفلتخف الحاتية الخجمة نغام تعتسج التي السظاعؼ مثل ذاتيا أدائيا في الخجمة طالبي سةىمدا زيادة/ 4

 .والخجمات السادية عمالد بيؽ التسيد يسكؽ الحكخ الدابقة الأربعة الخرائص ىمع وبشاءة، الخجم
 :الخدمة نواعأ 

 التعخيفات حرخ ويسكؽالسادية،  عمالد إلى قياسا خجماتمل السسيدة العامة مخرائصل جؾدة الخجمة عائج ؾميمف تحجيج صعؾبة
 :أساسية مجسؾعات ثلاث في جمةالخ مجال جؾدة في السقجمة

 ايبتقديس تقؾم وبالتالي الخجمة طبيعة ىمع ايطيات في وتحتؾؼ  الخجمة جؾدة ىمع تخكد أن تحاول التي التعخيفات مجسؾعةأ/ 
 ة.الجؾد أبعاد مؽ مجسؾعة إلى
 وجؾد مجػ ايبأن تعخف الجؾدة عجم أو فالجؾدة ذاتيا الخجمة أداء يةمعس ىمع بالتخكيد قامت التي التعخيفات مجسؾعة ب/

 .الفجؾات حهبإغلاق ى الجؾدة تحقيق إلى دائسا السشغسات وتدعى ،جسيؾرىا وبيؽ السشغسة بيؽ فجؾات
 جفيال أن ىمع عام بذكل التعخيف ويخكد صخيح بذكل أو ضسشي بذكل سؾاء سلاءمعل ةيالسؾج التعخيفات مجسؾعةج/ 

 .العسيل إسعاد ىمع السشغسة تعسل أن ؾى ائييالش
 الخجمات لجؾدة الأبعاد مؽ مجسؾعات ثلاث ىمع مدبقا التعخف ضخورة بالخجمات الخاصة جؾدةمل تعخيف وضع بمويتظ
 :وىي
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 .معيشة ةملسذك والتكشؾلؾجيا ؼمالع تظبيق في يتسثل والحؼ الفشي البعج أ/
 .والدبؾن  الخجمة مالسقج بيؽ والاجتساعي الشفدي التفاعل ذلػ عؽ عبارة وىؾ) الفشي غيخ (الؾعيفي البعج/ ب
 .و الخجمةفي تؤدؼ الحؼ السكان يىو  السادية الإمكانيات ج/
 حهيل الدبائؽ تؾقعات مع خجمةمل يمالفع الأداء تظابق لجرجة معيار ايأن ىمع الخجمة لجؾدة الحجيثة التعخيفات غالبية وتسيل 

 الخجمة، مؽ خلال السعادلة التالية:
 .الأداء لسدتؾػ  العسيل تؾقعات- يمالفع ءللأدا العسيل راكإد = الخجمة جؾدة 
 :يىو  خجمةمل مدتؾيات ثلاث ترؾر يسكؽ الدابقة السعادلة ضؾء وفي 
 .عشيا السدبقة وتؾقعات مع الخجمة لأداء العسيل راكإد يتداوػ  عشجما تتحقق التي الخجمة ػمت يىو  :العادية ةالخدم/ 1
 .ايل بالشدبة التؾقعات مدتؾيات عؽ خجمةمل يمالفع الأداء يتجنى جماعش تتحقق التي الخجمة ػمت يىو  :الرديئة الخدمة/ 2
 .ايل بالشدبة العسلاء تؾقعات خجمةمل يمالفع الأداء يتجاوز أو يفؾق  عشجما تتحقق التي الخجمة ػمت يىو  :المتميزة الخدمة/ ج

 حاى مثل يتحقق مجػ أؼ لىوإ ا،يل جميؽالسدتخ باتممتظ تذبع الجؾدة حهى كانت إذا ما تعكذ أن بج لا الخجمات فالجؾدة إذن
 القؾل خلاصةذلػ،  تحقيق تؼ مجػ أؼ والى الخجمة وججت موأج مؽ الحؼ فاجىالأ تحققت قج كانت إذا ما وكحلػ الإشباع،

 [1( ]90 :2006)السحياوؼ،  .رضاه عجم أو العسيل لخضا الخئيدي السحجد يى الخجمة جؾدةإن 
 :الخدمة جودة أبعادمقياس 

 حهىو  وإلي السقجمة الخجمة هجؾد ىمع حكؼمل يمػالسدت ايإلي جأمي معاييخ عذخة تحجيج إلى الباحثيؽ مؽ مجسؾعة ؾصلت لقج
 [7] (142: 2009ق،العلاو  الظائي (:يى السعاييخ

 عميتظ فالسدتفيج ،ويمع يعتسج دقيق بذكل السؾعؾدة الخجمة أداء أو إنجاز ىمع الخجمة مؾرد قجرة إلى تذيخ/ الاعتسادية: 1
 .وعجه ساممث تساما والإنجاز الؾقت حيث مؽ دقيقة خجمة ول يقجم بأن الخجمة مؾرد إلى

 عؽ الخجمة مؽ السدتفيج يتداءل فقج فسثلا ،السخاطخة أو الذػ مؽ الخجمة مشغسة مع السعاملات ؾمخ ذلػ يعكذ/ الأمان: 2
 .رخاف الآليال استخجام عؽ بةتالستخ  الأمان درجة

 ،العسل ساعات ملائسة مثل ،الخجمة ىمع الحرؾل مؽ ييدخ أن وشأن مؽ ما كل البعج حاى يتزسؽ: الؾصؾل / سيؾلة3
 .السشغسة مؾقع وملائسة ،الخجمة مشافح مؽ كاف عجد وتؾافخ

 الذخري تسامىالا الجانب حاى يتزسؽ كسا ،يمػالسدت احتياجات ىمع تعخفمل السبحول جيالج تعكذالسدتيمػ:  / فيؼ4
 ؟لمسدتيمػ الخجمة مقجم يحتاج جيوالج الؾقت مؽ كؼ فسثلا ،عميو التعخف ؾلةيوسيمػ بالسدت

تبميغ  مثل مشتغسة، برفةليؼ  السعمؾمات لمسدتيمػ وتقجيؼ والإصغاء الاستساع محاولة البعج حاى ويتزسؽ/ الاترال: 5
 .الخجمة تقجيؼ نغام في تحرل قج التي قيلاالعخ  أو بالأعظال السدتفيج

