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هو العزيز  لاا  له ا   ولو العلم قائم  بالقسط لاا  هو والملائكة و  لاا  له ا  نه لا ا  "شهد الله 
 الحكيم "

 18الآية  -ل عمران ا  سورة 

ن تحكموا بالعدل ا  ذا حكمتم بين الناس ا  هلها و ا  لى ا  نات  ادوا الأو  ن تا   يم ر م الله " إن
   ان سميعا ب يرا "الله  نعما يعبكم به إنالله نا  

18الآية -سورة النساء   
 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 ...نا طريقههذاكل الشكر لله عز وجل الذي وفقنا في طلب العلم و

ه ظل" لتفعقون شراف"ظلالفاوالامتنان للأستاذ  فائق الاحترام والتقدير والشكر الجزيل

 بالإشراف على هذه المذكرة. نه معناأووتع

" الذي كان الموجه والمساعد للأستاذ غيشي عبد العالي“كما نتقدم بخالص الشكر والامتنان 

 ...بكل رحاب صدر

)بالإقامة الجامعية( على ما أبدوه  الإداريينرفيقات الدرب ولكافة العمال  إلىوخالص الشكر 

 ...نأومن دعم وروح تع

 

 

 

 كل من دعمنا ولو بدعوة صادقة... لكم منا خالص التقدير والعرفان... إلى
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الإخفاق هم  أنذكرنا و أخفقنا إذالا باليأس و نجحنا إذا"اللهم لا تجعلنا نصاب بالغرور  

 التجربة "

 عائلتي الكريمة  إلىاهدي عملي هذا 

 .النجاح صنع الذات بتسهيل من الله أن...من خذلني ليعلمني في كل مرة إلىو
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 ءالإهدا

 

 أهدانا نعمة العقل وأنار سبيلنا بنور العلم و هد لنا طريق النجاح بكل تقدير وعرفان تبارك الذي

 عملي هذا المتواضع إلى اعز  ا أ لك و ا لدي في الوجود أهدي

 الله في عمرها أ ي و ابي أطالواقرب الناس إلى قلبي 

 الأعزاء حفبهما الله إخوتيإلى 

 إلى إحباطي غذى عزيمتي...

 إلى  ن خذلني ليعلمني في  ل  رة ...أن النجاح صنع الذات بتسهيل  ن الله .

 

 *سماح*
 



 

 

 الملخص:
 

 ورونا  أز ةالجا عي في ظل  الإطعامجودة خد ات  أثرقياس  إلىهدفت الدراسة 
((COVID_19 يلة –التي تقد ها  ديرية الخد ات الجا عية لطلبة المر ز الجا عي عبد الحفيظ بوال وف-

التي قد ت في  ، الأ ان، التعاطف(الاستجابةعلى رضاهم  ن خلال أبعادها )الملموسية، الاعتمادية، 
 (Parasuraman, Zeithaml and berry)اللا عين الباحثين   ن طرف( Servqual) الفجواتالنموذج 
عليها في ت ميم وتطوير أداة الدراسة المتمثلة في الاستبيان الذي تم ت ميمه وتوزيعه  الاعتمادوالتي تم 

 ،وذلك بإتباع المنهج الوصفي والمنهج التحليل ،( فردا  ن طلبة المر ز الجا عي851على عينة قدرت بـ )
نهج التحليل فقد أ ا الم ،بحيث تم الاعتماد على المنهج الوصفي في المراجعة النبرية لمتغيرات الدراسة

ذو دلالة  أثروقد توصلت الدراسة إلى وجود  ،استخدم في تحليل نتائج  عادلة الانحدار المعياري المتعدد
 بمبعادها على رضا طلبة COVID_19) ورونا ) أز ةالجا عي في ظل  الإطعامإح ائية لجودة خد ة 

 .المر ز الجا عي
 

 ، رضا الطلبة. ورونا ،الجا عي الإطعامالجودة, جودة الخد ة، : الكلمات المفتاحية
 

Abstract: 

 
 

The study aimed to measure the impact of the quality of university feeding 

services in the light of the Corona crisis (COVID_19) provided by the Directorate 

of University Services to university center students Abdul Hafiz With wool mila 

on their satisfaction through their dimensions (concrete, reliability, response, 

safety, empathy) Provided in the servqual model by the brilliant researchers 

(Parasuraman ,Zeithaml and berry) which was relied upon in the design and 

development of the study tool represented by the questionnaire designed and 

distributed to a sample estimated at (150) members of the University Center By 

following the descriptive and analytical approaches, the descriptive approach was 

based on the theoretical review of the study variables, but the analytical method 

was used in the analysis of the results of the equation of multiple standard decline, 

and the study found a statistically significant impact on the quality of university 

feeding service in the light of the Corona crisis (COVID_19 its dimensions on the 

satisfaction of university center students. 

 

Key words: quality, quality of service, university feeding, corona, student 

satisfaction. 
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 مقدمة:
و ا يمكن أن تقد ه لهم  ن خد ات هم في حاجة  ،هامفرادب اهتما هاإن حالة المجتمعات تقاس بمدى 

ويعد  ،السمة الأبرز للمجتمعات الإنسانية في أبسط أشكالها الاجتماعيةولذلك  انت الخد ة  ، اسة إليها
 ؤسسة غاية في الأهمية ضمن أهم  ،قطاع الخد ات الجا عية  مثلا في الديوان الوطني للخد ات الجا عية

وهي تقديم  ،وهذه الأهمية ناتجة عن المهمة المو لة له ،العالي والبحث العلميقطاع وهو وزارة التعليم 
 ( للطلبة.اجتماعيةخد ات عمو ية )

والرعاية ال حية...والتي  ،والنقل الإطعامبل حرصت على توفير خد ات جا عية تتعلق بالإيواء و 
 وتوفير له جو يسمح له بدراسة ،جزائري تكلف خزينة الدولة  يزانيات  بيرة جدا لتقديم  ناخ  لائم للطالب ال

 تطوير  ستواه.و 
فالوجبات الغذائية في المطاعم الجا عية  ،العمود الفقري للخد ات الجا عية في الجزائر الإطعاميعد و 

الهائلة التي  ز ةالجا عي بعد الأ الإطعاموقد تم حدوث تغير في خد ات  ،تقدم للطلبة بشكل شبه  جاني
وقد  ست العالم في إحداث تغيير جدري في قطاع  (COVID-19) ورونا   أز ة عرفها العالم بمسره وهي

حيث يقوم الديوان الوطني للخد ات الجا عية بضمان  ،الجا عي الإطعامالخد ات الجا عية و نها خد ات 
نهم وسلا تهم وفي نفس الوقت يحقق الجا عي وفق بروتو ول صحي يضمن للطلبة أ  الإطعامتقديم خد ات 

الخاص التي أصبحت  الإطعامخد ات  إلى ن أجل عدم التوجه  ،إشباعا لحاجاتهم ورغباتهم ويحقق رضاهم
 ،وعدم التزام البعض  نها إجراءات الوقاية ،ز ةقات الأأو تسجل عجزا في تلبية الطلب عليها خاصة في 

الجا عي لأن  الإطعامفة آثارها على رضا الطلبة عن خد ات  عر و  وذلك  ن خلال الاهتمام بجودة خد اتها
 .(COVID-19) ورونا  أز ة رضا الطلبة يوثق صلته بالمؤسسة المقد ة للخد ة خاصة في ظل

 إشكالية الدراسة: -1

تعد دراسة جودة الخد ة  ن أكثر  جالات البحث اهتما ا  ن طرف الباحثين، لما لها  ن آثار  باشرة 
المؤسسات، الأ ر الذي استدعى البحث عن  ستوى جودة الخد ة في  جال خد ات على نجاح ورقي 

 الإطعام الجا عي وأثرها على رضا العملاء )الطلبة(.

  ما سبق تقديمه نطرح التساؤل الرئيسي التالي: 

كورونا   أزمة في ظلعلى رضا الطلبة  الجامعي الإطعاملجودة خدمات  أثرهل يوجد 
(COVID_19)؟ 
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وسنتدرج في  عالجة  ختلف جوانب الإشكالية المطروحة بالإجابة على جملة تساؤلات فرعية نسوغها 
 كما يلي:

 اذا نعني بجودة الخد ات؟  

 هي المعايير التي يعتمد عليها في تقييم جودة الخد ات؟   ا 

  الجا عي؟ الإطعام ا  فهوم 

  أز ة الجا عي على رضا الطلبة في ظل الإطعامذو دلالة إح ائية لجودة خد ة  أثرهل يوجد  
 (؟COVID_19كورونا )

  ذو دلالة إح ائية لبعد الملموسية على رضا الطلبة؟ أثرهل يوجد 

  ستجابة على رضا الطلبة؟ذو دلالة إح ائية لبعد الإ أثرجد هل يو 

  ذو دلالة إح ائية لبعد التعاطف على رضا الطلبة؟ أثرهل يوجد 

  عتمادية على رضا الطلبة؟ذو دلالة إح ائية لبعد الإ أثرجد هل يو 

  ن  على رضا الطلبة؟ اذو دلالة إح ائية لبعد الأ أثرهل يوجد 

  الجا عي تعزى لمتغير  الإطعامهل توجد فروق ذات دلالة إح ائية لرضا الطلبة عن جودة خد ات
 الجنس؟

  الجا عي تعزى لمكان  الإطعامهل توجد فروق ذات دلالة إح ائية لرضا الطلبة عن جودة خد ات
 إقا تهم؟

 المفاهيمي للدراسة: الإطار -2

( استنادا على  ا جاء به الباحثين:8لقد تم بناء الإطار المفاهيمي للدراسة  ما يوضح الشكل رقم )   
(Aparsu Parasuraman،and Valarie A_Zeithaml and Leonard L Berry ) 

 في  الدراسة المقد ة بعنوان:

(Aconceptual Moodel of Service Quality and its Implication for Future 
Research (Servqual). 

شق يمثل  ،شقين إلىحيث تم الاعتماد على النموذج المقدم في الدراسة وقد قسمنا الإطار المفاهيمي 
 التالي: (8الجا عي والشق الأخر يمثل رضا الطلبة  ما يمثله الشكل رقم ) الإطعام جودة خد ات أبعاد
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 المفاهيمي المقترح للدراسة  الإطار (:1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  ن إعداد الطالبتين المصدر:

 فرضيات الدراسة: -3

 قمنا بافتراض الفرضيات التالية: ،للإجابة عن تساؤل الرئيسي

  الفرضية الرئيسية(H1):الجا عي على رضا  الإطعامذو دلالة إح ائية لجودة خد ات  أثر هل يوجد
 ؟1.15عند  ستوى الدلالة (COVID_19) كورونا أز ة الطلبة في ظل

 التالية:والتي تتفرع عنها الفرضيات الفرعية 

 1H1: ذو دلالة إح ائية عند  ستوى دلالة لبعد "الملموسية " على رضا الطلبة عن  أثرهل يوجد
 ؟(COVID_19) ورونا   أز ة في ظل الجا عي الإطعامجودة خد ات 

 2H1: ذو دلالة إح ائية عند  ستوى دلالة  أثرهل يوجدa  0.05 بعد "الاستجابة " على رضا ل
 ؟(COVID_19) ورونا   أز ة في ظل الجا عي الإطعامالطلبة عن جودة خد ات 

 3H1: ذو دلالة إح ائية عند  ستوى دلالة أثرهل يوجدa  0.05  لبعد "التعاطف " على رضا
 ؟(COVID_19) ورونا   أز ة في ظل الجا عي الإطعامالطلبة عن جودة خد ات 

 4H1: ذو دلالة إح ائية عند  ستوى دلالة  أثرهل يوجدa  0.05  لبعد "الاعتمادية " على رضا
 ؟(COVID_19) ورونا   أز ة في ظل الجا عي الإطعامالطلبة عن جودة خد ات 

 الملموسية

 أبعاد جودة الخدمة 

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الأمان

 التعاطف

 الرضا
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 5H1 : ذو دلالة إح ائية عند  ستوى دلالة  أثرهل يوجدa  0.05 ن " على رضا  البعد " الأ
 ؟(COVID_19) ورونا   أز ة في ظل الجا عي الإطعامالطلبة عن جودة خد ات 

 2(الفرضية الثاني(H:  ذو دلالة إح ائية عند  ستوى دلالة أثرلا يوجد a  0.05  على رضا الطلبة
 الجا عي تعزى لمتغير الجنس؟ الإطعامعن جودة خد ات 

  3(الفرضية الثالثة(H: هل يوجد فروق ذات دلالة إح ائية عند  ستوى دلالةa  0.05  على رضا
 الجا عي تعزى لمكان إقا تهم؟ الإطعامالطلبة عن جودة خد ات 

 أسباب اختيار الموضوع: -4

 صحية أز ة وفق بروتو ول صحي سواء في الإطعام ة على جودة خد ات و الفت الانتباه لأهمية والمد 
 .صحية أز ة بدون  أو

  الدراسة و ثرة الشكوى  نه. عايشة الموضوع و ختلف الممارسات المتعلقة به  ن قبل  جتمع 

 لة لفت انتباه إدارة الخد ات الجا عية لأهمية جودة الخد ات في  سب رضا الطلبة.و ا ح 

  وفق البروتو ول ال حي الذي  الإطعامالوقوف على  دى اهتمام إدارة الخد ات الجا عية بجودة خد ة
 تقد ه للطلبة.  

 الجا عي وفق البروتو ول ال حي على رضا الطلبة. الإطعاملة  شف  دى تمثير جودة خد ة و ا ح 

  :فهاهداأو  أهمية الدراسة -5
الجا عي وفق  الإطعام تكمن أهمية هذه الدراسة في توضيح أهمية قياس جودة خد ات أهمية الدراسة: -أ

 ما أن  ،الجا عي الإطعامالبروتو ول ال حي في تحقيق رضا الطلبة وبالتالي تحسين  ستوى جودة خد ات 
الجا عي وفق بروتو ول  الإطعاملوية عند تقييمهم لجودة خد ات أو التعرف على المعايير التي يوليها الطلبة 

 ،حيث يساعد إدارة الخد ات الجا عية على تطوير أسلوب تقديم الخد ات وفقا لما يرغب فيه الطلبة ،صحي
و ن جهة أخرى فإن تطبيق توصيات الدراسة ينعكس إيجابا  ،عند الطلبة أعلىوبالتالي تحقيق  ستويات رضا 

وبالتالي سيستفيد الطلبة  ن خد ات  ،على  ستوى جودة الخد ات المقد ة  ن قبل إدارة الخد ات الجا عية
 ذات نوعية تحقق رضاهم. الإطعام

 ف التالية:ادهتحقيق الأ إلىتهدف هذه الدراسة الدراسة: فهداأ -ب
  كورونا  أز ة ها على رضا الطلبة في ظلأبعادالجا عي و ختلف  الإطعام جودة خد ات أثرقياس

(COVID_19) 
 الأكثر تمثيرا في  ستوى رضا الطلبة. بعاد عرفة الأ 
  الجا عي وفق البروتو ول ال حي. الإطعام عرفة  ستوى تقييم الطلبة لجودة خد ات 
  الجا عي وفق البروتو ول ال حي. الإطعامالكشف عن  ستوى الرضا العام للطلبة عن جودة خد ات 
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 :حدود الدراسة -6

لة النشاط الخد ي و انبرا لخ وصية  وضوع الدراسة الذي يفرض على الباحث التواجد في  كان  ز 
فقد حدد الإطار المكاني  ،الجا عي وفق البروتو ول ال حي الإطعامو لاحبة  ختلف  راحل تقديم خد ات 

 لجا عة( داخل المر ز الجا عي عيد الحفيظ بوال وف بميلة.لهذه الدراسة بالمطاعم )الإقا ة وا

فيما يخص الإطار الز ني لجمع البيانات عن العينة المدروسة فكان خلال الفترة الممتدة  ن يوم  أ ا 
 . 0108 اي  05غاية الثلاثاء  إلى 0108 اي  80الاثنين 

 المنهج المتبع في الدراسة: -7

المنهج الوصفي  إلىسنلجم  ،وافية والإحاطة بكل التساؤلات المطروحة ن أجل دراسة الموضوع دراسة 
الممهدة  ىل و الأ حيث يتعلق المنهج الوصفي بالجانب النبري الذي يعتبر الخطوة  ،والمنهج التحليلي

للخطوة الثانية التي لا تقل أهمية عن سابقتها والمستجدة في الدراسة الميدانية التي تشكل القيمة المضافة 
 إلىوذلك بالرجوع  ،فقد تم استخدام المنهج الوصفي الذي يتناسب  ع أغراض الدراسة النبرية ،لبحثل

 ، قالات )باللغات المختلفة العربية والإنجليزية( ،الأدبيات المنشورة والمتعلقة بموضوع البحث  ن  تب
المنهج التحليلي  إلىولمعالجة الجوانب التطبيقية لجمنا  ، واقع إلكترونية ، جلات ،أطروحات ، ذ رات

