
 

 

 الذهنية الصورة على الخدمة جودة أثر

 -مطار كريم بلقاسم الدولي– حالة الخطوط الجوية الجزائرية راسةد    

 ئراالجز -ورقلة –جامعة قاصدي مرباح 
 والعلوم التجارية وعلوم التسيير كلية العلوم الاقتصادية

 قسم العلوم التجارية

 مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر أكاديمي

 العلوم التجارية و والتسيير العلوم الاقتصادية : ميدان 

 تسويق الخدمات: تخصص
 

 :بعنوان
  
  
  

 

 :من اعداد الطلبة
 قدار مصطفى*

 محمد هشام خلفاوي*

 .71/60/0602 :نوقشت وأجيزت علنا بتاريخ

 :أمام اللجنة المكونة من السادة

 رئيسا( جامعة قاصدي مرباح ورقلة-أستاذ) .....................................بن جروة حكيم/أ

 مشرفا ومقررا( جامعة قاصدي مرباح ورقلة-أستاذ) ........................................دلهوم خليدة/أ

 مناقشا( جامعة قاصدي مرباح ورقلة-أستاذ) .......................................كاهي فاطيمة/أ

 0600/0602: السنة الجامعية



 

 

 

  



 

 

 الذهنية الصورة على الخدمة جودة أثر

 -مطار كريم بلقاسم الدولي– حالة الخطوط الجوية الجزائرية راسةد      

 ئراالجز -ورقلة –جامعة قاصدي مرباح 

 والعلوم التجارية وعلوم التسيير كلية العلوم الاقتصادية

 قسم العلوم التجارية

 لاستكمال متطلبات شهادة ماستر أكاديميمذكرة مقدمة 

 والعلوم التجارية والتسيير العلوم الاقتصادية : ميدانفي 

 تسويق الخدمات: تخصص
 

 :بعنوان
  
  
  

 

 :من اعداد الطلبة
 قدار مصطفى                                                                                        *

 خلفاوي محمد هشام *

 .71/60/0602 :نوقشت وأجيزت علنا بتاريخ

 :أمام اللجنة المكونة من السادة

 رئيسا( جامعة قاصدي مرباح ورقلة-أستاذ) .....................................بن جروة حكيم/أ

 مشرفا ومقررا( جامعة قاصدي مرباح ورقلة-أستاذ) ........................................دلهوم خليدة/أ

 مناقشا( ورقلةجامعة قاصدي مرباح -أستاذ)........................................كاهي فاطيمة/أ

 0600/0602: السنة الجامعية
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 الرحيم الرحمن الله بسم
 

 
 موفقة بداية يكون أن منه راجين العمل هذا إنجاز في ووفقنا دربنا وأنار هدانا الذي الله الحمد

 حقلاال لمشوارنا 
 

 احنافر لأ وفرحو المرضعند  وسهروامن الحب ما فاض  أعطونا تيلاال  أمهاتنا إلى هذه جهودنا ثمرة هدين
 تعبو من الى المبتسم، نظرة وفيها بكاء دمعهما سال تيلاال الى ،ناسعادت أجل من وضحو انناحز لأ اوبكو 

 ،راحتنا أجل من
 

 أروع خلق الله جزآك الله الجنة إنشاء الله إلى  "الأم" والحنان الصبر مثل يا اليك 
 

 
 علمنا من الى به، ستنيرن مشعلا كان من الى عليه صعدن سلما ليكون هظهر  حنا من إلى

 الله حفظه "بالأ" سامية، وأخلاق فاضلة مبادئ الحياة أن
 

  ناإخوت الحياة في انعون نال كانوا من الى والضراء، السراء في حا فر الأ قاسمونا من الى
  
 

 وزملاء الدراسة دفعة السنة الثانية ماستر تسويق الخدمات إلى كل الأصدقاء
 إلى كل أساتذتنا الكرام طوال سنواتنا الجامعية

 
 

 
 .العالمين رب لله الحمد أن دعوانا وأخر
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 ...العلماء فأحب تستطع لم فإن...متعلما فكن تستطع لم فإن...عالما كن
 ...تبغضهم فلا تستطع لم فإن

 على والعزم القوة وأمدّنا والثبات الصبر الهمنا الذي عزوجل الله نحمد
 اللّهم فنحمدك العمل، هذا انجاز في لنا وتوفيقه الدراسي مشوارنا مواصلة

 .ترضى ما العمل ومن والتقوى، البر ونسألك وفضلك نعمتك على ونشكرك
 

 " دلهوم خليدة"  للأستاذة والتقدير الشكر بجزيل نتقدم
  االبحث وسعة صدره وعلى حرصه بالإشراف على هذا التفضله

  يشوهه أي نقص، لا أن يكون هذا العمل في صورة كاملة
 عنا كل خير قبل الإشراف على هذا العمل البسيط،  انسأل الله أن يجزيه

 ها من أجلنا، توعلى المجهودات التي بذل
 .....والنصائح والتوجيهات العظيمة التي كانت تضعها نصب اعيننا

 الدين  جعل الله ذلك في ميزان حسناتها يوم
 

 الى ادارة وأساتذة الكلية وعلى رأسهم  الامتنانونتقدم بجزيل الشكر وخاص 
 لمساهمته ومساعدتنا " عبد الحق بن تفات"أستاذنا الفاضل 

 في هذا العمل
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 ملخص
 

،  رق وة -حاسو  معوعدة–بالمطوار الود ك يمورل ب ماسو   ر جودة  اددموة ى ول الةودر  الذه  وةمعرفة أثهدفت هذه الدراسة إلى      
 الوووت ثسمفيوووو    ى ووول اابعووواة بالاىسمووواةالمدجووودة  بوووير المستوووا المعوووسمو المعوووة ى وووتم قووودة  اددموووة الوووذ    ق اسوووتم  بإظهوووار الع قوووة

 ، ذه  وووووووووووووووةبالةووووووووووووووودر  ال  المستوووووووووووووووا السووووووووووووووواب  المعوووووووووووووووة ى وووووووووووووووتم( ااموووووووووووووووا ، السعوووووووووووووووا  ، الاسوووووووووووووووس ابة، الاىسماةيوووووووووووووووة، الم مدسووووووووووووووو ة)
مجمدىووووة موووول ااسووووال   قاب ووووة ل معااووووة باسووووس دا  مدزىووووة  011موووول أ ووووو اسووووس  ا  اسووووسمار   011ى وووول جسووووا    الاىسموووواةاذ   

 .مل أجو اخس ار ثأثا المستا المعسمو ى ل الساب  (SPSS)الاحةا   ةجام  الاحةا  ة ال

الذه  ة  ذلك مل خ ل أبعاةها  اددمة أثر  ة ر يم ا ى ل الةدر ثد  ت هذه الدراسة الى مجمدىة مل ال سا   أهمها أ  ادة  
 أ  ت الدراسة ى ل يمما أ  ه اك ى قة ارث اط مدج ة بير أبعاة اادة   الةدر  الذه  ة ،  يماجت   مجم ها مسدسطة  ادمس

 .يجاب ة ى هاحرص مؤسعة ادطدط اادية اازا رية ى ل تحعير جدة  اددمة،  بالساك ثشك و  در  ذه  ة إ

 .ذه  ة  در  خدمة، جدة  أبعاة جدة ، :المفتاحية الكلمات

 

Summary : 

This study aimed to clarify the effect of service quality on the mental image of the 

international airport Karim Belkasim -Hassi Messaoud-  by showing the relationship between 

the independent variable expressed by the quality of service that was measured based on 

dimensions (tangibility, reliability, responsiveness, empathy, safety) and the dependent 

variable expressed by the mental image, The results of 100 questionnaire forms out of 105 

distributed can be processed using a set of statistical methods Statistical Program (SPSS) to 

test the impact of the independent variable on the affiliate . 

This study has reached a number of results, the most important of which is that the quality of 

the service has a significant impact on the mental image through its five dimensions which 

were in their entirety medium . There is a positive correlation between quality dimensions and 

mental image. The study recommended that Algerian Airlines be keen to improve the quality 

of service, thus forming a positive mental image of it. 

Key words: quality, hotel service quality dimensions, mental image
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 الصفحة المحتويات
 IV ال عم ة
 V الاهداء

 VI شكر  العرفا ال
 VII الم  ص
 VIII المحسديات قا مة

 IX قا مة اادا ل 
 XI ال  اج ة قا مة ااشكال
 XI قا مة الم حق

 أ  ممدمة
 الأدبيات النظرية والتطبيقية لجودة الخدمة والصورة الذهنية: الفصل الأول

 60 تمه د
 62  الةدر  الذه  ة  مفاه   ىامة حدل جدة  اددمة: لم حث اا لا

 62  اددمةجدة   ماه ة: المط   اا ل
 74 ماه ة الةدر  الذه  ة:   الفيانيالمط 

 78 ااةب ات السط  م ة ادة  اددمة  الةدر  الذه  ة: الم حث الفياني
 78 الدراسات العابمة:    اا لالمط

 00 م اقشة  تح  و الدراسات العابمة: المط   الفياني
 02 الفةو اا ل خ  ة

بحاسي  -مطار كريم بلقاسم الدولي–عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية : الفصل الثاني
 مسعود

 01 تمه د
 08 الطريمة  ااة ات المعس دمة   الدراسة: الم حث اا ل
 08 الطريمة المعس دمة   الدراسة: المط   اا ل
 02 ااة ات المعس دمة   الدراسة: المط   الفياني
 20 ىرض جسا   الدراسة الم داج ة  م اقشسها: الم حث الفياني

 20 ىرض  تح  و جسا   الدراسة : اا لالمط   
 40 م اقشة جسا   الدراسة: المط   الفياني

 27 الفةو الفياني خ  ة
 22 اداتمة
 21 المراج 
 07 الم حق
 10 الفهرس
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 قائمة الجداول

 الصفحة الجدول عنوان رقم الجدول
 00  جتم السشابتم  الاخس ف بير الدراسة الحال ة  الدراسات العابمةأ (1-1)

 02 ثدزي  ى  ة الدراسة (0-7)
 26 الع ارات الت ثم س أبعاة جدة  اددمة (0-0)
 26 الع ارات الت ثم س أبعاة الةدر  الذه  ة (0-2)
 26 مجال المسدسط الحعابي المرجح لمم اس ل كارت الفي ث  (0-4)
 27 جسا    دق الاثعاق الداخ   لمم اس جدة  اددمة (0-2)
 27 جسا    دق الاثعاق الداخ   لمم اس الةدر  الذه  ة (0-0)
 20 معامو الفي ات باسس دا   ريمة آلفا يمر ج اخ (0-1)
 22 (جدة  اددمة، الةدر  الذه  ة)لمستا  جسا   اخس ار    عة السدزي   (0-8)
 22 ثدزي  أفراة الع  ة حع  خا  ة اا س (0-2)
 24 ثدزي  أفراة الع  ة حع  خا  ة العمر (0-76)
 22 ثدزي  أفراة الع  ة حع  خا  ة المعسدى السع  م  (0-77)
 22 ثدزي  أفراة الع  ة حع  خا  ة الدضع ة المه  ة (0-70)
 20 ثدزي  أفراة الع  ة حع  خا  ة الدخو الشهر  (0-72)
 21 ثدزي  أفراة الع  ة حع  خا  ة ىدة مرات السعامو (0-74)
 28 "الم مدس ة"ق   المسدسط الحعابي  الانحراف المع ار   الدرجة  الرث ة ل عد  (0-72)
 28 "الاىسماةية"ق   المسدسط الحعابي  الانحراف المع ار   الدرجة  الرث ة ل عد  (0-70)
 22 "الاسس ابة"ق   المسدسط الحعابي  الانحراف المع ار   الدرجة  الرث ة ل عد  (0-71)
 22 "السعا  "ق   المسدسط الحعابي  الانحراف المع ار   الدرجة  الرث ة ل عد  (0-78)
 22 "ااما "ق   المسدسط الحعابي  الانحراف المع ار   الدرجة  الرث ة ل عد  (0-72)
 46 ق   المسدسط الحعابي  الانحراف المع ار   الدرجة  الرث ة لمم اس اادة  اددمة (0-06)
 46 "الدجداني"ق   المسدسط الحعابي  الانحراف المع ار   الدرجة  الرث ة ل عد  (0-07)
 47 "الع ديم "ق   المسدسط الحعابي  الانحراف المع ار   الدرجة  الرث ة ل عد  (0-00)
 47 "المعر "ق   المسدسط الحعابي  الانحراف المع ار   الدرجة  الرث ة ل عد  (0-02)
 40 ق   المسدسط الحعابي  الانحراف المع ار   الدرجة  الرث ة لمم اس الةدر  الذه  ة (0-04)
 43 معامو الارث اط ادط  بير المستا المعسمو  المستا الساب  (0-02)
 42 الارث ا ات باسد  ابعاة مستا جدة  اددمة ى ل الةدر  الذه  ةمةفدفة  (0-00)
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 ANOVAª 44تح  و الس ايل ااحاة  : ق   ث ايل خط الانحدار لمستاات الدراسة (0-01)
 Coefficientsª 42ق   معام ت خط الانحدار المعام ت  (0-08)
 42 المستا المعسمو المس م ة   المستا الساب  الطريمة المعس دمة   أبعاة (0-02)
 40 ق   معام ت الارث اط ادط  لابعاة المستا المعسمو   المستا الساب  (0-26)

ق   ث ايل خط الانحدار بطريمة مربعات الانحدار ل بعاة المعسم ة المس م ة   المستا الساب  تح  و  (0-27)
 ANOVAᵇ 40ااحاة   الس ايل

المعام ت .ق   معام ت خط الانحدار للأبعاة المعسم ة المس م ة  المستا الساب  (0-20)
Coefficientsª 41 

ق   معام ت خط الانحدار للأبعاة المعسم ة الم عد   المستا الساب  المستاات المعس عد   (0-22)
Variables excluesᵇ 48 

 42 الع  ة حدل الةدر  الذه  ة حع  ادةا ص الش ة ةق   معسدى الدلالة لإجابات أفراة  (0-24)
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 قائمة الأشكال

 الصفحة العنوان رقم الشكل
 2 جدة  اددمةمفهد   (7-7)
 2 أبعاة جدة  اددمة (7-0)
 72 ادة  اددمة لف داتنمدذج ا (7-2)
 02 نمدذج الدراسة (0-7)
 22 خا  ة اا سالدا ر  ال ع  ة لسدزي  أفراة الع  ة حع   (0-0)
 24 العمرالمض   السكرار  لسدزع أفراة الع  ة حع  خا  ة  (0-2)
 22 الدا ر  ال ع  ة لسدزع أفراة الع  ة حع  خا  ة المعسدى السع  م  (0-4)
 20 الدا ر  ال ع  ة لسدزع أفراة الع  ة حع  خا  ة الدضع ة المه  ة (0-2)
 20 لسدزع أفراة الع  ة حع  خا  ة الدخو الشهر  المض   السكرار  (0-0)
 21 المض   السكرار  لسدزع أفراة الع  ة حع  خا  ة ىدة مرات السعامو (0-1)

الرس  ال  اني لمدى م  مة خط الانحدار ل ع قة بير المستا الساب   المستا  (0-8)
 44 المعسمو

الرس  ال  اني لمدى م  مة خط الانحدار ل ع قة بير المستا الساب    اابعاة  (0-2)
 41 المعسم ة
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 أ

 

 :توطئة .أ

جاهوووووووووود  إلى اث ووووووووووات  جدةهووووووووووا بشووووووووووكو معووووووووووسمر موووووووووول خوووووووووو ل ثموووووووووودل اافضووووووووووو لس   ووووووووووة ثعووووووووووعل المؤسعووووووووووات اددم ووووووووووة            
ث   ات ىموووووووووووو جاجحوووووووووووة ثرفووووووووووو  مووووووووووول قووووووووووودر ا ى ووووووووووول خ وووووووووووق اضووووووووووو  اسووووووووووو  ث  لوووووووووووذلك  ووووووووووودها، حاجوووووووووووات  را وووووووووووات زبا  هوووووووووووا

مووووووووووو  مسط  وووووووووووات  ثوووووووووووس   يسحموووووووووووق ذلوووووووووووك إلا مووووووووووول خووووووووووو ل ثمووووووووووودل خووووووووووودمات  الم موووووووووووة لزبا  هوووووووووووا  ثزيووووووووووود مووووووووووول ر  سهوووووووووووا،  لا
  .مؤسعة خدم ةال داية  ال هاية ل شاط أ   الزبد ، الذ  يعسة المحدر الر  ع   جمطة

 بالسواك يعسوة السدجوتم نحود الزبوا ل مط و  أساسو  ثسط و  مدايم وة السطودرات  ثعسوة خودمات ال موو ااود  أحود ث وك ادودمات الوت 
 السطودير المعوسمر لمدا وفات هوذه ادودمات اع هوا   المطوارات بالإىسماة ى ل ثدفا خدمات ىال ة ااودة   ،  أحد معايا ال  اح

 .تم ادووووووووودماتلهاثووووووووويكووووووووود  لوووووووووديه   ووووووووودر  ذه  وووووووووة    وووووووووة حووووووووودل ااهوووووووووة الممدموووووووووة م ءموووووووووة لسط عوووووووووا  ، اامووووووووور الوووووووووذ   أيمفيووووووووور
 

 :طرح الاشكالية. ب

 : ب اءا ى ل ما س ق يمك  ا إبراز مشك ة الدراسة مل خ ل السعاؤل الر  ع  الساك 

 ى ل الةدر  الذه  ة لها؟ ثأثا جدة  اددمة ل مؤسعة اددم ة ما مدى

 :مل السعاؤل الر  ع  يمكل  رح السعاؤلات الفرى ة السال ة   إجط قا

 ؟ -حاس  مععدة–المطار الد ك لكرل ب ماس  ما هد معسدى الاهسما  قدة  اددمة    -

 ؟مطار يمرل ب ماس  الد كى د الزبد  حدل المشك ة ما هد معسدى الةدر  الذه  ة  -

 ؟ -حاس  مععدة–طار يمرل ب ماس  الد ك لم ى ل الةدر  الذه  ةمة هو ه اك أثر ذ  ةلالة احةا  ة ادة  ادد -

 المستاات الش ة ة طار يمرل ب ماس  الد ك يعزى لمهو يدجد فر ق ذ  ةلالة احةا  ة ى ل الةدر  الذه  ة  -
 ؟(ىدة مرات السعامو، الدخو الشهر ، ضع ة المه  ةالمعسدى السع  م ، الد  ،عمراا س، ال)

 

 

 



 مقدمة

 
 ب

 

 فرضيات الدراسة. ت

ة قم ا بة ااة الفرض ات السال ة للإجابة ى ل الاشكال ة المطر ح
 

 ؛هناك أثر لجودة الخدمة لمستخدمي المطار الدولي كريم بلقاسم على الصورة الذهنية : الفرضية الرئيسية -

 :ل فرض ات الفرى ة السال ةثسفرع هذه الفرض ة 

  ؛جدا س  مؤسعة ادطدط اادية اازا رية قدة  خدما ا بدرجة مرثفعة 
 ؛طار يمرل ب ماس  الد ك مرثفعة ادطدط اادية بمدى الةدر  الذه  ة المشك ة لدى زبا ل معس 
  بمطار يمرل  ى ل الةدر  الذه  ة لزبا ل مؤسعة ادطدط اادية اازا رية الممدمةيدجد أثر ذ  ةلالة احةا  ة ادة  اددمة

 ؛ ب ماس  الد ك
 دية اازا رية يعدة ل مستاات لا يدجد أثر ذ  ةلالة احةا  ة   معسدى الةدر  الذه  ة لزبا ل مؤسعة ادطدط اا

؛( ىدة مرات السعامو،  ، الدضع ة المه  ة، الدخو الشهر المعسدى السع  م اا س، العمر،)ة ة الش 

 :الدراسة موضوع اختيار أسباب. ث

 : ي   ما بالدراسة جدير المدضدع مل تجعو الت ااس اب بير مل
 

 .المدضدع ةراسة   الش ة ة الرا ة  -
 .المدر س الس ةص م  سةراالد مدضدع تماش   -
 ثعزيز خ ل مل ،اددم  العدق   الس افع ة الم ز  تحم ق   اددمة جدة  بأهم ة دم ةاد المؤسعات بعض لدى الدى  جمص - 

 .خاص بدجتم  اامهدر ىا ، بدجتم الزبد  لدى الذه  ة ر ا د 
 

 :الدراسة أهداف .ج
 

، طار يمرل ب ماس  الد كؤسعة ادطدط اادية اازا رية بملم دف هذه الدراسة إلى معرفة أثر جدة  اددمة ى ل الةدر  الذه  ة 
 :السال ة ال ماط   الدراسة هذه أهداف تحديد يمكليمما 
 لممدمها الذه  ة بالةدر   ربطها  أبعاةها، اددمة جدة  الضدء ى ل ثع  ط. 
 السعرف ى ل أثر جدة  اددمة   تحعير الةدر  الذه  ة. 
  ة ادطدط اادية اازا رية بمطار يمرل ب ماس  الد كمؤسعمعرفة آراء الزبا ل حدل  اق  جدة  اددمة الممدمة مل  رف 

 . معرفة الةدر  الذه  ة المدريمة لتم
 تحديد اه  جع  المعايا الت يعسمد ى  ها الزبا ل   ثم    جدة  اددمة. 
 ؤسعةلفت اجس اه المعايل إلى ضر ر  الع اية قدة  اددمة  ثأثاها   ثكديل الةدر  الذه  ة  لدى زبا ل الم. 

 



 مقدمة

 
 ج

 

 :أهمية الدراسة. ح
 

 :ثس  ص أهم ة الدراسة   ال ماط السال ة

 

  ر جدة  اددمة   تحعير الةدر  الذه  ة لمؤسعة ادطدط اادية اازا رية ى ل أثيمدنها مل الدراسات الت ثععل لمعرفة
 .-حاس  مععدة–مطار يمرل ب ماس  الد ك معسدى 

  مل المداض   الهامة   الدقت الراهل، الت يسعير الإلما  بها مل  رف اايماةيم ير ثعسة جدة  اددمة  الةدر  الذه  ة
انهما ى ةرا  مهما  اذب  ل سعري  بخدمات   الممارسير، خا ة   المجال الس ار   بالسحديد المطاع اددم 

 .المؤسعة
 دطدط اادية اازا رية يمع  ة ل دراسةضر ر  الفه  اا د اهم ة جدة  اددمة   تحعير الةدر  الذه  ة لمؤسعة ا. 
  ثزايد الاهسما  قدة  اددمة  السدجتم نحد الزبد  مل  رف المؤسعات اددم ة لزياة  شريحة ىم  ها  الحةة العدق ة

  تحم ق م ز  ث افع ة؛
 

  :حدود الدراسة. خ
 

 : ث مع  حد ة ةراسس ا إلى ث ثة أقعا   ه 

 

  ح ث لمطار يمرل ب ماس  الد كجدة  اددمة ى ل الةدر  الذه  ة  هذه الدراسة ى ل إبراز أثر ريمزت: ةالحد ة المدضدى ،
 :  ال يم ز ى ل ااداج  السال ة 

 ثمدل اه  المفاه   المسع مة قدة  اددمة. 
 تح  و ل ةدر  الذه  ة،  يم ف ة ثكدي ها  إةار ا. 
  اددم ة ال يم ز ى  ها لسحعير الةدر  الذه  ة لدى الزبا لتحديد أبعاة جدة  اددمة الت يج  ى ل المؤسعة. 
 مؤسعة ادطدط اادية اازا رية  مطار يمرل ب ماس  الد ك: الحد ة المكاج ة 
 0102ما   01إلى ااية  0102أفريو  01امسدت الدراسة مل : الحد ة الزماج ة.

 

 :المنهج المتبع. د
 

تمس اااج  ال ظر ، يمما قم ا  اىسمدجا   معااة هذا المدضدع ى ل الم ه  الد ف   الم ه  السح     ف ما يخص المفاه   الت
 -حاس  مععدة- لاية  رق ة  باث اع م ه  ةراسة حالة  الذ  يشمو مطار يمرل ب ماس  الد ك ى ل معسدى

 

 :مرجعية الدراسة .ذ
 

 الدراسة   الا  ع ى ل مجمدىة مل المراج   المةاةر لستط ة جداج تم ال ظرية  الم داج ة فف  اااج مل أجو معااة مدضدع 
 :ال ظر    الاىسماة ى ل

 الكس   المراج  العرب ة  ااج   ة الت لها ى قة بهذا المدضدع؛ -
 .ل دراسة أما اااج  الم داني اأجا إلى جم  ال  اجات مل خ ل الاسس  ا  يمأةا  ر  ع ة

 



 مقدمة

 
 د

 

 :صعوبات الدراسة. ر

 

 :الةعدبات ثسمفيو   

 

  (الدلاء، الفيمة، الرضا) ثشابتم المةط حات المرث طة بالمدضدع   المراج . 
 المعافة ال ع د  جدىا ما بير مطار يمرل ب ماس  الد ك  اس  مععدة  ممر العكل. 
  ىد  اادية أث اء الإجابة  رب بعض الزبا ل مل الإجابة ى ل الإسس  ا . 