 السقاعج، مثل السادية يلاتيوالتد خيمغ ضؾء فييمػ السدت قبل مؽ الخجمة جؾدة تقييؼ يتؼ ما غالبامسؾسة: الس / الأشياء6
 .الاترال ووسائل داوالأفخ  دةيوالأج والسعجات الأضؾاء

يارات والقجرات التحميمية السالسعارف و  حيث مؽ ،الخجمة تقجيؼ ىمع القائسؾن  وب يتستعما  مدتؾػ  / الججارة: تعكذ7
 ما غالبا السدتفيج فإن مخة لأول الخجمة مقجم مع التعامل حالة ففي ،أمثل بذكل ؼياميم أداء مؽ ؼيتسكش التي الاستشتاجيةو 
 .الخجمة وجؾدة الخجمة مقجم ججارة لتقييؼ معيشة جسعياتفي  العزؾية أو سيةمالع الكفاءات مثل معاييخ إلى جأمي

 تقجيؼ ووسائل ءاتاإجخ  في والسخونة الدخعة خلال مؽ يسكيؽيمكيؽ السدت ياجاتاحت بيةمت ىمع القجرة يىو  الأداء: سخعة /8
 قادرة الإدارة لى ؟محجدة لمذاك حل أومسدتيمكيؽ ل السداعجة تقجيؼ في السشغسة ورغبة استعجاد مجػ ؾى ما فسثلا ،الخجمة

 ؟السذكمة حهى يللتحل اميوتجخ ايمداعجت بمتتظ ةمعاج ةممذك ولجي ػيممدت لقاء في غبةا ور  ومدتعجة
 .السدتيمػ يخيجىا التي الكافية ؾماتمالسع تقجيؼ الخجمة مقجم كإمكانية ،فعالة بظخيقة الخجمة تقجيؼ إمكانية يىو  / التأىيل:9
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 حاالسدتيمكيؽ، ى مع الؾدية ةمبالسعام يتدؼ وأن دب،الأو  خامالاحت مؽ قجر ىمع الخجمة مقجم يكؾن  أن وتعشي/ المباقة: 10
 يمػ.والسدت الخجمة مقجم بيؽ والؾد والاحتخام الرجاقة الى خيذي الجانب

 بل البعض ايبعز عؽ ةممدتق تكؾن  أن بالزخورة ليدت الخجمة جؾدة لتقييؼيمػ السدت اىيعتسج التي العذخة السعاييخ حهى إن
 .البعض ايلبعز ةممكس أحيانا تكؾن  وقج البعض ايبعز مع ةممتجاخ السعاييخ بعض أن

   servqual)) خدمةجودة ال مقياس
 اثشتيؽ ىمع احتؾت أبعاد خسدة في العذخة الأبعاد حهى دمج مؽ تسكشؾا   (1988)ووزملائ لبارسؾرمان لاحقة سةادر  وفى

مق عميو أط عام مقياس شكل ا فييتقجيس تؼ وقج الأبعاد، حهى مؽ بعج لكل بالشدبة الخجمة جؾدة خىمغا تتخجؼ عبارة وعذخيؽ
((servqual  ثؼ ومؽ بالفعل السقجمة الخجمة أداء لسدتؾػ  اركيؼواد الخجمة لسدتؾػ  العسلاء تؾقعات ىمع يدتشج الحؼ وىؾ 

 [11] (Parasuraman et al ،1988 :12-40والادراكات، وىحه الأبعاد: ) التؾقعات حهى بيؽ ) التظابق أو(  الفجؾة تحجيج
 السشغسة، تاد ييتج في الذكل حجاثة تؾافخ تقيذ ت،ايخ متغ أربعة العشاصخ حهى وتتزسؽالسمسؾسة:  السادية / العشاصخ1

 .سشغسةمل العام خيالسغخ وتأثي ،لسؾعفييا الأنيق خيوالسغ السادية، يلاتديتمل الجحابة والخؤية
 ؼ،ميمذاك بحل ايتسامىوا  ا،ىعسلاء ايب وعجت التي داماتيابالت السشغسة وفاء تقيذ تامتغيخ  خسدة وتتزسؽ/ الاعتسادية: 2 

 بدجلات داميا بتقجيؼ خجماتيا في الؾقت الحؼ وعجت فيو العسلاء، واحتفاعياوالت الخجمة، أداء في الجقة تحخؼ  ىمع ايوحخص
 .الأخظاء مؽ خالية دقيقة

 وحخص ،الخجمة اءأد بؾقت ايعسلائ بإعلام السشغسة تسامىا  تقيذ ت،امتغيخ  أربعة البعج حاى ويتزسؽ / سخعة الاستجابة:3
 والخغبة ،ليؼ فؾرية خجمات تقجيؼ ىمع اييمؾعف

 .ؼيباتملظ الفؾرية الاستجابة عؽ السؾعفيؽ انذغال وعجم ،معاونتيؼ في ايلسؾعفي الجائسة
 وشعؾر العسلاء، نفؾس في الثقة زرعمى ع السؾعفيؽ حخص تقيذ تامتغيخ  أربعة ىمع البعج حاى ويحتؾؼ والأمان:  / الثقة4

 .ؼيتمأسئ عؽ للإجابة الكافية بالسعخفة ؼيوالسام ؼ،يمع باقةمب السؾعفيؽ وتعامل ،السؾعفيؽ مع ؼميتعام في بالأمان العسلاء
يؼ وتف شخريا، تساماً ىا  العسلاءب السشغسة مؾعفي تسامىبا قمتتعّ  تاخ يمتغ خسدة ىعم البعج حاى ويذتسل/ التعاطف: 5

 الكافيةراية والج يا،مالع ؼيحتممر ىمع السشغسة وحخصء، العسلا جسيع لتشاسب السشغسة عسل ساعات وملائسة ،حاجاتيؼ
 يؼ.باحتياجات

 [12]( 55: 1992يا دراسة )تايمؾر وكؾرنيؽ،سىأ  مؽراسات د عجة تقجيؼ ايعش تختّب الانتقادات مؽ عجيجمل السقياس تعخض 
 داءالأ بيؽ الفجؾة فكخة يدتبعج حيث ،(service performance)ي،مالفع الأداء مقياس سسي ججيج مقياس ايعش نتج والتي