مداة المتعلقة  ن خلال استبيان   كمسلوب لدراسة المتغيرات في الجانب الميداني حيث قمنا بتحليل البيانات
المقيمين في ،طالب 851صممت خ ي ا لهذا الغرض ووزعت على عينة  كونة  ن  ،رئيسية للبحث

لإجراء التحليل  01الإصدار  Spssالإح ائي ما  تم الاستعانة بالبرنا ج  ،ر  قيمينالإقا ة الجا عية والغي
 .الإح ائي

 الدراسات السابقة: -8
  2112دراسة مزيان عبد القادر: 

لا توجد ،محددات جودة الخدمات على رضا العملاء " انطلاقا من الفرضية " أثر" لت الدراسة مو تن
 ،الاعتمادية ،ها )الملموسيةمبعادجودة خد ات و الة التم ين ب علاقة ذات دلالة إح ائية بين  حددات

 ن( على رضا العملاء.  االأ ،التعاطف

تحديد الأهمية النسبية للمعايير التي يعتمد عليها الزبائن في تقييمهم لجودة  إلىوتهدف الدراسة 
وتمثلت توصيات الدراسة في تعزيز الاهتمام بمحددات جودة الخد ات لتحقيق رضا العملاء عن  ،الخد ات

و نح للعميل إ كانية التعبير عن آرائه اتجاه الخد ة  ،واستقطاب الزبائن المحايدين ،خد ات و الة التا ين
 .ي او الشكوالمنبمة على علبة الاقتراح ودفتر 
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  2116دراسة دـ عقون شراف: 

جودة خد ات  أثر عرفة "  إلىجودة خد ة على رضا العملاء تهدف هذه الدراسة  أثرالدراسة  لتاو تن 
وتمثلت  شكلة الدراسة في البحث عن  ستوى جودة خد ة في  جال النقل  ،هاأبعادالنقل الحضري  ن خلال 

ذو دلالة إح ائية عند  أثرلا يوجد انطلاقا  ن الفرضية القائلة أنه" ،ها على رضا العملاءأثر و  الحضري 
أهم النتائج التي توصلت إليها  و ن ،"ي لمدينة  يلة( لجودة خد ات النقل الحضر 1.15 ستوى دلالة )

 ،الدراسة هو وجود علاقة طردية إيجابية بين جودة خد ات النقل الحضري بمدينة  يلة ورضا العملاء له
ى الاهتمام بالمسافرين وحسن  عا لتهم الحرص عل ،حيث قد ت الدراسة  جموعة  ن التوصيات  نها

 يهم والعمل على حلها.و اوالاستماع لشك

  2117دراسة جابر بن عويشة: 

جودة  أثرقياس  إلىهدفت الدراسة ،"مة النقل الجامعي على رضا الطلبةجودة خد أثر"لت الدراسة و اتن       
الأكثر تمثيرا في  ستوى رضا  بعاد عرفة الأو  ،ها على رضا الطلبةأبعاد ختلف و  خد ة النقل الجا عي 

 ستوى جودة خد ة النقل الجا عي  ن وجهة نبر الطلبة بالمر ز  أن إلىحيث توصلت الدراسة ،الطلبة  
ذو دلالة إح ائية عند  ستوى دلالة  أثرنه يوجد أو  ،بد الحفيظ بوال وف ضعيفة نوعا  االجا عي ع

ببعدي إدارة  مثرجودة الخد ة على رضا الطلبة حيث توصلت جودة خد ة النقل الجا عي تت بعاد( لأ1.15)
حيث خل ت الدراسة بمجموعة  ن التوصيات  نها  الحرص على الاهتمام  ،ىلو الأ التشغيل بالدرجة 

ن  ستوى حرص على اهتمام ببعد " دعم إدارة التشغيل " للرفع   يهماو لشكالاستماع و  حسن  عا لتهمو  بالطلبة
 .جودة خد ة النقل الجا عي

 :هيكل الدراسة -9

 ،الفرضيات التي تم اعتمادها اختبارو  المرجوة هدافالأ إلىالوصول و  ،جل  عالجة إشكالية البحثأ ن 
فخ  نا  ،الثالث دراسة حالة  يدانيةو  اثنان تتعلق بالجانب النبري  ،ثلاث ف ول إلىقمنا بتقسيم الدراسة 

 على تعاريف للجودةل و الأ بحيث احتوى المبحث ،هاأبعادو  النبري لجودة الخد ات للإطارل و الأالف ل 
تداء في المبحث الثاني فخ ص لأساسيات حول جودة الخد ة اب أ ا ، ستوياتهاو  تعاريف الخد ةو  ،هاأبعادو 

 .العلاقة بين جودة الخد ة ة رضا الزبون  ذلك و  ،بمعاييرها ثم نماذج تقييمها

 ، ورونا  أز ة الجا عي في ظل الإطعامالف ل الثاني فتمحور حول رضا الطلبة على خد ات  أ ا     
 ذا  فهوم رضا  ، حدداتهو  خ ائص الرضاو  لكل  ن  فهوم الرضال و الأ فقمنا بالتطرق في المبحث

 الجا عي الإطعام فهوم  إلىو  ،الجا عية الاجتماعيةالمبحث الثاني فقد نا فيه تعريف للخد ات  أ ا  ،الطالب
 .(COVID_19) ورونا  مز ةالتعريف ب إلى ما تطرقنا  ،هأهدافو 



 مقدمة

 

 ز
 

عينة  خذأفي المر ز الجا عي لميلة  ن خلال  الإطعاموقد خ  نا الف ل الثالث لدراسة حالة خد ات   
الطلبة  ن خلال  راءآعملية سبر  إجراءو  الغير  قيمينو   ن  جموعة  ن الطلبة المقيمين بالإقا ة الجا عية

 كان للدراسة و  حيث قد نا  شكلة الدراسة ،إح ائياتحليلها و  تم تفريغها ،خ ي ا لذلك أعدتاستمارة أسئلة 
ثم بينا المنهجية المتبعة في دراسة  ،لو لأا فروضها في المبحثو   طاعم الإقا ة الجا عية(الميدانية )
 المح لة قمنا فيه بتحليل البيانات بمبحث تحليل و عالجة البيانات الذيأخيرا اختتمنا الف ل و  الموضوع

 الدراسة.منا دراستنا بمجموعة  ن التوصيات قد ناها في خاتمة تاختو  شرحهاو 

 :صعوبات البحث -11

أي  وضوع سابق عالج نفس  إلىصعوبات التي واجهها الباحث في عدم قدرتنا للتوصل  أهمتمثلت 
للدراسة  ل و الأ اعتباره الموضوع و  ،حديثة الح ول (COVID_19) ورونا   أز ة في الجزائر لكون  الأ ر

 .في المر ز الجا عي عبد الحفيظ بوال وف  يلة الإطعامحول خد ات 

في الجانب الميداني فكانت فيه  خاطرة في تعا لنا المباشر  ع الطلبة بسبب الوضع ال حي  أ ا
 لعدم التزام البعض بالوقاية ال حية ) وضع الكما ة(.و  (COVID_19) ورونا   أز ة بسبب
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 :تمهيد

وقد  ،خد ة أوبحيث نجد أنها ذات أهمية سواء سلعة  انت  ،تلعب الجودة دورا  هما في إنتاج الخد ة
دور تطبيق  فهوم الجودة في الخد ات المقد ة لتحقيق و  ازداد إدراك المؤسسات الخد ية هي الأخرى لأهمية

لك ذل ،لجودة الخد ات أ ا اهتمو   ما أصبح المستفيدون  ن الخد ات أيضا أكثر إدراكا ،الميزة التنافسية
باعتبارها الوسيلة التي  ،المؤثر المباشر على طلب الخد ة ونها  إلزا االخد ة  أصبح التر يز على الجودة في

 .ت نع المكانة التنافسية للمؤسسة الخد ية

أساسية حول الجودة وأهميتها وأبعادها ثم نتطرق إلى أساسيات  فاهيم ا الف ل ذهل في و اوعليه سنتن
 حول  فهوم الخد ة وخ ائ ها و ستوياتها.
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 الخدمةو  لجودةامفاهيم حول  :لوال المبحث 
 ،تعد الجودة في الع ر الحالي إحدى الوسائل التنافسية التي تستخد ها المؤسسات لجدب المستهلكين

المهتمين بموضوع الجودة في وضع و  فقد تعددت التعاريف بين الكتاب ، ن اجل تحقيق التفوق في المنافسة
 .هاأبعادو   ضمون الجودةو  تعريف  حدد لمعنى

 أهميتهاو  أساسيات الجودة :لوال المطلب 
  ماهية الجودة :لاأو 

 هو  ا ن ت عليه الآيةو  واسعا في التو يد على العمل الجاد أ ا الدين الإسلا ي الحنيف أعطى اهتم
دَةِ  ۥ﴿وَقُلِ ٱعمَلُواْ فَسَيَرَى ٱللَّهُ عَمَلَكُم وَرَسُولُهُ  :لىاقال الله تع :القرآنية هَٰ لِمِ ٱلغَيبِ وَٱلشه ونَ إِلَىٰ عَٰ وَٱلمُؤِ نُونَ وَسَتُرَدُّ

التي تعبم  بالأحاديثالسيرة النبوية الشريفة فهي حافلة  أ ا ،(815،)التوبة آية  فَيُنَبِ ئُكُم بِمَا ُ نتُم تَعمَلُونَ﴾
 عن بلايتقنه" ف أنعملا  أحد معمل  إذاالله يحب  إنسلم "و  فيقول رسول الله صلى الله عليه ،إجادتهو  العمل

الرقابة الذاتية بحيث يباشر المؤ ن عمله   بدأالتربية الإسلا ية ال حيحة تغرس في نفس المؤ ن  أن
 .خشيتهو  فقط على أساس تقوى الله إنماو  ،طمع في  ن ب أونة دون خوف  ن احد أ ا و بإخلاص

 ثانيا: تعريف الجودة

صفة  عينة  إبراز انت  ل  ن التعاريف تتولى و  لات عديدة في تقديم تعريف للجودةو القد جرت  ح
هناك بعض  أن إلالات و اتلك المح أبرزتهاالتي  اتختلافالاب رف النبر عن و  ،تقوم بالتمحور حولها

تعبير دقيق عن  فهوم و  ذلك لما ات فت به  ن  وضوعيةو  التعريفات فرضت نفسها على الفكر الإداري 
 :نذ ر  نها  ا يليو  ،الجودة

تعني طبيعة الشخص  والتي Qualities)( الكلمة اللاتينية إلى  (Quality)يرجع  فهوم الجودةالجودة لغة: 
 .(85ص،0110،الدراد ة  م ون )ودرجة ال لابة  يءطبيعة الش أو

 ضمون و  المهتمين بموضوع الجودة في وضع تعريف  حدد لمعنىو  تعددت التعاريف بين الكتاباصطلاحا:
 عليه هناك عدة تعاريف للجودة أهمها: و  ،ها المختلفةأبعادو  الجودة

المميزات الجوهرية على و  هي قدرة  جموعة  ن الخ ائص :"AFNORتعريف الجمعية المريكية للتقنيين 
 (Danle Duret, Mourice Pllet, 2002, P21)الضمنية لمجموعة  ن العملاء"  أوإرضاء المتطلبات المعلنة 

التي و  ،الخد ة أو المتعلقة بالمنتجالجودة هي  جموعة الخ ائص تعريف الجمعية المريكية لمراقبة الجودة:
 المرغوبة. أوإرضاء الحاجات المتوقعة  إلىيؤدي تفعيلها 
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 أوهي التطابق  ع احتياجات : ل  ن أسس  لية الجودة(أو هو و   فكر أ ريكي):تعريف كروسي فيليب
كحيلة،  ،كورتل) .العا لين فرادالأل  رة بواسطة جميع أو وهي تعتمد على صنع الأشياء ال حيحة  ، تطلبات

 .(80-80، ص 0180
هي درجة الرضا التي تحققها الخد ة للعملاء  ن خلال  :(Lovelock and waright 1999ف )تعري

 تلبية حاجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم.

 .التميز أوية لض: الجودة هي درجة الأف(Oxford)تعريف قاموس 

 :التعريف الرسمي للجودة  ن قبل بعض المنبمات

 أوخد ة  أوسلة  أوعملية  أوهي الخ ائص الكلية لكيان نشاط  :(ISO)المنظمة الدولية للمعاييرتعريف 
 ) قدادة .ضمنيةو   نها التي تنعكس في قدرته على إشباع حاجات صريحة ، زيج أوفرد  أونبام  أو نبمة 

 (.04ص ،0111 ،الطائيو 

على أنها  4111يزو القياسية الدولية الإن المواصفات ضم AFNORعرفتها الجمعية الفرنسية للتقنيين و 
الضمنية لمجموعة  ن  أوالميزات الجوهرية على إرضاء المتطلبات المعلنة و  "قدرة  جموع  ن الخ ائص

 (Daniel Duret.2002.P21).العملاء"

خد ة التي تؤدي قدرتها على تحقيق ال أوالخ ائص للسلعة و  :"  جموعة ال فاتيقصد بالجودة أيضاو 
 (.81ص ،8445،)السلميالرغبات" 

ن الجودة "هي الإيفاء بمتطلبات واحتياجات الزبون  ن حيث المواصفات أ ن التعاريف السابقة نستنتج 
 .الخد ة" أوالمطلوبة للمنتج 

 (41-40 ص ،0110، علوان) ثالثا: أهمية الجودة

 :لها  ما يليو ايمكن تنو  العمليات الداخليةو  التحسين المستمر في النشاطاتتعد الجودة أداة فعالة لتطبيق 

ويتضح ذلك  ن خلال العلاقات  تستمد المؤسسة شهرتها  ن  ستوى جودة  نتجاتها، ـ سمعة المؤسسة: أ
حاجات زبائن و  لة تقديم  نتجات تلبي رغباتو ا حو  وخبرة العا لين التي تربط المؤسسة  ع المجهزين،

 المؤسسة.

ضايا الحكم في قو  تزداد باستمرار عدد المحاكمات التي تتولى النبر :ب ـ المسؤولية القانونية للجودة
 تقديم خد ات غير جيدة  ن جراء استخدا ه لهذه المنتجات. أو ؤسسات تقوم بت ميم  نتجات 

تساهم في حماية  ،تطبيق الجودة في أنشطة المؤسسة ووضع  واصفات قياسية  حددة :ج ـ حماية الزبون 
عند ا يكون  ستوى الجودة  نخفضا يؤدي و  ،يعزز الثقة في  نتجات المؤسسةو  الزبون  ن الغش التجاري 

 ن عدم رضا الزبون هو فشل المنتج الذي يقوم بشرائهأذ إ ،الزبون عن طلب  نتجات المؤسسة أحجاب إلى
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 لضأف إلى إرشادهو  حيث ظهرت جماعات حماية الزبون لحمايته ،عدم جودة المواصفات الموضوعةو 
 .ناأ او  الأكثر جودةو  المنتجات

يتيح  أننه م راحل الإنتاج  ن شو  تتقيد الجودة المطلوبة لجميع عمليات التكاليف والحصة السوقية: -د
 إضافية.تلاقيها لتجنب  لفة و  الفرص لاكتشاف الأخطاء،

درجة  إلىتبادل المنتجات و  الاقت ادية ستؤثر في  يفية توقيتو  فالتغيرات السياسية ه ـ المنافسة العالمية:
ذ تسعى  ل إتكتسب الجودة أهمية  تميزة و  ،العولمةو  في ع ر المعلو ات ،كبيرة في السوق الدولي التنافسي

الح ول و  ،تحسين الاقت اد بشكل عامو  تحقيقها بهدف التمكين  ن المنافسة العلمية إلىالمجتمع و   ؤسسة
 .على  واطئ قدم في السوق العالمية

 الجودة أبعادالمطلب الثاني: 
حيث  ،الجودة السلع لا يمكن استخدا ها لجودة الخد ة أبعادالخد ات فان و  بين السلع اختلافيوجد 

الجودة الخاصة بالخد ة فيما ينسجم  ع طبيعة الخد ة المتمثلة في عدم الملموسية وغيرها  ن  أبعادتتمثل 
 (01-00ص ،0111 ،ةد)الطائي وقدا :الخ ائص التي تتميز بها عن السلع المادية في  ا يلي

الالتزام  دى الدقة في و   م ينتبر العميل للح ول على دوره في تقديم الخد ة (:Timeزمن التسليم) 
 .بالموعد المحدد  سبقا للتسليم

  تمامالإ (Completmess:) دى إتمام  افة جوانب الخد ة . 

 ( التناسقConsistence:) النمطية في الخد ة المسلمة لكل عميلو   دى التماثل. 

 ة الدق(Accurasy:)  رة لأو  دى انجاز الخد ة ب ورة صحيحة  ن . 