 

 :هيكل الدراسة.ز
 

  ،بترض ةراسة الاشكال ة  معااة المدضدع قم ا بسمع متم إلى فة ير جظريير  فةو ثط  م 
 

إلى ااةب ات ال ظرية  السط  م ة ادة  اددمة  الةدر  الذه  ة  قعم ا الفةو إلى م حفيير  الفصل الأولح ث ثطرق ا    -
خةص الم حث الا ل للإ ار المفاه م  ادة  اددمة مل خ ل السطرق إلى مفهد  اددمة   جدة  اددمة  أهم سها،  ،

خةص ل عدامو المؤثر    جدة  اددمة   حير خةص المط   الفياني ابعاة جدة  اددمة، أما المط   الفيالث فمد 
 ، هاأبعاةاددمة    جدة م اس    المط   الراب  ثطرق ا ل

لمستا الساب  الةدر  الذه  ة ىة ذيمر مفهدمها  أهم سها  خةا ص الةدر  الذه  ة  أجداىهوا اأما   الم حث الفياني ف سع ق ب
 . مووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووول ذ أبعاةهوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووا  العداموووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو المووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووؤثر    ثكوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووديل الةووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووودر  الذه  ووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووة

 
ى ول مطار يمرل ب ماس  الود ك ح ث قم ا باخس ار ى  ة مل  لمدضدع ال حث،   ةراسة  م داج ة الفصل الثاني يسمفيو   -

 الووووووووووووووووووووذ  قعوووووووووووووووووووو  بوووووووووووووووووووود ره إلى م حفيووووووووووووووووووووير أساسووووووووووووووووووووير، ، -حاسوووووووووووووووووووو  معووووووووووووووووووووعدة-رق ووووووووووووووووووووة معووووووووووووووووووووسدى  لايووووووووووووووووووووة   
 ااة ات المعس دمة   الدراسة ، الم حث اا ل خةص لمعرفة مجسم  ى  ة الدراسة،  الطريمة   

 . سع ق بال سا     م اقشة ال سا     تح   هاف ل فةو الفياني أما الم حث الفياني
 

 :متغيرات الدراسة. س
 

 .(السعا    ااما ، الاسس ابة، الاىسماةية، الم مدس ة) يشمو جدة  اددمة : المستا المعسمو  -
 (. الع ديم   المعر ، ال عد الدجداني) يشمو الةدر  الذه  ة : المستا الساب  -
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  : تمهيد

ثععل المؤسعات اددم ة   العةر الحاك لإث ات  جدةها بشكو يم ا مل خ ل ثمدل أفضو ما ثعسط   مل خدمات ث بي 
حاجات  را ات الزبا ل، بو بشكو يفدق مسط  ا   بسمدل اافضو لسحم ق رضاه ، خا ة م  إزةياة حد  الم افعة ح ث أخد 

  لكو مؤسعة يم زها ىل باق  المؤسعات ااخرى،  أ  حت اادة  مل أه  العدامو ىامو اادة  ة را مهما   ثتا الم س  اددم
 .اددم ة مل ىدمتمؤسعة  ثفض و السعامو م  المالت يس  ى ل أساسها اخس ار 

بم س    لمحا لة الإلما ااةب ات ال ظرية  السط  م ة ادة  اددمة  الةدر  الذه  ة س ق،   اخس ار هذا الفةو تحت ى دا   مما
 :ااداج  المسع مة بهما  معااسها ضمل مجمدىة مل الم احث ثسمفيو   م حفيير هما

 

 جودة الخدمة والصورة الذهنيةل الأدبيات النظرية: المبحث الأول

 الأدبيات التطبيقية لجودة الخدمة والصورة الذهنية: لمبحث الثانيا
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  والصورة الذهنيةالأدبيات النظرية لجودة الخدمة : المبحث الأول

 مؤسعات ال مو بةفة   ثعد جدة  اددمة مل المدضدىات الت لاقت اهسماما يم اا مؤخرا   المؤسعات اددم ة بةفة ىامة،      
 الط   ى ل اددمات ال مو ااد ، فمد أ  ح ثمدل   خا ة  ذلك جس  ة السطدرات الت يشهدها مجال ال مو  الزياة  المعسمر  

ل مزيد مل الفه  ادة  اددمة س مد  . العم ء أهداف المؤسعات  حاجات  را ات ذات جدة  ىال ة مط  ا مش يما يخد خدمات 
 .أهم سها  أبعاةهااددمة، خةا ةها  مفهد  اادة  ل سمكل مل تحديد مفهد  ادة  اددمة    بإسسعراض مفهد 

  ماهية جودة الخدمة: المطلب الأول

  تعريف الخدمة: أولا

 :مسعدة  جذيمر م ها ه اك إخس ف    جهات ال ظر حدل تحديد مفهد   اضح ل  دمة ، ح ث أىط ت لها ثعاري 

 را ات الض دف، اجات   ااجشطة اا الماةية الت يمكل ثمديمها بشكو م فةو  ثدفر إش اع لح"اددمة ه   -
 1."ثسط   جمو الم ك ةم س  آخر ى د ثمدل اددمة  لا   ل عت بالضر ر  أ  ثرث ط م  ب  

 ، ه زاتمزي  مل الع ا ر الماةية مفيو مكا  ثمدل اددمة  العساة  ااثاث  الس : "يمما ىرفت أيضا ى ل أنها  -
 2". الع ا ر اا الماةية التا م مدسة  الت ثدرك بعد اسسه ك اددمة 

ى ل ى ا ر ماةية  أخرى  ال شا ات الت ثعسمد ب اءا ى ل السعريفير العابمير يمكل إسس ساج أ  اددمة ثشمو مجمدىة مل
 .ديده حع  جدع اددمة الممدمةم  غ ماك يس  تح اا ماةية، مل أجو تحم ق حاجات  را ات الزبا ل ممابو

 :الخدمة خصائص  -0

 3:ي   ف ما حةرها يمكل ادةا ص مل بعدة اددمة ثسم ز

 اىة اددمات،  بما أ  اددمات ش ء اا م مدس لا ى ل المؤسعات اددم ة ثعسمد  :اختلاف طبيعة المنتج  
يمكل الحك  ى  ها أ   ض  معايا اادة  لسط  مها ى  ها، يمما لا يمكل الحةدل ى ل جفس اادة  ةا ما انها لا 

 .ثعسمد ى ل آلا ت فحع  بو ثعسمد ى ل اافراة، يمما لا يمكل الحك  ى  ها إلا مل خ ل تجربسها
  مدجدة   ىم  ة الإجساج  ىم  ة الإسسه ك  العم و  مجال اددمات،  :عملية الإنتاجتفاعل الزبائن مع 

 .(الس زم ة) ال سا  ثسما    جفس الدقت  لا يمكل الفةو ب  هما

                                                           
1
 .01ص، 0101، الماهر ، المع دمات  ثم  ة ل  شر ر ابط شريمة،  السط  مات  الف عفة المفهد ( TOM) الشام ة اادة  اةار ، العربي  يدس  راض  به ت 

  .2ص ، 2009اارة ، ىما ،  السدزي ، ل  شر الع م ة المعرفة ةار الك دز الط عة اا لى، ،الخدمات تسويق يمدرثو، فريد 2
 .01ص ،2015، اارة  ،ىما  ، السدزي  ل  شر ةار الم هاج الا لى، الط عة ، " الخدمة مجال في التطبيقية وابعادها النظرية المفاهيم" الشاملة الجودة إدارة الكرخ ، مج د 3



 الأدبيات النظرية والتطبيقية لجودة الخدمة والصورة الذهنية         :         الفصل الأول

4 
 

 بها،  يكد  الم س  مطابما لمجمدىة مل الشر ط  معايا اادة  الت يمكل الإلسزا : من الصعب توحيد معايير الجودة
 .لكل   مجال اددمات لا يمكل ثدح د معايا اادة  لارث ا ها بمل يمدمها

 ا  الزبوووووود  يسووووووأثر بووووووتم،  اددموووووة اددمووووووة جووووووزء موووووول العامووووووو الووووووذ  يمووووود يعسووووووة  :العااااااملون جاااااازء ماااااان الخدمااااااة 
يجاب وا لودى إذا يما  مدظ  الإسسم ال مل المؤسعة بشدشا  مسعا جا  هد يمد  اددمة سدف يو ك إجط اىوا إ: فمفي 

 .دع  السعامو م  المؤسعة مر  أخرىالزبد ،  إذا يما  ااض ا سدف يسأثر بسةرفتم هذا ما قد يدف  بالزبد  بعد  الرج
 أ  المؤسعة مل ممد  اددمة اددمات إ سسه يمها جمو لم ك ها  اقس اء لا ي س  ىل شراء أ   :عدم التملك 

 .إلى الزبد 
 اددمات يت   ى  ها الطاب  ال شر  ح ث يس  ثمديمها مل  رف العام ير  :الإعتماد على العنصر الإنساني 

 .  المؤسعات اددم ة إلى الزبا ل  يةع  إسس داله  بالآلات

 :الجودةتعريف  :ثانيا

ثعري  اادة ، ح ث ىرفها العديد مل ال احفيير   هذا  د باادة  إلا أ  ه اك اخس فات حدلرا  الإهسما  المسزاي
.المجال بعد  ثعاري  يمكل السطرق إلى ال عض م ها

ة بة أ  الدقة  الإثما  الالت ثعني ةرجة   ( Qualitas)ثعدة الى الك مة ال ث   ة  (Quality)اادة   يم مة أ و إ 
 ، 1 الآثار الساريخ ة  الدي  ةللأىمال الت يؤةيها اافراة أث اء ق امه  بسة    

ى ل ه  ااسك فة الذات  ع عة أ  اددمةأ  البسدق  الج د، لكل مل ادطأ   لدلالة ى ل أ  الم س يعس د  مةط ح اادة    
أ    السك فة الم  فضة  ثدق  الع عة  اددمات الت ث اس  حاجات  ثدقعات العم ء مل ااةاء المسدق  يمفير جدة ،  إنما الع  اا

 : ى  تم يمكل ثعري  اادة  ى ل أنها اددمة بالكم ة المط دبة    الدقت الم اس 

ثعة ىل ةرجة السألق  السم ز  يمد  ااةاء ممساز أ  يمد  ادةا ص أ  بعض خةا ص الم س  (: "Fisher)حع  رأ  ف شر 
 2".عايا المدضدىة مل م ظدر الم ظمة أ  مل م ظدر الزبد ممساز  ى د ممارجسها م  الم( س عة أ  خدمة)

 

 3"مدى م  مة الم س  للإسس دا  أ  المدر  ى ل ثمدل أفضو أةاء  أ دق الةفات: "فعرفها بأنها( Juran)جدرا  أما 

                                                           
 .0101، الط عة الا لى، ةار الم هاج ل  شر  السدزي ، ىما ، اارة ، " المفاه   ال ظرية  ابعاةها السط  م ة   مجال اددمة "مج د الكرخ ، إةار  اادة  الشام ة  1
 .0101مرج  س ق ذيمره،مج د الكرخ   2
3
 .00ص، 0101 مرج  س ق ذيمره، العربي  يدس  راض  به ت 
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ممدر  س عة أ  خدمة مع  ة   المجمدع الك   ل مزايا  ادةا ص الت ثؤثر   : "يمما ىرفسها اامع ة اامريك ة لض ط اادة  بأنها
 1."ث   ة حاجات مع  ة

 :التطور التاريخي للجودة -0

 2:لمد مر ثطدر مةط ح اادة  بعد  مراحو ه  

الدسا و الف  ة بهدف ىزل  ه  مرح ة الإهسما  بفحص الم سدجات بإسس دا (: 0191-0121)مرح ة الفحص  .0
 .المع  ة م ها ىل الم س ات الع  مة  ق دل ال اق  يمم س ات جديد 

بدض  ادطط ال زمة لفحص العم  ات م ذ بدء الإجساج، سداء يماجت س عة (: 0191-0191)مرح ة مراق ة اادة   .0
 ،بالرا  مل أ  هذه المراق ة لا تم   ثكرار حد ث ااخطاء ،أ  خدمة بهدف يمش  ااخطاء بةدر  م كر 

ح ث     هذه المرح ة ال يم ز ى ل إحس اجات العم و الذ   ار ف ما بعد (: 0191-0191)ح ة ثديم د اادة  مر  .2
ة محدر ىمو المؤسعات مما ثرث  ى ل ذلك ال  دء إلى  ض  ثعري  مسكامو أةى إلى تجا ز الةعدبات  ااخطاء ال اشئ

 .م ذ بدء الاجساج

ف ها بدأت مرح ة السأيم د ى ل احس احات العم و  الت تحسد  (: ISOالإيز  –حتى الآ   0191)مرح ة اةار  اادة   .9
ى ل خةا ص المؤةية لس   ة مسط  ات الزبا ل  بم ة اا راف ذات الع قة الت ثعسط   بسحم مها ضما  الد دل إلى 

 .اايا ا

 تعريف جودة الخدمة :ثالثا

 3:يمكل ثعري  جدة  اددمة مل خ ل اابعاة الفي ثة ادا ة باددمات

 . يسمفيو   ثط  ق الع    السك دلدج ا لمشك ة ما :البعد التقني -1
أ  الك ف ة الت يس  ف ها ىم  ة جمو اادة  الف  ة إلى العم و يسمفيو ذلك السفاىو ال فع   الاجسماى   :البعد الوظيفي -2

 .بير ممد  اددمة  العم و الذ  يعس د  اددمة
 .ه  المكا  الذ  ثؤةى ف تم اددمة :الامكانيات المادية -3

فاادة  مل م ظدر ممد   ،"مع ار لدرجة ثطابق ااةاء الفع   م  ثدقعات الزبا ل لهذه اددمة: "ىرفت أيضا بأنها يمما
فه  م ءمة ( الزبد )مطابمة اددمة ل معايا المدضدىة مع ما لهذه اددمة، أما اادة  مل م ظدر المعسف د  ه اددمة 

: الشكو المداك يدضح مفهد  جدة  اددمة ، اسسعمالاثتم لاسس داماثتمهذه اددمة 

                                                           
1
 .00ص، مرج  س ق ذيمره، العربي  يدس  راض  به ت 

    0102، ةار الفيمافة ل  شر  السدزي ، الط عة الفيالفية، 1110/0111 الايز   مسط  ات الشام ة اادة  إةار  ى دا ، جاي  قاس  2
 .0109، اا لى الط عة اارة ، ىما ،  السدزي ، ل  شر اايماةم د  الشام ة، اادة  ة ةيل،إةار  يدس  حمدأ  3
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 الخدمةجودة

إدراكات الزبون 

 للخدمة
مستوى الجودة 

 (الفجوة)

 للخدمة  توقعات الزبون

 
 

 مفهوم جودة الخدمة (:01-01)الشكل رقم 

 
 قياس جودة الخدمات الهاتفية التي تقدمها شركة الاتصالات الفلسطينية في محافظات غزة، حمد فوزي سالم عابدينم :المصدر

أى ه أجتم إذا ثدافمت إةرايمات الزبا ل م  ثدقعا   فهذا يؤة  إلى رضل ىل اددمة، أما إذا ( 10-10) يسضح مل الشكو رق  
اددمة ثعسة مسم ز ، أما إذا يماجت اددمة الفع  ة لم ثرقل إلى معسدى السدقعات فإ  الإةرايمات الفع  ة فاقت السدقعات فا  

 .ل  دمة ثكد  رةيئة،  ى  تم فالزبد  يكد  اا راض  ىل هذه اددمة

 :مل خ ل محا لة تحديد مفهدم  اددمة  اادة  يمكل ثعري  جدة  اددمة بأنها 

ةا ص  الم اف   الةفة الت ثسمس  بها اددمة   ث ثكد  قاةر  ى ل ث   ة مسط  ات الزبا ل مجمدىة مل الةفات  اد " -
 ".الحال ة  المعسم   ة بععر م اس  لسحم ق رضاه 

 "المم زات المسكام ة ل  دمة الماةر  ى ل إرضاء حاجات  را ات الض دف" -
ةرجة ثطابق ااةاء الفع   ل  دمة م  ثدقعات الزبا ل لهذه اددمة، الت تحدة   ضدء الممارجات الت يجريها الزبد  بير "  -

".ما يسدق  أ  يحةو ى  تم  بير ما حةو ى  تم فع  

 

 1:جذيمر م هاادة  اددمة ه اك العديد مل ادةا ص  :خصائص جودة الخدمة -ب

 ثعووني إزالوة جم وو  الحوداجز الط  ع ووة  الاثةووال ة  اددم وة ة   تح ووز  إثاحوة اسووس دا  ث ووك  :Accebility ساهول الوصااول -
 .خس فا   الط  ع ة أ  المكسع ةبتض ال ظر ىل ا، الم س ات  اددمات مل ق و اام  

 ه  ثدفا المع دمات الةح حة حدل مدا فات الم س  أ  اددمة  ما ثشسمو ى  تم  يم فستم : Credibilityالمصداقية  -
 .الاجمال ة  ثد  و ث ك المع دمات بشكو فعال ل معسه ك

                                                           
1
 0101، الط عة الا لى، ةار الم هاج ل  شر  السدزي ، ىما ، اارة ، " المفاه   ال ظرية  ابعاةها السط  م ة   مجال اددمة "مج د الكرخ ، إةار  اادة  الشام ة  

(الفجوة)مستوى الجودة  توقعات الزبون للخدمة  إدراكات الزبون للخدمة 

 جودة الخدمة
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 .ه  خ د الم س  أ  اددمة الممدمة مل جم   الع دب أ  يمش  ث ك الع دب ل عم و مع ما :Integrityالنزاهة  -
سداء   ، الم س  أ  اددمة يج  أ  ثكد  مسدافمة م  ثةم متم ثعني بأ  مدا فات  :Accuracyالأحكام والدقة  -

 1.ىم  ة اجساج اددمة أ  ثمديمها
 . ه  ةرجة اىسماة العم و ى ل ممد  اددمة   ا ازه  ةقة ثمديمتم ل  دمة :Dependabilityالاعتمادية  -
  ه  ثمدل اددمة بالعرىة الكاف ة ل عم ء :Promptnessالسرعة  -
 اىسماة ممد  اددمة ى ل الع دك ال  ق  الس ط   :Courtesyالمجاملة  -
 . ه  تحم ق الح   الم اس  مل اددمات ممابو المدارة المساحة :Efficiencyالكفاءة  -
 ه  اسسعداة المدظفير لمعاىد  العم ء ى د الحاجة  ثمدل اددمة   الدقت الذ   :Responsivenessالإستجابة  -

 .يحساجدنها
 ه  ةرجة إحعاس العم و بأ  المؤسعة اددم ة ذات ثمة  قاةر  ى ل الإلسزا  باددمة  :Reliabilityالموثوقية  -

 .حع  الدىدة
 .  الدقت الم اس ثعني الممدر  ى ل ثمدل اددمات  :Effectivenessالفعالية  -
 . ه  جعو الاسسفاة  مل اددمة سه  ل زبد  :Comfortالراحة  -
  هد مدى شعدر العم و بالراحة  الا مئ ا  ى د السعامو م  المؤسعة :Securityالأمن  -
 .ثعني المدر  ى ل مدايم ة الستاات الت تحدث أث اء اجساج أ  ثمدل اددمة :Flexibilityالمرونة  -

 أهمية جودة الخدمة: رابعا

 2: يسمفيو ذلك  ادة  اددمة أهم ة يم ا  بال ع ة ل مؤسعات اددم ة، 

 لمد إزةاة ىدة المؤسعات الت ثمد  بسمدل خدمات ذات جدة  بشكو يم ا، فمفي    الدلايات  :نمو مجال الخدمة
 .المسحد  اامريك ة معظ  المؤسعات المدجدة  ث شط   قطاع اددمات

 

 أ  حت المؤسعات تحرص   الدقت الحاك ى ل ضر ر  إسسمرار  :المحافظة على الزبائن الحالين وجذب زبائن جدد
السعامو معها  ثدس   قاىد  زبا  ها،  هذا يعني أ  المؤسعات لا يج  أ  ثععل إلى جذب الزبا ل  انما يج  المحافظة 

 . ى  ه  ىل  ريق ثمدل خدمة ذات جدة  ثسدافق م  ثدقعا 
 إ  ثدفر جدة  اددمة   المؤسعات يحمق لها م ز  ث افع ة ممارجة م  المؤسعات الت ث شط   جفس  :ازدياد المنافسة

 .المجال

                                                           
1
 0101، مرج  س ق ذيمرهمج د الكرخ ،  
2

 4102، الأولى الطبعة الأردن، عمان، والتوزيع، للنشر الأكادميون الشاملة، الجودة دودين،إدارة يوسف أحمد
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 يح  الزبا ل أ  ثس  معام سه  بةدر  ج د ،  لا يح د  السعامو م  المؤسعات الت ثريمز فمط ى ل  :الفهم الكبير للزبائن
 .ات  خدمات ذات سعر معمدل ة   المعام ة اا د   الفه  اايمة ل زبا لاددمة، ف  يكف  ثمدل م س 

 أ  حت المؤسعات   الدقت الحاك تحرص ى ل ضر ر  إسسمرار السعامو معها  :المدلول الإقتصادي لجودة الخدمة
دى جدة   ثدس   قاىد  زبا  ها، بهدف ثدس   حةسها العدق ة  هذا لا يكد  إلا مل خ ل الإهسما  أيمفير بمعس

 .اددمة
 ثط  ق اادة    أجشطة المؤسعة   ض  مدا فات ق اس ة محدة  ثعاه    حماية المعسه ك مل  :حماية المستهلك

 .التش الس ار   ثعزيز الفيمة   المؤسعة

 
 أبعاد جودة الخدمة: خامسا

خ ل ىد  أبعاة تمساز بها اددمة  ق اسها بشكو ىا  يس  مل بما أ  اددمة ثسضمل ى ا ر م مدسة  أخرى اا م مدسة، فإ 
 1: ه مسط  ات الزبا ل  أه    ثسمفيو

 ى ل الرا  مل المؤسعات اددم ة ثعسمد ى ل الع ةر ال شر  بالدرجة اا لى   ثمدل خدما ا، الا  :الملموسية
أجتم م  ذلك ي  ت  أ  ثكد  ه اك جداج  م مدسة ذات ةرجة ىال ة مل السك دلدج ا   ثمدل اددمات بشكو 

  ىل  ض  ةيكدرات  أثاث  مظهر أفضو ل عم ء، ىل  ريق السعه  ت الماةية  الت ثزيد مل إق ال الزبا ل فض
المؤسعة، اذ أ  جظر  العم ء الى جمال ة المؤسعة اددم ة تمك ه  مل اددمة   لا ق ل عام ير يس اس  م  ةرجة 

 .ثم    جدة  خدما ا
 يعد هذا ال عد مل ااه  اابعاة الت لها اا لدية   قطاع اددمات، يمما أيمدت ذلك أا    :الإعتمادية

  المؤسعة اددم ة  مدى اىسماةه ى  ها   الحةدل فه  ثعة ىل ةرجة ثمة المعسف د مل اددمة ، الدراسات
ى ل اددمات الت يسدقعها  يعكس هذا الع ةر مدى قدر  المؤسعة ى ل الدفاء بسمدل اددمات   المداى د المحدة  

ل ى ل ث ك اددمات  يرف  هذا مل  بدرجة ىال ة مل الدقة  الكفاء   مدى سهدلة  سرىة إجراءات الحةد 
 إذ أ  الإىسماةية  الدقة   المؤسعة ثعد مع ارا أساس ا   ثم    اادة معسدى مةداق ة اددمة  المؤسعة 

يسط   ى ل إةار    ىال ة ل  دمات الممدمة فع دما يح ز المعافر ممعد   الدرجة اا لى ل طا ر  بمدا فات محدة 
 ،ة   حد ث أ  خ و  المسدقعة الت أثفق ى  ها المدا فات الطا ر  أ  تجهز لتم ممعد ى ل يمافة اددمات 

 
 

 : يمكل ث   ص ما س ق   الع ا ر السال ة
 

                                                           
 .مرج  س ق ذيمره، به ت راض   يدس  العربي 1
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 .الدفاء   ثمدل اددمة   المداى د المحدة  -
 .اددمة مل المعسف د مشك ت حو ى ل الحرص -
 . بد   أخطاءأةاء اددمة بدقة  -
 .الفيمة   المدظفير  العام ير  يمفا سه  -

 يسط وووووووووووو  موووووووووووول مموووووووووووود  اددمووووووووووووة الرا ووووووووووووة  الإسووووووووووووسعداة   خدمووووووووووووة الزبووووووووووووا ل ة   أ  ثوووووووووووورةة أ   :الإسااااااااااااتجابة
 العمووووووووووووووو ى ووووووووووووول ث   سهوووووووووووووا   الدقووووووووووووووت  الزبوووووووووووووا لاووووووووووووور ر أ م وووووووووووووو، إذ أ  الإسوووووووووووووس ابة لمسط  ووووووووووووووات  حاجوووووووووووووات 

 .ثموووووووووووووووودل أفضوووووووووووووووو ادوووووووووووووووودمات لهوووووووووووووووو  ثعموووووووووووووووو ى وووووووووووووووول  المحووووووووووووووودة ثشووووووووووووووووعره  بووووووووووووووووأ  المؤسعوووووووووووووووة  ووووووووووووووووس  بهوووووووووووووووو  
 : ثشمو الإسس ابة   مجال جدة  اددمة الةح ة الع ا ر السال ة

 .العرىة   ثمدل اددمة المط دبة -
 .الاجشتال ةرجة يماجت مهما العم و لاحس اجات الفدرية الإسس ابة -
 .الاسسعداة الدا   ل عام ير ل سعا   م  الزبد  -
 .ا    إخ ار العم و بالض ط ىل مدىد ثمدل اددمةالرة الفدر  ى ل الاسسفعارات  الشك -

 هد الحرص أ  الاجس اه  الع اية ادا ة الت ثمدمها المؤسعة اددم ة إلى المعسف ديل مل خدما ا  بمعنى  :التعاطف 
إذ ي  ت  أ  يسح ل  ،ل مؤسعة  الإةارييرآخر الضما   يمفيو الع قة بير ىم ء المؤسعة اددم ة  ممدم  اددمة 

ممدمد اددمة   المؤسعات اددم ة بالمدر  ى ل الحديث بأس دب لط   م  الزبا ل لكع  رضاه  مل خ ل 
 .مجام سه   السعا   بأس دب مهذب  مفهد 

 ح ث إ  مل أ لديات  ، هد شعدر العم و بالراحة   الإ مئ ا  ى د السعامو م  المؤسعة اددم ة  مدظف ها :الأمان
المؤسعات اددم ة هد المدر  ى ل ثدفا الع مة  ااما  لعم  ها، سداء اامل مل الحداةث أ  الكدارث يمو 

بسدفا ااما   سرية مع دمات العم و  المؤسعة اددم ةأ العرقات أ  الإىسداءات أ  الحرا ق، إذ ي  ت  أ  ثمد  
و م  المؤسعة حتى  لد يماجت خدما ا ج د   ممساز   ممس كاثتم، إ  ىد  ثدفر ااما  ل زبد  قد يضع  جع ة السعام

 . حتى لد ثدفرت أبعاة اادة  ااخرى

 أبعاد جودة الخدمة (:0-7)الشكل رقم 

 
 

 الم مدس ة       الاىسماةية            الاسس ابة            السعا                 ااما 
 من اعداد الطالبين اعتمادا على ما سبق :المصدر

 

 أبعاد جودة الخدمة   
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 الخدمةجودة  العوامل المؤثرة في: سادسا

 1:ه اك ىد  ىدامو ثؤثر   جدة  اددمات الةح ة،  ثسمفيو هذه الع ا ر  

 :تحليل توقعات العميل -7

السةم   مسفدقا ى ل ثدقعات تحساج المؤسعات اددم ة إلى فه  اتجاهات الزبا ل ى د مرح ة ثةم   اددمة   ث يكد  هذا 
انها الطريمة الدح د  الت تمك ه  مل تحم ق جدة  ىال ة ل  دمة الممدمة  يمكل ل عم ء أ  يحممدا اةرايما   ل  دمة الممدمة  زبد ال