 ياتموالعس للأساليب السباشخ التقييؼ إلى السقياس حاى ويدتشج الخجمات، جؾدة لقياس يمالفع الأداء ىمع فقط ويخكد والتّؾقعات،
 والأمان، الاستجابة، وسخعة والاعتسادية، سؾسة،مالس العشاصخ: جؾدةمل الخسدة الأبعاد ىمع اعتساداً  الخجمة، لأداء السراحبة

 ومرجاقيت درجة زيادة في وكحلػ القياس، في والبداطة التظبيق في ؾلةيبالد الدابق السقياس عؽ ديتسي حيث ف،والتعاط
 الدراسات الدابقة

 [13]م(. 2006الخفاجي) :دراسة
الدبؾن بيؽ جؾدة الخجمة وولاء الدبؾن ويدعى في بيان أثخه في تعديد ولاء  رضاأثخ الستغيخ الؾسيط  اختبارىجفت الجراسة إلى 

الدبائؽ الحيؽ تعاممؾا مع مرخف بابل الأىمي  مؽ ن كؾ سالالجراسة  ، ولتحقيق ذلػ تؼ إعجاد استبانة وزعت عمى مجتسعالدبؾن 
( استسارة لمتحميل، اعتسجت 412تؼ اعتساد )( 440عيشة الجراسة مؽ ) ، تكؾنت(860وبمغ عجدىؼ ) فخع الشجف لدشة أو أكثخ

في العلاقة بيؽ جؾدة  الى وجؾد أثخ لأبعاد رضا الدبؾن كذفت الشتائج لجراسة: مؽ نتائج ا .الجراسة الحالية السشيج الؾصفي
الخجمة وولاء الدبؾن، جؾدة الخجمة لؼ تكؽ بالسدتؾػ السظمؾب مؽ وجية نغخ الدبائؽ اذ لؼ تعدز لجييؼ الؾلاء بذكل عالي 

 ورضا (فطالتعا ،الأمان الاستجابة، ،تساديةالاع (أبعاد بيؽ دالة إحرائيا ايجابية ارتباط علاقة تؾجج تجاه خجمات السرخف،
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 السمسؾسية بعج تجاه الدبائؽ نغخ وجية الدبؾن وىحا يبيؽ ورضا السمسؾسية بعج بيؽ ضعيفة ايجابية ارتباط علاقة الدبؾن، تؾجج
 طسؾحيؼ. ومدتؾػ  تؾقعاتيؼ مؽ اقل أنيا

  [14] م(.2010)بخونجؾدؼ نايجو وآخخون  :دراسة
جؾدة الخجمة التي تقجميا الخجمة العامة في مؾريذيؾس مؽ خلال استظلاع السؾعفيؽ والعسلاء ىجفت الجراسة لسعخفة 

وترؾراتيؼ لجؾدة الخجمة، كان الاستبيان أداة البحث والسدح ليحه السجسؾعات مؽ أفخاد العيشة وكان كل فخيق وجية نغخ 
ستبيان مشيا صالحة لمتحميل البيانات ليحه الجراسة، ا 202مؽ العسلاء و 250تبايؽ في نؾعية الخجمة. وقج بمغ حجؼ العيشة 

استبيان مشيا صالحة لمتحميل البيانات ليحه  28مؾعفي الخجمة  30٪. وزع ذات الاستبيان عمى 81وإعظاء ندبة الاستجابة 
 ٪.93الجراسة وإعظاء ندبة الاستجابة 

لجييؼ فيؼ جيج ليحه التؾقعات كسا ىي في الؾاقع، يشبغي  كذفت الشتائج: ىشاك نقرا كبيخا في تمبية تؾقعات العسلاء، السؾعفيؽ
أن تخكد الادارة عمى ىحه الأبعاد التي أحخزت أدنى الجرجات والرفات مع عذخات فجؾة عالية، ويزيف ىحا البحث لسجسؾعة 

غيمية والأكاديسييؽ السعارف الستعمقة بإدارة جؾدة الخجمة العامة. أوصى البحث مجيخؼ الخجمات العامة الاستخاتيجية والتذ
لمتحقق مؽ مؾثؾقية وقيسة أدوات تقييؼ جؾدة الخجمة وتشاول العلاقات الخئيدية بيؽ أبعاد الخجمة وجؾدة الخجمة في الخجمة 

 العامة مؾريذيؾس.
 إجراءات الدراسة الميدانية

 عمى الباحثان عتسجا  لجسيؾر،امؽ وجيو نغخ ات الذخطية جؾدة الخجممجػ  بيان في الجراسة لظبيعة نغخاً  :انذراست منهج

 .لتحقيقيا تدعى التي والأىجاف الجراسة لظبيعة لسلائستو الؾصفي السشيج
 واتبع، في ذلػ اليؾم مجسع خجمات الجسيؾر الخخطؾم الحيؽ حزخوا إلى الجسيؾر مؽ الجراسة مجتسع تكؾن  :الدراسة مجتمع

 فخدات السجتسع.الباحثان أسمؾب السعايشة العذؾائية البديظة نغخا لكثخة م
( استسارة صالحة 59د )عج استعادة تؼو  ة،الجراس مجتسعفخداً مؽ  (011ى عيشة قؾاميا )عم الاستبانة تؾزيع تؼالدراسة:  عينة

 .الجراسة مجتسعالعجد السخظط لو مؽ  مؽ   %( 59بتيؼ )ند( معمؼ ومعمسة تسثل 59) الجراسة عيشة يكؾن عجد وبحلػلمتحميل 
 البيانات الديموغرافية:نة حدب توزيع أفراد العي

 مؽ العيشة أفخاد أؼ أكثخ مؽ الثمثيؽ، بيشسا عجد % 3379 ( فخداً بشدبة بمغت30) الحكؾر مؽ العيشة أفخاد إن عجد البيانات تذيخ

ناث، عيشة الجسيؾر، يلاحع أن عجد الحكؾر الظالبيؽ لمخجمة بالسجسع يفؾق عجد الإ أفخاد عجد مؽ % 9974 بشدبة (90) الإناث
يخجع الباحثان ذلػ لأن الحكؾر مؽ الجسيؾر إما طالبيؽ لخخص قيادة او تججيج رخص السخكبات أو إجخاءات اليجخة والبعض 