 الكياسة (Courtesy:) للجميع دون تميزو   دى ترحيب العا لين بكل عميل. 

 سهولة المنال (Comvenience:) دى يسر الح ول الخد ة . 

 الاستجابة (Responsivemess:) تفاعل سريعا  ع  ا هو  دى قيام العا لين على تقديم الخد ة بال
 .خاص لدى العميل أوغير  توقع 

 الملموسية (tangibles:) دى توفر شواهد  ادية للخد ة . 

 هليةال (Competence:) المعدات لتقديم الخد ةو  المعارفو   دى توفر المهارات. 

 نماال (Security:)  الإخطار دى خلو تقديم الخد ة  ن. 
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 المطلب الثالث: مفهوم الخدمة
 الخد ة. فاهدأ و  أهميةو  ،خ ائ هاو  ل في  ا يلي: تعريف الخد ةو اسنتن

 ،لها  فاهيم  تعددةو  ثرية بالمعاني (Service)ن  لمة خد ة إ (Nick Johns)يقول نايك جوهنس 
فهي  ،"Managementعمال "دبيات إدارة الأأفي  شاكل عند وضعهم لمفهو ها في  ما أدى بالكثير للوقوع 

ذا إ أ ا  ،"Process"  خرجات "Industryن ترادف  لمة صناعة "أساسية لمعانيها يمكن الحالات الأفي 
نجدها  رتبطة بعدة  -الخد ة–" والتي تعني في نفس الوقت Service Processخدنا سيرورة الخد ة "أ

 Interpesonnel" التفاعل بين الأشخاص "Service Delivery: تقديم الخد ة "اهيم أخرى هي ف
interaction ولهذا على  ،تجربة المستهلك للخد ةن تعني أ أو ،ن تعني الأداء في  عناها العامأ"  ما يمكن

 (81،ص،0110 ،)غيشي .الباحث توضيح  عناها ب ورة  افية

حيث انعكس ذلك في ظهور  ،ن  فهوم الخد ة لا تقل عمقا عن  فهوم التسويقأ ما سبق نلاحظ 
 العديد  ن التعاريف

التي تعرض  أوالمنافع التي تعرض للبيع  أو" النشاطات :نهاأعلى  مريكية الخدمةفقد عرفته الجمعية ال
 (00 ص ،0180 ،العلاقو  )الطائيلارتباطها بسلعة  عينة ". 

 .الخد ةو   عن عدم تمييزه ب ورة  افية بين السلعةبلان هذا التعريف يتسم بكونه ضعيفا فألا إ 

يرتبط تقديمها بالسلع  أوالمنافع التي تعرض للبيع  أونشطة نها:"عبارة عن الأأعلى الخدمة   Bullوعرف 
 ( 00ص ،0181 ،يوسفو  )ال ميدعي المباعة ".

ولكن  ،نشطة ذات طبيعة غير  لموسة في العادةسلسلة  ن الأ أونها:" أي نشاط أعلى كما عرفت الخدمة 
 (81ص ،0115 ،)الضمور . قد ي الخد ة"و  ن تحدث عن طريق التفاعل بين المستهلكأليس ضروريا 

ن تلقي الخد ة  ن  قد ها لا يحدث بالضرورة عن طريق أالتعريف على خاصية غير  لموسة و  هذا ر ز
 بين المستهلك.و  التفاعل بينه

 الخدمة خصائصها، أهميتها وأهدافها :المطلب الرابع
 أولا: خصائص الخدمة

 ( عدم الملموسيةIntangibility:) (Lovelock and Gumesson, 2004, P 26, Ibid) 

لى المنتوج الخد ي في عدم قدرة المستهلك على التعرف ع ،العديد  ن الباحثين عدم الملموسيةيلخص 
لكن زاد هذا  ،أي عدم الملموسية المادية ،الإحساس به قبل استهلاكه أورؤيته  أوشمه  أو ن خلال لمسه 
كدت فيما بعد  ن خلال الدراسة التي قام أوالتي  ،( عدم الملموسية الذهنيةBateson،1979البعد الباحث )
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احد و  وهو بحث  مي بينا فيه وجود بعدين لعدم الملموسية ،(Beilem & Sempls ،2003بها  ل  ن )
 .فهم المنتوج الخد ي أوتشكيل  أوبعدم القدرة على ت وير آخر ذهني يتعلق و   ادي

 ن الفرق بين المنتوج الماديأ( يرى 0110فكوتلير) ،هناك عدة تعاريف قد ها العديد  ن الباحثين
 أوحساسه إ أوتجربته أو سماعه  أورؤيته  أوسه لان المنتوج الخد ي هو  نتوج لا يمكن لم ،الخد ي واضحو 

فهي  ،رؤيتها قبل شرائها أو( فيرى ان الخد ة لا يمك لمسها Korin et Al،2003) أ ا  ،شمه قبل شرائه
 (Solomon and Stuart, 2003)يتفق  عه في ذلك  ل  ن و  ،صعبة للتقييم

 ( عدم النمطيةHetrogeneity): (Lovelock and Gumesson, 2004, P 27, Ibid) 

تتمثل هذه الخاصية في ال عوبة التي وجدها   نعو الخد ات في جعل  خرجاتهم ذات  واصفات 
وقد اهتم الباحثون لأ ر تغير  ،الزبائن (  وحدة القيمة لمختلفStandaedizedأي ت بح نمطية ) ، وحدة

ية العمليات التي تمر بها الخد ة عند و االثاني  ن ز و  ية التسويقو الا  ن ز أو يتين و ا خرجات الخد ة  ن ز 
ن التحدي الذي نواجهه في تنميط الخد ات يرجع أ( Sasser & Wyckoff،1978فيرى  ل  ن ) ،التقديم

لكن لدى نفس العا ل عند تقديمه و  الأداء لدى العمال لا يختلف فقط بين العمال أنحيث  ،السلوك إلى
 .الخد ة  ن زبون لأخر و ن ز ن لأخر

 ( التلازميةInseparability): 

 ،المستهلك جزء  ن عملية تقديم الخد ة عتبارا  إلىالاستهلاك و  يرجع  فهوم التلاز ية في الإنتاج
هذه العناصر  ان لها  ،خرينالآالمستهلك  ع باقي المستهلكين   نها: حضورشمولها العديد  ن العوا ل و 

 .الخد اتو  قدر  بير في التفريق بين السلع

خ وصا لتوضيح ظاهرة  Comproducer ـنتاج الخد ة بإطلق على  فهوم  شار ة العميل في يو 
على  فهوم  (Coproduction)فتطلق  لمة  ،المستهلك نفسه إلىتحول تقديم الخد ة  ن  قدم الخد ات 

أي ي بح "المستهلك  ،التحدي الإداري الذي يبهر عند ا ي بح المستهلك جزاء  ن  وظفي  قد ي الخد ة
 يشارك في تقديم الخد ة  ن خلال الخد ة الذاتية".

 (الفنائيةPerishability): 

تخزن لإعادة  أون تحفظ أن الخد ة لا يمكن أي يدور حولها  فهوم الفنائية هي الفكرة الأساسية الت
حيث يطرح  ، ر بدوره ولد تحديات إدارية خ وصا في إدارة تدفقات الزبائنهذا الأ ،استعمالها عند الضرورة

 ؟تدفقات الزبائن المتغير  ع الز نالسؤال  يف نعالج  شكل 

حيث  (Yeild Managment)ـ وقد عالج التسويق هذا المشكل  ن خلال نبام إدارة للأسعار يعرف ب
لكن  ، ما يوازن في تدفقات الطلب على الخد ة ،تخفض عند نق انهاو  ترفع الأسعار في فترة ذروة التدفقات
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 ما دفع الباحثين لاقتراح حلول أخرى تمثلت في تجزئة  ،ينلضن يؤثر على الزبائن المفأ ر يمكن لأاهذا 
ن إفي شر ات الطيران. ويمكن  لاحبة ذلك خاصة (، …Class 1, Class 2)قسام أ إلىطالبي الخد ة 

فالتكنولوجيا ساعدت في تحويل بعض الخد ات التي  انت تمتاز بهذه ال فة  ،فكرة الفنائية ليست ثابتة دائما
أصبحت توضع داخل أقراص  ،نذ ر  نها الدروس التي يقد ها الأساتذة ،يمكن حفبها  نتجات إلى

 ر لا يمكن لكن هذا الأ ، ما يمكن الاحتفاظ بها لمدة طويلة ،ثم تباع في الأسواق (DVD) ضغوطة 
 .تعميمه على  ل الخد ات

 عدم الملكية(No Ownership) :(10-10ص  ،0184 ،)الورثلاني 

حيازة" عند شراء الزبون ( خاصة خا سة للخد ات وهي "غياب ال0115ز لائه)و  Kotlerيضيف 
يهديها لمن  أو ،يمكنه بيعها  تى يشاءو  ،الطبيعية يمكنه استعمالها في أي وقت أرادنه في الحالة إلسيارة ف

فمثلا  ،لكن في الخد ات تفقد صفة الت رف في الملكية ،فهنا يتمتع الزبون بحق الت رف بملكيته ،يشاء
والكرسي في الطائرة الذي يجلس عليه للاستفادة  ن خد ة  ،الغرف التي يحجزها الزبون في الفندق لا يحوزها

 نها أداء يقدم ولا يمتلك.ألذلك تعرف الخد ات على  ، قعد الدراسة ليس  لكا للطالبو  ،السفر لا يملكه

 ." بفقدان حق الت رف في الملكية ":يق د بغياب الحيازة في الخد ات

فبالنسبة للخد ات  ،يشكل خاصية تميز الخد ات عن السلع خرآ إلىعدم تحويل الملكية  ن طرف  إن
 إلىينقلها  أون يمتلكها أنتفاع بالخد ة لفترة  حددة دون يعتبر الزبون هو الوحيد الذي له الحق في الا

 شخص آخر

 : أهمية الخدمةنياثا

 (00ص،0188)زاهر.  :التاليةأهمية الخد ات يستمد  ن تزايد الطلب على نتيجة العوا ل  إن

  ثل: خد ات  ،بها خد ات  ثيرة تسير  ن الأداء الوظيفي لها رتبطتاظهور  نتجات جديدة 
 .الخ...وسائل الات الات ،الكو بيوتر

  و ا ترتب عليه  ن تزايد درجات الرفاهية لهذه الفئات ،المجتمع أفرادارتفاع الدخل الفردي للكثير  ن، 
 للملابس. ليالآ ثل: خد ات التنبيف  ،و ن ثم استخدام أنواع  عينة  ن الخد ات المتميزة

 البحث عن شر ة  إلىدفع الكثير  ن المنشاة  ،التنوع في قطاع الخد ات المقد ةو  تزايد التعقيد
 .خ ائيين لأداء تلك الخد اتأتوظيف  أو تخ  ة 

 (00ـ00ص،0188،)زاهر الخدمة أهداف :ثالثا

 :تتمثل في  ا يلي فهداأ للخد ة عدة 

بم لحته  أضرارية أتشجيع روح المبادرة الفردية في إي ال المعلو ات التي  ن شانها وقاية المجتمع  ن  -
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 العا ة.
  لأبنائنا أ نةأهمية الإحساس الذاتي بمسؤوليتنا جميعا في توفير بيئة  ستقبلية. 

  استقرارهو  الحفاظ على ا ن المجتمعاشتراك  افة المواطنين المقيمين في عملية. 

 نةآو  فعالةو  سريعةو  توفير قناة ات ال سهلة . 

 علو ة صغيرة أوية  لاحبة أن موعدم تقليل  ن ش ،توعية الجمهور بمهمية المعلو ات . 

 حماية المجتمعو  أهميتها لتقليل  ن المخاطرو  إيضاح الدور الايجابي للمعلو ات التي يقد ها الجمهور. 

  الاستقرار الذي ينعم بهو  ن ا عا يدا بيد للمحافبة على استمرار الأالعمل. 

 (84ص ،0110،)الضمور المطلب الخامس: مستويات الخدمة

ولكن  ،شباع وحيد المنفعةإفقط  ن  ن الخد ات لا تتكون إقة يتضح لنا  ن خلال الت نيفات الساب
 ."Bundle of Benefitsو نه وجدت فكرة حز ة المنافع " ، تعددة المنافع

هذا الم طلح يعد  هما في فهم  ،الضمنيةو  : تتضمن التسهيلات الداعمة للخد ات المدر ةـ حزمة المنافع1
 Filzummons and) ا يتوقع المستهلكون الح ول عليهفهو يعكس  ،سلوك المستهلك

Filzummons ,1999) التكاليف التي سوف و  فالمستهلكون عمو ا يقارنون بين الفوائد التي يح لون عليها
لما  ،فهم يقو ون بالكثير  ن المقارنات ،لين الح ول على  يزان صفقة في صالحهمو ا ح ،يتحملونها

فالمستهلك لا يكتفي بالخد ة الأساسية  النوم  ثلا في حالة  ،تتضمنه حز ة المنافع المعروضة عليهم
على  الأ نو  ،الترفيه ،كلالأ ، خد ة الم اعد ،ولكنه دو ا يبحث على خد ات إضافية ،الفنادق

 Core)الخد ة الجوهر  ،قسمين إلىهذه الأفكار جعلت المسوقين يسمون الخد ة  إن ،السيارات...الخ
Service)   الخد ات المحيطة تدعى أحيانا بالخد ات التسهيلية "و(Normann.1991) Peripheral 

Service" 

الخد ات المحيطة فهي  أ ا  -النوم  ثلا-الذي يبحث عنه الزبون  الإشباعهي حقيقة  ـ الخدمة الجوهر:2
حيث  ،تطوير دائمو  فهي  حل بحث ،تلك الخد ات التي تسهل الح ول على زبائن لتسويق الخد ة الجوهر

 خد ة أساسية جديدة.  إلىقا ت الكثير  ن الشر ات بتحويلها  ن خد ة  سهلة فقط 

 ما جعل المنبمات تقوم  ،لمحيطة غالبا  ا تستعمل لإيجاد  يزة تنافسيةان الخد ات ا ـ الخدمات المحيطة:3
 Lovelockبناءا على ذلك قام لوفلوك و  ،سوقها المستهدفو  بت نيفها لغاية إيجاد الحز ة المناسبة لعملها

عليها  خل ة في الجدول  أ ثلةثمان  جموعات نذ رها  ع  إلىبت نيف الخد ات المحيطة  ،(1996)
 (800ص ،0110 ،)الضمور  .أدناه
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 تصنيف الخدمات المحيطة  :(1الجدول رقم )

 أمثلة الخدمة المحيطة
 المعلو ات

Information 
 ـ ساعات العمل             :عن  وقع الخد ة إرشاديةلوحات 

 ـ قائمة الأسعار                               ـ الخد ات الإضافية
 ـ شروط البيع   ـ الضمانات                                

 ـ تمكيدات الحجز                              ـ الوثائق

 الاستشارات
Consultations 

 ـ الن ائح الشخ ية                   ـ التدريب على استعمال المنتوج
 ـ التدقيق        الإدارية   و  ـ الاستشارات الفنية

 استلام الطلبيات
TakingOrders 

طلبات  ،الاشتراك في الخد ات أوبرنا ج  أوـ الطلبات: العضوية في نادي 
 .التسجيل

 .الهاتف أوبالبريد  أو ،الطلب:  ن  وقع  حدد إدخالـ 
  واعيد  ع المحترفين. ،الغرف ،لاتو االط ،ـ الحجوزات: المقاعد

 الضيافة
Hospitality 

 الشرابو  ـ الأطعمة             ـ الترحيب                     
 ـ  بلات      ت                             ااـ حم

 ـ النقل              الحماية              و  الأ نـ 
 حماية  متلكات العميل

Safekeeping 
 العناية بالممتلكات التي يجعلها العميل  عهم:

 الأليفةـ العناية بالأطفال                 ـ العناية بالحيوانات 
 التخزين أو الإيداعـ غرفة      ـ خد ات  واقف السيارات    

 المستمجرة  ن قبل العملاء أوحماية السلع المشتراة 
ـ التغليف ـ النقل ـ التحميل ـ التسليم ـ الت ليح ـ التشغيل ـ التنبيف ـ الفحص ـ 

 .ال يانة
 الاستثناءات

Excetions 
   مة عند تقديم الخد ة:هطلبات خاصة 

 ـ حاجات الأطفال             ـ حاجات المعاقين
 ي    ـ الاقتراحات و اـ الشك : عالجة ات الات خاصة 
 ـ حل ال عوبات الناتجة عن استخدام المنتجـ الضمانات :حل المشاكل 

 الكفالات و 
 ـ إعادة النقود   ـ ت ليح  جاني للسلع غير السليمة   ـ  :المسترجعات

 التعويض عن الخد ة غير الجيدة
 لعرض القيمة المستحقة للدفع  آلةـ  شوفات دورية عن حسابات العميل     ـ  اعداد الفواتير
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Biling  ـ فواتير عن المعا لات الفردية    ـ الفواتير المعدة  ن قبل العملاء 
 الدفع