  :مل خ ل السم  ز بير المعسديات الم س فة ل  دة   ه 

 جووووودب  جدةهوووووا،  هوووووذا المعوووووسدى الزبووووود   هووووو  ث وووووك الدرجوووووة مووووول ااووووودة  الوووووت يووووورى  :الجاااااودة المتوقعاااااة -
خووووووس ف إلى إ بالإضووووووافة الزبوووووود موووووول ااوووووودة  يةووووووع  تحديووووووده   التالوووووو  إذ يخس وووووو  بوووووواخس ف خةووووووا ص 

 .اددم ةاددمات الت يسدقعد   جدةها   المؤسعات 
 هووووووووو  إةراك العم وووووووووو اووووووووودة  اددموووووووووة الممدموووووووووة لوووووووووتم مووووووووول ق وووووووووو المؤسعوووووووووة اددم وووووووووة،  :الجاااااااااودة المدركاااااااااة -

 .أ  ثةدر العم و ادة  اددمة الممدمة لتم
ه  ذلك المعسدى مل اددمة الممدمة  الت ثسطابق م  المدا فات المحدة  أساسا ل  دمة  :الجودة القياسية -

 .ما المعسدى جدة  خد المؤسعة اددم ة  الت تمفيو إةراك إةار 
 . ه  ث ك الدرجة مل اادة   الت اىساةت المؤسعة اددم ة ثمديمها ل زبا ل :الجودة الفعلية -

 
 2 :تحليل جودة الخدمات -0

حاجات الزبا ل  العمو ء فاجوتم يجو  أ  ثضو  السد و   الم اسو  ل معواىد    ضوما   ه  المؤسعة اددم ةى دما ثف   
 هذا السد و   ىواة  موا يكود  مرث طوا مو  أةاء العوام ير   ، تحم ق ذلك المعسدى المط دب مل اادة    اددمة الممدمة

 .المؤسعوووووووووووووووووووووة الةوووووووووووووووووووووح ة  معوووووووووووووووووووووسدى  يمفووووووووووووووووووووواء  ااجهوووووووووووووووووووووز   المعووووووووووووووووووووودات المعوووووووووووووووووووووس دمة   ا ووووووووووووووووووووواز اددموووووووووووووووووووووة
 

  :داء العاملينأ -2
ى ووودما ثضووو  اةار  المؤسعوووة اددم وووة معوووايا ااووودة  ل  دموووة الممدموووة  يسحموووق الالسوووزا    ث ف وووذها مووول ق وووو المووودظفير    

 الاةاريير فانها   الممابو يج  أ  ثعمو ى ل ايجاة الطرق الم اس ة الت ثضمل مل خ لها ااةاء اامفيو  يكد  مل المه  
عوووة اددم وووة ثم ووو   العمووو ء اووودة  اددموووة الممدموووة لهووو   أ  ثكووود  هوووذه السدقعوووات ىم ج وووة  يمكووول أ  ثسدقووو  إةار  المؤس

 .بهوووووووووا ا  سووووووووو   يموووووووووا  الاةار   ىووووووووودةا لا ثعوووووووووسط   الدفووووووووواء ه وووووووووا يكووووووووود  مووووووووول الضووووووووور ر  أ  لا ثمووووووووود  ، تحم مهوووووووووا
                                                           

 .0109، الط عة الفياج ة،، ةار المعا ، اارة ، ىما ، ثعديق اددمات، محمد جاس  الةم دى ،   رةي ة ىفيما  يدس  1
 .0102، الط عة اا لى، الدراق ل  شر  السدزي ، ىما ،(مفاه    اسس  ثط  مات)مدخو السم ز  الرياة  -باش د ، إةار  اادة  جزار ى د المج د الة ار ، م ا ى د الله  2



 الأدبيات النظرية والتطبيقية لجودة الخدمة والصورة الذهنية         :         الفصل الأول

11 
 

 

 1:ادارة توقعات الخدمة -4
أجظمة الاثةالات الداخ  ة بير المدظفير  العام ير   المؤسعة  إ  إةار  ثدقعات اددمة ثس  مل خ ل إىسماة    

 يكد  مل الضر ر  ى ل اةار  المؤسعة أ  لا ثمد   ىدةا لا ثعسط   تحم مها ، اددم ة  ال  ي   الاى     خارجها
  اثةالا ا الداخ  ة جظرا لض امسها أ  ىد  تجاجعها م  قدر ا   الس ف ذ أ  الضع    السدري  أ  الكفاء  ال زمة 

 . هذا س  عكس ى ل المؤسعة بالع    ىد  رضا المعسف د مل اددمة المسدقعة، بير المدظفير لسحم ق ذلك

 قياس جودة الخدمة  :سابعا

ىل ااس اب المحدة  الت ثم   راء المةدر   لمعاىد  المؤسعات اددم ة ى ل الكش  اددمة ى ةرا أساس ا ق اس جدة  يعسة 
دة  خدما ا لمعاىد  الإةار    معرفة المشايمو الكام ة  أمايمل السحعير المط دب   اددمة مل أجو تحديد أ جتم الاخس فات ج

إلى معسديات  ةمل خ ل ثدفا المع دمات   تحديد الع قات بير المستاات المسعدة  بالإضاف الشام ة اددمة جدة  بممدار  الس  ؤ
 يمكل المدل بأ  الهدف مل ق اس اادة  لا يمسةر ى ل ثم    الدض  الحاك ، ة  أجظ  اددم رضا العم ء  الع ديم ات الشاذ 

 ،ةالممدم ةبو يعاه    تحديد إتجاه الستا   معسدى جدة  اددم ة فمط  اددم ةل ع ا ر الم س ف
 :ال الى  جدة مدخ ير ر  عير لسحديد جدة  اددمة هماشارت الدراسات الت أجريت   هذا المجأ

 2:المدخل الاتجاهي  -7
ك الزبا ل را، يمما أجتم يرث ط باةالعم ء رضا  أساس جدة  اددمة  يريمز ى ل  ث  الفع  ق اس ااةاء   هد -

لسدقعات الزبا ل حدل اددمة،  ااا ك اةاء اددمة يعد مؤشر الاةراك للأةاء الفع   ل  دمة الممدمة، بمعني أ  
 بالساك أ  الحك   السم    لمعسدى اددمة الممدمة إل ه  ي نى ى ل أساس ثدقعا   المعسم   ة لك ف ة أةاء هذه 

 .اددمة
 

أ  ما يعمل ب مدذج الف دات بير الإةراك  السدقعات " The gaps Model"نموذج الفجوة   -0
"Servqual:"3 
 

 parasurman   zenithal   Berry  قدمتمأبعاة  11 هد نمدذج لم اس جدة  اددمة يسكد  مل  -
 ،يعاىد هذا ال مدذج   ق اس الف د  بير ثدقعات الزبد  مس م  اددمة  ااةاء الفع    ل  دمة الممدمة

 :هذه الف دات ثسمفيو    
 

                                                           
 0100، الط عة اا لى، ةار  ا و ل  شر  السدزي ، ىما ، اارة ، (رؤية معا ر )ى د الرزاق محمد ةل م ، الع قات العامة 1

 0102، جامعة سدهاج يم  ة الس ار ، مج ة ال حدث الس ارية المعا ر ، ق اس جدة  اددمات السأم   ة لشريمات السأمير السعا ني   العدق الععدة ، ل محمدة ى د العال محمد شعا 2
 .0101، ث ع مع  ت، جدة  اددمات يمآل ة لسحم ق الم ز  الس افع ة مل  جهة جظر العم و، الع داني ال اس،  راة حعير 3
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  1العملاء توقعات إدارة فجوة: 67الفجوة 
ىوووووووووود  معرفووووووووووة  لسدقعووووووووووا     المؤسعووووووووووة بووووووووووير ثدقعووووووووووات الزبووووووووووا ل لمعووووووووووسدى اددمووووووووووة  ىوووووووووود  إةراك خووووووووووس فا جوووووووووودة 

 ق ووووووووووة المعرفووووووووووة  السفعووووووووووا  ةجس  ووووووووووة أسوووووووووو اب ثسع ووووووووووق بالمع دمووووووووووات العوووووووووودق  إحس اجووووووووووات  را ووووووووووات الزبووووووووووا ل المسدقعووووووووووة
 .ادا ئ لسدقعات العم و

  الخدمةالفرق بين تصورات الإدارة عن توقعات الزبائن ومواصفات جودة : 60فجوة 
  الإةار  ا إةرايموات الإةار  لسدقعوات الزبوا ل بعو   ىود  إلسوز  بالفعو ه  الس ايل بير المدا فات ادا ة باددمة الممدمة 

 .أ  ثم  ووات   الط وو    الإةار اعوو   ث ظ موو  يسمفيووو   ىوود  يمفوواء  مموودم  اددمووة ا  ا وواب السووز بأ  ااوودة  بسحم ووق 
 

  الخدمة وواقع تسليم الخدمة الفرق بين مواصفات جودة: 62فجوة 
 ث شووووووووووووأ بعوووووووووووو    ووووووووووووعدبة معووووووووووووايا محوووووووووووودة  لسدح وووووووووووود ااةاء  ثموووووووووووودل اددمووووووووووووة   ووووووووووووعدبة ثموووووووووووودير موووووووووووودى إلسووووووووووووزا  
الموووووووووووووودظفير بسموووووووووووووودل اددمووووووووووووووة بمعووووووووووووووسدى معووووووووووووووير يمووووووووووووووأ  لا يسمسوووووووووووووو  العووووووووووووووام ير بالسوووووووووووووودري  الوووووووووووووو ز  أ  ثك وووووووووووووو فه  

 .ار بأىمووووووووووووووووووووووووووال أيمفيوووووووووووووووووووووووووور موووووووووووووووووووووووووول  وووووووووووووووووووووووووواقسه  أ  ىوووووووووووووووووووووووووود  را ووووووووووووووووووووووووووسه    الاسووووووووووووووووووووووووووس ابة لمووووووووووووووووووووووووووا ثط  ووووووووووووووووووووووووووتم الاة
 

  فجوة بين تقديم الخدمة والاتصالات الخارجية: 64فجوة 
حوووووودل معووووووسدى اددمووووووة موووووول خوووووو ل الإثةووووووال بالزبووووووا ل المؤسعووووووة موووووودمها ثالس ووووووايل بووووووير الدىوووووودة الووووووت ث شووووووأ بعوووووو   

 أ  ى وووووووووووز ممووووووووووودم  اددموووووووووووة ى ووووووووووول السعاموووووووووووو الةوووووووووووح ح مووووووووووو  الزبوووووووووووا ل  معوووووووووووسدى اددموووووووووووة الممدموووووووووووة  مدا وووووووووووفا ا 
 .ممووووووووووووووووووووا ي ووووووووووووووووووووس  ى ووووووووووووووووووووتم مشووووووووووووووووووووايمو   ثد وووووووووووووووووووو و اددمووووووووووووووووووووة المط دبووووووووووووووووووووة أ  إىطوووووووووووووووووووواء  ىوووووووووووووووووووودة م ووووووووووووووووووووالغ ف هووووووووووووووووووووا

 

  فجوة بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة من العملاء: 62فجوة 
ثعسمد هذه الف د  ى ل ح    اتجاه الف دات ااربعة العابمة الت ثم  مل  رف إةار  اددمة  الس ايل بير ثدقعات 

 ثؤة  هذه الف د   اادة  العال ة ه  الت ثسدافق أ  ثفدق ثدقعات الزبا لالزبا ل  اددمة الممدمة فع  ا، فاددمة ذات 
 .ث اس  ثدقعاثتم ة  ثمدل خدم ةا رااا  ة أ  الم ظم ةإلى إةراك العم و لعدء جدة  اددم

 :شكو يدضح نمدذج الف دات ادة  اددمة ف ما ي   

 

                                                           
 ..0101، بل أحعل، جا ر الديل، ثم    جدة  اددمة المدريمة مل ق و الزبد  باسس دا  نمدذج ااةاء الفع   ل  دمة،مج ة الاقسةاة الة اى 1
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 لجودة الخدمة فجواتنموذج ال (:2-7رقم )الشكل 

 (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985)  :المصدر

بير السدقعات مل   يحدة خمس ف دات 0191الذ  ظهر س ة ادة  اددمة  الف داتنمدذج ( 2-0)يدضح الشكو رق  
 ةرايماتلإ ا السدقعات هذه يرب السطابق أ  الف د  ديدتح ذ  ملمعسدى اددمة  اةرايمات العم و ىل السمدل الفع   ل  دمة 

يؤيمد هذا    ةاءلأل رجع ةالم ال مطة أ  اعايالم تمفيو الزبد  ثدقعاتح ث أ   دمةدا دة ا الممفي ة مسدا بعاةاا باسس دا   ذلك
 1.المم اس ى ل ضر ر  ثمدل جدة  ىال ة مل اددمات ل عم ء

                                                           
1 Parasuraman, A.Zeithaml,V.A and Berry,L.L, A Conceptual model of service Quality and its implications for 
future Research,Journal of marketing,p49,1985. 
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 يةماهية الصورة الذهن: طلب الثانيالم

 مفهوم الصورة الذهنية : أولا

 :المسع مة بالةدر  الذه  ة مل  جهة جظر ال احفيير،  بت ة الإلما  قداج  هذا المةط ح جعسعرض السعاري  السال ةثعدةت السعريفات 

 1.''ى ار  ىل جم   ااداج  الت أةريمها الفرة ىل ش ء معير: "بأنها Kotlerىرفها 

لمؤسعة،  ه  إجط اىات ىم  ة اا إجماك الإجط اىات الذاث ة ل  ماها ىل ا" ''ى ل أنها  Marquis harold ىرفها 
 ه  المشاىر الت تخ مها المؤسعة لدى ااماها بسأثا ما ثمدمتم مل م س ات  ثعام  ا م  ، م مدسة تخس   مل فرة لآخر

 ااماها  ى قا ا م  المجسم   إسسفيمارا ا الإجسماى ة،  مظهرها الإةار ،  ثعمح ث ك الإجط اىات الفرةية  ثسدحد لسكديل
2".الةدر  الذه  ة ل مؤسعة

 

الةدر  الذه  ة ه  جم   السمفي  ت الماةية  اا الماةية الت ثسكد  '' IREP جاء   ثعري  معهد ال حث  الدراسات الإى ج ة 
 3.''ى د اافراة الذيل ي سمد  الى المؤسعة

بأ  الةدر  الذه  ة ه  ث ك الةدر  الت ث سخ   ذهل الزبد   ه  مجمدىة السةدرات  مل السعاري  العابمة الذيمر يمكل إسس ساج
المكدجة   ذهل الافراة جس  ة تجربة ا  معرفة مكسع ة سابما  تخس   هذه الةدر  بير اافراة بع   إخس ف حاجا    را ا   

 .رجة ب اق  الم افعيرثعمح بسكديل اتجاه اما ايجابي ا  س بي ىل المؤسعة   خدما ا مما

 4:الةدر  الذه  ة ل مؤسعة بعد  خةا ص جذيمر م ها ما ي  ثسم ز  : خصائص الصورة الذهنية: ثانيا

 جمةد بذلك اجتم ى دما جطرح أسئ ة ى ل المعسه كير حدل المؤسعة بةدر  اا  :صورة المؤسسة تلقائية وغير دقيقة 
 . هذا يشكو جزءا مل الةدر  الك  ة ل مؤسعة، حدل  در  المؤسعة ه ظهر   ث ما  ا جزءا مل اجط اىم اشر  ي

 فالةدر  ثع ا ىل ما جعرفتم  ىل مداق  المعسه كير    قت معير،  جع   أ  المداق   :صورة المؤسسة مستقرة نسبيا
ثأثا الم افعة ى ل   هد ةلالة قدية لمد  الةدر  أ  حالة ىد ، ثسم ز بالاسسمرار ال عبي  الفي ات، إلا ىل  ريق ادة  

  .مكاجسها،  الع   ى دما ثكد  الةدر  س ئة اجتم يعس ز  الكفيا مل الدقت  ااهد لإىاة  إ  حها
 

                                                           
1 Philip kotler et autre, marketing management,15eme édition,pearson éducation, Paris,2012, p554. 

 .009 ص ، 2005 الماهر ،  السدزي ، ل  شر الكس  ىالم اا لى، الط عة ،الازمات وإدارة الاستراتيجية الإدارة بين العامة العلاقات إدارة ى د ، ى   فريد، يمدلما 2
3 jaque lendrevie et autres, Mercator ;théorie et pratique du marketing, 9 ème édition, Dunod, paris,2009, 
p77. 

 .0101جامعة ىما ، اارة ،  ، 09ى   ف ح الزابي، ة ر إةار  ى قات الزبا ل   ثعزيز الةدر  الذه  ة، مج ة أ اث اقسةاةية  إةارية، العدة 4
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  فاافراة يف ضد  بطريمة آل ة أ  يمو فرة مل ش ص إلى آخر يمفياا تخس    لا أ  أ  الةدر   :ذاتيةعامة وغير الصورة
 .مل أفراة ااماىة يحمو جفس  در  ااماىة المدريمة يمكو ،ى ل الرا  مل  جدة اخس فات  فر ق فرةية

 يمتم ل عديد مل ا إةر  الفرة مل أجو ث ع ط االةدر  ه  م  ص ىل المؤسعة، يمد  به :الصورة انتقائية ومبسطة
  الس  ؤ بالع دك ، سداء   مجال اددمة أ    جدع اددمات الممدمة سشابهة ف ما ب  هاالمؤسعات الت اال ا ما ثكد  م

 . السةرفات المعسم   ة ل زبا ل ،تجاه المداق   المضايا  اازمات الم س فة
 ف اسس دا  أسال   ال حث الع م ، يمكل السعرف ى ل    عة  :قابلة للقياس وتخطيها لحدود المكان والزمان

بالاضافة إلى أنها اا ،   ايجاب ةأالةدر  المسكدجة لدى اامهدر،  تحديد أية ثت اات ثطرأ ى  ها سداء يماجت س   ة 
 .محةدر  ى ل مكا  محدة أ   قت معير لدى الفرة  الاةراك العابق لتم

 لذه  ة إلى اةرايمات مسح ز  لدى اافراة، فالةدر  الذه  ة ث نى أساسا ى ل ةرجة مل ثؤة  الةدر  ا :الإدراك المتحيز
الةدر  الذه  ة يرى اافراة جداج   ةرجات السعة  لذا فإنها ثؤة  إلى إ دار أحكا  مسعة ة  مسح ز ، فمل خ ل

 . لا م  اتجاهاثتم هأخرى انها لا ثسماشل م  معسمد
 

 همية الصورة الذهنية  أ: ثالثا

 1:ثكمل أهم ة الةدر  الذه  ة ف ما ي  

  المرارات س دك اافراة  إتخاذ تجاهات الإراء   الآلها ة ر مه    فعال   ثكديل. 
  ط قد ا   ضعفها   محا لة معااة المةدر المع و لديها ىل  ريق اجراء الةام  الت ثعمو ى ل ل مامعرفة الم ظمة

 .لدى ىم  ها المكدجةالذه  ة تحعير الةدر  
  الشعدر بالفيمة   الاجسماء ل م ظمة   ب اء ى قة  دي ة الاجو معه لدى الزبا ل العم ء ثدلد. 
  اخسةار جهد المؤسعة بما ثمدمها لها مل أ ر جاهز  ثكفو لها السعامو م  ااماها   الس  ؤ بع ديمه. 
  تحف ز م  عا اىة تحم ق مدق  ث افع  تم ز الم ظمة ىل ااها  . 
 المعاىد    اق اع المعسفيمريل باسسفيمار امداله    المؤسعة.  

 أنواع الصورة الذهنية: رابعا

ى ل ارار الكفيا مل المؤسعات اددم ة الت ثععل لابراز الةدر  الذه  ة الت ثسمس  بها  الت تمفيو هديسها،  ى  تم فمط   فت 
 2:الةدر  الذه  ة إلى

 

                                                           
 .0100مةر،  الع  ا ل دراسات ب ها جامعة، الاىمال، قع  إةار  الاجسماى ةأحمد الع د  تم يمرة ، إةار  الةدر  الذه  ة ل م ظمات   ا ار  اق  المعئدل ة 1

 .0101ةار  فاء ل  شر  السدزي ، اارة ،، 0  الةدر  المدريمة ل زبا ل، ط ى ء فرحا   ال   آخر  ، المزي  السعديم  المةر   اثره 2
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ه   در  المؤسعة جفعها،   ث أ  ب اء الةدر  الذه  ة ال اجحة يسط   مل المؤسعة أ  ث دأ  :الذهنية الذاتيةالصورة  -7
أ لا بست ا  در ا الذاث ة، ح ث أ  الست ا   الةدر  المدريمة يم  ى ل ىاثق اافراة العام ير   المؤسعة،  أ  الإثةال 

ا يمد  أ  يضع  الةدر  الذه  ة لديها،  ذلك مل خ ل محا لة جذب الذ  يجر  ب  ه   بير الزبا ل  العم ء إم
 .ثتما المجام ت  العرىة   الرة ى ل ثعاؤلاثتم  إسسفعار مفي  الزبد  ىل  ريق ال ح   

 

ه  ما ثرا  المؤسعة   ثد   تم ىل جفعها إلى الزبا ل،  ثرث ط بأهدافها العامة، (: المرادة)الصورة الذهنية المرغوبة  -0
 1: يج  ى  ها أ  تخطط لةدر ا   أذها  جماهاها   ث ثكد 

  در  إيجاب ة ، 
 در  حم م ة ثمد  ى ل الةدق   السعري  بالمؤسعة اددم ة ، 
  در  ثابسة بما أ   در  المؤسعة ه  جس  ة لط  عسها لذلك يج  العمو ى ل الحفاظ ى  ها، إذ أ   دل ىمر 

لم   ة ى ل الةدق،  ضما  إجسفاع العم و فع  بكافة اددمات المع ل ى ها الةدر  الذه  ة مرث ط بفاى  سها ا
  .ل س فمط بعضها، ا  الدىدة الت لا يمكل تحم مها تخ    در  س   ة يةع  محدها

 

يمكل المدل أ  الةدر  الذه  ة المدريمة ه  ال اث  ال ها   للإجط اىات الذاث ة الت ثسكد   :الصورة الذهنية المدركة -2
دى الزبا ل حدل خدمة مع  ة،  قد ثكد  هذه الإجط اىات مل خ ل الس ارب الم اشر   ثرث ط هذه الس ارب بعدا   ل

 .الزبا ل  إتجاها    ىما ده  بتض ال ظر ىل  حة المع دمات الت ثسضم ها هذه الس ارب
 

 ابعاد الصورة الذهنية  :خامسا
 2: ه  ل ةدر  الذه  ة ى ل انها ثشمو ث ثة ابعاة يرى اا   ال احفيير   الدارسير

يسضمل هذا ال عد ى ل يمافة المع دمات الت يسمكل مل خ لها الفرة باةراك الاش اص   المداض    :(الادراكي)البعد المعرفي -7
 .الةدر  الذه  ة   بمدر ةقة    حة هذه المع دمات ثسكد  ةقة الةدر  الذه  ة ى  تمث نى  ااساس الذ المح طة بتم   ثعسة 

   يمةد بتم الم و بالايجاب ا  الع   تجاه مدضدع  :(الوجداني)البعد العاطفي -0
اةر  ىل  ثشمو جم   ااجشطة الاجفعال ة الة   قض ة ا  ش ص ا  مؤسعة ما   ا ار مجمدىة الةدر الده  ة الت يكدنها الافراةأ

 .الإتجاهات  الم  ، الفرة يمحالات الفرح، الحز ، التض ، الم دل

 

 ،الةدر  الذه  ة تمكل مل الس  ؤ بع دك الافراةأ  يعكس س دك الفرة    عة الةدر  الذه  ة المشك ة لديتم اذ  :البعد السلوكي-2

                                                           
 مج ة، العراق ة السامير شريمة   م داج ة ةراسة: السامير شريمات زبا ل لدى الذه  ة الةدر  ب اء   السعديم  ادداع معاهمة مدى، ىمر جمال مر ى   ال  دا  ، الكرل ى د ى ء 1

 .0109، بتداة، العراق ة ااامعة، 09 العدة،  الاقسةاة الاةار  يم  ة، ةجاجا
2
 الأردن، عمان، جامعة ، 01 العدد وإدارية، اقتصادية أبحاث مجلة الذهنية، الصورة تعزيز في الزبائن علاقات إدارة دور الزغبي، فلاح علي 

4102. 
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فالع دك هد مجمدع السةرفات أ  الممارسات الت يععل الفرة مل خ لها إلى إش اع  ،فع ديم ات الافراة ثعكس اتجاها     الح ا 
  .حاجاثتم الماةية  المع دية

 صورة الذهنية الالعوامل المؤثرة في تكوين  :سادسا

ااخر بالفرة المعسم و ل مع دمات ىل المؤسعة  يم هما  يسأثر ثكديل الةدر  الذه  ة بعد  ىدامو، ثسع ق بالمؤسعة جفعها   ال عض
ثسمفيو العدامو المؤثر    الةدر  الذه  ة   ال ماط يسأثرا  بخةا ص اجسماى ة   ثماف ة ل م سم   ث ظ م ة  اى م ة ل مؤسعة 

  1:ال ةالس

  :من جانب الزبون -7
 ؛(السع   ، الفيمافة، الم  )العمات الذاث ة الش ة ة ل فرة أ  الزبد  معسم و المع دمات  -
 ، دقاء اا  أفراة العا  ة أ  ىل  ريق رأالك مة الم طدقة  -
 ،الحاجات   السفض  ت الش ة ة  -
 .تجارب الزبد  العابمة م  المؤسعة  -

 :من جانب المؤسسة -0
 ،رؤية المؤسعة   رسالسها -
 ،لتم ى قة بالم     المعسمدات الداخ  ة ل مؤسعة  ثمافة المؤسعة  يمو ما -
 ،هدية المؤسعة  ه  السع ا المر   ل ةدر  المرادبة ل مؤسعة  -
  ،ثدا و المؤسعة م  ااماها -
 .المعؤ ل ة الاجسماى ة مفيو المعاهمة   تحم ق الس م ة الاقسةاةية -

 العلاقة بين جودة الخدمة والصورة الذهنية: سابعا

ثسطابق أ  ثفدق ثدق  حاجات العم ء مما يجع ه  يكدجد  يمما هد معر ف أ  جدة  اددمة ه  جشاط اا م مدس ذ  ق مة     
رس   در  ث  ،  دك  اجط اع  اتجاه العم ءفه  ى ار  ىل مؤشر قد  يدل ى ل السأثا   س، اجط اع ايجابي ىل المؤسعة  خدما ا