 مشيؼ مخافقا لأسخىؼ لتكسمة ىحه الإجخاءات.
 20-30 العيشة مؽ الفئة العسخية ) %( ما يقارب نرف عجد أفخاد8374الجسيؾر بحدب متغيخ سشؾات العسخ ) أن يلاحع كسا

( فخدا ما تبقي 99سشة(، ) 31-40 %( يشتسؾن إلى الفئة العسخية )9472فخدا مؽ افخاد العيشة وبشدبة بمغت ) 92سشة(، يمييؼ 
%(  يلاحع أن معغؼ طالبي الخجمة مؽ الفئة العسخية 9275سشة فسا فؾقيا بشدبة بمغت ) 80مؽ أفخاد العيشة ىؼ مؽ تجاوز 

 الذابة السشتجة. 
%(، بيشسا 1178( بشدبة بمغت )10) البكالؾريؾس حسمة العيشة مؽ غيخ السدتؾػ التعميسي أكثخ مؽ نرف عجد أفخادبالشغخ لست

( مؽ أفخاد العيشة يحسمؾن 92%(، في السقابل )0272أفخاد عيشة البحث مؽ حسمة مؤىل فؾق الجامعي بشدبة بمغت ) ( مؽ01)
ع أن العجد الظالب لمخجمة أغمبو مؽ الخخيجيؽ الفئة التي تبحث عؽ %(. يلاح 28.3)بشدبة بمغت  دون  وما الثانوي مؤىل 

 فخص لتحقيق ذاتيا وتأميؽ أفزل الفخص لحياة كخيسة.
 :الدراسة أداة

 ة.الجراس أىجاف تحقق التي العمسي البحث أدوات أندب مؽ باعتبارىا البيانات وجسع لمجراسة كأداة  الاستبانة الباحثان استخجم
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 السدتخجم السقياس حؾل رائيؼآ مؽ والاستفادة الجراسة مجال في والسختريؽ السحكسيؽ( مؽ 1عمى ) ستبانةلاا الباحثان عخض

 .الجراسة أىجاف مع يتشاسب بسا عباراتو صياغةو  الجراسة في

 فقوان: أكا إذا ما السبحؾث لتقابل استجابة (0،9،2،8،1السقياس مؽ ) درجات ؾزعتت ،الخساسي ليكخت مقياس استخجام وتؼ

 .عبارة كل عمى بذجة وافقلا أ ،أوافق لا ،محايج ،أوافق ،بذجة
 الجسيؾرمؽ وجيو نغخ الذخطية (: يؾضح ترحيح استبانة جؾدة الخجمة 0ججول رقؼ )

 ار جؾدة الخجمةيسعدرجة الاستجابة ل السجػ

 متجنية ججاً.ار جؾدة الخجمة يسعدرجة الاستجابة ل تعج 0741– 0711

 متجنية.ار جؾدة الخجمة يسعرجة الاستجابة لد تعج 9720– 0740

 ة.ار جؾدة الخجمة متؾسظيسعدرجة الاستجابة ل تعج 2789–9729

 ة.ار جؾدة الخجمة مختفعيسعدرجة الاستجابة ل تعج 8792 -2782

 ة ججاً.ار جؾدة الخجمة مختفعيسعدرجة الاستجابة ل تعج 1711 - 8798

 توزيع محاور الاستبانة:
 الاعتسادية، ة،يالسمسؾسعبارة تؾزعت عمى خسدة أبعاد: ) 99الجسيؾر، تكؾنت مؽ مؽ وجيو نغخ الذخطية ؾدة الخجمة ج/ استبانة 0

 (.التعاطف الأمان، الاستجابة،
 أداة الدراسة: ثباتصدق و  

لتخبيعي لسعامل الرجق: أن تقيذ الأداة الدسات التي وضعت مؽ أجميا، طبق الباحثان معامل الرجق الحاتي وىؾ معامل الجحر ا
 الثبات.

الثبات: ىؾ أن يعظي السقياس نفذ الجرجات إذا أعيج تظبيق السقياس، طبق الباحثان معامل الفاكخونباخ مؽ بخنامج التحميل الاحرائي 
(SPSS.لقياس ثبات محاور السقياس ) 

 الثبات والرجق لأداة الجراسة ( معاملات9ججول )

 معامل الرجق الحاتي باخمعامل الفاكخون عجد العبارات البعج 

 0.89 0.80 4 السمسؾسية
 0.93 0.87 5 الاعتسادية
 0.87 0.76 4 الاستجابة

 0.88 0.77 4 الأمان
 0.88 0.77 5 التعاطف

 0.96 0.92 22 السقياس ككل

( وكحلػ 1.87 – 1732مختفعة تخاوحت بيؽ ) لسحاور الاستبانة الثبات معاملاتإن  القؾل يسكؽ الججول أعلاه نتائج مؽ
( ومعامل الرجق 1759ثباتيا ) (، بيشسا الجرجة الكمية لمسقياس جاء معامل1752 – 1743معاملات الرجق تخاوحت بيؽ )

 (، وذلػ يعشي صلاحية السقياس لمتظبيق السيجاني.1752)

 الإحرايية:  الأساليب

 والانحخافات الحدابية مجسؾع الجرجات والستؾسظات تالية:تؼ اختيار الأساليب ال (SPSSباستخجام بخنامج التحميل الاحرائي ٍ) 

 بيخسؾن لقياس العلاقة بيؽ محاور السقياس عمى  ارتباط السعيارية، معامل
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 الفخوق  الأحادؼ لسعخفة التبايؽ تحميل العيشة، اختبار في مجسؾعتيؽ بيؽ الفخوق  دلالة الجرجة الكمية لمسقياس، اختبار "ت" لسعخفة

 .سؾعتيؽمج مؽ أكثخ بيؽ
 

  عرض ومناقشت اننتائج:
 

 ؟بسجسع خجمات الجسيؾر الذخطية أبعاد مقياس جؾدة الخجمة ما واقع الأول: بالدؤال الستعمقةالنتائج 