Payment 
وضع نقود  ع  أو ،الآلة...  قدار المبلغ المطلوب ووضعه في :ـ الخد ة الذاتية
 ،بطاقة  دفوعة سلفا) الو في خد ات جيزي  ثلا( إدخال ،إ كانية ال رف

 شيك بالبريد...الخ إرسال
تسليم شيك ، الخ م  أو ن خلال وسيط: للدفع النقدي  أوـ الدفع  باشرة 

 .الاتو اتيكي  ن الحساب  ثل البنوك
 811ـ 805ص  ،0110 ،بالت رف/ الضمور  :المصدر

 :(Lovelock) ـ نموذج الزهرة للوفلوك

يطلق عليه اسم زهرة و  زهرة أويوضحه في شكل وردة  ،Lovelock)) هذا التقسيم الذي قد ه الباحث 
 د ات المحيطة تحيط بقلب الزهرةعبارة عن ثماني بتلات تمثل الخ" وهي  Flower of Servicesالخد ات "

 .أكثر( الموالي يقدم توضيحا 0رقم )الشكل و  الخد ة الأساسية ـ

 زهرة الخدمات :(2الشكل رقم )

 
 800ص  ،0110الضمور  المصدر:

 أنخد ة تسهيلية لاستهلاك الزبون للخد ة الجوهر يمكن  ،تمثل  ل واحد  ن هذه البتلات المحيطة
 .تطوير  ن طرف المؤسسات لت بح في النهاية بدورها خد ة جوهر جديدةو  تكون  حل دراسة

أسست لبهور فرع  ،جدت تجارة سريعة النماءأو هذه التفرعات المتواصلة في الخد ات الجوهر  إن
 .يعرف اليوم باقت اد الخد ات ،اقت ادي  هم
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 حول جودة الخدمة أساسيات :يالمبحث الثان
ذات أهمية لكل  ن  قد ي  أنهاحيث  ،تسويقهاو  تلعب جودة الخد ة دورا  هما في ت ميم الخد ة

دور تطبيق  فهوم الجودة لتحقيق الميزة و  المؤسسات الخد ية لأهمية إدراكالمستهلكين وقد ازداد و  الخد ة
 بالجودة.  أ ا اهتمو   وضوع تطبيق الجودة الموضوع الأكثر إدراكا أصبحالتنافسية فقد 

وفي  ،ها ثم نماذج تقييم جودة الخد ةأبعاد ،أهميتهاو   فهوم جودة الخد ة :ل في هذا المبحثو اسنتنو 
 .رضا الزبون و  ل العلاقة بين جودة الخد ةو االأخير سنتن

 أهميتهاو  : مفهوم جودة الخدمةلوال المطلب 
 مفهوم جودة الخدمة: لاأو 

  :لجودة الخد ات العديد  ن التعاريف  ن بينها  ا يلي

) نور  حي .الآخرينب ورة تفوق قدرة المنافسين و  بشكل  ستمرو  تقديم نوعية عالية بمنها تعرف جودة الخدمة
 (01ص 0180،الدين 

يحس بها بعد استعماله الجودة التي و  ذلك الفرق الذي يف ل العمل عن الخد ة أنهاتعرف الجودة على 
 (Gerara toquer, Mechal, longlois, marketing des services, Op, cit, p 459) بعد تقديمها له أو ،للخد ة

هي  دى  إذنلتقابل توقعات العملاء  ،"تعتبر المقياس للدرجة التي يرقى اليها  ستوى الخد ة جودة الخدمة
 (805ص ،0115 ،)علوانتطابق توقعات الزبائن  ع الخد ة المقد ة فعلا  ن قبل  قدم الخد ة 

(Bedira يعرفها على )ستوى  تعادل ل فات تتميز بها الخد ة المبنية على قدرة المؤسسة الخد ية أنها  
هي و  رغباتهمو  حاجاتهم إشباعصفات تحديد قدرة جودة الخد ة على  إلىاحتياجات الزبائن بالإضافة و 

 .(04ص،0180،) نور  حي الدين . سؤولية  عا ل داخل المؤسسة

أي التي يتوقعها  ،المدر ة أوكما يق د بجودة الخد ة " جودة الخد ات المقد ة سواء  انت المتوقعة 
عدم رضاه وتعتبر في  أووهي المحدد الرئيسي لرضا المستهلك  ،التي يدر ونها في الواقع العملي أوالعملاء 

يشير هذا و  ،ويات الرئيسة للمنبمات التي تريد تعزيز  ستوى النوعية في خد اتهالو الأ الوقت نفسه  ن
 ثلاث نقاط رئيسة هي: إلى ،التعريف

 (00ص .0188،) زيانوهي:  ،ثلاث  راتب إلىترتب  ستويات جودة المنتج الخد ي 

 أثناءفهي الجودة التي يشعر بها الزبون  ،الفعلي لأداء الخد ة تتمثل في المستوى و  جودة الخدمة الفعلية: 
 تجربة ح وله على الخد ة.
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الجودة و  ون عند قيا ه بالمقارنة بين الجودة المتوقعةبوهي الجودة التي يدر ها الز  جودة الخدمة المدركة:
 المجربة.

وتعتمد على  ،جودة الخد ة المقد ة"تمثل توقعات العميل لمستوى  أنهاوتعرف على  جودة الخدمة المتوقعة:
 (051ص.،0115،)عبد القادر .بالآخرينوات الاته  ،وثقافته ،وتجاربه السابقة ،وخبراته ،حتياجات العميلإ

تطلعات و  تطابق بين الأداء الفعلي للخد ة  ع توقعات إلاهي   ما سبق يتبين لنا بان جودة الخد ة  ا     
 : وضح في الشكل التاليالزبائن لهذه الخد ة  ما هو 

 مفهوم جودة الخدمة :(3لشكل رقم )ا

 

 

 

 

 

 
 .41ص ،0115 ،علوان :المصدر

 ،للأداء الفعلي إدراكهو  المستهلك فهوم جودة الخد ة الفرق بين توقعات أن  (0يتضح  ن الشكل رقم )
لتمييز عن ذلك رياضيا  ما يلي: يمكن او  ، ا يطلق عليه بالفجوة أو ستوى جودة الخد ة  وهو الذي يحدد

 (48-41ص  ،0115 ،علوان)
 المستهلك للأداء الفعلي " إدراك" جودة الخدمة = توقعات المستهلك ـ 

 :للخد ة حسب جودتها هيفي ضوء هذه المعادلة يمكن ذ ر ثلاث  ستويات 

 المستهلك لأداء الخد ة  ع توقعاته  إدراكى و االخد ة العادية: وهي تلك الخد ة التي تتحقق عند ا يتس
 .المسبقة عنها

  الخد ة الرديئة: وهي تلك الخد ة التي تتحقق عند ا يتدنى الأداء الفعلي للخد ة عن  ستويات التوقعات
 .بالنسبة لها

  الأداء الفعلي للخد ة توقعات  زاو يتج أوالخد ة المتميزة: وهي تلك الخد ة التي تتحقق عند ا يفوق
 .المستهلكين بالنسبة لها

 

 جودة الخدمة

 توقعات المستهلك
إدراك المستهلك 
 للأداء الفعلي 

مستوى جودة 

 الخدمة )الفجوة(
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 (.45ص ،0181،الطائيو  ،)ال ميدعي أهمية جودة الخدمة ثانيا:

 ففي  جال ،الاستقرارو  تحقيق النجاح إلىلجودة الخد ة أهمية  بيرة بالنسبة للمؤسسات التي تهدف 
وعليه فعلى المؤسسات  ،تقديمهاو  نتاج الخد ةإجل أنون  عا  ن و االموظفين يتعو  خد ات المستهلكون لا

 المستهلكين  عا.و  الاهتمام بالموظفين

 (.45ص ،0181 ،الطائيو  ،ال ميدعي)من أهمية جودة الخد ة فيما يلي:وتك    

  تتكون لدى  نبمات الخد ة الراقية ت ورات دقيقة وواضحة حول طبيعة زبائنها :الإستراتيجيةالرؤيا 
أساسي و  الرؤيا ضروري  أو ثل هذا الت ور أن  ، ما يجعلها تكسب ولائهم الدائم ،احتياجاتهم الفعليةو 

 إلىتتحول أن  وان هذه الرؤيا يجب ،خلق ولاء للزبائن الذين يتعا لون  عها أرادت ا  إذالمنبمات 
 نهجا استراتيجيا للعمل به.و  اتجاها

 سمات المنبمات الخد ية التي تميزها هو  إحدىأن  :العاملين بمفهوم الجودةو  التزام الإدارة العليا
عن  يفية  وإنماليس فقط عن الأداء الحالي  إدارتهاحيث تبحث  ،التزا ها الكا ل بنوعية وجودة خد اتها

يتم التخلص  ن  ل شيء لا ينطبق عليه المواصفات و   ل شهربواقع  عدل و  ضلأفأداء الخد ة بشكل 
 التي لا تنسجم  ع طموحات المستفيد وإدارة المنبمة الخد ية.

 :جودة و  تقوم المنبمات الخد ية بوضع قياسات  حددة لنوعيةأن  ضرورة وضع قياسات عليا لجودة
 ن اجل  ،زبائنها آراءاستق اء و  البحوث إجراءويتم في  ل فترة اختيارها عن طريق  ،الخد ة المقد ة

التكنولوجيا التي يشهدها العالم في  جال العمل و  تعديل تلك القياسات بما يتناسب  ع التطورات الفنية
 .في القطاع الخد ي بشكل عام

 :خد ات و  المنبمات الخد ية المتميزة تتابع باستمرار أداء خد اتهاأن  وضع أنظمة لمراقبة أداء الخدمة
وفرق  ي او الشكو  المقترحاتو  الزبائن آراءتستخدم عدد  ن الوسائل لقياس الأداء اعتمادا على و   نافسيها

 نازل زبائنها لمعرفة  ستوى أداء  إلىتقوم المنبمات الخد ية بإرسال بطاقات  عينة و  ، راقبة الخد ة
 .خد ات العا لين فيها

 :سية للتمييز المنبمة الخد ية هو قدرتها احد المؤشرات الأساأن  أنظمة إرضاء المشتكين من الزبائن
يولد لديهم الشعور و  ، عالجتها بشكل يخلق حالة الرضا لديهمو  زبائنها ي او لشكبسرعة و  على الاستجابة

 .الزبائنو  سوف يعزز العلاقات العا ة بين العا لين في المنبمة ،برغباتهم وهذاو  بان هناك  ن يهتم بهم

 جانب  ا تقد ه المنبمات الخد ية المتميزة  ن خد ات  إلى :واحدأن  الزبائن فيو  إرضاء العاملين
 فإنها أيضا تقدم أداء تسويقيا داخليا لمساعدة العا لين ،نوعية الخد ةو  لزبائنها في  جال تطوير جودة

إيجابا على  أو كافئة أدائهم الجيد نبرا لإيمانها بان علاقة المنبمة الخد ية بالعا لين تنعكس سلبا و 
 .لاقتهم بالزبون ع
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 ( جودة الخدمة أبعاد: معايير ) المطلب الثاني
لجودة الخد ة تتمثل فيما  أبعادهناك خمسة  (Parasuraman, Zeithaml and berry) الباحثينحسب 

 (00-00ص ،0180و رايمي،  ،)خثير :يلي

دراكات جودة إفي تحديد  أهمية الأكثريكون و  ثباتا الأكثرالخمسة  بعادالبعد  ن الأ هذاو  :ـ الاعتمادية1
 دقيق.و  القدرة على تقديم وعود الخد ة بشكل  وثوق  بمنهاتعرف الاعتمادية و  الخد ة عن الزبائن

 هما للعلاقات التبادلية و  أساسياحيث تعد الثقة بشكل عام عن را  ،خلق و سب الثقةن )الثقة(: ماـ ال2
في تبادل تجاري  عين يضع فيه الزبون ثقته  خرالآاعتماد الطرف و  الاستعدادو  الناجحة فهي تمثل الرغبة

 .الكا لة

 ،تقيس اهتمام المؤسسة بإعلان زبائنها بوقت تمدية الخد ة ، تغيرات أربعةالبعد  هذايتضمن و  :ـ الاستجابة3
 .ي او الشكو  الرد الفوري على استفسارات ،حرص  وظفيها عن الاستجابة الفورية لطلباتهم و 

جاذبية المبهر و  ، واد الات الو   بهر الموظفينو  المعداتو  تشمل التسهيلات الماديةو  :الملموسيةـ 4
 والت ميم الداخلي للمنبمة. ،الخارجي للمنبمة

حسن و  تحلي  قد ي الخد ات بالأدب ،الاهتمام الشخ ي المقدم للزبون و  : وتعني  ستوى العنايةـ التعاطف5
 التعاطف  عه. و  تقدير ظروف الزبون  ،ساعات العمل  لائمة ،الزبائن عرفة احتياجات و  فهم ،التعا ل

 :( Services Quality Models)المطلب الثالث: نماذج تقييم جودة الخدمة 
يستند  لا النموذجين على  قدار الفجوة و  ،هناك نموذجين لقياس جودة الخد ة المقد ةأن  ي الواقعف

 :هذه النماذج في  ا يلي إلىسنتطرق و  ،المدر ةالخد ة و   ا بين الخد ة المتوقعة

  :(Servqual)نموذج الفجوات التقليدي  :لاأو 

 ن طرف اللا عين في الخد ات الباحثين  8415عام  إلى قياس جودة الخد ات  أصليعود ظهور 
(Parasuraman, Zeithaml and berry) يسمى  قياس الفجوات لقياس جودة و  ،( 88,ص0180 ،)  لح

هذا النموذج يشجع ب فة أساسية المدراء للبحث عن  واقع الخلل ، (Servqual)يعرف أيضا باسم و  الخد ة
فحسب هؤلاء الباحثين فان تقديم خد ات ذات جودة عالية هو  ،في جودة الخد ات التي يقد ونها لزبائنهم

 .رهينة  عالجة الفجوات الخمسة عوضا عن التر يز على تعريف  عين لجودة الخد ة

 :المظاهر الساسية للنموذج هي

 توقعات الزبائنو  تحديد الخ ائص المفتاحية لجودة الخد ة  ن طرف الإدارة،  

  دراكات الخاصةالإو  توقعات إلى قد ي الخد ات بالاستناد و  الزبائنتسليط الضوء على الفجوات بين. 
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 فهم  ضا ين إدارية الخد ات  ن اجل  عالجة فجوات. 

 (010-018ص  ،0184 ،الورثلاني) :( فجوات وهي  ما يلي5( يبين انه توجد خمسة )0لنموذج الذي في الشكل )ا

  إدارة المؤسسة الخد ية إدراكو  بين توقعات الزبون  ختلافالابفعل  ىلو الأ تنتج الفجوة  :ىلو ال  الفجوة، 
بالتاي و  ،خد اتو  تطلعاتهم لخ ائصو  بدقة عالية رغبات الزبائنو  أ ا المؤسسة الخد ية قد لا تذرك تم

 نقص المعلو ات حول السوق المستهدفة إذلا تدرك  يفية حكم الزبون على  ختلف  كونات الخد ة 
تفعيل و  دور المؤسسة هو تفعيل بحوث التسويق ،ىل و الأ حول أنماط الطلب سيشكل  شكلة الفجوة و 

 . ا يرونه  هما بالنسبة لهمو  في الواجهة لجمعهم المعلو ات حول  تطلبات الزبائن فرادالأدور 

 دراكات إو  عدم وجود تطابق بين المواصفات الخاصة بالخد ة إلىتشير هذه الفجوة  :الفجوة الثانية
قد  أنها إلاإدارة المؤسسة الخد ية لتوقعات الزبائن  إدراكبعبارة أخرى فانه رغم و  ،الإدارة لتوقعات الزبائن

قد يعود ذلك و  ، واصفات  حددة في الخد ة المقد ة إلىتكون غير قادرة على ترجمة هذه التوقعات 
 :للأسباب التالية

 غير قابلة للإنجاز أوقية اعتقاد المدراء بان توقعان الزبائن غير  نط. 