  معايا اادة  الت  ضعت ح ث يعاىد ثط  ق أبعاة جدة  اددمة   معرفة مدى مطابمة جدة  اددمة المدريمة م مكاجة مم ز  
ات تحم ق معسدى ىال مل اادة  ل  دمثعسط   الم ظمة  م تم ، ةدر  الذه  ة لدى العم ء مع ما  مدى اجعكاسها ى ل ال

 أث اء اقس ا تم ل  دمة خا ة   الده ة اا لى فه  مهمة ل تاية ا  العم و   اال  ااح ا  يكد  زبد الممدمة  الت يدريمها ال
 لهذا يج  ى ل يمو م ظمة ثرا    تحم ق أهدافها الحرص ى ل ، فدرية ىل الم ظمة  خدما ا مل خ ل أ لى ىم  اثتم معها  در 

 .ثط  ق م دأ  فكر اادة    مخس   أجشطسها
                                                           

 .مرج  س ق ذيمرهى   ف ح الزابي،  1
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 الأدبيات التطبيقية لجودة الخدمة والصورة الذهنية: المبحث الثاني

لسحم وووووووووووق أهوووووووووووداف الدراسوووووووووووة، ث وووووووووووا ل هوووووووووووذا الع ةووووووووووور الدراسوووووووووووات   ال حووووووووووودث العوووووووووووابمة الوووووووووووت ثووووووووووورث ط بمدضووووووووووودع الدراسوووووووووووة 
 الحال وووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووة  هووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووود أثووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووور جووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووودة  اددموووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووة ى ووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووول الةووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووودر  الذه  وووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووة، 

 :ا  اسسعراض الدراسات العابمة لها أهم ة بالتة   ىم  ة ال حث الع م   

 ؛الا ط ح ة الت يحساجها   المماي س   المفاه   ثز يد ال احث بالمعايا 
 تحديد   ثدج تم   ثدى   معارات  فيتم الع م ؛ 
 يعسف د ال احث مل إيجاب ات م اه ها   يس    س   ا ا؛ 
  يضف  مع دمات مف د  ثعاىد ال احفيير لإيممال ما ثدق  ى ده مل س مه  مل الدارسير   المدضدع جفعتم  مكمو لما

 .سدف يعرض مل خ ل ال حث

الع ةر لطرح الدراسات   ال حدث العابمة محو ال حث   قد   ثة  فها  فق الحداثة  حع  ةرجة ارث ا ها  لذلك خةص هذا
الدراسات العابمة بال تة العرب ة،  الدراسات العابمة بال تة : ع هذه الدراسة، قع  هذا الم حث لفي ث مطال   ه د بمدض

 .ااج   ة،  ثم    الدراسات

 

 السابقةالدراسات : المطلب الأول

 :باللغة العربيةالدراسات  -7

أثر جودة خدمات التأمين في بناء "تحت ى دا  ( : 0101)ةراسة ى د الرزاق بل ى ل  ابراه        أادير ابراه   -
 1.الوادي، الجزائر -وكالة  CAATالصورة الذهنية لدى عملاء الشركة الجزائرية للتأمين الشامل 

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر جدة  خدمات السأمير   ب اء الةدر  الذه  ة لدى ىم ء الشريمة اازا رية ل سأمير الشامو 
CAAT  الم ه  الد ف  السح    ،    جم  ال  اجات مل خ ل اسس  ا    ثدزيعتم ى ل ى  ة الدراسة اسس دمت  ، يمالة الداة
 :ح ث ثد  ت الدراسة ل  سا   السال ة .ىم و 011ثسكد  مل 

 يمالة الداة   CAATيدجد ى قة مع دية مدج ة بير المعسديات المدرسة ادة  اددمات الممدمة مل  رف شريمة السأمير • 
 . الةدر  الذه  ة 

يمذلك يدجد أثر مع د  إيجابي بير المعسديات يدجد أثر مع د  إيجابي بير المعسديات المدريمة ادة  اددمة الممدمة مل  رف شريمة  يمالة الداة ،   • 

                                                           
 0101، الداة  –  يمالة CAAT الشامو ل سأمير اازا رية الشريمة ىم ء لدى الذه  ة الةدر  ب اء   السأمير خدمات جدة  أثر، ابراه أادير  ى د الرزاق بل ى ل  ابراه   1
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اددمة الممدمة مل  رف شريمة السأمير  ااما   الم مدسة   CAATالسأمير  يمالة الداة  مل خ ل أبعاة الاىسماةية  CAATالمدريمة ادة  
 .يممستاات جز  ة معسم ة  الةدر  الذه  ة

 الصورة الذهنية و المنافع غير الملموسة في جودةدور جودة الخدمات و : تحت ى دا  ( 0101)ةراسة أبدىكر  -
 1العلاقات مع الأعضاء المستفيدين

جدة  اددمات   الم اف  اا الم مدسة   الةدر  الذه  ة   تحعير جدة  الع قة م  ااىضاء المعسف ديل  ة ر إلى هدفت الدراسة
لد ف  السح       اىسمدت ى ل الإسس اجة  قد أجريت الدراسة   إجراء الدراسة  فق الم ه  ا ،مل خدمات الترفة الس ارية بتز 
ثد  ت  الت  أه  ال سا  . ىضدا معسف د مل خدمات الترفة الس ارية الة اى ة بمدي ة از   099ى ل ى  ة ىشدا  ة مكدجة مل 

الذه  ة   الم اف  اا الم مدسة م   جدة ى قة  إل ها الدراسة ه   جدة ى قة ذات ةلالة إحةا  ة بير جدة  اددمات   الةدر 
م  ااىضاء   أظهرت الدراسة ىد   جدة فر ق بير مسدسطات آراء أفراة الع  ة حدل ة ر أبعاة جدة  اددمات  الةدر  الذه  ة 

 .المعسف ديل ثعزى ل مستاات الديمداراف ة  الم اف  اا الم مدسة   جدة  الع قة م  ااىضاء 

تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة الاتصالات : " بع دا ( 0100)ة ب حعل ةراس -
 2"وكالة ورقلة –الجزائر موبيليس

هدفت هذه الدراسة إلى  ض  إ ار جظر  يحدة المفاه   المسع ق قدة  اددمات بالإضافة اك ق اس رضا الزبد  ىل اددمات 
تمحدرت مشك ة الدراسة حدل مدى   ح ة .  دب   س باسس دا  مم اس الاةاء بأبعاةه ادمس الممدمة مل  رف مؤسعة م

لم اس رضا الزبد  ب اء ى ل معسد  اددمة الممدمة َ،  مل أجو المعاىد  بدى  هذه ( ServPerf)مم اس ااةاء الفع   
ماب ة الش ة ة ل مؤسعة ،  الاسسمةاء ل زبا ل    اددمات  المعاهمة   ثطديرها،  اسس دمت ال احفية   ةراسسها أس دبي الم

 . الح ل سح  و( 010)اسس  ا   اىسماة ( 001)ثدزي  

 اح المؤسعة   تم  ز قدر ا الس افع ة مل خ ل ثمدل خدمات ذات جدة    ثد  ت الدراسة إلى مجمدىة مل ال سا   جذيمر م ها
الزبد   بالساك امكاج ة إسس دا  مم اس ااةاء يممم اس مه  لرضا الزبا ل مط دبة ،   أ  جدة  اددمة ثعمو ى ل تحم ق رضا 

 . أيضاً لسحعير معسد  اددمات الممدمة 

دور جودة الخدمات في بناء الصورة الذهنية لدى عملاء شركات الاتصالات : بع دا ( 0100ض دا ، )ةراسة  -
 3.دراسة ميدانية -الكويتية

                                                           
 .0101، ة ر جدة  اددمات   الةدر  الذه  ة   الم اف  اا الم مدسة   جدة  الع قات م  ااىضاء المعسف ديل، أبد ىكر 1
2
 .4104، ورقلة وكالة –موبيليس الجزائر الاتصالات مؤسسة حالة دراسة الزبون رضا تحقيق على الخدمات جودة تأثير، بلحسن 

3
 .4100، ميدانية دراسة -الكويتية الاتصالات شركات عملاء لدى الذهنية الصورة بناء في الخدمات جودة دور، ضيدان 
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  ثم    الةدر  الذه  ة لدى ىم ء شريمات الاثةالات الكديس ة نحد جدة  اددمات،هدفت هذه الدراسة لسح  و 
 م  اسس  ا  لترض جم  ال  اجات مل ىم ء شريمات الاثةالات الكديس ة الفي ثة اسس دمت الدراسة الم ه  الد ف  السح    ،   

 مل أه  ال سا   الت ثد  ت إل ها الدراسة أ   .مفرة  291 يما  ح   الع  ة المعس دمة  ،زيل  ف فا  الشريمة الد   ة:  ه 
ااداج  الماةية الم مدسة، ااما ، الاسس ابة، )إةراك ىم ء شريمات الاثةالات الكديس ة ابعاة جدة  اددمات  المسمفي ة ب

د  ت جسا   يمما ث. يماجت مرثفعة،  أ  الةدر  الذه  ة لدى ىم ء شريمات الاثةالات يماجت مسدسطة( الاىسماةية  السعا  
يمكو ( ااداج  الماةية الم مدسة، الاىسماةية، الاسس ابة، ااما   السعا  )الدراسة إلى  جدة ى قة بير أبعاة جدة  اددمات 

 .  يمو بعد ى ل حد ،  ب اء الةدر  الذه  ة لدى ىم ء شريمات الاثةالات الكديس ة
 

 :الدراسات الأجنبية -2

 1:بع دا  Arnoldina Pabedinskaitėو Viktorija Akstinaitė (0102) ةراسة -

"Evaluation of the airport service quality  "  

 احس اجات   الستاات مراىا  م  الطاا  لشريمات الممدمة المطار خدمات جدة  تحعير مشايمو تحديد هدفت هذه الدراسة إلى
 أجريت ، SERVQUAL اددمة جدة   ريمة باسس دا  الطاا  لشريمات المطارات خدمات جدة  مل السحمق   المعسه كير

خ ا مل  09  مطار ف     دس الد ك  فق الم ه  الد ف  السح      اىداة اسس  ا  مدجتم لع  ة ىشدا  ة لعم ء المطار   يمذا 
 .مدظف  شريمات الطاا 

 ال ع  ة ااهم ة حدةت   الطاا  شريمات إلى الممدمة المطارات خدمات جدى ة لسم    معايا جظا   ض  إلى تح  والدراسة  ثد  ت
  يس  ل تاية،   ع ة ةهمم قض ة اددمة  جدة  ااةاء  اىسةت، الطاا  شريمات الممدمة إلى المطارات خدمات جدة  ثم    لمعايا
 ،بالدسا و المطار أةاء  ثم    الريماب، تجارب سح  ويم  مخس فة أسال    اسس دا  الز ايا مخس   مل  اس  جطاق ى ل ف ها ال ظر
 .الم ه  ة SERVQUAL  جظا  باسس دا  المطارات خدمات جدى ة  تح  و السمني، ااةاء مؤشرات  

2: بع دا  
Kuo and Tang ( 0102)ةراسة  -  

"Relationships among service quality, corporate image, customer satisfaction, 

"and behavioral intention for the elderly in high speed rail services  
  ثايدا  الذ  يربط بير المد  الر  ع ة ( المطار العري )هدفت هذه الدراسة إلى ثم    جدة  اددمات الممدمة ى ل خط ال مو 

  المعافات الطدي ة  ريمدب المطارات ل عفر الذيل يفض د ( سل فما فدق 11)مل اجو الدقدف ى ل احس اجات شريحة ال التير 
مل إجماك المعافريل س ديا  ثعسة سدق  اىد  سري  ال مد، يمذلك هدفت الدراسة إلى % 9تمفيو هذه الشريحة جع ة  ، المسدسطة 

                                                           
1

 .Arnoldina Pabedinskaitė ،"Evaluation of the airport service quality" ،4102و Viktorija Akstinaitėدراسة  
2
 ,Kuo and Tang ،Relationships among service quality, corporate image, customer satisfactionدراسة   
"and behavioral intention for the elderly in high speed rail services ،4102. 
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الت  ةسرا  فما ل د، مل الريماب ةلهذه الفئ ةالع ديم  فحص الع قة بير جدة  اددمة ،   در  الشريمة ،  رضا العم ء،  ال دايا
 . ل سح  و ة الح (290) ذ اس ةاة ةيمام   ةاسس اج (911)أجريت مل خ ل ثدزي  

 .الرضا لد  الريماب ال التير ة  السأثا ى ل حال ا يم ا  رام اش راة   ا ث ع  ةجدة  اددمات   در  الشريم بأ ال احفيا   ثد و
اددمات الممدمة  ال دايا الع ديم ة ل ريماب،  أشارت ال سا   أيضاً إلى أ  جدة   ب  ت ال سا   أ  حالة الرضا ثسدسط ما بير جدة  

 عات اددمات ثعاه    خ ق  در  إيجاب ة ىل المؤسعة مما يعني أثر إيجابي ى ل حالة الرضا ل زبا ل ال التير  مل ذ زياة    الم 
 . اىاة  شراء ل  دمات

 :بع دا  Keng-ChiehYang (0100)ةراسة  -

"Assessing how service quality, airline image and customer value affect the intentions of 

passengers regarding low cost carriers.
1
 

هدفت ل  حث   الع قات بير جدة  اددمة   در  ادطدط اادية  ق مة العم ء  ال دايا الع ديم ة ل معافريل ل عفر ى ل متن شريمات 
   السد و الى أ  جدة  .  ثريمز بشكو خاص ى ل ثدقعات المعافر اجداع اددمات الت يمك ه  الاسسمساع بها.  اا  م  فضة السك فة

 .اددمة لها ثأثا إيجابي يم ا ى ل ق مة العم و   در  شريمة الطاا   ال دايا الع ديم ة
 
 :بع دا  Loureiro, and González( 0119)ةراسة  -

"The Importance of Quality, Satisfaction, Trust, and Image in Relation to 

Rural Tourist Loyalty"
2 

 أيضا معرفة الع قات ال ابط ة  هدفت هذه الدراسة إلى الدقدف ى ل العدامو الت ثع ق تحم ق  لاء العم ء   الع احة الريف ة ،
 أثر هذه المستاات ى ل س دك العا حير،    ال يم ز ى ل فئة الع اح   ( الةدر  الذه  ة  اادة   الرضا  الفيمة)بير مستاات 

دب المماب ة  جهاً اسس دمت الدراسة   جم  ال  اجات أس  .الم ا ق الريف ة الت ثكفير ف ها اايمداخ الريف ة بير أس اج ا  الةثتال
مل ( 299)لدجتم بالإضافة اك الاسس اجة الالك  ج ة ،     ثمع   الفئات المعسهدفة حع  الفئة العمرية ،  ب غ ح   الع  ة 

 .  الم طمة الع اح ة الةثتال ة ( 221)الم طمة الع اح ة الداقعة   أس اج ا بالإضافة اك 
  تحم ق  لاء الع اح،  لع ت جدة  َ( اادة  المدريمة ، الرضا، الةدر  الذه  ة ،   الفيمة)و ثد  ت الدراسة إلى أهم ة جم   العدام

 اددمة أهم ة   تحم ق الرضا ،  أيمدت الدراسة ى ل أهم ة ى ةر الةدر  الذه  ة لما لتم مل أثر إيجابي ى ل  لاء الع اح  يمدجتم يع ق
الةدر  الذه  ة   جذب الع اح إلى اايمداخ الريف ة بالإضافة إلى ثأثا الرضا ى ل هم ة أ  م اشر  اادة  المدريمة  الرضا  الفيمة ، 

 .ىامو الفيمة  الدلاء

                                                           
1
 Keng-ChiehYang ،Assessing how service quality, airline image and customer value affect the intentionsدراسة   

of passengers regarding low cost carriers" ،4104. 
2
 Loureiro, and González ،"The Importance of Quality, Satisfaction, Trust, and Image in Relation toدراسة  

Rural Tourist Loyalty" ،4111. 
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 مناقشة وتحليل الدراسات السابقة: المطلب الثاني

 م اقشة أ جتم الش تم  الاخس ف بير الدراسة الحال ة  الدراسات العابمة  :الفرع الأول

 أوجه التشابه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة (7-7)جدول رقم 

 الدراسات
المكان والفترة 

 النتائج مجتمع العينة الأداة المستخدمة الزمنية

 :ةراسة حال ة
أثر جدة  اددمة ى ل 

 الةدر  الذه  ة

مطار يمرل ب ماس  
 الد ك بدرق ة
0102 

، الم ه  الد ف  السح    
 الاسس  ا 

زبا ل مؤسعة ادطدط 
 ،اادية اازا رية

 مطار يمرل ب ماس  الد ك
 محو الدراسة

ةراسة أثر جدة  خدمات 
السأمير   ب اء الةدر  
الذه  ة لذى ىم ء 
الشريمة اازا رية ل سأمير 

 CAAT الشامو

جامعة الشه د حمة 
 دضر الداة 
0101 

، الم ه  الد ف  السح    
 الاسس  ا 

 011ى  ة ىشدا  ة مل 
ىم   ل شريمة اازا رية 
ل سأمير الشامو 

CAAT  يمالة الداة  

يدجد أثر  ى قة مع دية مدج ة  -
 ايجاب ة بير المعسديات المدر سة ادة  
اددمات الممدمة  المدريمة مل  رف شريمة 

 السأمير  العم ء

ة ر جدة  اددمات 
 الةدر  الذه  ة  الم اف  

 جدة  اا الم مدسة  
الع قات م  ااىضاء 

 المعسف ديل

 ةراسة حالة الترفة
 الس ارية الة اى ة

بتز   -خاج دجس
0101 

 الم ه  الد ف 
 السح    
 الاسس  ا 

 ى  ة ىشدا  ة مل
 معسف د مل
 خدمات الترفة
 الس ارية مكدجة

 ىضد 099مل 

  جدة ى قة ذات ةلالة احةا  ة بير
 جدة  اددمات   الةدر  الذه  ة  
 الم اف  اا م مدسة م   جدة ى قة م 
 ااىضاء   اظهرت الدراسة ىد   جدة
 فر ق بير مسدسطات آراء أفراة الع  ة
 حدل ة ر أبعاة جدة  اددمات  

 الةدر  الذه  ة  الم اف  اا م مدسة  
  جدة الع قة م  ااىضاء المعسف ديل

 بتز  ل مستاات الديممرا  ة

 :ةراسة سابمة
  اددمات ثأثا جدة

 ى ل تحم ق رضا الزبد 

جامعة قا د  
مرباح    الع د  
 –الس ارية بدرق ة 
ةراسة حالة 
مؤسعة 

الاثةالات اازا ر 
مدب   س  يمالة 

 0100  رق ة

المماب ة ، الم ه  الد ف 
الش ة ة  الاسسمةاء 

  الاسس  ا 

ى  ة ىشدا  ة مل زبا ل 
مؤسعة اثةالات اازا ر 

 مدب   س
 زبد  010مكدجة مل 

 اح المؤسعة   تم  ز قدر ا الس افع ة 
مل خ ل ثمدل خدمات ذات جدة  

 أ  جدة  اددمة ثعمو ى ل ، مط دبة
 تحم ق رضا الزبد 
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ة ر جدة  اددمات 
  ب اء الةدر  الذه  ة 

 لدى العم ء

 
جامعة الشرق 

اا سط قع  اةار  
 ااىمال باارة 

0100 

 
 ،الم ه  الد ف  السح    

 الاسس  ا 

 
ى  ة ىشدا  ة مل ىم ء 
شريمات الاثةالات 
الكديس ة زيل   ف فا 
  الشريمة الد   ة

 ىم و 291مكدجة مل 

 
اةراك العم ء ابعاة جدة  اددمات 
ادمس يماجت مرثفعة  أ  الةدر  الذه  ة 
ل عم ء يماجت مسدسطة  ثد  ت الدراسة 
لدجدة ى قة بير أبعاة جدة  اددمات 

د ى ل حد   ب اء الةدر  يمكو  يمو بع
 الذه  ة لديه 

Evaluation of 

the airport 

service quality 

مطار ف    دس 
 الد ك ل سداج ا
0102 

، الم ه  الد ف  السح    
 الاسس  ا 

ى  ة ىشدا  ة مل 
معافريل بالاضافة إلى 

خ ا مل مدظف   09
 شريمات الطاا 

   يج ل تاية، ةهمم قض ة اددمة جدة 
 مخس   مل  اس  جطاق ى ل ف ها ال ظر
 سح  ويم  مخس فة أسال    اسس دا  الز ايا

 المطار أةاء  ثم    الريماب، تجارب
 خدمات جدى ة  تح  و ،بالدسا و

  جظا  باسس دا  المطارات
SERVQUAL. 

Relationships 

among service 

quality, 

corporate 

image, 

customer 

satisfaction, 

and behavioral 

intention for the 

elderly in high 

speed rail 

services " 

 ثايدا 
0102 

، الم ه  السح     الد ف 
 الاسس  ا 

ى  ة لمعافريل ىمره  
س ة فما فدق ى ل متن 11

المطار العري  مكدجة مل 
 ش ص 290

جدة  اددمات   در  الشريمة ث ع ا  ة ر 
الة الرضا لدى م اشر   يم ا   السأثا ى ل ح

 الريماب
 بأ  جدة  اددمات ثعاه    خ ق  در  

ايجاب ة ىل المؤسعة مما يعني أثر ايجابي ى ل حالة 
الرضا  مل ذ زياة    الم  عات  اىاة  شراء 

 اددمات

Assessing how 

service quality, 

airline image 

and customer 

value affect the 

intentions of 

passengers 

regarding low 

cost carriers. 

 ثايدا 
0100 

، الم ه  السح     الد ف 
 الاسس  ا 

ى  ة ىشدا  ة مكدجة مل 
 فرة 919

  السد و الى أ  جدة  اددمة لها ثأثا إيجابي  
يم ا ى ل ق مة العم و   در  شريمة الطاا  

  ال دايا الع ديم ة

"The 

Importance of 

Quality, 

Satisfaction, 

Trust, and 

Image in 

Relation to 

TouristLoyalty" 

 اس اج ا  الةثتال
0119 

 المماب ة  الاسس  ا  الالك  ني
ى  ة ىشدا  ة مكدجة مل 

فرة ممعمة حع   191
 الفئات العمرية

الرضا،  اادة  المدريمة ،)أهم ة جم   العدامو 
  تحم ق  لاء َ( الةدر  الذه  ة ،   الفيمة

الع اح،  لع ت جدة  اددمة أهم ة   تحم ق 
الرضا ،  أيمدت الدراسة ى ل أهم ة ى ةر 
الةدر  الذه  ة لما لتم مل أثر إيجابي ى ل  لاء 

 الع اح
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 ةتحليل أوجه الشبه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابق:الفرع الثاني

تخس وووووو  الدراسووووووة الحال ووووووة ىوووووول الدراسووووووات العووووووابمة   ب ئووووووة الدراسووووووة ح ووووووث   مووووووت   ب ئووووووة تخس وووووو  ىوووووول ال  ئووووووات العووووووابمة، 
،  ثما عوووووووت الدراسوووووووة الحال وووووووة مووووووو  الدراسوووووووات العوووووووابمة    رق وووووووة -حاسووووووو  معوووووووعدة– طوووووووار يمووووووورل ب ماسووووووو  الووووووود كلمبس ا لهوووووووا 

ماه ووووووة يمووووووو موووووول جوووووودة  اددمووووووة الةووووووح ة  الةوووووودر  الذه  ووووووة، ، الهوووووودف م هووووووا، ح ووووووث أ  الدراسووووووات العووووووابمة حا لووووووت ث  ووووووا  
لسهووووووا  لعووووووو الإضووووووافة ااساسوووووو ة لهووووووذه الدراسووووووة ثسمفيووووووو   الووووووربط بووووووير مستوووووواات جوووووودة  اددمووووووة  الةوووووودر  الذه  ووووووة ،  الووووووت ث ا  

 .بال يم ز ى ل قطاع خدمات ال مو الدراسات العابمة ،

 أوجه الشبه: اولا

ى ل الاسس اجة يمأةا  ر  ع ة ام  ال  اجات،  ثشابهت الدراسة الحال ة م  بعض الدراسات  ثكمل   أ  جم   الدراسات اىسمدت 
 .العابمة   يمدنها اىسمدت ى ل الابعاة جفعها   الدراسة الم داج ة ادة  اددمة  الةدر  الذه  ة

 أوجه الاختلاف : ثانيا

العابمة مل ح ث الزما   المكا ، المجسم   الع  ة، الهدف  ه اك العديد مل أ جتم الاخس ف بير الدراسة الحال ة  الدراسات
  ال سا    المستاات

 0102تمووووووووووووووووووووووووووووت الدراسووووووووووووووووووووووووووووة الحال ووووووووووووووووووووووووووووة    لايووووووووووووووووووووووووووووة  رق ووووووووووووووووووووووووووووة سوووووووووووووووووووووووووووو ة  :ماااااااااااااااااااااااااااان حيااااااااااااااااااااااااااااث المكااااااااااااااااااااااااااااان والزمااااااااااااااااااااااااااااان 
 .0101-0101-0101-0102-0100-0100-0111-0119أما الدراسات العابمة فكاجت   

  ى  وووووة مووووول زبوووووا ل ادطووووودط ااديوووووة اازا ريوووووة ، أموووووا الدراسوووووات العوووووابمة فمووووود  --يموووووا  مجسمووووو  الدراسوووووة : مااااان حياااااث مجتماااااع الدراساااااة
  ؛ ث ا لت ى  ات مخس فة أيمفير  أقو مل ى  ة الدراسة الحال ة

 تمفيوووووووووووو قطووووووووووواع الدراسوووووووووووة الحال وووووووووووة   المديريوووووووووووة ااهديوووووووووووة ل  طووووووووووودط ااديوووووووووووة اازا ريوووووووووووة  مطوووووووووووار يمووووووووووورل: مااااااااااان حياااااااااااث ناااااااااااوع القطااااااااااااع 
  ؛العابمة بير المطاع العا   اداص، ث دىت الدراسات   – حاس  مععدة –ك ب ماس  الد  

  هدفت الى معرفة أثر جدة  اددمة ى ل الةدر  الذه  ة ، أما الدراسات العابمة فمد يماجت مستاا ا مخس فة م ها: مل ح ث المستاات : 
،  الم اف  اا الم مدسة   جدة  الع قات م  ااىضاءالةدر  الذه  ة  ة ر جدة  اددمات  ثأثا جدة  اددمات ى ل تحم ق رضا الزبد  ، 