 وجاءت الشتائج كسا تغيخىا الججاول التالية:الأول،  الدؤال للإجابة عؽ الذخطية أبعاد مقياس جؾدة الخجمة تحميلقام الباحثان ب
 لعبارات بعج السمسؾسية: السعيارية والانحخافات الحدابية ح مجسؾع الجرجات والستؾسظات( يؾض3ججول )

 

 الجرجات مجسؾع العبارة رقؼ العبارة في الأداة 
 

 درجة الاستجابة الشدبة السئؾية الانحخاف السعيارؼ  الستؾسط الحدابي

 مختفعة ججا 86% 1.037 4.32 397 متظؾرة ومعجات تجييدات وجؾد 1

 مختفعة 84% 986. 4.20 386 سخافق والقاعات ملائسة وجحابةال 2

 مختفعة 84% 1.082 4.20 386 .الديارات لؾقؾف ملائسة أماكؽ تؾجج 3

 لظبيعة ملائؼ لمسجسع العام السغيخ 4
 .السقجمة الخجمات ونؾعية

 مختفعة %81 1.037 4.04 372

 مختفعة %83.8 1.035 4.19 1541 الجرجة الكمية لبعج السمسؾسية             
 

 ومعجات تجييدات ( مختفعة ججاً والتي تشص عمى "وجؾد1(: جاءت الاستجابات عمى العبارة رقؼ )3بالشغخ لمشتائج مؽ الججول )
( والتي تشص 4%(، بيشسا أقل الاستجابات سجمتيا العبارة رقؼ )86( وبشدبة مئؾية )4.32متظؾرة" وقيسة الستؾسط الحدابي بمغت )

( وندبة مئؾية 4.04"  جاءت بتقجيخ مختفع وبستؾسط حدابي ).السقجمة الخجمات ونؾعية لظبيعة ملائؼ لمسجسع العام السغيخعمى " 
 %(.83.8( وندبة مئؾية )4.19%(، جاءت الجرجة الكمية لعبارات بعج السمسؾسية بتقجيخ مختفع وبستؾسط حدابي )81)

 مؽ أقل أنيا السمسؾسية بعج تجاه الدبائؽ نغخ وجية م( التي تؾصمت:2006ي،)الخفاجىحه الشتيجة مع نتيجة دراسة اختمفت   
 طسؾحيؼ. ومدتؾػ  تؾقعاتيؼ

تختيب أبعاد السقياس لأن السجسع مبشاه حجيث والسؾقع يديل الؾصؾل إليو مع تؾفخ مخافق تقجيؼ  بعج السمسؾسيةيعدو الباحثان تقجم  
 الخجمات والتدييلات اللازمة.

 لعبارات بعج الاعتسادية: السعيارية والانحخافات الحدابية ح مجسؾع الجرجات والستؾسظات( يؾض4ججول )

الالتدام بتشفيح  ( مختفعة ججاً والتي تشص عمى "5(: جاءت الاستجابات عمى العبارة رقؼ )4بالشغخ لمشتائج مؽ الججول )
%(، بيشسا أقل الاستجابات مؽ بيؽ 86( وبشدبة مئؾية )4.29قيسة الستؾسط الحدابي بمغت )الأعسال في الأوقات السحجدة" و 

رقؼ العبارة 
 في الأداة 

 مجسؾع العبارة
 الجرجات

الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعيارؼ 

الشدبة 
 السئؾية

 درجة الاستجابة

 ختفعة ججام 86% 1.064 4.29 395 الالتدام بتشفيح الأعسال في الأوقات السحجدة 5
 ومؽ صحيح بذكل الخجمة تقجيؼ عمى الحخص 7

 الأولى السخة
 مختفعة %83 1.144 4.14 381

 مختفعة 82% 1.306 4.09 376 الجقيقة والدجلات التؾثيق أنغسة تؾافخ 9
 عمى الإجابة خلال مؽ الدبائؽ بسذاكل الاىتسام 6

 .استفداراتيؼ
 مختفعة %80 1.000 4.01 369

 مختفعة 77% 1.237 3.86 355 .تحجيجىا تؼ التي السؾاعيج في الخجمة تقجيؼ 8
 مختفعة %81.6 1.150 4.08 1876 الجرجة الكمية لبعج الاعتسادية
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تحجيجىا " جاءت بتقجيخ مختفع  تؼ التي السؾاعيج في الخجمة ( والتي تشص عمى " تقجيؼ8عبارات ىحا البعج سجمتيا العبارة رقؼ )
لعبارات بعج الاعتسادية بتقجيخ مختفع، بستؾسط حدابي  %(، جاءت الجرجة الكمية81( وندبة مئؾية )4.04وبستؾسط حدابي )

 %(.81.6( وندبة مئؾية )4.08)
لتداميا تجاه الجسيؾر بتؾفيخ إعتسادية تسثل في قشاعة الجسيؾر بقجرة الذخطة عمى الايفاء بيعمل الباحثان ذلػ بأن بعج الإ  

 خطة ىي الجية الؾحيجة السشؾط بيا تقجيؼ ىحه الخجمات.الخجمة التي يظمبؾنيا وتقجيسيا بجقة وبالرؾرة تخضي طسؾحيؼ، فالذ
 لعبارات بعج الإستجابة السعيارية والإنحخافات الحدابية ( يؾضح مجسؾع الجرجات والستؾسظات5ججول )

 

( وندبة 3.95ستجابة جاءت بتقجيخ مختفع بستؾسط حدابي )(: أن الجرجة الكمية لعبارات بعج الإ5تبيؽ الشتائج مؽ الججول )
 الانتغار فتخة تشص عمى جائؼال ستعجاد( التي تشص عمى " الإ11%(، أعمى متؾسط حدابي سجمتو العبارة رقؼ )79مئؾية )

 %(، 78( بشدبة مئؾية )3.88لمدبائؽ " بستؾسط حدابي) الخجمة لتقجيؼ قريخة
   ستجابة الفؾرية يعدو الباحثان تقجيخ الجسيؾر لبعج الاستجابة في القجرة عمى التعامل الفعال مع متظمبات الجسيؾر والإ

   ستقبال شكاوػ إبكل رحابة صجر وبذاشة والعسل عمى  العامميؽب حتياجاتيؼ، والسبادرة في تقجيؼ السداعجة مؽ جانلإ
 الجسيؾر وحميا بدخعة وكفاءة.