 لخد ة يتحدى المعايير الموضوعة اعتقاد المدراء بان عدم التجانس )درجة التغيير( المرتبطة با 

  جهود و  وهذا  ا يدفع الرضا الأجلغياب إدارة تلتزم بجودة الخد ات بحيث تر ز على نتائج القريبة
 .ت الإدارةأ ا الجودة خارج اهتم

 ان هناك  فإذا ،علي لهاألفاالأداء و  وهي الفرق القائم بين  واصفات الخد ة الموضوعة :الفجوة الثالثة 
ضعف نبام  إلىن المشكلة قد تعود إالجودة المستلمة فعلا للزبون فو  فرق بين  عايير الجودة المسطرة

بسبب  وأغير  رنة ولم تسمح للمستخد ين تطبيقها و  المواصفات الموضوعة  عقدةأن  أوتسليم الخد ة 
ز تين لتسليمها التكنولوجيا اللاو  عدم  لائمة المواردو  نقص أوضعف وعدم  لائمة تكوين المستخد ين 

 .عدم  فاية نبام المكافئة لأداء هذه الخد ة أو ،بالمستوى المطلوب

ة الأداء الفعلي للخد و  الفرق بين المعايير الموضوعة لضمان جودة الخد ة" :تعرف فجوة الأداء
 ".المستلمة للزبون 

 هذا انطلاقا  ن و  ،الخد ة المقد ة فعلاو  وهي تلك الفجوة الباهرة بين الخد ة المروج لها :الفجوة الرابعة
الخد ات تؤثر  ،الأخرى للات ال الأشكال ختلف و  العلاقات العا ةو  الإعلانأن  النبريات التي  فادها
الترويجية لا تتطابق  ن الأداء الفعلي  الأنشطةالوعود المقد ة في أن  قد تبهر ،على توقعات الزبائن

نبام تسويق و  وجود ضعف في التنسيق بين نبام العمليات إلىقد يعزى ذلك و  .للخد ة المقد ة
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فلا تعدهم بما لا تستطيع  ،دور المدراء هو تقديم الوعود على  ستوى التزا هم بها تجاه الزبائن .الخد ات
 .الجمهورو  صورتها الذهنية لدى الزبائنو  تفقد بالتالي نزاهتهاو  ،مها لهمالمؤسسة تسلي

 ضمان جودة الجيدة يتعلق بتطابق الأداء الفعلي أن  ،هذه الفجوة تمثل التحدي الأكبر :الفجوة الخامسة
تكمن هذه الفجوة في الفرق بين  ،زهااو تجلا بل  ،للخد ات  ع التوقعات المنتبرة  ن طرف الزبون 

كبر  ن الخد ة أي انه اذا  انت الخد ة المتوقعة وهذا يعن ،الخد ة المؤداتو  الخد ة  ما يتوقعها الزبون 
 .يقيم هذه الفجوةأن  يمكنه Serrcualنموذج   ،زق ملمقد ة فان المؤسسة الخد ية في  ا

 :التوقعات نتح ل على العلاقة التاليةالجودة هي حاصل قسمة الأداء على أن  واذا اعتبرنا

 

                  P(Performance) 

Q(Quality( = 

              E(expectation) 

 

 :حيث

Q:  هي الجودة 

P:  هي الأداء 

E:  هي التوقعات 

 :تج  نه على الأكثر ثلاث حالات هيحاصل القسمة ين

غير و  بالتالي فان الجودة سيئةو  ،فان النتيجة اقل  ن الواحد (P)كبر  ن الأداء أ (E) انت التوقعات  إذا.8
 .ز ةعلى المؤسسة اتخاذ القرارات ال حيحة اللاو  ، قبولة

 ،بالتالي فان الجودة  فاجئةو  ،فان النتيجة اكبر  ن الواحد  (P)قل  ن الأداء أ (E) انت التوقعات  إذاـ 0
 .على المؤسسة تثمين الجهود المبذولةو 

على و  ،بالتالي فان الجودة  رضيةو  ،الواحد تساوي فان النتيجة  (P)الأداء  تساوي  (E) انت التوقعات  إذاـ 0
 على الأقل إبقاء الوضع على حاله  أوالمؤسسة تعزيز الجودة 
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  (Servqual) ( نموذج فجوة جودة الخدمات  التقليدي4الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 
Source: Parasuraman, A.Zeithaml, ValarieAnd erry, Leonard, L(1985), ”Aconceptual model of Service quality and 
its implications for future research”, Journal of Marketing, Vol, 49, No, 4،PP, 41-50. 

 :(Servperf: نموذج الفجوات المطورة )ثانيا

 ( لقياس جودة الخد ة  بديل لنموذجServperf)بوضع  قياس  (cronin and taylor)قام  ل  ن 
(Servqual)  وهو ير ز فقط على الأداء(Javalgi.2007) ،  حيث  ،لو الأ يعد أسلوب  عدلا  ن القياسو

الخمسة  بعاداعتمادا على الأ ،ير ز فقط على الأداء الخد ةو  ،التوقعاتو  يستبعد فكرة الفجوة بين الأداء

 اتصالات الكلمة المنطوقة الحاجات الشخصية التجارب السابقة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة 

 تسليم الخدمة

 إلىتحويل الادراكات 
 جودة خدمات

 إدارة توقعات المستهلك

الاتصالات الخارجية 
 تجاه المستهلك

 المستهلك
 المسوق 

Gap1 

Gap3 

Gap5 

Gap4 

Gap2 
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 cronin and)وقد خلص  ،التعاطفو  ،ن االأو  ،الاستجابة ،الاعتمادية ،للجودة: العناصر الملموسية
taylor)  قياس إلى أن (Servperf للأداء )حيث يتميز عن المقاييس السابقة بالسهولة  ،المقاييس لضأف

عشرين و  ه على اثنينأبعاد ما تحتوي  ،الواقعيةو  الم داقيةيتميز بارتفاع درجة و  ،البساطةو  في التطبيق
 ( 80ص  ،0180،) جابر.بعادعبارة تترجم  باهر جودة الخد ة بالنسبة لهذه الأ

 (810ص  ،0180 ،ال ميدعي) :ويتضمن  ا يلي

بين  ا يعتمد  جهزو الخد ات حول  ا  اتختلافالاتمثل  :(The knowledgeGaP)ـ فجوة المعرفة 1
 .توقعاته الفعليةو  حاجاتهو  ي ل عليه المستفيد  ن الخد اتأن  يتوقع

الإدارة لتوقعات  إدراكبين  اتختلافالاتمثل  :(The stanotarotsGaP)ـ فجوة المعايير القياسية 2
 . عايير الجودة المعتمدة لتسليم الخد ةو  الزبون 

الأداء و  بين المعايير المحددة لتسليم الخد ة ختلافالاتمثل  :(The deliveryGaP)ـ فجوة التسليم 3
 .الفعلي لمجهز الخد ة ضمن هذه المعايير

بين  ا تعلن  ختلافالاتمثل  :(Internal Communications GaP)ـ فجوة الاتصالات الداخلية 4
 ةبين  ا يعتقد المجهزون )رجال البيع ( حول جدارة خد و  تميزهاو  المنبمة الخد ة عن جدارة خد اتها

 .تقد هأن   ا تستطيع المنبمة فعلاو   ستوى الجودةو 

نهم ميسلم فعلا و ا يدر ون الزبائن ب بين  ا ختلافالا :(The perceptions GaP) الإدراكـ فجوة 5
 .استلموا ) لان الزبائن غير قادرين على تقييم نوعية الخد ة بدقة (

الات ال  ن قبل  جهزين الخد ة )قبل  بين جهود ختلافالا :(InterpretaationGaP)ـ فجوة التفسير 6
 .وعدوا بان يح لوا عليه بمنهم ا يعتمد الزبائن و  ،الوعود التي تقطعو  (تسليم الخد ة

 إدراكهمو  يح لوا عليهأن  بين  ا يتوقعون الزبائن ختلافالا :( The service GaP)ـ فجوة الخدمة 7
 .للخد ة المستلمة

 أ ا المنبمة.و  السابعة تمثل فجوات خارجية  ا بين الزبون و  السادسةو  الخا سةو  ىل و الأ الفجوة أن 
 .الإدارات في المنبمةو  تمثل فجوات داخلية  ا بين الوظائف ،الرابعة ،الثالثةو  الفجوات الثانية

 :( يوضح ذلك5الشكل رقم )و 
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 (Servperf)( نموذج الفجوات لجودة الخدمة المطور5الشكل رقم)

 

              

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .815ص، 0180 ،ال ميدعي لمصدر:ا

 

 إدراك تحديد هذه الحاجات 

 فجوة التسليمـ 3

 توقعات الزبون و حاجات

تفسير الزبون 
 للاتصالات 

 الإعلان و تعهدات المبيعات

إدراكات الزبون بالنسبة لتوقع 

 المنتج )الخدمة(

جوانب التصميم و التسليم 

 المتوقع

ترجمة هذه الحاجات في 

 جوانب التصميم و التسليم

 المعرفةـ فجوة 2

 ـ فجوة التفسير6

 تجربة الزبون المتعلقة بالإدراكات 

 دارةالإ

 ـ فجوة المعايير القياسية2

 ـ فجوة الخدمة2

 ـ فجوة الادراكات5

ـ فجوة الاتصالات 2

 الداخلية 

 الزبون
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 رضا الزبون و  العلاقة بين جودة الخدمة :المطلب الرابع
رضا الزبون و  الغموض حول العلاقة بين جودة الخد ةو  الإرباكوجود نوع  ن  (Shortacake)يرى         

 ازالوا غير  تفقين الأكاديميين أن  إلا ،رضا الزبون و  بين جودة الخد ة أكيدةعلى الرغم  ن وجود علاقة 
 لا يملكون رؤية فعلية واضحة أنهم إذالرضا و  على  أرضية عمل  شتر ة بخ وص  فهو ي جودة الخد ة

حددها  ونها اتجاها يكونه الزبون و  الجودة المدر ة  ن قبل الزبون وأن  ، اهيتهو  دقيقة لتفسير طبيعة الترابطو 
 ستندا على سلسلة  ن خبرات  أووان هذا الموقف غالبا  ا يكون  بنيا  ، ن خلال تقييمه لعرض الخد ة

 .تقييمه سابقا

توقعاته عنها و  تقدم به للزبون بما يناسبأن  الجودة هي بالأصل تقديم الخد ة على الوجه الذي يجبو 
 ،الجودة  ؤثرات جعلت الزبون يتوقع هذهو  لان هذه التوقعات لم تمتي  ن فراغ بل هي  بنية على ت ورات

 .فاقت توقعاته أو ا بقت  إذا إلاذات جودة عالية  بمنهابالتالي لن يحكم على الخد ة و 

تحديد  عنى  أورضا الزبون يكمن في  يفية تعريف و  بين جودة الخد ة ختلافالاجانب أن  كما
 التوقعات لأنه عند قياس جودة الخد ة فان  ستوى المقارنة ) تعني التوقع ( 

ينبغي على الزبون توقعه بينما قياس الرضا يكون  ستوى المقارنة على أساس  ا قد يتوقعه "  ا الذي 
 الزبون  ن خد ة ".

 (00ص ،0180و رايمي،  ،)خثير.فان التوقع يكون على شكل ت ور التنبؤ

جودة الخد ة للأسباب و   ا بين الرضا التراكمي للزبون  اختلافوجود  إلى (Anderson) أكدكما 
 (00ص ،0180و رايمي،  ،)خثير :التالية

 .الجودة  ن خبرة فعلية إدراكخبرة  ع الخد ة لكي يحدد الرضا بينما يمكن  إلىـ يحتاج الزبون 8         

 .المتوقعة في المستقبلو  خبرات السابقة إلىبينما الرضا يستند  ،ـ ترتبط الجودة بالإدراكات الحالية0         

 ،رضا الزبون في صورة نوايا الشراءو  وضحت العلاقة بين جودة الخد ةالعديد  ن الدراسات أن  كما
بالتالي تكرار عمليات الشراء  ن و  زيادة رضا الزبون  إلىالمستويات العليا  ن جودة الخد ة ستؤدي أن  حيث

 .نفس المؤسسة

 أم في اعتبار الرضا السابق ختلافالانتائج  تضاربة تمثل هذا  إلىتوصلت بعض هذه الدراسات و 
وان هناك  ،ليس العكسو  رضا الزبون  إلىجودة الخد ة تؤدي إلى أن  ما تم التوصل  ،لاحق لجودة الخد ة

تكرار و  الزبون  إلىالمستويات العالية  ن جودة الخد ة ستؤدي أن  الرضا حيثو  علاقة سببية  ا بين الجودة
 .عملية الشراء  ن نفس المؤسسة

 .يحققه  ن أرباحأن   ا يمكنو  أهمية الرضا إلىولابد  ن الاتفاق 
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 :خلاصة الفصل

 التي تعني  دى التطابق بين  ستوى الخد ة المقد ةو  ،جودة الخد ة إلىلنا في هذا الف ل  دخل و اتن
 ،يتم تقييمها  ن وجهة نبرهم بالاعتماد على  جموعة  ن المعايير ) الاعتمادية ،توقعات المستهلكينو 

 .(..الخ.الاستجابة ،ن االأ

التقييم يقوم على نموذج الفجوات أن  فهناك  ن اعتبر ،قد قد ت عدة نماذج لتقييم جودة الخد ةو 
تقييم جودة الخد ة يقوم على نموذج الفجوات أن  آخرون  بينما اعتبر ، (Servqual)التقليدي
.(Servperfالمطور)
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 :تمهيد

يقوم الديوان الوطني للخد ات الجا عية في تقديم العديد  ن الخد ات التي تحتاج لها الجا عة ب فة 
 ،رغباتهمو  تشبع حاجاتهمو   جموعة  ن خد ات تحقق رضاهم إلىالطلاب ب فة خاصة فهم بحاجة و  عا ة

 الخد ات التعليميةو  ،النقل ،اءدالأ ، ن بين هذه الخد اتو   ستواهم الدراسي إكمالالتي تساعدهم في و 
 .الخارجيين أوالتي يح ل عليها سواء الطلاب المقيمين و  ،الشبه  جانية الإطعام ذلك خد ات و  ال حةو 

 فهوم الرضا في الخد ات ل و الأالمبحث  .فيهما لاو نتن بحثين  إلىوعليه سنتطرق في هذا الف ل 
 . فهوم رضا الطالبو  خ ائص الرضا و حدداتهو   فهوم إلىبالتطرق 

 فهو ها  إلىبالتطرق  ،الجا عية في الجزائر الاجتماعيةالخد ات إلى وفي المبحث الثاني نتطرق 
 .خ ائ ه ب فة خاصةو  الإطعام فهوم و  ب فة عا ة
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 الرضا في الخدمات ل:وال  المبحث
 الرضا يعني "حالة القناعةأن  ظ لاحبنالفابعد الاطلاع على احد المعاجم المعتمدة ب دد هذه الأ

 القبول التي يكون عليها الشخص عند تحقيق هدف  عين "و 

 ،التعرف على  حدداتهو  التعريفات الخاصة برضا العميللنا  ن خلال هذا استعراض بعض و القد حو 
 .خ ائ هو  توضيح أهميته إلىبالإضافة 

 : مفهوم الرضا لوال  المطلب
 (05، ص 0180،)زاهرتوقعاته " و  الرضا " هو  ستوى  ن إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بين الأداء المدرك

فعال ينتج عن تقديم جميع النواحي العلاقة بين "  وقع :نهمب (Will Kiet Jenkins Hunts)قد عرفهو 
 (04ص ،0110،)سرور .العميل"و  البائع

الناتجة عن  قارنته لأداء المنتوج المقدم  الأ لخيبة   أوإحساس الزبون بالمتعة " :رضا الزبون  Kotlerعرف
 ".بتوقعاته السابقة عن هذا المنتوجله 

الزبون  دى فعالية المؤسسة في تقديم  إدراكدرجة نه "أرضا الزبون على  :Reed and Hallعرف كل منو 
 ."رغباتهو  المنتجات التي تلبي احتياجاته

 الأخرو  حدهما ير ز على التمييز بين جودة الخد ةأعلى وجود  فهو ين لرضا الزبون  Caramanكما يؤكد
 ن عمليات التبادل التي ستحدد في ضوء  ل و الأ يتحقق  إذ ،على الرضا القائم على تبادلات  تراكمة

  ، ع الناتج النهائي السابقة  ستوى توقعات الزبون 

 ،0180و رايمي،  ،خثير)ى الزبون عبر  دة ز نية  عينة."الجبرة الاستخدام لد إجماليالمفهوم الثاني يقوم على  أ ا
 (00ص

فهي  ،تجربة استهلاكية  ا أوفان الرضا هو عملية تقييم "للمفاجمة" المرتبطة بالمنتج و/  (Oliver)وحسب
التي نواجهه في حالة شعورنا بخيبة ا ل بالنسبة للتوقعات  قترنة بالمشاعر و  في أساسها حالة نفسية  وجزة

التقييم تكون لفترة  هذادلك يفترض بان المفاجمة الناتجة  ن  إلىالمسبقة قبل تجربة الاستهلاك. إضافة 
و ما  وضح  ،(Oliver.1980) وقف عام اتجاه شراء  نتج جديد  إلىهكذا يتحول الرضا بسرعة و   حدودة

 (00.ص0180)السلمان. :(0بالشكل )
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 (: نموذج الرضا6الشكل )

 

 

 

 

 

 
Source: Oliver،R.L،(1980)،A cognitive model of the antecedents and consequences of satisfaction, decisions, 
journal of Marketing Research, vol 17, N°4, p 461 