  .إلخ..... ، ثأثا جدة  اددمات الع اح ة   تحعير الةدر  الذه  ة

 مجال الاستفادة من الدراسات السابقة: ثالثا

  : ات ال ظرية    ااة فرض ات الدراسة  يمذاثكمل أه  مجالات الاسسفاة  مل الدراسات العابمة   يمدنها أسهمت   إثراء  إىداة الاةب

 .(الةدر  الذه  ة، جدة  اددمة)   ضاد المإل تم ةراسات  ب اء خطة ال حث  تحديد آخر ما ثد  ت -
 . دة  اددمة  الةدر  الذه  ةاىدت   الدراسة السح    ة سا  -
 .  (الةدر  الذه  ة ،جدة  اددمة)   ضاد الممل المراج  المسع مة بإلى الكفيا   تمدجالس -
 .   تحديد مجالات الاسس  ا    ب ا تم المعاىد  -
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 :خلاصة الفصل

 

موو  ثزايوود حوود  الم افعووة   ب ئووة ااىمووال  المؤسعووات اددم ووة أ وو ح ثط  ووق جوودة  اددمووة أموورا ضوور ريا موول أجووو مداجهووة مخس وو   
د ووق العوو دك الايجووابي الفعووال تجوواه ادوودمات الممدمووة ح ووث أ  ثط  ووق ااوودة    ، العووالم السحووديات سووداء ى وول الةووع د المح وو  أ  

حعوووير  السطووودير  بكفووواء   فعال وووة مووول أجوووو ث   وووة حاجوووات الزبوووا ل مووول جهوووة  تحم وووق أهوووداف المؤسعوووات اددم وووة يهووودف إلى الس
ااودة  يمأحود أهو  الممدموات ااساسو ة   وث ثعسوة ، المؤسعات مل جهة أخرى  الداف  الر  ع   الضامل لسحم وق الم وز  الس افعو ة 

الاجعوا  بالسودري  يةو   ل فعوتم ا  ةاخوو ذه وتم  ودرا يمكول ف مستوا أساسو    ب واء الةودر  الذه  وة لودى العمو ء،  لسحم ق ال مود 
الاىسماة ى  ها ىل اددمات  المؤسعات الذ  لم يسعامو معها  هذا يعني بوأ  الةودر  سوداء ايماجوت سو   ة ا  ايجاب وة لوذالك يجو  
 ى ووووووووووووووووووول المؤسعوووووووووووووووووووات اددم وووووووووووووووووووة الحووووووووووووووووووورص ى ووووووووووووووووووول ثةوووووووووووووووووووم   الةووووووووووووووووووودر  الم اسووووووووووووووووووو ة  اا ووووووووووووووووووود  لهوووووووووووووووووووا لسحم وووووووووووووووووووق رضوووووووووووووووووووا 

 . ثعظوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو   ااربوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووواح بووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووا ل لسعزيووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووز الحةووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووص العوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووودق ة  لاء الز  يمعوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو   



 

 

 

 

 

 

 

الدراسة الميدانية لأثر : الفصل الثاني
جودة الخدمة على الصورة الذهنية 

 لمؤسسة الخطوط الجزائرية
 -مطار كريم بلقاسم الدولي-
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 :تمهيد

هوووووووووو  اا وووووووووور المعرف ووووووووووة،   ضووووووووووح ا المفوووووووووواه   المسع مووووووووووة قوووووووووودة  اسووووووووووة رابعوووووووووود ث ا ل ووووووووووا   اااجوووووووووو  ال ظوووووووووور  موووووووووول هووووووووووذه الد    
ر جوووووووووودة  اددمووووووووووة ى وووووووووول الةوووووووووودر  أثوووووووووو عرفووووووووووةيووووووووووأل هووووووووووذه الفةووووووووووو يممحا لووووووووووة لم، اددمووووووووووة  قم ووووووووووا بسح  ووووووووووو ل ةوووووووووودر  الذه  ووووووووووة

الدراسووووووووووة الووووووووووذ  يمووووووووووا  ى وووووووووول ى  ووووووووووة موووووووووول زبووووووووووا ل مؤسعووووووووووة ادطوووووووووودط ااديووووووووووة ى ووووووووووول  الذه  ووووووووووة،   ذلووووووووووك بووووووووووالسطرق لمجووووووووووال
بالإضووووووووووووافة إلى ىوووووووووووورض اهوووووووووووو  ادطوووووووووووودات  الإجووووووووووووراءات الم ه  ووووووووووووة المعسموووووووووووود  ،  الوووووووووووود كمطووووووووووووار يموووووووووووورل ب ماسوووووووووووو  معووووووووووووسدى 

مووووووووووول خووووووووووو ل ثدضووووووووووو ح مجسمووووووووووو   ى  وووووووووووة الدراسوووووووووووة،  ريموووووووووووة ثةوووووووووووم   الإسوووووووووووس  ا ، اخس وووووووووووار أةا  الدراسوووووووووووة  مخس ووووووووووو  الاة ات 
 الإحةووووووووووووووووووووووا  ة ااخوووووووووووووووووووووورى،    ااخووووووووووووووووووووووا قم ووووووووووووووووووووووا بعوووووووووووووووووووووورض  تح  ووووووووووووووووووووووو ال  اجووووووووووووووووووووووات الش ةوووووووووووووووووووووو ة لع  ووووووووووووووووووووووة الدراسوووووووووووووووووووووووة 

 ذلوووووووووووك مووووووووووول خووووووووووو ل ثدزيووووووووووو  اسوووووووووووس  ا  ى ووووووووووول ى  وووووووووووة مووووووووووول الزبوووووووووووا ل   معااسوووووووووووتم باسوووووووووووس دا   ضووووووووووو اتإخسةجوووووووووووا  وووووووووووحة الفر   
 . SPSSالاحةا   ةجام  ال

 
 الطريقة و الأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانية:المبحث الأول

 تحليل النتائج و مناقشتها: المبحث الثاني
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 الميدانيةالطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة : المبحث الأول

أثووووووووووووور جووووووووووووودة  سووووووووووووو سطرق   هوووووووووووووذا الم حوووووووووووووث تحديووووووووووووود الإ وووووووووووووار الم ه ووووووووووووو  ل دراسوووووووووووووة الم داج وووووووووووووة لهوووووووووووووذا المدضووووووووووووودع ألا   هووووووووووووود 
 ،قةوووووووووود ث ظوووووووووو   المع دمووووووووووات بمووووووووووا ف هووووووووووا موووووووووول ثموووووووووودل الع  ووووووووووة   ىوووووووووورض موووووووووو ه  الدراسووووووووووة،  الةوووووووووودر  الذه  ووووووووووةاددمووووووووووة ى وووووووووول 

 .الد ووووووووووووووووووووووودل إلى جسوووووووووووووووووووووووا   الدراسووووووووووووووووووووووة مووووووووووووووووووووووول أجوووووووووووووووووووووووو المعوووووووووووووووووووووووس دمة     السطوووووووووووووووووووووورق أيضوووووووووووووووووووووووا إلى الطريموووووووووووووووووووووووة  ااة ات
 

 الطريقة المستعملة في الدراسة: المطلب الأول

السعوووووووورف ى وووووووول يموووووووو موووووووول موووووووو ه  الدراسووووووووة، مجسموووووووو   ى  ووووووووة الدراسووووووووة،     ااخووووووووا إلى سووووووو سطرق موووووووول خوووووووو ل هووووووووذا المط وووووووو  
ى وووول  ؤسعووووة موووول خوووو ل الاىسموووواةالمالةوووودر  الذه  ووووة    ى وووول ثعزيووووز جوووودة  اددمووووة معرفووووة أثوووورخةووووا ص ى  ووووة الدراسووووة، بت ووووة 
 .جمعها   تح   ها ال  اجات   المع دمات ال زمة بعد

 :منهج الدراسة: الفرع الأول

 ي وووووير المووووو ه  مخس ووووو  ادطوووووودات الوووووت يعسمووووود ى  هووووووا ال احوووووث   ةراسوووووة ظوووووواهر  أ  مدضووووودع موووووا بهوووووودف السعووووورف ى ووووول أسوووووو ابها 
 :ى ل الم اه  السال ة ال احفيا  أهداف الدراسة اىسمد الد دل إل ها   لسحم قالح دل، ىل  ريق ال سا   الت    ثمدل  

 :المنهج الوصفي التحليلي -أ

 .ثفعاها الذ  مل خ لتم يس  جم  ال  اجات   المع دمات ىل الظاهر  محو الدراسة،      ال سا   الت   السد  و إل ها   تح   ها  

 :المنهج الإحصائي -ب

 .يمك  ا بداسطستم باسسعمال ااة ات   ااسال   الإحةا  ة   تح  و ال  اجات لاخس ار  حة يمو الفرض ات المطر حة   الذ 

 :مجتمع وعينة الدراسة: الفرع الثاني

الع  ة ى ار  ىل مجمدىة جز  ة مل مجسم  الدراسة يس  . مل زبا ل مؤسعة ادطدط اادية اازا رية بدرق ة ى  ةتمفيو مجسم  الدراسة   
ث ك ال سا    ثعم مها ى ل يمامو مجسم  الدراسة اا   ، إذ  إخس ارها بطريمة م اس ة  إجراء الدراسة ى  ها  مل   إسس دا 

جدة  اددمة ى ل الةدر   معرفة أثرى ل  بما أ  مدضدى ا يريمز بااساس ، مطار يمرل ب ماس  الد ك: ثشسمو ى  ة الدراسة  
 . اسسمار  100إسسمار  إلا أجتم   إس جاع  011الذه  ة، إذ   اىسماة أس دب الع  ة العشدا  ة ال ع طة  قد قم ا بسدزي  

 : ااد ل الساك يدضح الإسس اجات المدزىة% 11.02 زبد  أ  ب ع ة 100 بذلك ثشك ت ى  ة الدراسة مل 
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 توزيع عينة الدراسة (7-0)الجدول 

 النسبة العدد البيان
 011% 011 ىدة الاسسمارات المدزىة

 11.02% 100 ع جعةىدة الاسسمارات الم
 9.91% 1 ىدة الاسسمارات اا المع جعة
 11.02% 100 الاسسمارات الماب ة ل سح  و

 من اعداد الطالبين وفق توزيع الاستبيان :المصدر

 .جزائرية زبائن الخطوط الجوية ال :مجتمع وعينة الدراسة - أ
 .مفردة لزبائن الخطوط الجوية بمطار كريم بلقاسم الدولي 766تقدر ب عينة عشوائية : عينة الدراسة - ب

 

 :الأدوات المستخدمة في الدراسة: المطلب الثاني
 

 أداة الدراسة: الفرع الأول
 

 : الاستبيان -
 قد ،    الاىسماة ى ل بعض الدراسات العابمة     ااة فمراثتم،   اسس دا  الاسس اجة يمأةا  ر  ع ة ام  ال  اجات المسع مة بالدراسة

 .قعمت إلى ث ث أجزاء
 

 .(الخ...اا س، العمر، المه ة)يسع ق بالمستاات الش ة ة  الدظ ف ة  :الجزء الأول
 (.ااما  ،السعا   ،الإسس ابة ،الاىسماةية ،الم مدس ة)يسع ق بالمستا المعسمو اادة  اددمة  :الجزء الثاني
 (.المعر  ،الع ديم  ،الدجداني)يسع ق بالمستا الساب  الةدر  الذه  ة  :الجزء الثالث

 

 نموذج الدراسة :(7-0)الشكل رقم 
 
  

 
 

 
 

 

 المصدر: من اعداد الطالبين بناءا على ما سبق

 الخدمةجودة 
 الم مدس ة*
 الاىسماةية*
 الإسس ابة*
 السعا  *
 ااما *

 الصورة الذهنية
 
 ال عد الع ديم *
 ال عد المعر *
 ال عد الدجداني*

 المتغير التابع المتغير المستقل
 

 

 المتغيرات الشخصية
ىدة السعام ت ، الدخو الشهر ، المعسدى السع  م ، الدظ فة، العمر، اا س

 م  المؤسعة

 ن
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:يدضح الع ارات الت تخص يمو بعد  ااد ل الساك  

 العبارات التي تقيس أبعاد جودة الخدمة (0-0)الجدول 
 

 العبارات البعد
 (9-2-0-0) الم مدس ة
 (1-1) الاىسماةية
 (9-9) الاسس ابة
 (01-1) السعا  
 (00-00) ااما 

 من اعداد الطالبين وفقا لمعطيات الدراسة :المصدر
 

 العبارات التي تقيس أبعاد الصورة الذهنية (2-0)الجدول 
 

 العبارات البعد
 (9-2-0-0) الدجداني
 (9-1-1) الع ديم  
 (01-1-9) المعر 

 من اعداد الطالبين وفقا لمعطيات الدراسة :المصدر
 

، يط   مل ةرجات 2الفياني  الفيالث   الاسس  ا    الاىسماة ى ل مم اس ل كارت ذ   ء للإجابة ى ل الع ارات ادا ة بااز  
 :يمما ي  " ل كارت الفي ث "  ارة  ى ل مم اس المسعام ير إىطاء ةرجة مدافمسه  ى ل يمو ى ار  مل الع ارات الد 

 .ةرجات 2مدافق ثعطل لها   -
 .ةرجات 0محايد ثعطل لها   -
 .ةرجة 0اا مدافق ثعط  لها  -

 

 :يمما هد مدضح يمما ي  " ل كارت الفي ث " يمع  مم اس 
 

 ثلاثيمجال المتوسط الحسابي المرجح لمقياس ليكارت ال (:4-0)الجدول رقم 
 

مجال المتوسط الحسابي  درجة القبول الترميز
 المرجح 

 المستوى الموافق له

 م  فض [0.11 – 0[ اا مدافق 0
 مسدسط  [0.22 – 0.19 [ محايد 0
 مرثف   [2  – 0.29 [ مدافق 2

 من اعداد الطالبين بناء على الدراسات السابقة :المصدر 



 الصورة الذهنيةالدراسة الميدانية لأثر جودة الخدمة على          :           الفصل الثاني

31 
 

 صدق وثبات الاستبيان: الفرع الثاني
 

 :لمد   اسس دا  السحك    إجراء الاخس ارات ل سحمق مل  دق  ث ات الاسس  ا  يمما ي  
 

 أساثذ  مس ةةير  خمعةلمعرفة مدى  ضدح  م  مة الع ارات بالاسس  ا  اا لى   ىرضتم ى ل  :صدق المحكمين -7
 (.10الم حق )هر   شك تم ال ها   ،  بعدما قامدا بسةدي  الاسس  ا  ظ( 10الم حق )  مجال السعديق  الإحةاء 

 اط يمو بعد بالمحدر الذ  ي سم   جمد   عاب  دق الاثعاق الداخ   مل خ ل ةرجة ارث: صدق الاتساق الداخلي -0
 :لتم،  يماجت ال سا   يمما ي  

 

 يبين نتائج صدق الاتساق الداخلي لمقياس جودة الخدمة (2-0)رقم الجدول 

 ال عد
 الدرجة الك  ة لمم اس جدة  اددمة

 المرار الدلالة الاحةا  ة ق مة الارث اط
 ةال  1.111 1.909 الم مدس ة
 ةال 1.111 1.901 الاىسماةية
 ةال 1.111 1.919 الاسس ابة
 ةال 1.111 1.991 السعا  
 ةال 1.111 1.911 ااما 

 Spssمن اعداد الطالبين بناءا على مخرجات  :المصدر
 

  يمو الحالات مما يعني  جدة ارث اط ةال  1.11 د أ  الدلالة الإحةا  ة أقو مل معسدى المع دية ( 1-0)مل خ ل ااد ل 
،  هذا  1.11إحةا  ا بير الدرجة الك  ة ل مم اس  يمو بعد مل أبعاةها،  هد ارث اط  رة  قد  إذ فاق   يمو الحالات ق مة 

 .يدل ى ل الاثعاق الداخ   ل مم اس
 

 يبين نتائج صدق الاتساق الداخلي لمقياس الصورة الذهنية (0-0)جدول رقم 

 ال عد
 الدرجة الك  ة لمم اس الةدر  الذه  ة

 المرار الدلالة الاحةا  ة ق مة الارث اط
 ةال 1.111 1.109 الدجداني
 ةال 1.111 1.999 الع ديم 
 ةال 1.111 1.901 المعر 

 Spssعلى مخرجات  من اعداد الطالبين بناء: المصدر
 

  يمو الحالات مما يعني  جدة ارث اط ةال  1.11 د أ  الدلالة الإحةا  ة أقو مل معسدى المع دية ( 1-0)مل خ ل ااد ل 
 ،  1.11إحةا  ا بير الدرجة الك  ة ل مم اس  يمو بعد مل أبعاةها،  هد ارث اط  رة  قد  إذ فاق   يمو الحالات ق مة 

 .ل مم اس هذا يدل ى ل الاثعاق الداخ   
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  فحص ى ارات الاسس  ا  مل خ ل معامو آلفا يمر ج اخ الذ  يعسة جع ستم مم دلة ى د الم مة  :ثبات الاستبيان -2
 :لك  جعسمد ال سا   المسد و إل ها  ااد ل الساك يمفيو ق مة معامو آلفا يمر ج اخ لإجابات أفراة الع  ة يمما ي  ( 1.10)

 

 معامل الثبات باستخدام طريقة آلفا كرونباخ (:1-0)الجدول رقم 
 

 معامل آلفا كرونباخ عدد العبارات المقياس
 1.991 00 جدة  اددمة
 1.999 01 الةدر  الذه  ة

 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
 

بالما ة مل الم حدثير  99.1أ  أ   1.991ج حظ أ  معامو آلفا يمر ج اخ لمم اس جدة  اددمة قدر ب ( 9-0)مل ااد ل 
  إجابسه    حالة إىاة  الم اس  هد ما يشا إلى ث ات المم اس،    و معامو آلفا يمر ج اخ لمم اس الةدر   س كدجد  ثابسير
يشا إلى  بالما ة مل الم حدثير س كدجد  ثابسير   إجابسه    حالة إىاة  الم اس  هد ما 99.9أ  أ   1.999الذه  ة إلى 

 .ال سا   ى ل معسدى ممساز مل الفيمة  الفي ات،  هذا يعني أ  ه اك اسسمرار بدرجة ىال ة   جسا   الاسس  ا  ث ات المم اس،  ثعة
 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة -الفرع الثالث 
 

 الد ف   السح     ح ث   ثرم ز  إةخال ءللإجابة ىل أسئ ة الدراسة  اخس ار  حة الفرض ات   اسس دا  أسال   الإحةا
 :ل سد و إلى ما ي   00جع ة  ( SPSS )المعط ات إلى الحاسدب باسس دا  الحزمة الإحةا  ة ل ع د  الاجسماى ة 

 

 معامو الارث اط باسد  لم اس  دق الاثعاق الداخ  ؛ -0
 معامو الفا لكر ج اخ لم اس الفي ات؛  -0
ى  ة الدراسة  إظهار خةا ةها،  هذه ااسال   ه  السكرارات  ال ع   مماي س الإحةاء الد ف   ذلك لد    -2

  ثرث   ى ارات يمو مستا ث ازل ا؛المئدية  المسدسط الحعابي  الانحرافات المع ارية للإجابة ىل أسئ ة الدراسة 
 و؛اخس ار يمدلمدار ف سماجدف لاخس ار    عة السدزي  ل مستايل الساب   المعسم -9
 اات الدراسة المعسم ة  السابعة؛ ات لمعرفة الع قات الارث ا  ة بير مستمةفدفة الارث ا -1
 ؛(الةدر  الذه  ة)لمستا الساب  تح  و الانحدار المسعدة لاخس ار   ح ة نمدذج الدراسة  ثأثا المستاات المعسم ة ى ل ا  -1
لاخس ار ثأثاات (  One Way ANOVA)  حاة  تح  و الس ايل اا(  T test) تح  و اخس ار ل ثاست  -9

 .المستاات الش ة ة ى ل المستا الساب 
 

 عرض نتائج الدراسة الميدانية ومناقشتها: المبحث الثاني
 

 .س س    هذا المط   ىرض جسا   فرض ات الدراسة الت   الد دل إل ها ذ تح   ها :المطلب الأول
 

 التحقق من اعتدالية التوزيع :ولالفرع الأ
 

 ،  ى  تم قم ا  عاب اخس ار (جدة  اددمة، الةدر  الذه  ة)لاخس ار الفرض ات يج  أ لا معرفة    عة السدزي  لمستا  
 :يمدلمتر ف سماجدف ،  ال سا   م   ة   ااد ل الساك
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 (الصورة الذهنية، جودة الخدمة)يبين نتائج اختبار طبيعة التوزيع لمتغيري  (8-0)جدول 
 

 الدلالة الاحصائية درجة الحرية قيمة اختبار كولموغروف المقياس
 1.111 011 1.199 جودة الخدمة
 1.111 011 1.191 الصورة الذهنية

 Spssمل اىداة الطال سير ب اء ى ل مخرجات برجام   :المصدر
 

 ى  تم فإ  مستا  جدة  اددمة   الةدر   1.11 د أ  الدلالة الإحةا  ة   الحالسير أيمة مل  (9-0)مل خ ل ااد ل  
الذه  ة يس عا  السدزي  الط  ع ، فهما إذ  يحمما  شرط الاىسدال ة،  ى  تم يمك  ا حعاب الفر ق باسس دا  الاخس ارات المع م ة 

 (.ANOVA اخس ار تح  و الس ايل ااحاة   T TESTاخس ار )
 

 :خصائص عينة الدراسة: نيالفرع الثا

 .يمو ال  اجات الش ة ة المسع مة بأفراة ى  ة الدراسة المعس دبير، بترض معرفة ادةا ص الديمداراف ة له بها  يمةد 

 :الجنس -أ

 توزيع أفراد العينة حسب خاصية الجنس (:2-0)الجدول 

 )%(النسبة  التكرار الفئة المتغير الرقم

 الجنس 0
 %11.1 11 ذيمر
 %29.1 29 أجفيل

 %011 011 المجموع الكلي
 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على برنامج  :المصدر

 الدائرة النسبية لتوزيع أفراد العينة حسب خاصية الجنس (:2-0)الشكل رقم 

  
 

 

 

 

 

 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات : المصدر

66 

 ذيمر 34

 أجفيل
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% 11مل ى  ة اافراة يت   ى  ها الع ةر الذيمدر  ح ث أ  جع ة الذيمدر ج حظ مل ااد ل أى ه  -
شكو يم ا ى ل جع ة مل مجمدع أفراة الع  ة،  هذا يفعر أ  المؤسعة محو الدراسة ثعسمد ب% 29 الإجاث 
 .ع احةسداء ل عمو أ  ل  ا  الذيمدر يم  د  ل عفر  الس مو أيمفير مل الاجاثالذيمدر 

 :العمر -ب

 توزيع أفراد العينة حسب خاصية العمر  (:10-0)الجدول رقم 

 )%(النسبة  التكرار الفئة المتغير الرقم

 العمر 0

 %90.1 90 س ة 29   09بير 
 %21.1 21 س ة44 إلى 30 مل
 %09.1 09 س ة 11  91بير 

 %9.1 9 س ة 11أيمفير مل 
 %011 المجموع الكلي

 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

 المضلع التكراري لتوزيع أفراد العينة حسب خاصية العمر (:2-0)الشكل رقم 

 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

 ذ ث  ها  %  90ب ع ة  س ة21أ  الفئة العمرية اايمفير ثداجدا ه  الت ث ا ح أىماره  أقو مل ( 01-0)ج حظ مل ااد ل 
س ة ب ع ة  11   91ذ ث  ها   المرث ة الفيالفية الفئة العمرية بير % 21س ة ب ع ة  99إلى  21مرث ة الفياج ة   الفئة العمرية مل 

عام  اايمفير ث ،  مل ه ا ج حظ أ  الفئة العمرية% 9س ة ب ع ة  11 مل ذ المرث ة ااخا    الفئة العمرية أيمفير مل %  09
س ة  ثفعر هذه ال س  ة يمدنها ثعسة فئة ح دية يم  د  ل عفر  الس مو أيمفير مل ااها مل  21م  مؤسعة ، ه  الفئة أقو مل 

 .الفئات ااخرى
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 :المستوى التعليمي -ج

 توزيع أفراد العينة حسب خاصية المستوى التعليمي (:11-0)الجدول رقم 
 (%)النسبة  التكرار الفئة المتغير الرقم

 المستوى التعليمي 2
 %00.1 00 ثاجد  أ  أقو
 %01.1 01 ل عاجس

 %19.1 19 ماس   ةراسات ى  ا
 %011 المجموع الكلي

 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على برنامج  :المصدر
 

 الدائرة النسبية لتوزع أفراد العينة حسب خاصية المؤهل العلمي (:4-0)الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
 ، %19المسع ق بالمعسدى السع  م  أ  المعسدى ماس   ةراسات ى  ا هد التال  ب ع ة ( 00-0)يسضح مل ااد ل رق  

ل عاجس  فئةث  ها  ،ة ىل ااها مل المعسديات ااخرى  هذا ةلالة ى ل أنها الفئة اايمفير اسس داما ددمات ادطدط اادية اازا ري
 % .00،  يماجت الفئة ااقو اسس داما ددمات ادطدط اادية اازا رية ه  فئة ثاجد  أ  أقو ب ع ة % 01ب ع ة 

 

 :الوضعية المهنية -د
 ضعية المهنيةتوزيع أفراد العينة حسب خاصية الو  (:70-0)الجدول رقم 

 النسبة التكرار الفئة المتغير الرقم

 الوضعية المهنية 9

 %01 01  ال 
 %19 19 مدظ 
 %1 1 مسماىد
 %02 02 مهل حر 

 %9 9 ىا و ىل العمو
 %011 011 المجموع الكلي

 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

21 

25 

54 

 ثانوي أو أقل

 جامعي ليسانس

 ماستر ودراسات عليا
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 الوضعية المهنيةالدائرة النسبية لتوزع أفراد العينة حسب خاصية  (:2-0)الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
المسع ق بالدضع ة المه  ة إلى أ  أيمفير فئة ه  المدظ   الت تحة ت ى ل ايمة ( 00-0)يسضح ل ا مل خ ل جسا   ااد ل رق  

مل أفراة ى  ة % 01محو الدراسة  ث  ها فئة  ال  ب ع ة ح ث ه  اايمفير ثعام  م  المؤسعة % 19جع ة  الت ثمدر ب 
  د أ  اقو فئة ه  فئة مسماىد  الت تمفي ت  %9أما فئة ىا و ىل العمو فمفي ت ب % 02الدراسة، ث  ها فئة مهل حر  ب ع ة 