 ( والتي12%(، بيشسا أقل متؾسط حدابي في ىحا البعج سجمتو العبارة رقؼ )80الدبائؽ" وبشدبة مئؾية ) لسداعجة
 

 لعبارات بعج الأمان: يةالسعيار  والإنحخافات الحدابية ( يؾضح مجسؾع الجرجات والستؾسظات6ججول )
رقؼ العبارة 

 في الأداة 
 مجسؾع العبارة

 الجرجات
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعيارؼ 

الشدبة 
 السئؾية

درجة 
 الاستجابة

 مختفعة ججاً  85% 1.028 4.27 393 العامميؽ. سمؾك الدبائؽ بالثقة يذعخ 14

 مختفعة 81% 1.133 4.03 371 .الدبائؽ أسئمة عمى للإجابة الكافية السعخفة تؾافخ 17

 مختفعة 80% 1.186 4.00 368 الدبائؽ المياقة والإندانية مع لعامميؽا يتعامل 16

 مختفعة 78% 1.071 3.92 361 مع السؤسدة التعامل في بالأمان الدبائؽ شعؾر 15

 مختفعة %81 1.105 4.06 1493 الجرجة الكمية لبعج الأمان

 

( وندبة 4.06أن الجرجة الكمية لعبارات بعج الأمان جاءت بتقجيخ مختفع بستؾسط حدابي ) (:6تذيخ الشتائج مؽ الججول )
العامميؽ" وبشدبة  سمؾك الدبائؽ بالثقة ( التي تشص عمى " يذعخ14%(، أعمى متؾسط حدابي سجمتو العبارة رقؼ )81مئؾية )

 مجسؾع العبارة رقؼ العبارة في الأداة 
 الجرجات

الستؾسط 
 الحدابي

نحخاف الإ
 السعيارؼ 

الشدبة 
 السئؾية

درجة 
 ستجابةلإا

 مختفعة 80% 1.148 4.02 370 .الدبائؽ لسداعجة الجائؼ ستعجادلإا 11
 مختفعة 80% 1.204 4.00 368 .الخجمة تقجيؼ مؾاعيج عؽ بجقة الدبائؽ إعلام 10
 مختفعة 78% 1.227 3.89 358 الدبائؽ شكاوػ  عمى الخد سخعة 13
 ختفعةم 78% 1.166 3.88 357 لمدبائؽ الخجمة لتقجيؼ قريخة نتغارالإ فتخة 12

 مختفعة %79 1.186 3.95 1435 الاستجابةالجرجة الكمية لبعج 
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 بالأمان الدبائؽ ( والتي تشص عمى " شعؾر15ة رقؼ )%(، بيشسا أقل متؾسط مؽ بيؽ عبارات ىحا البعج سجمتو العبار 85مئؾية )
 %(. 78( وندبة مئؾية )3.92مع السؤسدة " متؾسط حدابي ) التعامل في

والشفدية  يخػ الباحثان اطسئشان الجسيؾر لمخجمة السقجمة ليؼ وخمؾىا مؽ الخظأ والخظخ والذػ إلى جانب الظسأنيشة السادية   
 لأمان في تعامميؼ مع العامميؽ وتظبيق لذعار الذخطة في خجمة الذعب وتؾفخ بعج الأمان.وشعؾرىؼ با

 لعبارات بعج التعاطف: السعيارية والإنحخافات الحدابية ( يؾضح مجسؾع الجرجات والستؾسظات7ججول )

( وندبة 4.06بستؾسط حدابي ) (: أن الجرجة الكمية لعبارات بعج التعاطف جاءت بتقجيخ مختفعة7تذيخ الشتائج مؽ الججول )
اىتساما شخريا "  بالدبائؽ العاممؾن  ( التي تشص عمى " اىتسام18%(، أعمى متؾسط حدابي سجمتو العبارة رقؼ )81.4مئؾية )

 ساعات ( والتي تشص عمى "ملائسة15%(، بيشسا أقل متؾسط مؽ بيؽ عبارات ىحا البعج سجمتو العبارة رقؼ )84وبشدبة مئؾية )
%(، يخجع الباحثان شعؾر الدبائؽ بالتعاطف عشجما يبجػ مشدؾبي 77( وندبة مئؾية )3.5مدبائؽ " بستؾسط حدابي )ل العسل

الذخطة في السجسع روح الرجاقة والحخص عمى الدبؾن واشعاره بأىسيتو والخغبة في تقجيؼ الخجمة حدب حاجاتو ووضع 
 مرالحو في مقجمة اىتسام الادارة والسؾعفيؽ.

 ؟الجسيؾر مؽ وجيو نغخفي السجسع  ةالسقجم الذخطية اتالخجم اني: ما مدتؾؼ جؾدةالدؤال الث
 (92)ن=  الحدابية تشازلياً  ( يؾضح تختيب أبعاد مقياس جؾدة الخجمات الذخطية وفق الستؾسظات8ججول )

 درجة الاستجابة الشدبة السئؾية الانحخاف السعيارؼ  الستؾسط الحدابي  مجسؾع الجرجات البعج

 مختفعة %83.8 1.035 4.19 1541 مسؾسيةالس
 مختفعة %81.6 1.150 4.08 1876 الاعتسادية

 مختفعة %81.4 1.158 4.06 1896 التعاطف
 مختفعة %81 1.105 4.06 1493 الأمان

 مختفعة %79 1.186 3.95 1435 الاستجابة
الجرجة الكمية 

 لمسقياس
 مختفعة 81.4% 1.127 4.07 8421

أن بعج السمسؾسية جاء في التختيب الأول مؽ  عمييا:الستؾسظات التي حرمت الأبعاد بحدب ميل تختيب يتزح مؽ خلال تح
اشتخك بعجا التعاطف والأمان  (،4.08(، يميو بعج الاعتسادية بستؾسط حدابي )4.19بيؽ ابعاد السقياس بستؾسط حدابي )

، (3.95لتختيب الأخيخ بعج الاستجابة بستؾسط حدابي )جاء في ا بعج، بيشسالكل  (4.06بستؾسط حدابي )الختبة الثالثة 
 %(.81.4( وبشدبة مئؾية )4.07وجاءت الجرجة الكمية لسقياس جؾدة الخجمات بتقجيخ مختفع بستؾسط حدابي )