أن  أي ،الأداء المدركو   ن خلال  ا تقدم يتضح بان رضا الزبون دالة لمستويات نسبية  ن التوقعات
 :الإشباعالفرد لديه ثلاث حالات  ن 

 توقعاته فانه يشعر بالرضا العاليالنتائج  زتاو تج إذا، 

 ائج  ع توقعاته فسوف يشعر بالرضاالنت تاو تس إذا، 

 (44ص ،0188،بريش) . ستوى توقعاته فسوف يشعر بعدم الرضا إلىلم ت ل النتائج  إذا 

 تقييمية لما يح ل عليه العميل  ن  نتجات: هو عبارة عن عملية الرضاأن   ما سبق نستنتج
 .ت وراتهو  خد ات  قارنة  ع توقعاتهو 

 خصائص الرضا و  المطلب الثاني أهمية
لذا فالرضا يت ف  ، ن العميل نفسه في وقت لأخرو  ،رخيختلف رضا العملاء  ن عميل لآ

 (811ص ،0188،بريش) :بالخ ائص التالية

 ستوى التوقعات الشخ ية للعميل و  طبيعة :بعن رين أساسيين همايتعلق رضا العميل هنا  :الرضا الذاتي
فنبرة العميل هي النبرة الوحيدة التي يمكن  ،الذاتي للخد ات المقد ة  ن جهة أخرى  الإدراكو   ن جهة

 ، وضوعيةو  فالعميل لا يحكم على جودة الخد ة بواقعية ،بعين الاعتبار فيما يخص  وضوع الرضا أخدها
 بمنهافالعميل الذي يرى بان الخد ة المقد ة  ،فهو يحكم على جودة الخد ة  ن خلال  ا يتوقعه  ن الخد ة

هنا تبهر و  ،اقل جودة  ن الخد ات الموجودة في السوق  بمنها آخريراها عميل  ، ن الخد ات المنافسة أحسن
لا تقدم خد ات وفق أن  ( فالشر ة يجبالرضا ،أهمية الانتقال  ن النبرة الخارجية التي تعتمد على )الجودة

 .يحتاجه العميلو   ا يتوقعه

 النوايا

 المواقف

 التوقعات

 الرضا/عدم الرضا

 التجربة
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فكل عميل يقوم بالمقارنة  ن خلال  ،تقدير نسبي إنماو  لا يتعلق الرضا هنا بحالة  طلقة :رضا النسبيلا
 رأيهميكون أن  وفي حالة عا لين يستعملان نفس الخد ة في نفس الشروط يمكن ،نبرته لمعايير السوق 

ليست الخد ات  بمنهوهذا  ا يفسر لنا  ،لان توقعاتهم الأساسية نحو الخد ة  ختلفة أ ا حولها  ختلف تم
تكون الأكثر توافقا  ع أن  لكن يجبو  الأحسنتكون أن  هي التي تباع بمعدلات  بيرة فالمهم ليس الأحسن

 .توقعات العملاء

 ستوى و  ، ستوى التوقع  ن جهة :يتغير رضا العميل  ن خلال تطوير هاذين المعيارين :الرضا التطوري 
تعرف تطورا نتيجة لبهور خد ات أن  فمع  رور الز ن يمكن توقعات العميل ،الأداء المدرك  ن جهة أخرى 

النسبة نفس الشيء بو  ،ذلك بسبب زيادة المنافسةو  ،تطور المعايير الخاصة بالخد ات المقد ة أوجديدة 
 .يعرف هو أيضا تطورا خلال عملية تقديم الخد ةأن  لإدراك العميل لجودة الخد ة الذي يمكن

 : محددات الرضا المطلب الثالث
الخد ات حيث تتعدد و  الأداء بعد استهلاك للسلعو  رضا العميل هو الفجوة بين توقعات العميل

سوف يتم و  العوا ل المؤثرة فيهمو  ،طبيعة الزبائنبين و  ،خد ةو  المنتج بين سلعة إختلافتختلف بو  المحددات
 (810-810ص  ،0188،بريش)  :هذه العناصر أهم إلىالتطرق 

 دى تحقيق المنافع التي و  الخد ة أوهو الت ور الذي يكونه الزبون في عقله قبل اقتناء السلعة  :ـ التوقع1
 يرغب في الح ول عليها.

 عتمدا في ذلك على المعلو ات التراكمية التي يكونها  ن خبرته السابقة  ن الاستهلاك الفعلي للسلعة 
 ن  هإليبما ينقل و  تجاربه السابقة حول الخد ةو  قرار الزبون بسلو ه مثروقد يت ،خد ات  ماثلةو  لسلع أو

 .ن أداء السلعةمعن تجارب الأصدقاء بش أخبار

 :ثلاث أنواع  ن التوقعات PittsWoodsideلقد عرض 

 ال فات التي يتوقع وجودها في  نتج.و  وهو يوضح  عتقدات العميل عن الخ ائص :ـ التوقع التنبؤي 

 .يكون عليها أداء المنتجأن  ير ز على  ستويات المثالية التي يجب :ـ التوقع المعياري 

ت  اعلا أوعلا ة  عينة بالمقارنة بمنتجات  أويمثل  عتقدات العميل حول أداء  نتج  :ـ التوقع المقارن 
 .أخرى 

خدام يعتبر التوقع المعياري هو انسب  حددات الرضا لأنه ينتج عنه ردة فعل تقييمي يمتي بعد الاست     
 .عدم الرضا(إحساسا سلبيا ) أوالرضا( وهنا ينتج إحساسا إيجابيا )

 . ستوى التوقعو  مدرك للمنتجبين الأداء ال اختلافتتوقف على وجود  الأحاسيسهذه  إن
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الت ور الذي يح ل عليه فعلا الزبون نتيجة  أويعبر الأداء المدرك عن  ستوى الأداء   :ـ الداء المدرك2
تقيم  عتمدا على المعلو ات التراكمية التي يكونها  ن خبرته السابقة  ن و  استهلاكه للمنتجو  استعماله

الأساسية للأداء  الأهميةأن  Permant.Churchillيرى و  خد ات  ماثلةو  لسلع أوالاستهلاك الفعلي للسلعة 
المدرك تكمن في  ونه يعتبر  رجعي لتحديد  دى تحقق التوقعات التي  ونها الزبون بخ وص المنتج الذي 

 ن بين المعايير المعتمدة في نبرية  قاييس  الإدراكيعتبر و  كان  حل اختيار  ن بين  جموع البدائل
 الأداء المتوسط( و  لقياس الرضا المتمثلة في )الأداء المثالي المقارنة

 " ستوى  ن إحساس فرد الناتج عن  قارنة بين أداء المنتج المدرك أنهاتعرف المطابقة على و  :ـ المطابقة3
بالتالي و  لتوقعاتو  الرضا هو دالة للفرق بين الأداءأن  بعبارة أخرى يمكننا قولو  ،"بين توقعات هذا الفردو 

 :تتحقق وهيأن   ستويات يمكن 0يمكن القول بان هناك 

 .المستهلك غير راضي :التوقعات<ـ الأداء      

 .المستهلك يكون راضي :ـ الأداء = التوقعات      

 .سعيد للغايةو  المستهلك يكون راضي :التوقعات>ـ الأداء       

 درجات توقع العملاء :(7الشكل رقم )

 
 

Source: Gilbert rock and Marie José-le doux « le services de la clientele-Op-cit ,P 32. 

 
 
 

التوقع 
التنبؤي

التوقع 
المعياري

التوقع 
المقارن
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 مفهوم رضا الطالب :لمطلب الرابعا
 أوالطالب لمدى فاعلية المنبمة في تقديم المنتجات  إدراكهو درجة " :بمنه (2119يعرفه ) سليم الحسنية 

 ."حاجاتهو  الخد ات التي تلبي توقعاته

نة أداء الخد ة ناتج عن  قار  ،الأ لبخيبة  أوتعبير عن شعور شخ ي بالبهجة " :بمنه يعرفه يسرى حسينو 
 ." ع توقعات الطالب

تقديراتهم الحقيقية  هو توقعات الطلاب لمستوى الخد ة المتوفرة  قارنة بمستوى " :عرفه زياد بركات ذلك و 
 ".لهذه الخد ة

 :لأنه ن خلال التعاريف السابقة يمكن صياغة تعريف لرضا الطالب 

الخد ة التي يدر ها المقد ة له  ن قبل  ديرية الخد ات و  "هو  قارنة الطالب بين الخد ة التي يتوقعها
 .الجا عية "
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 الجامعية في الجزائر  الاجتماعيةالخدمات  :المبحث الثاني
ضمن  هام  الأهمية ؤسسة غاية في  ،قطاع الخد ات  مثلا بالديوان الوطني للخد ات الجا عية إن

هي تقديم خد ات و  ،ناتجة عن المهمة المو لة لهذا القطاع الأهميةهذه و  ،البحث العلميو  وزارة التعليم العالي
 .التكفل بهو  الطالب ق د  ساعدته إلىفهي في الأصل خد ات عمو ية  ن الدولة  ،الجا عية للطلبة

 دورهاو  الجامعية الاجتماعية: تعريف الخدمات لوال  المطلب
 (5ص ،0180 ،سهلي) الجامعية الاجتماعيةتعريف الخدمات  :لاأو 

عمل الطلبة و  الموجهة نحو تحسين ظروف حياةو  ،هي  جموعة المساعدات المقد ة  ن طرف الدولة       
 :التالية الأشكالتتمثل هذه المساعدات أساسا في و  ،الجا عيين

 تتمثل في المنحة و  :المساعدات النقدية المباشرة 

 الإيواءخد ات و  ،خد ات النقلو  ،الإطعامتتمثل في خد ات و  :المساعدات الغير  باشرة 

 الرياضيةو  النشاطات الثقافية. 

 دورها و  هاأهداف :ثانيا

 (0ص ،0180 ،سهلي) :تتمثل في النقاط التاليةو 

 ع نموه هذا في وسط اجتماعي  الأنواعتكا لها عن طريق اكتساب الفرد خبرات  تعددة و  نمو الشخ ية 
 .تكا ل الشخ ية إلىفيحدد له النمو الذي يؤدي  الآخرين فرادالأيتفاعل  نه  ع 

  تطوره و  الحادثة في المجتمع المستمر في تغيره ،للتغيرات الجديدة فرادالأإحداث التكيف الاجتماعي عند
 .عليها فرادالأ ع خلق أنماط سلو ية ناجحة تتفق  ع هذه الخبرات  ع تدريب 

 التماسك الاجتماعي. 

 تغيير سلوك الفرد بما يجعل  نه  واطنا صالحا و  تعديلهاو  تنمية الشخ ية عن طريق تنمية الخبرات
 .للمجتمع الذي نعيش فيه

  درجة  مكنة أق ى إلىالمجتمعات حتى ت ل و  عاتاالجمو  رادفالأ ساعدة. 

  النفسيةو  الاجتماعيةالرفاهية. 

 فرادللأ الاجتماعيةة مالنش. 

  على  إرغا همالسبل لتحقيق إنجازات  شبعة دون  ضلأفالجماعات على اكتشاف و  فرادالأ ساعدة
 .الخضوع لقيم  عينة
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  بتحرير قدراتهم الطبيعيةالاقت ادية لديه و  الاجتماعيةتغيير البروف. 

 حتى يمكن  ،تجديدهاو  تنقية القيم الثقافيةو  حل  شكلاتهو  تطورهاو  المحافبة على ثقافة المجتمع
 .ربطها برفاهية المجتمعو  فرادالأرفاهية  إلىالوصول 

 الجامعي  الإطعاممفهوم  :المطلب الثاني
 .المدرسي الإطعام إلىالجا عي سوف نتطرق ب فة عا ة  الإطعامتعريف  إلىقبل التطرق       

 ،الجا عاتو  هو اللفظ الذي يطلق على الوجبات التي تقدم للطلاب في المدارس :المدرسي الإطعامتعريف 
 ،المؤسسات التعليمية لاو جدفي  ه طعم الجا عة وهذا النبام قليلا  ا نجد أويره في  طعم المدرة ضيتم تحو 
بمقابل أسعار  وفرة  أوقيمتها الغذائية  جانا و  توفر هذه الوجبات المدرسية أغذية عالية في طاقتها إذ

https://ar(،Wikipedia،org،wiki> سا(80:01 ،0108،افريل00 ،)طعام  درسي. 

في و  ت ااقالمطاعم الجا عية المنتشرة في الإيسهر الديوان الوطني  ن خلال : الجامعي الإطعاممفهوم 
الخارجيين عبر و  لفائدة الطلبة المقيمين الإطعامالمرافق البيداغوجية ) طاعم المر زية( على تقديم خد ات 

بطاقة  شرط استبهار الإطعامحيث يستفيد  ن وجبة المطعم الجا عي  قابل تذ رة  الإطعامشبكة  ن وحدات 
توفير  ختلف الوجبات الغذائية الضرورية للطلبة و  وعليه تقوم هذه الم لحة على تا ين ،المقيم أوالطالب 

فبالنسبة لفرع  ،الإطعامو  تتمثل المهام الأساسية لهاته الم لحة في تموينو  حيث يسيرها رئيس الم لحة
التموين فيحرص على تزويد المطعم بجميع الاحتياجات الضرورية لتقديم  ختلف الوجبات  ما يسهر على 

وجبات يو يا  0يتكفل بتقديم  الإطعامفرع وحدة  أ ا  ،المخازن  إلى مية السلع التي تدخل و   راقبة نوعية
فوج رئيس و   قسمين على فوجين أعوانهمو  يسهر على ذلك  جموعة  ن الطباخينو  عشاء( ،غذاء ،)فطور

 النبافة و ذا السير الجيد لعملية تحضير الوجبة.و  النوعيةو  للطباخين  همته الأساسية  راقبة الجودة
(http://dou-mila.com) 

 الطالبتين( إعداد) ن الجامعي  الإطعام: خصائص المطلب الثالث
الجا عي التي تتمثل فيما  الإطعام ن التعاريف السابقة نستنتج  جموعة  ن الخ ائص التي يمتاز بها      
  :يلي

  ن خلال وجبات  الإطعام إلىتلبي المطاعم الجا عية حاجة الطلبة  إذ :للطلبة إطعامتقديم خد ة 
 .شبه  جانيةو  غذائية  تكا لة

 وجبات غذائية  وإعداد تقوم إدارة الخد ات الجا عية بتوفير :صحيةو  ضمان وجبات غذائية  تكا لة
المزيد  ن  إقبالالوقاية  ن اجل و  تكون  ستوفية لجميع شروط النبافةأن  التي تحرص علىلطلابها 

 .الجا عي الإطعامالطلاب على 

https://ar,wikipedia,org,wiki/
https://ar,wikipedia,org,wiki/
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 الجا عي هو تقديم وجبات في الوقت  الإطعام ا يحرص عليه  أهم ن  :تقديم وجبا في  وعدها المحدد
قات انطلاقا  ن وجبة الفطور  ع برنا ج و تناسب الأأن  لذا يجب ،الموافق للتوقيت الدراسي للطالب

 .تجنب  ل العراقيل الحاصلة في تمخير الطالب عن دراسته لةاو و ح ،الدراسي للفترة ال باحية

 الطالبتين( إعداد)الجامعي  الإطعام أهدافالمطلب الرابع: 
  :الجا عي في  ا يلي الإطعام أهدافتتمثل 

  ووفق بروتو ول صحي  ،للطلبة بمحسن طريقة  مكنة الإطعامتقديم خد ة  إلىالجا عي  الإطعاميهدف
 .الحالية ز ةيتماشى  ع الأ

 قدرتهم على التح يل و  بالتالي يزيد تر يزهمو  رعاية الطلاب  ن خلال تحسين  ن حالتهم ال حية
 .العلمي

 إتمام حاجيات الطلاب بتقديم وجبات صحيةو  تقويم العجز الغذائي. 

 تقليل تكاليف إيواء الطلبة بالإقا ة الجا عية. 

  الخاص الإطعامتخفيض الطلب على خد ات. 

 تكون الوجبات المقد ة  كيفة لخد ة الطالبأن  يجب. 