 % .1  جع ة قدرت ب 
 

 :الدخل الشهري -ذ
 الشهريتوزيع أفراد العينة حسب خاصية الدخل (: 72-0)الجدول رقم 

 (%)النسبة  التكرار الفئة المتغير الرقم

 الدخل الشهري 1

 %00 00 ةج09111أقو مل 
ةج إلى 09111مل 

 %00 00 ةج21111أقو مل 

ةج إلى 21111مل 
 %01 01 ةج11111أقو مل 

ةج فما 11111مل 
 فدق

99 99% 

 %011 011 المجموع الكلي
 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

 

 المضلع التكراري لتوزع أفراد العينة حسب خاصية الدخل الشهري (:0-0)الشكل رقم 

 
 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
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ه  الفئة ذات  أ  أيمفير فئة ثعامو م  المؤسعة المسع ق بالدخو الشهر  إلى( 02-0)يسضح ل ا مل خ ل جسا   ااد ل رق  
ح ث ه  اايمفير ثعام  م  المؤسعة محو % 99ةج فما فدق  الت تحة ت ى ل ايمة جع ة  الت ثمدر ب 11111الدخو 

ةج إلى 21111مل أفراة ى  ة الدراسة، ث  ها فئة الدخو مل % 00ةج ب ع ة 09111الدراسة  ث  ها فئة ذات الدخو أقو مل 
ةج  الت تمفي ت   جع ة 21111إلى  ةج 09111  د أ  اقو فئة ه  الفئة ذات الدخو مل % 01ةج ب ع ة 11111
  % .00قدرت ب 

 
 مرات الزيارة أو التعامل مع المؤسسة -ه

 

 توزيع أفراد العينة حسب خاصية التعامل مع المؤسسة (:74-0)الجدول رقم 
 

 (%)النسبة  التكرار الفئة المتغير الرقم

 عدد مرات التعامل 1
 %21 21 مرات 1أقو مل 

 %01 01 مرات 01إلى  1مل 
 %90 90 مرات 01أيمفير مل 

 %011 011 المجموع الكلي
 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

 
 المضلع التكراري لتوزع أفراد العينة حسب خاصية عدد مرات التعامل (:1-0)الشكل رقم 

  
  
  
  
  

 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
 

 ( 09-0)بخةدص ثدزي  أفراة الع  ة حع  ىدة مرات السعامو م  مؤسعة ادطدط اادية اازا رية ج حظ مل خ ل ااد ل رق  
 ، % 21مرات ب ع ة  1قو مل ذ ث  ها فئة السعامو أ% 90مرات م  المؤسعة ب ع ة  01أ  أا   الزبا ل   ثعام ه  أيمفير مل 

 % .01مرات ثعامو م  المؤسعة ب ع ة  01إلى  1ب  ما أقو فئة ثعام  ه  فئة مل 
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 نتائج مقياس ليكرت الثلاثي: لثلثاالفرع ا
 

 :جودة الخدمة: أولا
 :ما ثدضحتم اادا ل السال ة ،  هذال عد الم مدس ة قم ا  عاب المسدسط الحعابي  الانحراف المع ار   الدرجة  ال ث   لكو ى ار 

 يبين المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والدرجة والرتبة لبعد الملموسية (27-0)الجدول 
 الدرجة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الرتبة العبارة
 مسدسط 1.910 0.29 0 0الع ار  
 مسدسط 1.911 0.11 2 0الع ار  
 مسدسط 1.911 0.91 0 2الع ار  
 مسدسط 1.109 0.11 9 9الع ار  

 مسدسطة 1.19929 0.0901 الملموسية
 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 

 هذا بمسدسط حعابي  دية اازا رية جاءت بدرجة مسدسطةأ  الم مدس ة   مؤسعة ادطدط اا( 01-0)ي ير ااد ل رق  
يعسني ممدم  )يمما يسضح مل خ ل ااد ل أ  أيمفير الع ارات أهم ة ه  ى ار  ،  1.19929 انحراف مع ار   0.0901

ثسدفر المؤسعة ى ل مرفق م اس  ل  دمة ح ث المدق  ج د )، ث  ها ى ار   0.91بمسدسط حعابي ( اددمة بمظهره  ادارج 
يس اس  المظهر )، ذ ثأل بعدها ى ار   0.29بمسدسط حعابي (  سهو الد دل ال تم   يمذا مدق  الع ارات   قاىة الاجسظار

ثعسعمو المؤسعة ) ، ذ ث  ها أقو ى ار  0.11حعابي بمسدسط ( م  جدع اددمة الممدمة السةم   ادارج   الداخ   ل مؤسعة 
،0.11بمسدسط حعابي   (تجه زات  معدات ثك دلدج ة لسعه و ثمدل اددمة  

بالمطار الد ك يمرل ب ماس   ادطدط اادية اازا ريةمؤسعة  ث ير ى ل أ  ارب  مسدسطةالمسدسطات الحعاب ة ل ع ارات ا  قد يماجت
. لا ثعسمد ى ل بعد م مدس ة اددمة بشكو يم ا  

 

 يبين المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والدرجة والرتبة لبعد الاعتمادية (07-0)جدول رقم 
 الدرجة المع ار الانحراف  المسدسط الحعابي الرث ة الع ار 
 مسدسط 1.990 0.02 0 0الع ار  
 مسدسط 1.920 0.91 0 0الع ار  

 مسدسط 1.91011 0.11 الاىسماةية
 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

بمسدسط حعابي دية اازا رية جاءت بدرجة مسدسطة  هذا أ  الاىسماةية   مؤسعة ادطدط اا( 01-0)ي ير ااد ل رق  
يمس ك مدظف  المؤسعة )يمما يسضح مل خ ل ااد ل أ  أيمفير الع ارات أهم ة ه  ى ار    1.91011 انحراف مع ار   0.11

ثعس    المؤسعة لحو )، ذ ث  ها أقو ى ار   0.02بمسدسط حعابي ( الكفاء   المهار  العال ة لسمدل اددمة   الدقت المحدة
  خدما ا يمما  مسدسطة هذا يعني أ  المؤسعة محو الدراسة لها اىسماةية  ، 0.91سدسط حعابي بم( الزبد المشايمو الت ثداجتم 

 .ا  مسدسط هذه الع ارات يما  مسدسطا قري  مل الم  فض أ  انها مم دلة جدىا ما  ذات اىسماةية مسدسطةيسضح 
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 رجة والرتبة لبعد الاستجابةيبين المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والد (17-0)جدول رقم 
 

 الدرجة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الرتبة العبارة
 مسدسط 1.991 0.91  0الع ار  
 مسدسط 1.990 0.90  0الع ار  

 مسدسط 1.11922 0.921 الاستجابة
 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

 

 هذا  ط اادية اازا رية جاءت بدرجة مسدسطة قري ة مل الم  فضالاسس ابة   مؤسعة ادطد أ  ( 09-0)ي ير ااد ل رق  
يمما يسضح مل خ ل ااد ل أ  أيمفير الع ارات أهم ة ه  ى ار  ،  1.11922 انحراف مع ار   0.921بمسدسط حعابي 

تجد اسس ابة سريعة   )ذ ث  ها ى ار  ،  0.91بمسدسط حعابي  ( م  م افع ها  تمس ك المؤسعة ىر ض  أسعار م اس ة ممارجة)
  ،  0.90بمسدسط حعابي ( ى د  قدع خطأ  الرة ى ل اسسفعاراثك معام ة الشكا   ادا ة بك

  ثمد  باسس ابة مسدسطة  بشكو م  فض ق   بالمطار الد ك يمرل ب ماس  اادية اازا رية ث ير أ  مؤسعة ادطدط  م تم 
 .هازبا  ل سس ابة ددمة ثععل ةا ما لا   

 يبين المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والدرجة والرتبة لبعد التعاطف (87-0)جدول رقم  
 الدرجة الانحراف المع ار  المسدسط الحعابي الرث ة الع ار 
 مرثف  1.911 0.90 0 0الع ار  
 مسدسط 1.912 0.12 0 0الع ار  

 مسدسط 1.92099 0.00 السعا  
 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 

 0.00مسدسطة  هذا بمسدسط حعابي أ  السعا     مؤسعة ادطدط اادية اازا رية جاء بدرجة ( 09-0)ي ير ااد ل رق  
يسم ز ممد  اددمة بالمؤسعة )الع ارات أهم ة ه  ى ار   يمما يسضح مل خ ل ااد ل أ  أيمفير،  1.92099 انحراف مع ار  

ثمد  المؤسعة  المدظفد  اق احات  ح دل ثدل )، ذ ث  ها ى ار   0.90بمسدسط حعابي ( بالهد ء  ال شاشة أث اء ساىات العمو
 هذا  . مرثف  ل ع ار  اا لى  قد يما  المسدسط الحعابي ،  0.12بمسدسط حعابي ( ى ل ى ايسها  اهسمامها بمشايمو الزبا ل  ح ها

يدل ى ل أ  المؤسعة ثريمز ى ل أ  يسم ز ممدم  خدما ا بالسعا    ال شاشة م  الزبد  أث اء ساىات العمو ، يمما ثعسة 
 .السعا    ثمدل اق احات  ح دل لمشايمو الزبد  مل ضمل اهسماما ا لايمل بدرجة مسدسطة

 

 يبين المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والدرجة والرتبة لبعد الأمان (27-0)جدول رقم 
 الدرجة الانحراف المع ار  المسدسط الحعابي الرث ة الع ار 
 مسدسط 1.922 0.09 0 0الع ار  
 مسدسط 1.991 0.01 0 0الع ار  

 مسدسط 1.99001 0.011 ااما 
 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
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 انحراف مع ار   0.011مؤسعة ادطدط اادية جاء بدرجة مسدسط  هذا بمسدسط حعابي أ  ااما    ( 01-0)ي ير ااد ل 
ثعام ك م  ثشعر بالطمأج  ة  الراحة  ااما  ى د )يمما يسضح مل خ ل ااد ل أ  أيمفير الع ارات أهم ة ه  ى ار  ،  199001
بمسدسط حعابي ( ثدفر المؤسعة المعرفة الكاف ة ل جابة ى ل أسئ ة الزبا ل)ق  ثأل بعدها ى ار  ،  0.09بمسدسط حعابي ( المؤسعة
 .ا  هام  زبأث اء السعامو  تحا ل أ  ثعط  ااما  هذا يدل ى ل ا  المؤسعة ، 0.01

 عياري والدرجة والرتبة لمقياس الجودة الخدمةيبين المتوسط الحسابي والانحراف الم (06-0)جدول رقم 
 الدرجة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الرتبة الأبعاد

 مسدسط 1.19929 0.0901 0 الملموسية
 مسدسط 1.91011 0.11 9 الاعتمادية
 مسدسط 1.11922 0.921 1 الاستجابة
 مسدسط 1.92099 0.00 0 التعاطف
 مسدسط 1.99001 0.011 2 الأمان

 مسدسط 1.19909 0.1191 جودة الخدمة
 6.666 =الدلالة الاحصائية  22= درجة الحرية  22.102= قيمة ت 

 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
 

 يماجت الدلالة الإحةا  ة  11  ةرجة حرية قدرها  21.912 د أ  ق مة ت قدرت ب ( 01-0)رق  مل خ ل ااد ل 
SIG  ى  تم جمدل بأجتم ثدجد فر ق ذات ةلالة إحةا  ة   معسدى جدة  اددمة لةالح مسدسط ى  ة الدراسة  1.11أقو مل 

 .1.19909 انحراف مع ار  قدره  0.1191 الذ  قدر ب 
 

 :الصورة الذهنية: ثانيا
 يبين المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والدرجة والرتبة لبعد الوجداني (70-0)جدول رقم 

 الدرجة الانحراف المع ار  المسدسط الحعابي الرث ة الع ار 
 مسدسط 1.919 0.12 2 0الع ار  
 مسدسط 1.911 0.00 0 0الع ار  
 م  فض 1.909 0.99 9 2الع ار  
 مسدسط 1.109 0.01 0 9الع ار  

 مسدسط 1.11100 0.1991 الدجداني
 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

دط اادية اازا رية جاء بدرجة مسدسط  هذا بمسدسط أ  ال عد الدجداني   مؤسعة ادط( 00-0)ي ير ااد ل رق  
المؤسعة الى ثدفا الراحة  ثععل)، ف  د أ  أيمفير الع ارات أهم ة ه  ى ار   1.11100 انحراف مع ار   0.1991حعابي

يؤثر ى ل ثةم   المظهر ادارج    الداخ   )، ث  ها ى ار   0.00بمسدسط حعابي (  ااما  اث اء السعامو  حعل الاسسم ال
بمسدسط ( لديك اجط اع ايجابي ىل المؤسعة   ىل خدما ا)ذ ثأل بعدها ى ار  ،  0.01بمسدسط حعابي ( جذب اجس اه الزبا ل
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بمسدسط ( ثدك المؤسعة اهسماما فرةيا بكو زبا  ها  ثمد  هدايا  تخف ضات ل سحف ز ى ل الشراء)،  ث  ها أقو ى ار   0.12حعابي 
ة فمد يما  اا لى  الفياج ة  الرابعة بدرجة مسدسط، اما الع ار  الفيالفي اتب ة ل ع ار المسدسطات الحعا جاءت   . 0.99حعابي 

 .  ثعام ه  م  مؤسعة ادطدط اادية اازا ريةق    لا يرثاحد   الزبا ل  يؤيمد هذا أ مسدسطها بدرجة م  فض 
 

 يبين المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والدرجة والرتبة للبعد السلوكي (00-0)جدول رقم 
 الدرجة الانحراف المع ار  المسدسط الحعابي الرث ة الع ار 
 مسدسط 1.909 0.91 0 0الع ار  
 م  فض 1.919 0.19 2 0الع ار  
 مرثف  1.900 0.90 0 2الع ار  

 مسدسط 1.11109 0.1019 الع ديم 
 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

 
دط اادية اازا رية جاء بدرجة مسدسط  هذا بمسدسط حعابي أ  ال عد الع ديم    مؤسعة ادط( 00-0)ي ير ااد ل رق  

ثسعامو ادطدط اادية اازا رية م  المع دمات )، ف  د أ  أيمفير الع ارات أهم ة ه  ى ار   1.11109 انحراف مع ار   0.1019
ثعمو ادطدط اادية اازا رية الى ثدفا خدمات مس دىة تجعو زبا  ها )، ث  ها ى ار   0.90بمسدسط حعابي ( ادا ة بعرية ثامة

ثمد  ادطدط اادية اازا رية ىر ض   ) ثأل بعدها أقو ى ار  ، ذ 0.91بمسدسط حعابي ( ه ير جد  لها بير أ دقا ه    معارف
، ( خدمات مسم ز   مس دىة تجعو الزبد  يمس     ال حث ىل بدا و  مؤسعات أخرى  مل أجو الاسسمرار   السعامو معها

يما  مسدسط  أما المسدسط  سدسط الحعابي ل ع ار  اللأ لىمرثف    الم 2سدسط الحعابي ل ع ار  الم  قد يما ، 0.19بمسدسط حعابي 
 طدط اادية اازا رية ثسعامو م  المع دمات الش ة ة بعريةأ  ث ير أ  مؤسعة ادفمد يما  مسدسط م  فض  0الحعابي ل ع ار  

  .ثمسه ةا ما لسمدل اافضو لزبا  ها مل أجو يمع  
 

 يبين المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والدرجة والرتبة لبعد المعرفي (20-0)جدول رقم 
 الدرجة الانحراف المع ار  المسدسط الحعابي الرث ة الع ار 
 مسدسط 1.901 0.19 2 0الع ار  
 مرثف  1.900 0.91 0 0الع ار  
 مسدسط 1.902 0.11 0 2الع ار  

 مسدسط 1.1991 0.0022 المعر 
 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات : المصدر

اادية اازا رية جاء بدرجة مسدسط  هذا بمسدسط حعابي  أ  ال عد المعر    مؤسعة ادطدط( 02-0)ي ير ااد ل رق  
يمس ك مدظف  ادطدط اادية )رات أهم ة ه  ى ار  يمما يسضح ف  د أ  أيمفير الع ا،  1.1991 انحراف مع ار   0.0022

ثععل مؤسعة ادطدط اادية )، ذ ثأل بعدها ى ار   0.91بمسدسط حعابي ( اازا رية مع دمات يماف ة ىل اددمات المعر ضة
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مؤسعة ادطدط ) ، ذ ث  ها أقو ى ار  0.11بمسدسط حعابي ( اازا رية إلى ث دي  العر ض يم  ثسدافق م  احس اجات يمو زبا  ها
 . 0.19بمسدسط حعابي ( اادية اازا رية  اةقة   مع دما ا الممدمة

د  مع دمات يماف ة ىل مدميمؤسعة ادطدط اادية اازا رية مدظف  أ  ث ير أ  سدسطات الحعاب ة ل ع ار  الفياج ة مرثف   يماجت الم  
 .مسدسطات الع ارثير اا لى   الفيالفية بدرجة مسدسط ير  ح  ،  ثشعر الزبد  براحة  الرا ة   السعامو معهااددمات 

 
 يبين المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والدرجة والرتبة لمقياس الصورة الذهنية (40-0)جدول رقم 

 الدرجة الانحراف المع ار  المسدسط الحعابي الرث ة اابعاة
 مسدسط 1.11100 0.1991 0 الدجداني
 مسدسط 1.11109 0.1019 2 الع ديم 
 مسدسط 1.1991 0.0022 0 المعر 

 مسدسط 1.1011 0.1119 الةدر  الذه  ة
 1.111= الدلالة الاحةا  ة  11 =ةرجة الحرية  29.199 =ق مة ت 

 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
 SIG يماجت الدلالة الإحةا  ة  11ى د ةرجة حرية قدرها  29.199 د أ  ق مة ت قدرت ب ( 09-0)مل خ ل ااد ل 

 ى  تم جمدل بأجتم ثدجد فر ق ذات ةلالة إحةا  ة   معسدى الةدر  الذه  ة لةالح مسدسط ى  ة الدراسة  الذ   1.11أقو مل 
 .1.1011 انحراف مع ار  قدره  0.1119قدر ب 

 

 عرض النتائج وتحليلها :مطلب الثانيال
 

  صحة الفرضياتاختبار : أولا
 

 س  مؤسعة ادطدط : " الت يماجت يمالساك الا لىخ ل هذه ال مطة م اقشة الفرض ة س حا ل مل : ولىاختبار الفرضية الأ – أ
 ".اادية بمطار يمرل ب ماس  الد ك قدة  خدما ا بدرجة مرثفعة جدا

 جدة جدة  خدمة  يشا الى هذا ( 0.1191)ب غ يسضح بأ  المسدسط الحعابي ادة  اددمة ( 01-0) مل خ ل ااد ل رق 
 .أ  ىد  اهسما  مؤسعة ادطدط اادية قدة  خدما ا  حة الفرض ة اا لىي ف  بدرجة مسدسط لدى ى  ة الدراسة،  هد ما 

 

معسدى الةدر  : "الفرض ة الفياج ة  الت يماجت يمالساكم اقشة س حا ل مل خ ل هذه ال مطة : اختبار صحة الفرضية الثانية – ب
 ".الذه  ة المشك ة لدى زبا ل مطار يمرل ب ماس  الد ك مرثفعة

يدل ى ل  جدة  در  ذه  ة  هذا ( 0.1119)يسضح بأ  المسدسط الحعابي ل ةدر  الذه  ة ب غ ( 09-0)مل خ ل ااد ل رق  
 .مرثفعةاا شك ة لدى زبا ل المطار المذه  ة الةدر  الأ    ف   حة الفرض ة الفياج ة هد ما ي، بدرجة مسدسطة لدى ى  ة الدراسة

 

 لفيةس حا ل مل خ ل هذه ال مطة م اقشة الفرض ة الفيا :اختبار صحة الفرضية الثالثة – ج
ح ث المستا  1.11ى د معسدى ةلالة  Entry يمكل ذلك مل خ ل تح  و الانحدار ادط  باسس دا   ريمة المربعات الةترى 

و  المستا رث اط ادط  بير المستا المعسمدضح الاةدر  الذه  ة،  ااد ل المداك يالمعسمو هد جدة  اددمة  المستا الساب  هد ال
 :الساب 
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 معامل الارتباط الخطي بين المتغير المستقل والمتغير التابع (:20-0)جدول رقم 

 الارث اطمعامو  ال مدذج
(R) 

 معامو السحديد 
(R-deux) 

 جدة  اددمة: المستا المعسمو - أ
 الةدر  الذه  ة: المستا الساب   - ب

1.999 1.119 

 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
 

 

أ  ه اك ارث اط  رة  (  1.999) معامو الارث اط ادط  بير جدة  اددمة  الةدر  الذه  ة هد   د( 01-0)مل ااد ل 
بالما ة مل الةدر  الذه  ة يعدة لسأثا  (11.9)، بمعنى أ  ( 1.119)الساب  هد  المستايل،  مدى الدقة   ثمدير المستا قد  بير

ل ة ل ع قة بالما ة ثرج  ل عدامو ااخرى المؤثر    الةدر  الذه  ة  قد ب تت الم مة الإجما (21.1) ال ع ة المس م ة جدة  اددمة 
 : ااد ل الساك يمفيو ثدزع الم   حع  اابعاة (1.999)  الةدر  الذه  ة يمكوجدة  اددمة أبعاة  الارث ا  ة بير

 ".والصورة الذهنية  وجد علاقة طردية قوية بين جودة الخدمةت":  ى  تم
 

 على الصورة الذهنية جودة الخدمةمصفوفة الارتباطات بيرسون لأبعاد متغير  :(00-0)الجدول رقم 
 

 الأبعاد
معامل الارتباط مع 

المتغير التابع الصورة 
 الذهنية

قيمة ثابت الدلالة 
 (n)عدد أفراد العينة  (Sig)الموافق 

 011 1.111 1.109 الملموسية
 011 1.111 1.199 الاعتمادية
 011 1.111 1.119 الاستجابة
 011 1.111 1.191 التعاطف
 011 1.111 1.920 الأمان

جودة : المتغير المستقل
 الخدمة

1.999 1.111 011 

 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
 

 سس ابة، ي  تم بعد الا(1.920)قات الارث ا  ة يماجت م  بعد ااما  بم مة ااد ل أ  أقدى الع ( 01-0)ج حظ مل خ ل 
 ثرث ط اابعاة حع  جسا   المةفدفة . المسحةو ى  ها مل الاسس  ا  المدزع ى ل الع  ة،  هذا ما يعكس ال سا   (1.119)بم مة 

 :م  المستا الساب  الةدر  الذه  ة يمما ي  
 .ى ل الةدر  الذه  ة يدجد ثأثا  رة  قد : الم مدس ة -
 .ى ل الةدر  الذه  ة يدجد ثأثا  رة  قد : لاىسماةيةا  -
 .ى ل الةدر  الذه  ة يدجد ثأثا  رة  قد : الاسس ابة -
 .ى ل الةدر  الذه  ة يدجد ثأثا  رة  قد : السعا   -
 .ى ل الةدر  الذه  ة يدجد ثأثا  رة  قد : ااما  -
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يدضح ااد ل أةجاه تح  و خط الانحدار ح ث يدرس مدى م  مة خط  :تباين خط الانحدار للمتغير التابع والمستقل -ثانيا
 .الممدمة  خط الانحدار لا ي    المعط ات رية الت ث ص ى ل أانحدار المعط ات  فرض ستم الةف

 

 ᵃANOVA_تحليل التباين الأحادي : قيم تباين خط الانحدار لمتغيرات الدراسة (01-0)جدول رقم 
مجمدع مربعات  ال مدذج

الانحدار 
Somme 

des carrés 

ةرجة حرية 
الانحدار 
Ddl 

معدل مربعات 
الانحدار 

Moyenne 
des carrés 

ق مة اخس ار 
 تح  و الس ايل

 F 

معسدى ةلالة 
الاخس ار 

.Sig 

 الانحدار 0
Régression 

01.090 0 01.090 091.190 1.111ᵇ 

   Résidu 01.119 19 1.011 ال مايا
    Total 01.191 11 المجمدع

b .        المستا المعسمو جدة  اددمةa .المستا الساب  الةدر  الذه  ة 
 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

 

 :د ما ي   مل خ ل ااد ل 
 01.191 مجمدع المربعات الك   يعا    01.119 مجمدع مربعات ال داق  هد  01.090مجمدع مربعات الانحدار يعا    -
 ؛ 19 ةرجة حرية ال داق  ه   0ةرجة حرية الانحدار ه    -
 ؛ 1.011 معدل مربعات ال داق  هد  01.090معدل مربعات الانحدار هد  -
 ؛091.190ق مة اخس ار تح  و الس ايل دط الانحدار هد  -
ف رفض فرض ة العد ،  جم و  1.11 ه  أقو مل معسدى ةلالة الفرض ة الةفرية  1.111معسدى ةلالة الاخس ار  -

 :ضح ذلكالفرض ال ديو  بالساك فا  خط الانحدار ي    المعط ات  الشكو المداك يد 
 

 الرسم البياني لمدى ملائمة خط الانحدار للعلاقة بين المتغير التابع والمتغير المستقل (8-0)الشكل رقم 
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

 Spssمخرجات التحليل الاحصائي  :المصدر
 . هد ما يسدافق م  الانحدار ادط  ال ع طأ  ال سا   ثس م  حدل خط معسم   مما يدل أ  الدالة ثأخذ شكو خط  ب ج حظ

 الصورة الذهنية
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 دراسة معاملات خط الانحدار -ثالثا
   الةدر  الذه  ة جدة  اددمةيمفيو ااد ل أةجاه ق   معام ت خط الانحدار ل ع قة بير 

 

 ᵃCoefficientsقيم معاملات خط الانحدار المعاملات : (80-0)الجدول رقم 
 

معام ت اا ق اس ة  ال مدذج
Coefficients non 

standardisés 

معام ت ق اس ة 
Coefficients 
standardisés 

 ق مة 
t 

معسدى الدلالة 
.Sig 

B Erreur 
standard 

Bêta 

 1.999 1.001  2.901 1.111 (Constante)الفيابت 
 1.111 00.021 1.999 1.111 1.909 المستا المعسمو جدة  اددمة

a.   الذه  ةالمستا الساب  الةدر 
 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

 Sigبااد ل،  ب تت الدلالة الإحةا  ة  B الذ  يمفيو ق مة  1.999مل خ ل ااد ل  د أ  ثابت خط الانحدار يعا   
 Y=a+bX: فسة ح معاةل خط الانحدار م د  ا ه  1.11 ه  مم دلة انها أقو مل (  1.111)

 :د المعاةلة السال ةالم     بسعديض 
Y = 0.478 + 0.728X  

 .يمفيو المستا الساب  الةدر  الذه  ة Yيمفيو المستا المعسمو جدة  اددمة   Xح ث أ  
 6.108سيزيد الصورة الذهنية بقيمة  7 بموافقة واحد نستنج من معادلة خط الانحدار أن زيادة جودة الخدمة  
 

 .على الصورة الذهنية بوجود أثر لجودة الخدمة ثالثةاللفرضية ا هذا ما يؤيمد  حة 
 

 إعادة التحليل الإحصائي باستخدام تحليل الانحدار المتعدد التدريجي: رابعا
 

مطار يمرل    الةدر  الذه  ة ى ل ثأثاا اايمفير هد اددمة جدة  أبعاة مل اابعاة أ  ةراسة س س ابمة الع الاخس ارات مل
 المستا ى ل ثؤثر لا الت العدامو بإبعاة ل ا يعمح ح ث السدريج  المسعدة الإنحدار نمدذج س عس د  الفرض ة هذه  لاخس ار ،ب ماس 
 .الإحةا  ة الدلالة ات ذ  المد  السأثا ذات المعسم ة المستاات إةخال س س  ح ث فمط؛ المؤثر  العدامو  ث م  الساب ،

 وأبعاد المتغير المستقل المتبقية والمتغير التابعالطريقة المستخدمة (: 20-0)الجدول رقم 
 

Variables introduites/éliminéesᵃ 

Méthode Variables 

éliminées 

Variables 

introduites 

Modèle 

Pas à pas (Critère : Probabilité de F pour introduire <= .050 ،

Probabilité de F pour éliminer >= .100.) 
. 