رقؼ العبارة في 
 الأداة 

مجسؾع  العبارة
 الجرجات

الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعيارؼ 

الشدبة 
 السئؾية

درجة 
 الاستجابة

 مختفعة 84% 1.222 4.18 385 .شخريااىتساما  بالدبائؽ العاممؾن  اىتسام 18
 مختفعة %83 1.292 4.15 382 الدبائؽ باحتياجات والجراية العمؼ 22
 مختفعة %82 1.106 4.09 376 عخوفيؼ وتقجيخ واحتخاميؼ الدبائؽ مع السعاممة حدؽ 20
 والعامميؽ الإدارة أولؾيات مؽ لمدبائؽ العميا السرمحة وضع 19

 في السجسع
 مختفعة 81% 1.005 4.04 372

 مختفعة %77 1.167 3.85 354 لمدبائؽ العسل ساعات ملائسة 21
 مختفعة %81.4 1.158 4.06 1896 الجرجة الكمية لبعج التعاطف 
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في يخػ الباحثان أن اىتسام إدارة السجسع بتكامل عشاصخ الخجمة السادية والبذخية، وحخصيا عمى الدبائؽ بتقجيؼ الخجمة بجقة 
الأوقات السحجدة في بيئة تذعخ الدبؾن أنو مؾضع اىتسام وتقجيخ العامميؽ، مسا جعل الجسيؾر يثسؽ ىحا الجيج ويرف 

 الخجمات الذخطية بالجؾدة.
والجرجة  الذخطية الخجمةجؾدة أبعاد مقياس ىل ىشاك علاقة ارتباط ذات دلالة إحرائية بيؽ  للإجابة عؽ الدؤال الثالث:

 ؟الكمية لمسقياس

 والجرجة الكمية لمسقياس. الذخطية الخجمةجؾدة أبعاد مقياس ( معاملات بيخسؾن للارتباط بيؽ 9ججول )

   الكمية الجرجة 
 لمسقياس

 التعاطف الأمان الاستجابة الاعتسادية السمسؾسية

   الكمية الجرجة
 لمسقياس

معامل بيخسؾن 
 للارتباط

1 .845** .872** .733** .751** .828** 

 000. 000. 000. 000. 000. - درجة الأىسية
 92 92 92 92 92 92 حجؼ العيشة

 =α)  0.01دلالة ) مدتؾػ  عشج إحرائيًا دال الارتباط** 
الجرجة الكمية لمسقياس  بيؽ =α) 0.01السعشؾية ) عشج مدتؾػ  مؾجبة دالة إحرائيا علاقة ارتباط ىشاك أن الججول مؽ يلاحع

وتفسر إدراك عٌنة الدراسة إلى مدى التزام العاملٌن بالمجمع بتنفٌذ  (0.87كان لبعج الاعتسادية ) والأبعاد، أعمى ارتباط

يميو بعج  الأعمال بالشكل الصحٌح فً الوقت المحدد والاجابة عن استفسارات الجمهور وتوثٌق المعاملات فً السجلات،
لمظهر العام للمجمع حٌث نالت الرضا والتقدٌر من وجهة وظهر ذلك فً التجهٌزات المادٌة والمرافق وا (0.84السمسؾسية )

ثؼ بعج هً شعور بمدى ما ٌولٌه العاملٌن للزبائن من حسن التعامل الاهتمام والتقدٌر،  (0.83،  بعج التعاطف )نظر الجمهور
، وأخيخا ملٌن معهاأن هذا البعد من صمٌم تخصص الشرطة فهً معنٌة بتوفٌر الأمان المادي والنفسً للمتعا (0.75الأمان )

 .تفسر اهتمام إدارة المجمع والعاملٌن لحاجات الجمهور والاستجابة لها (0.73بعج الاستجابة )
إلى أؼ مجػ تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية في جؾدة الخجمة السقجمة تعدػ لستغيخات )الشؾع، للإجابة عؽ الدؤال الخابع: 

 ؟العسخ، السؤىل العمسي(
 لستغيخ تبعًاجؾدة الخجمة الذخطية السقجمة  الفخوق في لسعخفة :الشؾع لستغيخ تبعًاالخجمة الذخطية السقجمة جؾدة  في / الفخوق 1

 ومدتؾػ الجلالة. "ت" وقيؼ السعيارية والانحخافات الحدابية الستؾسظات استخخاج تؼ الشؾع، فقج
 الشؾع لستغيخ تبعًاجؾدة الخجمة الذخطية السقجمة  ( دلالة الفخوق في10ججول )

درجة  (21إناث )ن= (71ذكؾر )ن = البعج
 الحخية

مدتؾػ  قيسة ت
الستؾسط  الجلالة

 الحدابي
الانحخاف 
 السعيارؼ 

الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعيارؼ 

 136. 90 1.503 4.03261 15.8095 3.00938 17.0282 السمسؾسية
 422. 90 807. 5.60654 19.6667 4.38660 20.6056 الاعتسادية
 201. 90 1.287 3.88465 14.9048 3.51685 16.0563 الاستجابة

 086. 90 1.736 4.13061 15.1905 2.76111 16.5352 الأمان
 203. 90 1.282 5.80640 19.2857 3.59510 20.6197 التعاطف

 117. 90 1.583 20.58467 84.8571 13.31127 90.8451 لمسقياس الكمية الجرجة
 

جتؾدة الخجمتة الذتخطية الجسيتؾر حتؾل جابات ستتؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ متؾسظات إلا تلججول نتائج ا يتزح مؽ
 . الشؾع لستغيخ تعدػ السقجمة 
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 تبعًاجؾدة الخجمة الذخطية السقجمة  في لجراسة الفخوق  :العسخ لستغيخ تبعًاجؾدة الخجمة الذخطية السقجمة  في / الفخوق 2

 ومدتؾػ الجلالة الاحرائية. "ف" وقيؼ السعيارية والانحخافات الحدابية الستؾسظات اجاستخخ  تؼ العسخ، فقج لستغيخ
 

 العسخ لستغيخ تبعًاجؾدة الخجمة الذخطية السقجمة حؾل ( التبايؽ الأحادؼ لمفخوق 11ججول )