 المواد الغذائية و  انيو المطعم في الأير ز على النبافة التي هي  ن  ستلز ات أن  يجب على المسير
 .التي يتم تحضير الوجبات بها

 (COVID_19) أزمة كورونا المطلب الخامس:
 COVID_19  (https://ar،m،wikipedia،or>wiki<))تعريف فيروس كورونا  ) :لاأو 

 84 وفيد  أو (Coronavirus disease 2019)الإنجليزية  0184 رض فيروس  ورونا 
(COVID_19) يعرف أيضا باسم "المرض لتنفسي الحاد المرتبط بفيروس  ورونا المستجد و  ،باخت ار

التنفسية الحادة  ز ةبالمتلاالمرتبط  0به فيروس  ورونا شي م،حيواني المنش انيإنسهو  رض تنفسي  ،0184
ل  رة و الفيروس المستجد لأاكتشف ،هذا الفيروس قريب جدا  ن فيروس سارس  ،(0الشديدة )سارس  وف 

و انتشر حول العالم  ند ذلك الوقت  سببا جائحة فيروس  ورونا ،0184في  دينة ووهان ال ينية عام 
 ليون إصابة بفيروس  800،458،801 ن  أكثرعن  إبلاغتم  ،لغاية اليومو   ند بداية الجائحةو  ،العالمية

و تقدر نسبة عدد  ، ليون حالة وفاة 0،011،000 ن  أكثر إلى ما أدى  ،كورونا في  افة دول العالم
 .أخرى  أ راضلكنها تختلف تبعا للعمر ووجود  ٪0.0عدد الإصابات المشخ ة بنحو  إلىالوفيات 

 



 رضا الطلبة على جودة خدمات الإطعام الجامعي في ظل أزمة  كورونا            الفصل الثاني: 

 

33 
 

 (http://covid19>،sante،gov،dz)  :وأعراض العامل المسبب للمرض أوطريقة انتقال  :ثانيا

 أويتحدث  أويغني  أويعطس  أويسعل الشخص الم اب أن  التنفسي بعدينتقل للمسار  :طريقة انتقاله -أ
 المتسخة الأجسام أو الأسطح لا سة  ،المخاطو  اللعاب ،بواسطة قطرات الجهاز التنفسي ،يتنفس

داء  ،الربو ، ز نة المتمثلة في أ راضالأشخاص الأكثر عرضة للمرض هم  ن لهم  عوامل الخطر: -ب
 ،المناعة الذاتية أ راض ، رض القلب التاجي ،السمنة’ فرط الضغط ،السكري  ،الانسداد الرئوي المز ن

 .نقص المناعةو 

فقدان حاسة  ،عسر التنفسو  التعب ،السعالو  الحمى هي: التي تأكد الإصابة بفيروس كورونا العراض -ت
 التذوق 

 إلى 0 ن  الأعراض دة بداية ظهور و  ،الإطلاقعلى  أعراضوفي بعض الأحيان لا توجد  والشم،
 .أشهر 0 إلىأيام  5قد تستمر  ن و  أيام (  ن الإصابة 5يو ا )عادة  80

 وفي المنشآت التعليمية بصفة خاصة: ،بصفة عامة بإتباعهاالوقائية التي ينصح  الإجراءات: ثالثا
(https://services،mesrs،dz/plateforme/course/viiew،php?id=135) 

 :الوقائية من فيروس كورونا بصفة عامة الإجراءات -أ

 غسل اليدين 

  الحجر ال حي 

 التباعد الاجتماعي 

 و تغطية الوجه بلبس الكما ة.  

 :الوقائية من فيروس كورونا في المنشآت التعليمية)الجامعة( بصفة خاصة الإجراءات -ب

  الجا عة إلىالقياس المنتبم للحرارة عند الدخول 
  عليه ين ح بتحضير  ميات  عتبرة و  ،إجباري وضع الكما ة 
 )وضع سائل الهيدرو  حول )المعقم 
 ( 8.5ن ف )و  احترام التباعد الجسدي  ا بين الأشخاص بمسافة واحد  تر 
 المخارج...الخ( و  المداخلتجنب التقاطعات )اتجاه التنقلات ـ و  تسيير اتجاه تدفقات الطلبة 
 بقدر الاحتياج و  تعقيم البنايات بالقدر الممكنو  تنبيفو  تهوية 
 ذلك بمنع الغرباء عن الجا عة ،تنبيم الحضور بالمؤسسة 
  نع التجمعات  
 التعليم عن بعد. 

https://services,mesrs,dz/plateforme/course/viiew,php?id=135


 رضا الطلبة على جودة خدمات الإطعام الجامعي في ظل أزمة  كورونا            الفصل الثاني: 

 

32 
 

 :خلاصة الفصل

الجا عية في الجزائر المقد ة  الاجتماعيةاتضح لنا  ما سبق بالف ل الثاني حول طبيعة الخد ات 
التي تسعى  ن و  الجا عي الإطعامالتي  ن ضمنها خد ات و  ،(COVID_19) ورونا   أز ة للطلبة خلال

لنعرج بعدها لمعرفة  ،ز ةالمتطلبات الوقائية للطلبة في ظل هذه الأو  رغباتو  حاجات إشباعتحقيق  إلىخلاله 
 .المقد ة لهم الإطعام ستوى رضا الطلبة  ن خلال جودة الخد ات  إلىالتوصل  أو
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 تمهيد:

 الإلمامتم  أينالجانب النبري  ن  وضوع البحث  إلىالثاني و  ل و الأ تم التطرق في الف ل أن  بعد
 ورونا   أز ة على رضا الطلبة في ظل الإطعام عالم  ل  ن جودة خد ات و  بمختلف جوانب
(COVID_19)،  هذه الأخيرة تعد وسيلة ها ة  ن وسائل جمع  ،الدراسة الميدانية إلىننتقل في هذا الف ل

 ا تم دراسته نبريا على  إسقاطحيث تم  ، نهجيةو  البيانات  ن واقع البحث ب ورة  وضوعيةو  المعلو ات
لأجل هذا قسمنا و  ،جودة الخد ات الجا عية على رضا الطلبة أثرالجا عية  وذلك لتوضيح  الإطعامالخد ات 
 : ا يلي إلىالف ل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 بولاية ميلة COVID_19)الإطعام الجامعية في ظل أزمة  كورونا ) ةخدملدراسة ميدانية الفصل الثالث: 
 

32 
 

 ل الإقامة الجامعية لمدينة ميلة : بطاقة تقنية حولوال المبحث 
 : نشأة مديرية الخدمات الإقامة الجامعية  بمدينة ميلة لوال  المطلب
 0114جويلية  0ت  ديرية الخد ات الجا عية  يلة بموجب القرار الوزاري المشترك المؤرخ في منشأ

  )mila.com-http://dou(ت التابعة لها. ااقالجا عية وتحديد  قرها والإخد ات  ديرية ال إنشاءالمتضمن 

 لا: موقع مديرية الخدمات الجامعية:أو 

سرير ذ ور ) ؤقتا(  8111تقع  ديرية الخد ات الجا عية لولاية  يلة داخل حيز الإقا ة الجا عية 
 . قرها الجديد أشغالحتى تنتهي 

ت  ااقة  يلة تقع  كتلة واحدة ) جمع الإ( التابعة لمديرية الخد ات الجا عي10ت الجا عية ) اقاالإ
( طالب 0018تضم )و  تقع غرب  قر ولاية  يلة  حاذية للمر ز الجا عي  ن الجهة الغربية ( ،الجا عية(

  :تاليلات   ااق قسمة على الإو   قيم

 الجامعية التابعة لمديرية الخدمات الجامعية ميلة  الإقاماتثانيا: عدد 

  ت حاليا وهي  التالي: ااقإ( 0هي )الجا عية التابعة لمديرية الخد ات الجا عية  يلة  ت اقاالإعدد 

  طالب حاليا( 511سرير ذ ور ويضم ) 8111الإقا ة الجا عية 

  طالبة حاليا( 8111وتضم ) إناثـ 8سريرـ 8111الإقا ة الجا عية 

  طالبة حاليا(. 0180وتضم ) إناثسرير  0111الإقا ة الجا عية 

 الهيكل التنظيمي لمديرية الخدمات الإقامة الجامعية لمدينة ميلة  :المطلب الثاني
الإطارات التي تحدد الإدارات والأقسام الداخلية المختلفة لأي  ؤسسة  إحدىيعتبر الهيكل التنبيمي 

و ذلك يبين لنا الهيكل التنبيمي  الوظائف، فمن خلال الهيكل التنبيمي تتحدد خطوط السلطة وانسيابها بين
( يوضح الهيكل 1وفي الشكل رقم ) المؤسسة، أهدافالوحدات الإدارية المختلفة التي تعمل على تحقيق 

 تنبيمي الخاص بمدير الإقا ة الجا عية لولاية  يلة:ال

  دير الإقا ة الجا عية: وهو الهيئة العليا في الإقا ة، تتفرع  نه خمسة   الح تتداخل فيما بينها 
 لتسهيل التسيير 

 ، تمثلت هذه الم الح في: ىلو الأ لخد ة الطلبة بالدرجة أهدافالإقا ة  ن  إليهو ذا لتحقيق  ا ت بو 

الإقا ة ويشرف عليه رئيس و  حلقة وصل بين الطلبة المقيمين الإيواءتعتبر   لحة  الايواء: مصلحة -أ
 .الإيواء ذا فرع و  هذا بالتنسيق  ع رئيس الم لحةو  الإيواءفرع ذو  سؤولية  حدودة في تسيير 

http://dou-mila.com/
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يكون ذو  فاءة  هنية عالية وهذا يتم تعيينه بقرار  ن و  : يشرف عليها شخص  ؤهلالإطعاممصلحة  -ب
 :إلىبتكليف  ن إدارة الإقا ة الجا عية وينقسم  أو دير الخد ات الجا عية 

  كون  ن عمال  هنيين  خت ين في  ،الإطعام: هو الفرع المهني في   لحة الإطعامفرع وحدة 
 إعداد أطوارير الحسن لمختلف الطبخ يشرف عليه شخص  ؤهل  همته الأساسية السهر على الس

 الوجبة الغذائية.

 السلع التي تدخل في و  فرع التموين: يشرف عليه شخص  ؤهل يسهر على ضمان توفير المواد الغذائية
 الوجبات. أعدادتر يبة 

 راق الاستهلاك أو  إعدادو  فرع المقت دية: يقوم بالتقييم الكمي لمجمل الوجبات الغذائية المقد ة للطلبة
 تدوين التذاكر في السجل الخاص بذلك.و  خروج السلعو  السجلات الخاصة بدخول  ذا  لأو  اليو ي

: يشرف على هذه الم لحة شخص الوقاية الصحيةو  الرياضيةو  الثقافيةو  مصلحة النشاطات العلمية -ج
 يسهر على  تابعة سير ،بتكلفة  ن إدارة الإقا ة أو ؤهل يتم تعيينه بقرار  ن  دير الخد ات الجا عية 

 :إلىالمادية والبشرية المسخرة  ن طرف الإدارة وينقسم  الإ كانياتبما يتوافق  ع  الأنشطةتنبيم  ختلف و 
 العلمية: يقوم هذا الفرع بتسطير برنا ج سنوي  تنوع  تنبيم دورات و  فرع النشاطات الثقافية الرياضية

 فكرية. سابقات و  ندواتو   حاضرات إلقاءو  رياضية

 حالة و  يشرف على تتبع المحيطو  فرع الوقاية ال حية: يقوم بمتابعة شؤون الطلبة  ن الناحية ال حية
  ذا القيام بتحليل دوري للمياه.و  المطعم  ن حيث الوجبات الغذائية المقد ة

سم الم الح في الهيكل التنبيمي في قطاع الخد ات الجا عية وينق أهم: تعتبر مصلحة إدارة الوسائل -د
 : إلى
   فرع المستخد ين: يشرف عليه رئيس فرع ذو  سؤولية  حدودة في تسيير  لفات المستخد ين

 الوثائق التي تخص العمال. وإعداد تابعة الحضور اليو ي للعمال  إلىبالإضافة 

  تحضير و  إعدادفرع الميزانية والمالية: يقوم المشرف بالتنسيق  ع رئيس   لحة إدارة الوسائل بعملية
 .الإعتماداتو ذا توزيع  ،الميزانية للسنة المقبلة بالاعتماد على  يزانية السنة الماضية

  فرع الوسائل العا ة: بالتنسيق  ع   لحة إدارة الوسائل حيث يقوم بتوفير جميع الوسائل والتجهيزات
 الضرورية لضمان التسيير الحسن لمختلف  رافق الإقا ة وأداء خد اتها.

هذه الم الح داخل الإقا ة  أهم: تعتبر هذه الم لحة  ن الداخلي والمنالصيانة مصلحة النظافة و  -ه
 في: لثممالماية المؤسسة و ختلف  رافقها و الجا عية وهذا لكونها تختص بمهام ح
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   فرع النبافة وال يانة: يشرف عليه  جموعة  ن المخت ين للقيام بكل  ا له علاقة بالجانب
المراجل  ، تفقدهم للأجنحة ،وذلك  ن خلال المراقبة الدائمة والمستمرة لجميع المنشآت ،التقني

 الخاصة بالتدفئة.

  الداخلي: يشرف عليه شخص  عين قادر على القيام بجميع المهام التي يتطلبها هذا  الأ نفرع
وتسجيل  ل  بيرة وصغيرة  ، ختلف  رافقها و ذا  داخلهاو   السهر على ا ن الإقا ة ،المن ب

 في سجلات خاصة  ؤشرة و رقمة  ن طرف الإدارة.

 الهيكل التنظيمي لمديرية الخدمات الجامعية لولاية ميلة:(8الشكل رقم )

 
 

 

 
 direction.html-mila.com/ar/notre-http://douالمصدر:

(21-6-2021- 10:30 PM) 

 المنهجية للدراسة  الإجراءات المطلب الثالث:
تقييم واقع " و  المنهج الوصفي وصف لاو يحاستخدم الباحث المنهج الوصفي والمنهج التحليلي ، حيث 

الجا عي على رضا طلبة المر ز الجا عي عبد الحفيظ بوال وف في ولاية  يلة"  الإطعامجودة خد ات  أثر
 ،ظاهرة قائمة أوالمعرفة الدقيقة لعناصر المشكلة  إلىالوصول  لةاو  ح بمنهحيث يعرف المنهج الوصفي 

 .توصيات  ستقبلية لهاو  لوضع نتائج أدقو  ضلأففهم  إلىالوصول  أهداف

 المنهجية المعتمدة في تطبيق الدراسات الميدانية الإجراءات أهمسنعرض  ن خلال هذا البحث 
 ة  ع تحليل النتائج وتفسيرها.الإح ائيالمعالجة و 

 مدير الإقامة الجامعية 

   لحة   لحة الإطعام
 الإيواء

فرع توفير 
 الإواء

 فرع التسيير

فرع وحدة 
 الإطعام

 التموينفرع 
فرع الأ ن 
 الداخلي

  لحة النبافة 
 وال يانة

فرع النبافة 
 وال يانة

  لحة إدارة 
 الوسائل

 فرع الوقاية ال حية

  لحة النشاطات العلمية والثقافية 
 والرياضية والوقاية ال حية

فرع النشاطات العلمية 
 والثقافية والرياضية

فرع الميزانية 
 والمحاسبة

 

فرع 
 المستخد ين

 فرع المقت دية

فرع الوسائل 
 العا ة

http://dou-mila.com/ar/notre-direction.html
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 عينة الدراسة و  مجتمع لا:أو 

تشملها و  ،العناصر التي يعني البحث بها أويمثل  جتمع الدراسة المجموعة الكلية  ن المفردات 
بناء على هذا فان  جتمع دراستنا الذي يتكون  ن طلبة  ،(05، ص 0181 ،)دودين الدراسة لتعميم نتائجها عليها

لقد تم تحديد الأجزاء   ،الغير  قيمينو  المقيمين ،عبد الحفيظ بوال وف في ولاية  يلة المر ز الجا عي
 طالبة( يتوزعون بنسب  ختلفة حسب  ستواهمو  طالب 81018بـ ) هأفرادالمكونة للمجتمع المقدر عدد 

ات التي قمنا بطلبها  ن إدارة المر ز الإح ائيتخ  هم فقد قمنا بحساب هذه النسب بالاعتماد على و 
المجتمع حسب الأجزاء المكون له  ما  أفرادتح لنا على توزيع  ز ةاللاالقيام بالعمليات الحسابية و  الجا عي

 :هو  بين في الجدول الموالي

 (: توزيع عدد الطلبة حسب الخصائص الشخصية2الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  جموع طلبة الد توراه   جموع طلبة الماستر  جموع طلبة الليسانس المستوى 

 المعاهد
العدد 

 الإجمالي 
النسب 
 المئوية

العدد 
 الإجمالي

النسب 
 المئوية

 

العدد 
 الإجمالي

 

النسب 
 المئوية

 ـ ـ 3.18 341 6.52 698 علوم وتكنولوجيا

 1.12 13 2.36 253 5.89 631 رياضيات وإعلام آلي

 1.18 9 5.71 610 11.65 1140 علوم الطبيعة والحياة

علوم اقت ادية، التسيير 
 1810 تجاريةوعلوم 

16.91 

 
1055 

9.85 

 