 1 الملموسية

Pas à pas (Critère : Probabilité de F pour introduire <= .050 ،

Probabilité de F pour éliminer >= .100 
. 

 2 الاستجابة

Pas à pas (Critère : Probabilité de F pour introduire <= .050 ،

Probabilité de F pour éliminer >= .100 
. 

 3 الأمان

  a. Variable dépendante: الصورة الذهنية 

 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
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أبعاة ل مستا المعسمو أ  جدة   2المسعدة السدريج  أة  إلى ث م  مل ااد ل العابق ج حظ أ  اسس دا   ريمة تح  و الانحدار 
 .بعد الم مدس ة، بعد الاسس ابة، بعد السعا   : ها ادمعة   الدراسة  ه اددمة مل أبعاة

 
 

و يدضح ااد ل المداك معام ت الارث اط ادط  ابعاة المستا المعسم :بين الأبعاد المستقلة المتبقية والمتغير التابع العلاقة -
  : المستا الساب  الةدر  الذه  ة ل مدذج الدراسة المس م ة المسمفي ة   أبعاة الم مدس ة، الاسس ابة ، السعا  

 

 قيم معاملات الارتباط الخطي لأبعاد المتغير المستقل المتبقية والمتغير التابع (:26-0)الجدول رقم 
 (b)م  ص ال مدذج 

 (R-deux) معامو السحديد (R)معامو الارث اط  ᵃال مدذج
2 1.900 1.111 

a.  السعا  ،  الاسس ابة، الم مدس ة (: الفيابت)الم   المسدقعة، 
b.  الةدر  الذه  ة: المستا الساب 

 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات : المصدر
 

الساب  الةدر    المستا (ااما ، الاسس ابة، الم دس ة)مل خ ل ااد ل ب غ معامو الارث اط ادط  بير اابعاة المعسم ة المس م ة 
الذه  ة يعدة  مل ثكد  الةدر  (%11.1 ) هد ةل و ى ل  جدة ارث اط خط   رة  قد  ب  هما، ح ث أ   1.900الذه  ة 

 .ىدامو ىشدا  ة  ثرج  ل عدامو ااخرى أ  (%29.0 ) ال ع ة المس م ة  (السعا   ، الاسس ابة ، الم مدس ة ) إلى اابعاة المعسم ة
 

  :والمتغير التابع تباين خط الانحدار للأبعاد المستقلة المتبقية
 

 خط الانحدار حع  مربعات الانحداريدضح ااد ل أةجاه تح  و ث ايل 
 

 قيم تباين خط الانحدار بطريقة مربعات الانحدار للأبعاد المستقلة المتبقية والمتغير التابع  (:27-0)جدول رقم 
 ANOVAᵇتحليل التباين الأحادي 

 

مجموع  النموذج

مربعات 

الانحدار 

Somme 

des carrés 

درجة حرية 

الانحدار 

Ddl 

معدل مربعات 

 الانحدار

Moyenne des 

carrés 

قيمة اختبار 

 تحليل التباين 

D 

مستوى دلالة 

 الاختبار

.Sig 

 Régression 09.990 2 1.109 10.112 1.111ᵈالانحدار  0
   1.111 11 1.099 البقايا

    11 01.191 المجموع
d . السعا  ، الاسس ابة ، الم مدس ة  (:الفيابت)الم   المسدقعة  
b . الةدر  الذه  ة: المستا الساب 

 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
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 :د ماي  مل ااد ل العابق  
 ؛ 01.191 مجمدع المربعات الك   يعا    1.099 مجمدع مربعات ال داق  هد  09.990مجمدع مربعات الانحدار يعا    -
 ؛ 11 ةرجة حرية ال داق  ه   2ةرجة حرية الانحدار ه   -
 ؛ 1.002 معدل مربعات ال داق  هد  1.219معدل مربعات الانحدار هد  -
 ؛ 10.112تح  و الس ايل دط الانحدار هد ق مة اخس ار  -
 .ف رفضها  جم و الفرض ال ديو 1.11 هد أقو مل معسدى ةلالة الفرض ة الةفرية  1.111معسدى ةلالة الاخس ار  -
 

 الرسم البياني لمدى ملائمة خط الانحدار للعلاقة بين المتغير التابع والأبعاد المستقلة المتبقية (:2-0)الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
 

 
 مخرجات التحليل الاحصائي :المصدر

 

 .الانحدار ادط  ال ع ط أ  ال سا   ثس م  حدل خط معسم   مما يدل أ  الدالة ثأخذ شكو خط   هد ما يسدافق م بج حظ 
 

 :الساب  يمفيو ااد ل ق   معام ت خط الانحدار لع قة اابعاة المس م ة ل مستا المعسمو  المستا :دراسة معاملات خط الانحدار-
 .قيم معاملات خط الانحدار للأبعاد المستقلة المتبقية والمتغير التابع (:02-0)الجدول رقم 

 Coefficientsᵃالمعام ت 
معاملات غير قياسية  النماذج

Coefficients non 

standardisés 

معاملات قياسية 

Coefficients 

standardisés 

 قيمة

t 

 مستوى الدلالة 

.Sig 

A Erreur 

standard 

Bêta 

 5.039 5.122  1.291 5.555 (Constante)الثابت  3

 5.555 2.223 5.250 5.529 5.183 الملموسية

 5.555 1.135 5.312 5.509 5.225 الاستجابة

 5.555 1.721 5.390 5.508 5.278 مانالأ

a. المستا الساب  الةدر  الذه  ة 
 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

الذهنيةالصورة   الصورة الذهنية 
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 Sigبااد ل،  ب تت الدلالة الإحةا  ة  a الذ  يمفيو ق مة  1.121مل خ ل ااد ل  د أ  ثابت خط الانحدار يعا   
 مما يعني انها 1.11يم ها اقو مل   يمذا الدلالة الإحةا  ة للأبعاة المعسم ة المس م ة 1.11 ه  مم دلة انها أقو مل ( 1.111)

 Y=a+bX1+cX2+dX3      :دار م د  ا ه خط الانح ةمع دية، فسة ح معاةل
 

 : بسعديض الم    د المعاةلة السال ة
Y = 0.539 + 0.183 X1 + 0.260 X2 + 0.278 X3 

 

 .يمفيو المستا الساب  الةدر  الذه  ة Y   السعا  يمفيو بعد  X3   يمفيو بعد الاسس ابة X2   يمفيو بعد الم مدس ة X1ح ث أ  
 

 :الانحدار أ جعس   مل معاةلة خط 
 1.092زيد الةدر  الذه  ة بم مة سس ش ص  احددافمة بم الم مدس ةزياة  معسدى 
 1.011س زيد الةدر  الذه  ة بم مة  بمدافمة  احدالاسس ابة زياة  معسدى 
 1.099بدجدة  احد  س زيد الةدر  الذه  ة بم مة  ما اازياة  معسدى 

 

 :الجزء الثاني من الفرضية الثالثة
  حة الفرض ة الما  ة بدجدة أثر ابعاة جدة  اددمة ى ل الةدر  الذه  ةجرفض 

 :المعس عد  يمما ي   يرالمعسم  يل ااد ل المداك ي ير أبعاة المستا 
 

 قيم معاملات خط الانحدار للأبعاد المستقلة المبعدة والمتغير التابع (:22-0)الجدول رقم 
 Variables excluesᵇالمتغيرات المستبعدة 

 النموذج

Bêta dans T 
 مستوى الدلالة

 .Sig 

الارتباط الجزئي 

Corrélation 

partielle 

Statistiques de 

colinéarité 

Tolérance 

3 
 ᵈ5.523 5.273 5.782 5.528 5.197 الاعتمادية

 ᵈ5.513 -5.108 -5.870 5.512 -5.198 التعاطف

d .. (: الفيابت)الم   المسدقعة --
b..  الةدر  الذه  ة: المستا الساب 

 Spssمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
 

مل السأثا ى ل ( السعا  )  بعد  (الاىسماةية) ير المعسم  يلل  عد Sigب تت ق مة ثابت الدلالة ( 22-0)مل خ ل ااد ل 
الدلالة  مم دلسا  اا ى ل السداك  هما ق مسا ( 1.991)   (1.991)الانحدار المسعدة السدريج   الةدر  الذه  ة حع  تح  و

 .( ااما ، الاسس ابة، الم دس ة)الساب  ممارجة باابعاة المس م ة الدالة  ا ى ل المستامما يؤيمد ى ل اسس عاة ثأثاهم 1.11ا أيمة مل مانه
ى ل الةدر  الذه  ة، ح ث يماجت  ل ابعاة جدة  اددمة  ه اك أثر مس ايا: إذ  مل خ ل ما س ق جرفض اازء الفياني مل الفرض ة

 بم مة  ،  الم مدس ة(  1.011)   الاسس ابة بم مة ، ( 1.099)ثأثاا ى ل الةدر  الذه  ة ه  ااما  بم مة الابعاة اايمفير 
الةدر  الذه  ة ذ ي   بعد الاسس ابة ذ الم مدس ة     اسس عاة  هد ااقدى بدرجة السأثا ى لح ث يما  بعد ااما   ،( 1.092) 

 . 1.11 ه  ايمة مل . )1.991sig)  ( 1.991)بعد الم مدس ة  هما ق مسا  اا مم دلسا  ا    بعد الاىسماةية 
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عدم وجود دلالات إحصائية للفروق في الصورة الذهنية حسب الخصائص : الإجابة الإحصائية عن السؤال الرابع -د
 الشخصية والوظيفية لدى أفراد العينة

 
الدراسة  لإجابات أفراة ى  ة (α=0.05)لا ثدجد فر ق ذات ةلالة إحةا  ة ى د معسدى الدلالة  :الرابعة هي كانت الفرضية

  ،عمر، الدظ فة، العسدى السع  م  اا س، الم): حدل المستا الساب  الةدر  الذه  ة ثعدة إلى ادةا ص الش ة ة السال ة
 .(ل مؤسعة ىدة مرات السعامو أ  الزيار 

 

 قيم مستوى الدلالة لإجابات أفراد العينة حول الصورة الذهنية حسب الخصائص الشخصية (:24-0)الجدول رقم 
 

 النتيجة sigمستوى الدلالة  الطريقة المعتمدة الخاصية
 اا ةال 1.112 (T test)اخس ار  الجنس
 ةالاا  ANOVA 1.290 العمر

 اا ةال ANOVA 1.190 المستوى الدراسي
 اا ةال ANOVA 1.111 وظيفةال

 اا ةال ANOVA 1.110 الدخل الشهري
 اا ةال 1.110 (T test) عدد مرات التعامل

 Spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
 

 :مل جسا   ااد ل أى ه س س  ثأيم د ق دل أ  رفض الفرض ة حع  يمو مستا ى ل حدى يمما ي  
 

ل فر ق بير إجابات الم حدثير ( t test)جس  ة اخس ار ل ثاست ( 09-2)يدضح الم حق رق   :بالنسبة لخاصية الجنس -أ لا
 .الةدر  الذه  ة ث عا دا  ة اا سحدل 

ح ث يس  ق دل فرض ة العد  أ  لا  1.11 ه  أيمة مل ق مة الدلالة  1.112قدرت ب  Sigج حظ مل خ ل ااد ل ق مة 
 .اا س   معسدى الةدر  الذه  ة لدى الم حدثير ث عا لمستا (α=0.05)ثدجد فر ق ذات ةلالة إحةا  ة ى د معسدى الدلالة 

 
 جس  ة تح  و الس ايل ااحاة  ل فر ق بير إجابات الم حدثير حدل( 01-2)يدضح الم حق رق   :عمربالنسبة لخاصية ال -ثاج ا

 .عمرالةدر  الذه  ة ث عا دا  ة ال
ح ث يس  ق دل فرض ة  1.11لة مل ق مة الدلا قو ه  أ 1.290قدرت ب  Sigج حظ مل خ ل ااد ل ق مة ثابت الدلالة 

  معسدى الةدر  الذه  ة لدى الم حدثير ث عا ( α=0.05)ثدجد فر ق ذات ةلالة إحةا  ة ى د معسدى الدلالة  لا أ  عد ال
 .ل عل

 
جس  ة تح  و الس ايل ااحاة  ل فر ق بير إجابات ( 01-2)يدضح الم حق رق   :ستوى التعليميبالنسبة لخاصية الم -ثالفيا

 بقدرت  Sigج حظ مل خ ل ااد ل ق مة ثابت الدلالة  .المعسدى السع  م حدل الةدر  الذه  ة ث عا دا  ة الم حدثير 
ح ث يس  ق دل فرض ة العد  أ  لا ثدجد فر ق ذات ةلالة إحةا  ة ى د معسدى  1.11 ه  أيمة مل ق مة الدلالة  1.190
 .  معسدى الةدر  الذه  ة لدى الم حدثير ث عا ل معسدى السع  م ( α=0.05)الدلالة 
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جس  ة تح  و الس ايل ااحاة  ل فر ق بير إجابات الم حدثير حدل ( 09-2)يدضح الم حق رق  : بالنسبة لخاصية الوظيفة -رابعا
 .الةدر  الذه  ة ث عا دا  ة الدظ فة

ح ث يس  ق دل فرض ة  1.11 ه  أيمة مل ق مة الدلالة  1.111قدرت ب  Sigج حظ مل خ ل ااد ل ق مة ثابت الدلالة 
  معسدى الةدر  الذه  ة لدى الم حدثير ث عا ( α=0.05)لعد  أ  لا ثدجد فر ق ذات ةلالة إحةا  ة ى د معسدى الدلالة ا

 .ل معسدى الدظ ف 
 

جس  ة تح  و الس ايل ااحاة  ل فر ق بير إجابات ( 09-2)يدضح الم حق رق  : بالنسبة لخاصية الدخل الشهري -خامعا
 .الذه  ة ث عا دا  ة الدخو الشهر الم حدثير حدل الةدر  

ح ث يس  ق دل فرض ة  1.11 ه  أيمة مل ق مة الدلالة  1.110قدرت ب  Sigج حظ مل خ ل ااد ل ق مة ثابت الدلالة 
  معسدى الةدر  الذه  ة لدى الم حدثير ث عا ( α=0.05)العد  أ  لا ثدجد فر ق ذات ةلالة إحةا  ة ى د معسدى الدلالة 

 .الدظ ف  ل معسدى
 

جس  ة تح  و الس ايل ااحاة  ل فر ق بير إجابات ( 01-2)يدضح الم حق رق   :بالنسبة لخاصية عدد مرات التعامل -ساةسا
 .الم حدثير حدل الةدر  الذه  ة ث عا دا  ة ىدة مرات السعامو

ح ث يس  ق دل فرض ة  1.11 ه  أيمة مل ق مة الدلالة  1.110قدرت ب  Sigج حظ مل خ ل ااد ل ق مة ثابت الدلالة 
  معسدى الةدر  الذه  ة لدى الم حدثير ث عا لعدة ( α=0.05)العد  أ  لا ثدجد فر ق ذات ةلالة إحةا  ة ى د معسدى الدلالة 

 .مرات السعامو
 

 ( 6.62)مستوى الدلالة  تؤكد صحة الفرضية الرابعة أي لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند: مما س ق ذيمره
، المستوى التعليميالجنس، السن، )بين إجابات المبحوثين حول الصورة الذهنية تبعا للمتغيرات الشخصية والوظيفية 

 .(عدد مرات التعامل الوظيفة،
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 خلاصة الفصل
 

مطار يمورل ب ماسو   ى لالذه  ة  قد  ق  مجال ةراسس ا  أثر جدة  اددمة ى ل الةدر  عرفة ل هذه الدراسة السط  م ة محا ل ا مل خ
  ثعوو  ط الضوودء موول خوو ل معرفووة الى ا  موودى ثووأثر جوودة  اددمووة ى وول الةوودر  الذه  ووة ح ووث  – حاسوو  معووعدة –بدرق ووة  الوود ك

 مول ذ الةودر  الذه  وة  فمود  جودجا أثور يم و  اودة  اددموة ى ولحا ل ا، الإجابة ى  ها مول خو ل الاىسمواة ى ول الدراسوة الم داج وة ، 
هو   (الم مدسو ة، سوس ابةالا، ااما )بأ  بعد قم ا بمحا لة معرفة ااثر بالسفة و لكو بعد مل أبعاة جدة  اددمة ى ل حدى  ث ير 

 ،  مطووووووووووووووووار يموووووووووووووووورل ب ماسوووووووووووووووو  الوووووووووووووووود ك( السعووووووووووووووووا  ، الاىسماةيووووووووووووووووة)ممارجووووووووووووووووة موووووووووووووووو  ال عووووووووووووووووديل الآخووووووووووووووووريل اايمفيوووووووووووووووور ثووووووووووووووووأثاا 
دطودط ا مول  ورف ثعزيزهوا الةودر  الذه  وة  ى وليم وا   أثور اله جدة  اددمةهذه الدراسة خ ةت الى ا   ااخا يمكل المدل ا    

 .هد بمفيابة أمر لابد م تم لزياة  شريحة العم ء  م تم اارباح الد كطار يمرل ب ماس  بماادية اازا رية 
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 خاتمة

 
اامووووا  ، الاسووووس ابة، الاىسماةيووووة ،الم مدسوووو ة: ااثوووور بووووير جوووودة  اددمووووة بأبعاةهووووا  المسمفي ووووة   سحديوووود  السطوووورق   هووووذه الدراسووووة ل

  ،الةدر  الذه  ةى ل  السعا   
 

فموود شووهد قطوواع ادوودمات ثطوودرا يم وواا   اازا وور خوو ل العوو دات الاخووا  ممووا أةى إلى زيوواة  الس ووافس بووير المؤسعووات اددم ووة ح ووث 
افظة ى ل الحال ير مول خو ل العموو ى ول سعت يمو مؤسعة ل ة ز  تحم ق م ز  ث افع ة ل ة ز   العدق لايمسعاب زبا ل جدة  المح

تحعووير جوودة  خوودما ا الممدمووة لكعوو  رضووا   لاء الزبووا ل  العموو ء، ااموور الووذ  يوو عكس إيجابووا ى وول ثعزيووز  وودر ا الذه  ووة لوودى 
 .العم ء  ثعزيز حةسها العدق ة

 

جعسعرضها   ثد  ات إلى جسا   جظرية  أخرى ثط  م ة   مؤسعة ادطدط اادية اازا رية بدلاية  رق ة، سس ا الحال ة اح ث ثد  ت ةر 
 :ف ما ي  

 
 

 النتائج: أولا
 

 النتائج النظرية  - أ
 

 ، ح ث أ  حت المؤسعة اددم ة ثعاها أهم ة بالتة يمدنها  ثعسة اادة  ى ةرا مهما سداء بال ع ة ل زبا ل أ  المؤسعة
 .مةدرا أساس ا مل مةاةر المحافظة ى ل الزبا ل  السأثا ى ل قرارا   الشرا  ة

 

  اددمة ااساس ة ادة  مل اابعاةالسعا    ااما  ، الاسس ابة، الاىسماةية، الم مدس ةيعسة يمو مل. 
 

   ار الشر اثر   إتخاذ المر ه  ى ةر مؤ  المؤسعة اددم ة در  . 
 

  ،الع ديم ثسكد  الةدر  الذه  ة مل ال عد المعر ، الدجداني. 
 

   مؤسعةثعسة الةدر  الذه  ة إحدى الممدمات الت ثعاه     اح أ ، 
 .ث عكس   أذها  الزبا ل حدل اددمة الممدمة فه  تمفي  ت ذه  ة

 
 النتائج التطبيقية  - ب

 

السط  م ة الت   إجراؤها ى ل مؤسعة ادطدط اادية اازا رية  مطار يمرل ب ماس  بدلاية  رق ة،   السد و إلى مل خ ل الدراسة 
 :مجمدىة ال سا   السط  م ة يس  ث   ةها ى ل ال حد الساك

 

   ية ثعمو  ثعس د  جدة  اددمة بدرجة مسدسطةمؤسعة خطدط اادية اازا ر مطار يمرل ب ماس    يسضح ا. 
  ى ل مؤسعة ادطدط اادية اازا ريةالذه  ة المشك ة لدى الزبد  مسدسطة  معسدى الةدر. 
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  الم مدس ة، الاىسماةية، الاسس ابة، السعا   )يسضح ا  ه اك أثر ذ  ةلالة احةا  ة ادة  اددمة ى ل الةدر  الذه  ة
مؤسعة ادطدط اادية  ى ل الةدر  الذه  ة لزبا ل   ا ه  ااما    الاسس ابة    السعا أ  اابعاة اايمفير ثأثا (  ااما 
 .اازا رية

  اا س، العل، المعسدى )لا ثدجد فر ق ذات ةلالة احةا  ة ل فر ق   الةدر  الذه  ة حع  ادةا ص الش ة ة
 (.السع  م ، المه ة، ىدة مرات السعامو

 
 

 اختبار الفرضيات -ج
 : مل خ ل ما ثد   ا ال تم مل جسا   لهذا المدضدع بشم تم ال ظر    السط  م  يمك  ا اخس ار الفرض ات يمالساك

 : ه  يمما ي  ى ل اربعة فرض ات،  لمد قامت ةراسس ا
 

المعسمد ح ث  حع  س   ل كارت بدرجة مسدسطة ادة  اددمة مطار يمرل ب ماس  الد ك اهسما يدجد معسدى  :الفرضية الأولى
 ت  حةىد  ث د  م تم بمعسدى مسدسط  ادة  اددمةالمؤسعة محو الدراسة اسس دا  م تم يسضح    0.1191حعابي  قدر المسدسط

 .الفرض ة
 

حع  س   ل كارت  ادطدط اادية اازا ريةى ل مؤسعة  لذه  ة المشك ة لدى الزبا ل مسدسطلةدر  اامعسدى  :الفرضية الثانية
لدى  المشك ةل ةدر  الذه  ة   م تم يسضح ا  ه اك معسدى مسدسط  هد مسدسط 0.1119در المسدسط الحعابي ق المعسمد ح ث

 . حة الفرض ةىد  محو الدراسة  هذا ما يفي ت  الزبد  ى ل مؤسعة
 

 sigى ل الةدر  الذه  ة ح ث يماجت ق مة  ادة  اددمةاا ل مل الفرض ة الت ثفي ت أ  ه اك أثر  ءجم و ااز  :الفرضية الثالثة
ى ل  جدة  اددمةا  ه اك اثر مس ايل لابعاة : الفياني مل الفرض ة ء  جرفض ااز  ، 1.11 ه  مم دلة لانها أقو مل  1.111
  ( 1.011)الاسس ابة ب   ( 1.099) ، ااما  الذه  ة، ح ث يماجت الابعاة ايمفير ثأثا ى ل الةدر  الذه  ة ه  الةدر 

ذ بعد  الاسس ابةااقدى بدرجة السأثا ى ل الةدر  الذه  ة ذ ي   بعد  هدااما   ح ث يما  بعد( 1.092)الم مدس ة ب 
 sig ل ىسماةية   sig  (1.991)لا   بعد السعا    هما ق مسا  اا مم دلسا    الاىسماةية    اسس عاة بعد  الم مدس ة

 .  1.11مل يمة ل سعا   أ (1.991)
 

 تخص ادطدط اادية اازا رية لا يدجد اثر ذ  ةلالة احةا  ة ى ل الةدر  الذه  ة ى د الزبد  حدل مؤسعة  :الفرضية الرابعة
 sig= 1.112  ح ث مستا اا س (ىدة مرات السعامو،  الدضع ة المه  ة، المعسدى السع  م ، عمراا س، ال)المستاات الش ة ة 

 هد ايمة مل   sig=1.190مستا المعسدى السع  م   ،1.11  هد ايمة مل sig= 1.021، مستا العل  1.11 هد ايمة مل 
،  1.11 هد ايمة مل  sig= 1.110مستا الدخو الشهر   ، 1.11 هد ايمة مل   sig= 1.111مستا الدظ فة ، 1.11
 .لفرض ة  م تم جايمد  حة ا، 1.11  هد ايمة مل sig= 1.110 ىدة مرات السعامومستا 
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 التوصيات :ثانيا

 

 :ب اءا ى ل ال سا   الت ثد   ا ال ها مل خ ل الدراسة يمكل ثمدل السد  ات السال ة
 

  ى ل تحعير جدة  اددمة الممدمة،  بالساك ثشك و  در  ذه  ة إيجاب ة  مؤسعة ادطدط اادية اازا ريةالحرص مل ق و
 .ى ها 

 كع   لاء الزبا لل( الاىسماةية  السعا  ) يمكو   بعد   الاهسما  بأبعاة جدة  اددمة. 
 ضر ر  ال يم ز ى ل ثدفا الدسا و السك دلدج ة  إسسعمال السم  ات الحديفية   المؤسعات  بما يسماشل م  مسط  ات العةر. 
  مدم  اددمة  فق أ دل السعامو اا د م  الزبا للمالعمو ى ل السدري  اا د. 
 ثعري  الزبا ل بها، لما لها مل أهم ة    ض  اس اث   ات لسحعير اادة  اع ها ثعكس ثدقعا  تحديد معايا ل  دة   . 
  مما يرف  مل معسدى الرضا لديه  الاىس ارةراسة مم حات  شكا   الزبا ل،  أخذها بعير. 
  آخريل  ثدس   ل حةة العدق ة ىة الاهسما  بالزبد  ل ة ح ىم و  ثعزيز الةدر  الذه  ة لتم حدل المؤسعة ا   زبا ل

 .الك مة الم طدقة
   اجط اع ايجابي لدى العم ءباااج  الاجعاني  ثعا   ممدم  اددمة تجاه الزبا ل مما يدلد مضاىفة ااهدة  الاهسما. 