درجة  مجسؾع السخبعات البعج                 مرجر التبايؽ
 الحخية

متؾسط 
 السخبعات

الجلالة  قيسة ف
 الاحرائية

 211. 1.536 16.312 3 48.935 بيؽ السجسؾعات السمسؾسية
   10.617 88 934.315 داخل السجسؾعات

    91 983.250 السجسؾع
 266. 1.343 29.036 3 87.109 بيؽ السجسؾعات الاعتسادية

   21.623 88 1902.805 داخل السجسؾعات
    91 1989.913 السجسؾع

 652. 546. 7.239 3 21.717 سجسؾعاتبيؽ ال الاستجابة
   13.265 88 1167.359 داخل السجسؾعات

    91 1189.076 السجسؾع
 996. 019. 198. 3 593. بيؽ السجسؾعات الأمان

   10.268 88 903.613 داخل السجسؾعات
    91 904.207 السجسؾع

 028. 3.164 52.188 3 156.565 بيؽ السجسؾعات التعاطف
   16.492 88 1451.294 خل السجسؾعاتدا

    91 1607.859 السجسؾع
   الكمية الجرجة

 لمسقياس
 240. 1.430 332.427 3 997.280 بيؽ السجسؾعات

   232.519 88 20461.676 داخل السجسؾعات
    91 21458.957 السجسؾع

  

 جؾدة الخجمة الذخطيةالجسيؾر حؾل جابات ستؾسظات إؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ متتنتائج الججول  يتزح مؽ  
 (Games-Howell)   سشة( كسا يبيشيا ججول  50-41لرالح الفئة العسخية ) العسخ عمى التعاطف لستغيختعدػ السقجمة      

 .لمسقارنات البعجية     
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 العسخ لفئات متغيخ لمسقارنات البعجية تبعًا (Games-Howell)( اختبار 12ججول )

 .Sig (I-J)متؾسط الفخوق  العسخ (J) العسخ (I) لبعجا

 412. -1.55420- سشة 31 -40 سشة 20 -30 التعاطف
 026. *-2.65374- سشة 41 -50

 707. 2.52273 سشة 50 مؽ أكثخ
 412. 1.55420 سشة 20 -30 سشة 31 -40

 629. -1.09955- سشة 41 -50
 385. 4.07692 سشة 50 مؽ أكثخ

 026. *2.65374 سشة 20 -30 سشة 41 -50
 629. 1.09955 سشة 31 -40

 230. 5.17647 سشة 50 مؽ أكثخ
 50 مؽ أكثخ

 سشة
 707. -2.52273- سشة 20 -30
 385. -4.07692- سشة 31 -40
 230. -5.17647- سشة 41 -50

 

 لستغيخ تبعًاجؾدة الخجمة الذخطية السقجمة  في لسدتؾػ التعميسي؟ لسعخفة الفخوق ا لستغيخ تبعًاجؾدة الخجمة الذخطية السقجمة  في / الفخوق 3
  ومدتؾػ الجلالة الاحرائية. "ف" وقيؼ السعيارية والانحخافات الحدابية الستؾسظات استخخاج تؼ السدتؾػ التعميسي، فقج

 سدتؾػ التعميسيال لستغيخ تبعًاجؾدة الخجمة الذخطية السقجمة ( دلالة الفخوق حؾل 13ججول )
درجة  مجموع المربعات البعد                 مصدر التباٌن

 الحرٌة

الدلالة  قٌمة ف متوسط المربعات

 الاحصائٌة

 465. 771. 8.377 2 16.753 بٌن المجموعات الملموسٌة

   10.860 89 966.497 داخل المجموعات

    91 983.250 المجموع

 194. 1.672 36.026 2 72.053 بٌن المجموعات الاعتمادٌة

   21.549 89 1917.860 داخل المجموعات

    91 1989.913 المجموع

 380. 977. 12.775 2 25.551 بٌن المجموعات الاستجابة

   13.073 89 1163.525 داخل المجموعات

    91 1189.076 المجموع

 238. 1.458 14.341 2 28.683 بٌن المجموعات الأمان

   9.837 89 875.524 ل المجموعاتداخ

    91 904.207 المجموع

 732. 313. 5.621 2 11.242 بٌن المجموعات التعاطف

   17.940 89 1596.616 داخل المجموعات

    91 1607.859 المجموع

   الكلٌة الدرجة

 للمقٌاس

 365. 1.020 240.336 2 480.671 بٌن المجموعات

   235.711 89 20978.285 داخل المجموعات

    91 21458.957 المجموع
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جؾدة الخجمة الذخطية حؾل الجسيؾر جابات ستؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ متؾسظات إلا تنتائج الججول  يتزح مؽ 

 .السدتؾػ التعميسي لستغيخ تعدػ السقجمة 
 الاستنتاجات:

 بتقجيخ مختفع. د مقياس جؾدة الخجمةأبعايظبقؾن  والعامميؽ بسجسع خجمات الجسيؾر/ إن الإدارة 1
 ، الجسيؾر مؽ وجيو نغخمختفع  ةالسقجم الذخطية اتالخجم مدتؾؼ جؾدة/ 2 

 / وجؾد علاقة ارتباط مؾجبة ذات دلالة إحرائية بيؽ أبعاد مقياس جؾدة الخجمة والجرجة الكمية لمسقياس،3
ؽ متؾسظات استجابات عيشة الجراسة تعدػ لستغيخ: العسخ ( بي0.05/ وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾػ الجلالة )4

 سشة(،50-41لرالح الفئة العسخية )
( بيؽ متؾسظات استجابات عيشة الجراسة تعدػ لستغيخؼ: 0.05/ لا تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾػ الجلالة )5

  الشؾع، السدتؾػ التعميسي، وسشؾات الخبخة.
 التوصيات:

 يؾصي الباحثان:في ضؾء الشتائج 
 / السحافغة عمى ىحه السدتؾػ السسيد مؽ الخجمة والعسل عمى تعديدىا.1
 / تؾفيخ مؾقع الكتخوني للإجابة عؽ شكاوػ واستفدارات الجسيؾر.2
 / تحديؽ بعج الاستجابة مؽ خلال السؾقع أعلاه بتحجيج مؾاعيج تقجيؼ الخجمة لمعسيل.3
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