 

 
 آفاق الدراسة: ثالثا

 :خ ل السطرق احد المداض   السال ةسة الت تمت معااسها يمكل ل مهسمير بم ال السعديق مدا  ة ال حث مل را ك  الد

 .أثر اادة  المدريمة ددمات ال مو ى ل المرارات الشرا  ة ل زبا ل -

 .ة ر الةدر  الذه  ة ل مؤسعة اددم ة   ثشك و الك مة الم مدلة -

 .زياة  جدة  اددمةأثر اددمات السكم   ة    -
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 :قائمة المراجع
 

 و الأجنبية الكتب باللغة العربية

 .0109، لى  اا الط عة رة ،اا ىما ،  السدزي ، ل  شر يماةم د اا الشام ة، دة اا إةار  ،ة ةيل يدس  دحمأ -0
شريمة ر ابط ل  شر ، المفهد    الف عفة  السط  مات( TOM)اةار  اادة  الشام ة ، العربيبه ت راض   يدس   -0

 . 0101، الماهر ،  ثم  ة المع دمات
حم د الطا    آخر  ، ااسس الع م ة ل سعديق الحديث، ةار ال از ر  الع م ة ل  شر  السدزي ، ىما ، اارة  ،  -2

0111. 
 اارة ، ىما ،  السدزي ، ل  شر  ا و ةار اا لى، الط عة ،(معا ر  رؤية) العامة الع قات ةل م ، محمد قاالرز  ى د  -9

0100. 
  السدزي ، ل  شر  فاء ةار، 0ط ل زبا ل، المدريمة الةدر     اثره المةر  السعديم  المزي   آخر  ،  ال  فرحا  ى ء -1

 . 0101 اارة ،
 .0111الكس  ل  شر  السدزي ، الماهر ، ى   ى د ، الع قات العامة  الةدر  الذه  ة، ىا   -1
 .0112 ل د شحاثة، مكس ة ى  كا ، الععدةية، : اراها  ةا ل  غ، ثكديل سمعة الشريمة الهدية الةدر   ااةاء، ثرجمة -9
 .0111فريد يمدرثو، ثعديق اددمات، الط عة اا لى، ةار الك دز المعرفة الع م ة ل  شر  السدزي ، ىما ، اارة ،  -9
 .0119مأمد  س  ما  الدراريمة، إةار  اادة  الشام ة  ق مة العم ء، الط عة اا لى، ةار  فاء ل  شر  السدزي ، ىما ،  -1
، الط عة الا لى، ةار " المفاه   ال ظرية  ابعاةها السط  م ة   مجال اددمة "مج د الكرخ ، إةار  اادة  الشام ة  -01

 .0101،الم هاج ل  شر  السدزي ، ىما ، اارة 
الط عة ،، ةار المعا ، اارة ، ىما ، ثعديق اددمات،  سد ي ا فيمى رةي ة    ،ى دةمال  سجا دممح -00

 .0109 ،الفياج ة
  اسس مفاه  )  الرياة  السم ز مدخو- اادة  إةار  باش د ، الله ى د م ا الة ار ، المج د ى د راجز  -00

 .0100 ىما ،  السدزي ، ل  شر قاالدر  اا لى، الط عة ،( ثط  مات
 الدفاء ةار ل مؤسعة، السَّ افع ة المدر  لسحعير اس اث    يممفيال الرحما ،السعديق ى د بدشمال حريز، هشا  -02

 .0109، مةر، الإسك درية  ال شر، الط اىة لدج ا
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  -09 P. Kotler. B DUBOIS , marketing management , 11eme edition, pearson 
éducation, 2005  .  

 -01 Philip kotler et autre, marketing management,15eme édition, pearson éducation, 
paris,  France,2012. 

 والأطروحات المذكرات

إةار  الةدر  الذه  ة ل م ظمات   ا ار  اق  المعئدل ة الاجسماى ة، ةراسة م داج ة ى ل ى  ة مل أحمد الع د  تم يمرة ،  -0
 .0100قع  إةار  الاىمال، جامعة ب ها ل دراسات الع  ا، مةر، ، شريمات الاة ية المةرية

رسالة . ثأثا جدة  اددمات ى   تحم ق رضا الزبد ، ةراسة حالة مؤسعة مدب   س(.   0100)ب حعل، سم حة   -0
 .اازا ر، ماجعسا م شدر ، جامعة قا د  مرباح  رق ة

ثط  م ة ى ل ال  ك الد ني :  تحم ق رضا العم ء ةراسةة ر جدة  اددمات المةرف ة  (.  0109.)رشد،  ا و س    -2
 .أيماةيم  الإةار   الع اسة ،از . رسالة ماجعسا م شدر . الإس م   ب ك الإجساج الف عط ني مل  جهة جظر العم ء

 

 ،جامعة ج  و،أثر اادة    تحم ق  لاء الزبد  ةراسة حالة مطار فرحات ى اس ق  ورضا يم ز ، زي   م ال،  -9
0102.  

 ث ممد  ل  و ةرجة ةب د    الع قات  ثكديل الةدر  الذه  ة ل شريمات  ة ر الع قات العامة ف ها،،  الح ش خ -1
 .0111العامة، الايماةيم ة العدرية الد ل ة، سدريا، 

ى ل ةراسة م داج ة لم اس جدة  اددمات الممدمة   مؤسعة الم ا ق الحر   أثرها (.   0111. )ى  عات، ح در  -1
 .مؤسعة الم ا ق الحر . الارة . مديرية الدراسات  المعرفة. مس م  اددمات

، -ةراسة حالة مؤسعة ه كو اازا ر–اس اث   ة  در  المؤسعة  اثرها ى ل س دك المعسه ك فاس  فا مة الزهراء،  -9
 .0111/0119مذيمر  ماجعسا، تخةص ثعديق، جامعة اازا ر، 

ةراسة حالة الديمالة الس ارية  لاثةالات : مكاجة اادة    المؤسعة اددم ة (.   0111. )جا ر الديل، بل أحعل  -9
 .رسالة ماجعسا م شدر ، جامعة العم د لحاج ااخضر، باث ة ، اازا ر. اازا ر   مدي ة قالمة

 الشريمة حالة ةراسة العم و جظر  جهة مل الس افع ة الم ز  لسحم ق يمآل ة اددمات جدة ، الع داني ال اس،  راة حعير -1
 .0101، ث عمع  ت Ciar السأمير إىاة    ل سأمير الد ل ة
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 والمجلات المقالات

  ةمج،ل  دمة الفع  ااةاء  نمدذج باسس دا  الزبد  وق  مل المدريمة اددمة جدة  ثم    الديل، جا ر أحعل، بل  -0
 .0101،  الة اى قسةاةلاا
 زبا ل لدى الذه  ة الةدر  ب اء   السعديم  ادداع معاهمة مدى، رىم لجما ىمر     ال  دا  ، الكرل  دى ء ى  -0

ااامعة ، 09العدة ، يم  ة الاةار   الاقسةاة، جاةجا مج ة، العراق ة السامير شريمة   م داج ة ةراسة: السامير شريمات
 .0109، بتداة، العراق ة

،  09ى   ف ح الزابي، ة ر إةار  ى قات الزبا ل   ثعزيز الةدر  الذه  ة، مج ة أ اث اقسةاةية  إةارية، العدة  -2
 .0101جامعة ىما ، اارة ، 

مج ة ، الععدة  العدق   السعا ني السأمير لشريمات السأم   ة اددمات جدة  ق اس، ل شعا دممحل العا  دى دةممح -9
 . (0102،ةيعمة)، 0ىدة ، 09مج د ، جامعة سدهاج يم  ة الس ار  ، المعا ر ال حدث الس ارية 

5-  Arnoldina Pabedinskaite˙ and Viktorija Akstinaite˙ / Procedia - Social and 
Behavioral Sciences 110 ( 2014 ) 398 – 409.

6- Parasuraman, A.Zeithaml,V.A and Berry,L.L, A Conceptual model 

of service Quality and its implications for future Research,Journal 

of marketing,p49,1985. 
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 ورقلة مرباح قاصدي جامعة
 

 التسيير وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية العلوم كلية
 
 
 استبيان :الموضوع

 

 

 

 

 

 

 2222/2222: السنة الجامعية

 الشخصية البيانات •
 : الجنس. 1

 أنثى ذكر                                                               

 : العمر .2
 سنة44 إلى 30 من                          سنة 29 و 18بين 

 
 سنة 60سنة                              أكثر من  60و 45بين 

 

 : التعليمي المستوى .3

  ماستر أو أكثر                             ليسانس جامعي                       أو أقلثانوي 
 

 :الوضعية المهنية. 4

 عاطل عن العمل   مهن حرة             متقاعد               موظف             طالب            

 :الدخل الشهري. 5

 دج35.000  من أقل إلى 18.000 من                        دج 18.000 من أقل
  فوق فما دج 55.000 من                   دج 55.000 من أقل إلى 35.000 من
 :عدد مرات زيارة المؤسسة أو التعامل مع المؤسسة. 6

 ترام 01 من أكثر                 ترام 01 ىإل 5 منمرات                      5ن مأقل 

 السلام بعد مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية زبائن الكرام والسيدات السادة

 خدمات تسويق تخصص تجارية علوم الماستر شهادة لنيل لمذكرة التحضير إطار في
مؤسسة الخطوط الجوية  زبائن من عينة دراسة الذهنية الصورة على الخدمة جودة تأثير :موضوع حول

 بدقة الأسئلة على المساهمة في الإجابة منكم نرجو لذا أيديكم، بين الذي الإستبيان تصميم الجزائرية، ولهذا تم
 ، في الخانة التي تتوافق مع رأيكم( X)علامة  بوضع صدق وأمانة وبكل وموضوعية

 كبير عون ومساهمتكم، فقط لأغراض البحث العلمي  وتستخدم بسرية تعامل سوف إجاباتكم أن علما نحيطكم
 .نشكر جهودكم وحسن تعاونكم وشكرا جزيلا،  وعلمية موضوعية لنتائج التوصل في لنا
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 للمؤسسة  الخدمة جودة  :الثاني المحور

 

 موافق محايد غير موافق العبارة الرقم
 الملموسية

01 
حيث الموقع لمؤسسة على مرفق مناسب للخدمة تتوفر ا

قاعة  و موقف السياراتجيد وسهل الوصول اليه  وكذا 
 الانتظار

   

02 
 للمؤسسة الخارجي والداخلي  ميتناسب المظهر والتصمي
 مع نوع الخدمة المقدمة

   

    يعتني مقدمي الخدمة بمظهرهم الخارجي  03

04 
تستعمل المؤسسة تجهيزات ومعدات تكنولوجية لتسهيل 

 تقديم الخدمة
   

 الإعتمادية

01 
يمتلك موظفي المؤسسة الكفاءة والمهارة العالية لتقديم 

 الخدمة في الوقت المحدد
   

    الزبون  تواجه التي المشاكل لحل المؤسسة تستجيب 02

 ستجابةالإ

01 
 تمتلك المؤسسة عروض وأسعار مناسبة مقارنة 

 مع منافسيها 
   

02 
 تجد استجابة سريعة في معاملة الشكاوي الخاصة بك 

 عند وقوع خطأ والرد على استفساراتك
   

 التعاطف

01 
يتميز مقدم الخدمة بالمؤسسة بالهدوء والبشاشة أثناء 

 ساعات العمل
   

02 
تقدم المؤسسة والموظفون اقتراحات وحلول تدل على 

 عنايتها واهتمامها بمشاكل الزبائن وحلها
   

 الأمان

    تشعر بالطمأنينة والراحة والأمان عند تعاملك مع المؤسسة 01

    توفر المؤسسة المعرفة الكافية للاجابة على أسئلة الزبائن  02
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 الذهنية الصورة : الثالث المحور

 

 موافق محايد غير موافق العبارة الرقم

 الوجداني: المحور الأول

    خدماتها عنو  عن المؤسسة ايجابي انطباع كلدي 01

02 
 حسن الاستقبال و الراحة توفير الى المؤسسة تسعى

 التعامل اثناء الأمانو
   

03 
وتقدم هدايا  زبائنها بكل فرديا اهتماما المؤسسة تولي

 وتخفيضات للتحفيز على الشراء
   

04 
 (الإضاءة الجدران، ( الداخلي و الخارجي المظهر تصميم

 الزبائن انتباه جذب على يؤثر 
   

 السلوكي: المحور الثاني

01 
 متنوعة خدمات توفير الىالخطوط الجوية الجزائرية  تعمل
 معارفهم و أصدقائهم بين لها يروجون زبائنها تجعل

   

02 
متميزة  خدمات و عروض الخطوط الجوية الجزائرية تقدم

 بدائل عن البحثفي  يمتنع الزبون تجعل متنوعةو
 ومؤسسات أخرى ومن أجل الاستمرار في التعامل معها

   

03 
 الخاصة المعلومات مع الخطوط الجوية الجزائرية تتعامل
 تامة بسرية

   

 المعرفي: الثالث المحور

01 
 معلوماتها في صادقة الخطوط الجوية الجزائرية مؤسسة
 المقدمة

   

02 
 كافية معلومات الخطوط الجوية الجزائرية موظفي يمتلك

 المعروضة الخدمات عن
   

03 
 تنويع إلى الخطوط الجوية الجزائرية مؤسسة تسعى

 زبائنها كل احتياجات مع تتوافقكي  العروض
   

 

 الأساتذة المحكمين للاستبيانقائمة ( 60)الملحق 

 جهة العمو اس  ااسساذ الرق 
-  رق ة-يم  ة الع د  الاقسةاةية  الع د  الس ارية  ى د  السع ا جامعة قا د  مرباح ة بل ثفات ى د الحق.أ 10
-  رق ة-مرباحيم  ة الع د  الاقسةاةية  الع د  الس ارية  ى د  السع ا جامعة قا د   ةلهد  خ  د . أ 10
-  رق ة-يم  ة الع د  الاقسةاةية  الع د  الس ارية  ى د  السع ا جامعة قا د  مرباح ة حك   بل جر  .أ 12
-  رق ة-يم  ة الع د  الاقسةاةية  الع د  الس ارية  ى د  السع ا جامعة قا د  مرباح ة فرح  جع مة.أ 19
-  رق ة-الس ارية  ى د  السع ا جامعة قا د  مرباح يم  ة الع د  الاقسةاةية  الع د  ب ة سعد. أ 11
 - رق ة–المديرية ااهدية لمؤسعة ادطدط اادية اازا رية  ياجدر محمد ل د. ال  ةيمسدراه 11
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 نتائج صدق الاتساق الداخلي لمقياس جودة الخدمة

 

 صدق الاتساق الداخلي لمقياس جودة الخدمة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

Corrélations                                                                                                       

 

 جودة الخدمة 

Corrélation de Pearson .814 الملموسية
**
 

Sig. (bilatérale) .000 

N 100 

Corrélation de Pearson .825 الاعتمادية
**
 

Sig. (bilatérale) .000 

N 100 

Corrélation de Pearson .767 الاستجابة
**
 

Sig. (bilatérale) .000 

N 100 

Corrélation de Pearson .798 التعاطف
**
 

Sig. (bilatérale) .000 

N 100 

Corrélation de Pearson .869 الأمان
**
 

Sig. (bilatérale) .000 

N 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Corrélations                                                     

 

 الصورة الذهنية 

Corrélation de Pearson .914 الوجداني
**

 

Sig. (bilatérale) .000 

N 100 

Corrélation de Pearson .878 السلوكي
**

 

Sig. (bilatérale) .000 

N 100 

Corrélation de Pearson .829 المعرفي
**

 

Sig. (bilatérale) .000 

N 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 الخدمةجودة  لمقياس كرونباخ ألفا نتائج

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.879 12 

 

 الصورة الذهنية لمقياس كرونباخ ألفا نتائج

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.848 10 

 

 
 الذهنية والصورة الإعلان لمتغيري التوزيع طبيعة نتائج

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 000. 100 946. 060. 100 087. جودة الخدمة

 012. 100 966. 069. 100 085. الصورة الذهنية

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 الدراسة لعينة جودة الخدمة في الفروق نتائج

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

جودة 

 الخدمة
100 2.0942 .55703 .05570 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 2.2047 1.9836 2.09417 000. 99 37.596 جودة الخدمة
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  نتائج الفروق في الصورة الذهنية لعينة الدراسة

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 05217. 52174. 2.0030 100 الصورة الذهنية

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 2.1065 1.8995 2.00300 000. 99 38.391 الصورة الذهنية

 

 الذهنية والصورة جودة الخدمة أبعاد بين الارتباط مصفوفة نتائج

 

 

 

Corrélations                                                                                                                                          

 الصورة الذهنية 

Corrélation de Pearson .627 الملموسية
**
 

Sig. (bilatérale) .000 

N 100 

Corrélation de Pearson .574 الاعتمادية
**
 

Sig. (bilatérale) .000 

N 100 

Corrélation de Pearson .698 الاستجابة
**
 

Sig. (bilatérale) .000 

N 100 

Corrélation de Pearson .546 التعاطف
**
 

Sig. (bilatérale) .000 

N 100 

Corrélation de Pearson .732 الأمان
**
 

Sig. (bilatérale) .000 

N 100 

Corrélation de Pearson .777 جودة الخدمة
**
 

Sig. (bilatérale) .000 

N 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 المفسر والارتباط الارتباط نتائج

 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 .777
a
 .604 .600 .32993 

a. Prédicteurs : (Constante), جودة الخدمة 

b. Variable dépendante : الصورة الذهنية 

 
 البسيط الخطي للانحدار أنوفا نتائج

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 16.281 1 16.281 149.571 .000
b
 

Résidus 10.668 98 .109   

Total 26.949 99    

a. Variable dépendante : الصورة الذهنية 

b. Prédicteurs : (Constante), جودة الخدمة 

 
 

 الانحدار نموذج معلمات نتائج

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Corrélations 

B Ecart standard Bêta 

Corrélation 

simple Partielle Partielle 

1 (Constante) .478 .129  3.710 .000    

 777. 777. 777. 000. 12.230 777. 060. 728. جودة الخدمة

a. Variable dépendante : الصورة الذهنية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الملاحق

68 
 

 
 نتائج الانحدار التدريجي

 

 

Récapitulatif des modèles
d
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .732
a
 .535 .531 .35742 

2 .796
b
 .634 .627 .31876 

3 .812
c
 .659 .649 .30920 

a. Prédicteurs : (Constante), الأمان 

b. Prédicteurs : (Constante), الاستجابة ,الأمان 

c. Prédicteurs : (Constante), الملموسية ,الاستجابة ,الأمان 

d. Variable dépendante : الصورة الذهنية 

 
 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 14.430 1 14.430 112.958 .000
b
 

Résidus 12.519 98 .128   

Total 26.949 99    

2 Régression 17.093 2 8.547 84.117 .000
c
 

Résidus 9.856 97 .102   

Total 26.949 99    

3 Régression 17.771 3 5.924 61.963 .000
d
 

Résidus 9.178 96 .096   

Total 26.949 99    

a. Variable dépendante : الصورة الذهنية 

b. Prédicteurs : (Constante), الأمان 

c. Prédicteurs : (Constante), الاستجابة ,الأمان 

d. Prédicteurs : (Constante), الملموسية ,الاستجابة ,الأمان 
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Variables exclues
a
 

Modèle Bêta In t Sig. Corrélation partielle 

Statistiques de 

colinéarité 

Tolérance 

292. الملموسية 1
b
 3.586 .001 .342 .637 

135. الاعتمادية
b
 1.433 .155 .144 .528 

399. الاستجابة
b
 5.120 .000 .461 .622 

074. التعاطف
b
 .777 .439 .079 .518 

205. الملموسية 2
c
 2.663 .009 .262 .596 

060. الاعتمادية
c
 .695 .489 .071 .511 

-011.- التعاطف
c
 -.128- .898 -.013- .498 

023. الاعتمادية 3
d
 .273 .786 .028 .497 

-013.- التعاطف
d
 -.158- .875 -.016- .498 

a. Variable dépendante : الصورة الذهنية 

b. Prédicteurs dans le modèle : (Constante), الأمان 

c. Prédicteurs dans le modèle : (Constante), الاستجابة ,الأمان 

d. Prédicteurs dans le modèle : (Constante), الملموسية ,الاستجابة ,الأمان 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Corrélations 

B Ecart standard Bêta 

Corrélation 

simple Partielle Partielle 

1 (Constante) .889 .111  8.032 .000    

 732. 732. 732. 000. 10.628 732. 048. 514. الأمان

2 (Constante) .743 .103  7.224 .000    

 384. 536. 732. 000. 6.249 487. 055. 342. الأمان

 314. 461. 698. 000. 5.120 399. 059. 300. الاستجابة

3 (Constante) .539 .126  4.291 .000    

 284. 437. 732. 000. 4.764 395. 058. 278. الأمان

 264. 412. 698. 000. 4.430 346. 059. 260. الاستجابة

 159. 262. 627. 009. 2.663 205. 069. 183. الملموسية

a. Variable dépendante : الصورة الذهنية 
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 الجنس متغير حسب الذهنية الصورة مستوى في الفروق نتائج

 

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene 

sur l'égalité des 

variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Différence 

erreur 

standard 

Intervalle de confiance 

de la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

لصورا

ة 

 الذهنية

Hypothèse de variances 

égales 
.130 .719 .122 98 .903 .01346 .11069 -.20621- .23312 

Hypothèse de variances 

inégales 
  .121 66.152 .904 .01346 .11106 -.20828- .23520 

 

 
 العمر متغير حسب الذهنية الصورة مستوى في الفروق نتائج

 

ANOVA 

   الصورة الذهنية

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 4.043 3 1.348 5.648 .382 

Intragroupes 22.906 96 .239   

Total 26.949 99    

 

  المستوى التعليمي حسب الذهنية الصورة مستوى في الفروق نتائج

ANOVA 

 الصورة الذهنية

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 1.428 2 .714 2.714 .071 

Intragroupes 25.521 97 .263   

Total 26.949 99    

 

 الوضعية المهنية متغير حسب الذهنية الصورة مستوى في الفروق نتائج

ANOVA 

 الصورة الذهنية

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 2.332 4 .583 2.250 .069 

Intragroupes 24.617 95 .259   

Total 26.949 99    
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 الدخل الشهري متغير حسب الذهنية الصورة مستوى في الفروق نتائج

 

 
 لنتائج الفروق في مستوى الصورة الذهنية حسب متغير عدد مرات التعام

 

ANOVA 

mi   

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 2.077 3 .692 2.672 .052 

Intragroupes 24.872 96 .259   

Total 26.949 99    

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur 

l'égalité des variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Différence 

erreur 

standard 

Intervalle de confiance 

de la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

الصور

ة 

 الذهنية

Hypothèse de 

variances égales 
.193 .662 .827 57 .412 .11615 .14042 -.16504- .39734 

Hypothèse de 

variances inégales 
  .827 38.384 .413 .11615 .14048 -.16815- .40046 
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 الصفحة المحتويات

 IV البسملة

 V الشكر والعرفان

 VI الاهداء

 VII الملخص

 VIII قائمة المحتويات

 IX قائمة الجداول 

 XI قائمة الأشكال البيانية

 XI قائمة الملاحق

 أ مقدمة

 الأدبيات النظرية والتطبيقية لجودة الخدمة والصورة الذهنية: الفصل الأول

 20 تمهيد

 20 مفاهيم عامة حول جودة الخدمة والصورة الذهنية : المبحث الأول

 20 ماهية جودة الخدمة : المطلب الأول

 20 تعريف الخدمة: أولا

 20 تعريف الجودة :ثانيا

 20 تعريف جودة الخدمة :ثالثا

 07 أهمية جودة الخدمة :رابعا

 08 أبعاد جودة الخدمة :خامسا

 10 العوامل المؤثرة في جودة الخدمة :سادسا

 11 قياس جودة الخدمة: سابعا

 14 ماهية الصورة الذهنية: المطلب الثاني

 14 مفهوم الصورة الذهنية: أولا

 14 خصائص الصورة الذهنية: ثانيا

 15 الذهنيةأهمية الصورة : ثالثا

 15 أنواع الصورة الذهنية: رابعا
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 16 أبعاد الصورة الذهنية: خامسا

 17 العوامل المِؤثرة في تكوين الصورة الذهنية: سادسا

 17 العلاقة بين جودة الخدمة والصورة الذهنية: سابعا

 18 الأدبيات التطبيقية لجودة الخدمة والصورة الذهنية: المبحث الثاني

 18 الدراسات السابقة: الأولالمطلب 

 18 الدراسات العربية: الفرع الأول

 20 الدراسات الأجنبية: الفرع الثاني

 22 مناقشة وتحليل الدراسات السابقة: المطلب الثاني

مناقشة أوجه الشبه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات : الفرع الأول

 السابقة
22 

الشبه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات تحليل أوجه : الفرع الثاني

 السابقة
24 

 24 أوجه الشبه: أولا

 24 أوجه الاختلاف: ثانيا

 24 مجال الاستفادة من الدراسات السابقة: ثالثا

 25 خلاصة الفصل الأول

–عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية : الفصل الثاني

 بحاسي مسعود -مطار كريم بلقاسم الدولي

 27 تمهيد

 28 الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة: المبحث الأول

 28 الطريقة المستخدمة في الدراسة: المطلب الأول

 28 منهج الدراسة: الفرع الأول

 28 مجتمع وعينة الدراسة : الفرع الثاني

 02 خصائص عينة الدراسة : الفرع الثالث

 29 الأدوات المستخدمة في الدراسة: المطلب الثاني

 29 أداة الدراسة: الفرع الأول

 31 صدق وثبات الاستبيان: الفرع الثاني

 32 الأساليب الاحصائية المستخدمة: الفرع الثالث

 32 عرض نتائج الدراسة الميدانية ومناقشتها: المبحث الثاني
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 32 عرض وتحليل نتائج الدراسة : المطلب الأول

 32 التحقق من اعتدالية التوزيع: الفرع الأول

 02 خصائص عينة الدراسة: الفرع الثاني

 03 الثلاثي ليكرت مقياس نتائج: الفرع الثالث

 00 عرض النتائج وتحليلها: المطلب الثاني

 05 خلاصة الفصل

 00 الخاتمة

 02 المراجع

 15 الملاحق

 20 الفهرسقائمة 
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