55 1.51 

 ـ ـ 1 0 3.56 382 حقوق وعلوم سياسية

 لغة إنجليزية :لغات أجنبية

 لغة فرنسية :لغات أجنبية

 ـ ـ 2.13 218 5.52 591

 ـ ـ 1.28 137 3.96 424

 1.41 44 8.41 900 12.98 1390 لغة وأدب عربي

 1.13 121 32.83 3514 66.13 7066 المجموع
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 المر ز الجا عي. إح ائياتالطالبتين اعتمادا على  إعداد ن  المصدر:

 .العينة حسب الأجزاء المكونة لها أفرادلتح لنا على توزيع  ز ةاللاالعملية الحسابية 

 

 

 

فهي جزء صغير  ن المجتمع  ،عينة الدراسة  فقد تم الاعتماد على العينة الغير احتمالية الح ية أ ا
 المقيمين  نهم ،نا تتكون العينة  ن طلبة الجا عةوه ،(05، ص0181 ،)دودينالتطبيق أوالكلي تجرى عليه التجربة 

 الإطعام طاعم الجا عة بغرض الح ول على خد ة  إلىالذين يترددون ب فة  تكررة  ،الغير  قيمينو 
 .خد ات أخرى داعمةو  الجوهرية

 الدراسة الميدانيةو  أدوات البحث ثانيا:

لقد  ،الدراسة أهدافلتحقيق  ز ةاللايعد  ن الضروري تقديم نبرة عن المنهج المتبع في جمع البيانات 
كورونا  أز ة على رضا الطلبة في ظل الإطعامجودة خد ات  أثر" حول الاستبيان إعدادتم 

(COVID_19)"، المفاهيمي  الإطارلج  ختلف المفاهيم المطروحة  ن خلال اوقد تم بناء ن ه بما يع
وصممت  ،حيث ضمت الاستبيان أسئلة  غلقة تقيس  دى  وافقة المجيب على العبارات المقترحة ،للبحث

طلب و  صفحة التقديم إلىبالإضافة  راو  حجودة الخد ات  ن ثلاث  أثرالاستبيان التي تعالج  راو محل
 : الأتيهي و  ،والاستجابة ن او التع

  الجا عي في  الإطعامجودة خد ات  أبعادالمتمثل في  ،ويعبر عن المتغير المستقل :لوال  المحور
 بعادعبارة تعكس الأ 08ذلك  ن خلال و  ، ن وجهة نبر الطالب (COVID_19) ورونا   أز ة ظل

 ،الاستجابة ،الاعتمادية ،المتمثلة في )الملموسيةو  ،الجا عي الإطعامالخمسة لتقييم جودة الخد ة 
  : الأتيالتعاطف ( وهي  ،ن االأ

  (8.0.0.0.5 ثلته العبارات )و  الإطعاملخد ة  الجوانب الملموسية :لو الأ البعد 

 ( 0.0.1 ثلته العبارات  ) و  البعد الثاني: الاعتمادية 

 ( 4.88 ثلته العبارات )و  البعد الثالث: الاستجابة 

 (80.80.80.85العبارات )  ثلتهو  ن في الخد ة االبعد الرابع: الأ 

 :(80.80.81 ثلته العبارات )و  البعد الخا س التعاطف 

X = Y *10701/100 100                      10701 
   Y                           X 

 يمثل النسبة المئوية من مجتمع الدراسة Yحيث: 

X يمثل عدد الطلبة الممثل للمجتمع 
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 :08. 01. 84 ثلته العبارات )و  ،المتمثل في رضا الطلبة ،عن المتغير التابع يعبرو  المحور الثاني .
00) 

 :المستوى التعليمي ،العمر ،يتعلق هذا الجزء بالمعلو ات الشخ ية للعينة  ن الجنس المحور الثالث، 
الدخل  أخيراو  ،استخدا ك للمطعم الجا عي ،الإقا ة بالحي الجا عي ،التخ ص حسب المعاهد

  .الشهري  للأسرة

  نماذج قياس  إلىلقد اختيرت عبارات الاستبيان بعد المراجعة النبرية لمختلف الدراسات التي تطرقت
 ن طرف اللا عين في ( Servqual) المتمثل في نموذج ،علاقتها برضا المستفيدو  جودة الخد ة

تم  حيث المتعلقة بجودة الخد ة المدر ة  (Parasuraman, Zeithaml, berry)الخد ات الباحثين 
  ،التعاطف ( ،ن االأ ،الاستجابة ،الاعتمادية ،الخمسة ) الملموسية بعادترجمة العبارات التي تتعلق بالأ

البعد الأخير الذي يتعلق برضا المستفيد  أ ا  ن الاستبيان المعتمد في دراستنا  ن النموذج  ىل و الأ
 .المعتمد  ن دراسات السابقة الاستبيانفقد تم تبني عبارات 

  الخماسي المكون "ليكرت"والثاني باستخدام  قياس  ل و الأ وقد تم قياس  تغيرات  ل  ن المحور 

بغية  الاستبيانلقياس  (أ ا ـ  وافق تم5 ،ـ  وافق0 ،ـ  حايد0 ،ـ غير  وافق0 ،أ ا ـ غير  وافق تم8)
 واتجاهات الطلبة. آراء عرفة 

 ثالثا: طريقة تحليل البيانات 

ة على استخدام الإح ائياعتمدت  نهجية  عالجة بيانات هذه الدراسة بالاستعانة ببر جية الحز ة 
(Spss) (Statistical Package For Social Sciencess) واستخدام  الاستبيانين تم القيام بتفريغ أ

ة الإح ائيالترتيبي، حيث شمل التحليل استعمال الأدوات  ة التي تتوافق و قياس ليكرتالإح ائيالاختبارات 
 التالية:

  رونباخ الخاص بمدى ثبات وسيلة جمع البيانات. ألفااختبار  

 .النسب المئوية والتكرارات ولوصف بيانات العينة  ن حيث خ ائ ها 

 ي لولاية  يلة على للمر ز الجا ع الإطعامنسب المئوية، لمعرفة درجة  وافقة الطلبة لخد ات و  التكرارات
 الفعلية. الإطعامجودة الخد ة،ودرجة رضاهم عن الجودة الكلية للخد ات  أبعادكل بعد  ن 

 الإطعامالعينة لجودة خد ات  أفرادالانحراف المعياري لمعرفة درجة تقييم و  وقيم المتوسط الحسابي 
 .(COVID-19)كورونا  أز ة الجا عي في ظل

  المتعدد لاختبار الفرضيات.تحليل الانحدار المعياري 
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  اختبار(t -test)  ة بين  جموعتين  ن البيانات القياسية الإح ائيلمعرفة فروق الدلالات(Scales). 

 

 ثبات وسيلة الدراسة و  المطلب الرابع: صدق
 ن  رة  أكثر الاستبياننفس النتيجة لو تم إعادة توزيع  الإستبيانتعطي هذه أن  الاستبيانيق د بثبات 
الدراسة  ن استبيان وقد تحقق الباحث  ن صدق  ،الشروط خلال فترة ز نية  عينةو  تحت نفس البروف

( 0الجدول رقم )و  الد اترة المخت ين في هذا المجالو  خلال تحكيمها لدى  جموعة  ن الأساتذة الباحثين
 :الاستبيانيمثل لجنة تحكيم صدق  أدناه

 الاستبيان( لجنة تحكيم صدق 3رقم ) لالجدو
 الجا عة الأساتذة

 المر ز الجا عي عبد الحفيظ بوال وف عبد العالي غيشي

 المر ز الجا عي عبد الحفيظ بوال وف بالحاج طارق 

 المر ز الجا عي عبد الحفيظ بوال وف بودرجة ر زي 

 المر ز الجا عي عبد الحفيظ بوال وف لبيض ليندة 
 د الطالبتينداعإ  ن  المصدر:

طريقة صياغة العبارات و  الت حيحات فيما يخص الجانب الشكليو  كان للأساتذة جملة  ن التوجيهات
 أكثرساعدت في ضبطه بشكل جعله و  ،الكثير للاستبيان أضافتالتي و  بعض الأسئلة الشخ ية وإضافة

 .في صورته النهائية الاستبيانبعد الت حيح تم استخراج و  ،تعبيرا عن البيانات المرجوة استق اؤها

 يق د بالثبات هوو  ،الاستبيانلاختبار ثبات صدق  ياناستب 01يع عينة استطلاعية حجمها وتم توز 
لأكثر  ن  رة و  نفس النتائج  هما قمنا بتوزيعه على عينة في فترات ز نية  ختلفة الاستبيانتعطي عبارات أن 
 ألفاعلى  عا ل  الاستبيانقد اعتمدنا في حساب ثبات و  ،نفس البروفو  يتم توفر نفس الشروطأن  على

هي نتيجة جيدة و  ،1.110تح لنا على نتيجة  أين  ( Cronbach’s Alpha Coefficient)كرونباخ 
 .تعطي ثباتا لأداة الدراسة

التي ا تدت طلية و  ،على عينة الدراسة ياناستب 851سلا ة الاختبار تم توزيع و  بعد التمكد  ن صدق
وقد تم توزيعها ب ورة   ، 0108ـ5ـ 05غاية  إلى  0180ـ5ـ 80أسبوع خلال الفترة الممتدة  ن يوم الاثنين 

حيث تم  ،ضمان الفهم الجيد لعبارات الاستبيانو  شخ ية  ق ودة وهذا  ن اجل التمكد  ن صدق الإجابات
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لي بح  ،دم صلاحيتها  ع ضياع البعض  نهالع ياناستب 51قد تم استبعاد و  ياناستب 811الح ول على 
 .٪ 10صالحة بنسبة استرداد  ياناستب 811عدد الاستبيانات 

 :تي الآو  ان توزيع الاستبيان 

 ( توزيع الاستبيان على عينة الدراسة4جدول رقم )
 

 البتينالط إعداد ن  الم در:

( 05العينة فكانت ) أقسام( أعلاه تم توضيح عدد الاستبيانات الموزعة على 0 ن الجدول رقم )
( استمارة وزعت في  عهد اللغات 01استمارة وزعت في  عهد العلوم اقت ادية وتجارية وعلوم التسيير)

 ياناستب( 01)و في  عهد الحقوق  ياناستب( 0)و وزعت في  عهد العلوم والتكنولوجيا ياناستب (01والآداب و)
 .سرير 0111( في  طعم الإقا ة 81)و في المطعم المر زي 

 رونباخ  ألفاقمنا بحساب و  ، (Spss) الإح ائيبعد ذلك قمنا بتفريغ البيانات في البرنا ج التحليل و 
 :أدناهكما يبينه الجدول 

 
 
 
 
 
 
 
 

 عدد الاستبيانات الموزعة العينة أقسام

 45  كتبة العلوم الاقت ادية والتجارية وعلوم التسيير

 41  كتبة الآداب واللغات

 28  عهد العلوم والتكنولوجيا

 7  عهد الحقوق 

 21 المطعم المر زي 

 11 سرير 0111 طعم الإقا ة 

 151 لاستبيانات جموع ا
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 .الدراسة بعادكرونباخ ل ألفا(: نتائج اختبار معامل الثبات 5الجدول رقم )
  رونباخ ) الثبات ( ألفا عا ل  بعادالأ

 1.616 بعد الملموسية

 1.762 بعد الاعتمادية 

 1.539 بعد الاستجابة

 1.737 ن ابعد الأ

 1.542 بعد التعاطف

 1.798 بعد الرضا

 1.855 لجميع العبارات 
 .(Spss) خرجات  :المصدر

 رونباخ لجميع  ألفاحيث نجد قيمة  ،( يمكننا قراءة نتائج قياس ثبات الاستبيان0 ن الجدول رقم )
انه تم استبعاد  إلىتجدر الإشارة و  صلاحيتها  مداة للدراسةو  الاستبيانوهذا يدل على ثبات  1.5تفوق  بعادالأ

بالمقابل بلغت قيمة  عا ل الثبات و  ،العبارة الثانية  ن بعد الاستجابة لتسببها في انخفاض قيمة  عا ل الثبات
  مداة للدراسة الاستبيانصلاحية و  وهي قيمة دالة على ثبات 1.155لقيمة   ساويةلكل العبارات  عا 
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  الإحصائي: أدوات التحليل المبحث الثاني
 : وصف خصائص العينة لوال المطلب 
بعض  الاستبيانل المحور الثالث  ن و اتن ،عينة الدراسة فرادلأرض التعرف على الخ ائص البيانية لغ

الإقا ة  ،التخ ص حسب المعاهد ،المستوى التعليمي ،العمر ،الجنس :هيو العينة  فرادالبيانات الشخ ية لأ
 :يوضح ذلك أدناهالجدول و  الدخل الشهري للأسرة  ،استخدام المطعم الجا عي ،بالحي الجا عي

 الخصائص الشخصية لعينة الدراسة. :(6الجدول رقم )
 %النسبة  التكرارات الفئات المتغير 

 

 الجنس

 72 72 انثى

 28 28 ذ ر

 

 

 العمر

 21 21 سنة08سنة ـ 81 ن 

 61 61 سنة00سنة ـ 08 ن

 21 21 فما فوق  00

 

 

 المستوى التعليمي 

 53 53 ليسانس

 45 45  استر

 2 2 د توراه 

 ـ ـ أخرى 

 

 

التخ ص حسب 
 المعاهد

 التجاريةو  علوم الاقت ادية
 علوم التسيير و 

42 42 

 

 34 34 اللغاتو  الآداب

 19 19 التكنولوجيةو  علوم

 5 5 حقوق 

 

 الإقا ة بالحي الجا عي 

 34 34 نعم

 66 66 لا

 31 31 كل يوم استخدا ك للمطعم 
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 35 35 على الأقل  رة في الأسبوع الجا عي 

 34 34 على الأقل  رة في الشهر

 

 

 الدخل الشهري للأسرة 

 28 28 دج01111اقل  ن 

اقل  إلىدج ـ 01111 ن 
 دج01111 ن 

49 49 

اقل  إلىدج ـ 01111 ن 
 دج 01111 ن 

16 16 

 7 7 دج01111 ن  أكثر
 (Spss) الطالبتين بالاعتماد على  خرجات إعداد ن  :المصدر

حيث نجد  ن ناحية  ،( يمكننا استخلاص الخ ائص الشخ ية للعينة المدروسة5 ن الجدول رقم )
السبب راجع للعدد و  ،بمقدار  عتبر الإناثوهي نسبة تتفوق فيها  ، ن الطلبة ٪00الاناث يمثلون أن  الجنس

 .٪01في حين بلغة نسبة الذ ور  ،الكبير بالنسبة للإناث في الجا عة 

في حين  ٪01بنسبة ’ سنة(00سنة ـ 08أعمارهم ) ن حاو المتر النسبة الأكبر للفئة أن   ن جهة نجد
حيث   ،(سنة فما فوق   00فئة  ن و  سنة08سنة ـ 81أعمارهم ) ن  حاو المتر في النسب للفئة  تساوي نجد ال
 .لكليهما ٪ 01سجلوا 

تليها فئة  ٪50العينة بنسبة   أفرادنسبة  ن  معلىبالنسبة للمستوى التعليمي فقد  ثلت فئت ليسانس  
 .٪0تليها فئة الد توراه بنسبة  ٪05الماستر بنسبة 

علوم التسيير و  التجاريةو  ة تنتمي لمعهد العلوم الاقت ادية ن الجدول أيضا نجد اكبر الفئة المدروس
  ٪00بنسبة 

 ٪84التكنولوجيا فقد بلغت نسبته و  بالنسبة لتخ ص علوم أ ا  ٪00اللغات بنسبة و  تليها فئة الآداب
 .٪5بينما فئة تخ ص حقوق فبلغت نسبتها 

في حين بلغ فئة  ٪00العينة ليس  قيمين بالحي الجا عي بنسبة  أفراداغلب أن  و ن ناحية أخرى نجد
 .٪00المقيمين نسبة 

هناك تقارب في النسب بالنسبة للفئة التي تستخدم المطعم الجا عي على الأقل  رة أن  في حين نجد
 ٪00 ، ٪05الفئة التي تستخدم المطعم الجا عي  رة على الأقل في الشهر بنسبة على التوالي و  في الأسبوع

 .٪08في حين بلغت الفئة التي تستخدم المطعم  ل يوم بنسبة  ،راجع لأسباب سيتم  عرفتها لاحقا وهذا
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دج ـ 01111نسبة عند فئة ) ن  عليأ العينة قد حقق  فراد ستوى الدخل لأأن   ن الجدول أيضا نجد
 ،العينة  ن ذوي الدخل المتوسط أفراداغلب أن  هو  ا يدل علىو  ٪04دج(  بنسبة 01111اقل  ن  إلى

اقل  ن  إلىدج ـ 01111) ن  تليها فئة ٪01دج( بنسبة 01111 ن قل أتليها فئة الراتب الضعيف )
 .٪0، ٪80دج( حيث تعتبر فئة ذو الدخل العالي بنسبة على التوالي 01111 ن  أكثرفئة  و  دج01111

 الشخصية لعينة الدراسة التمثيل البياني لخصائص :(9الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

   (Spss)  خرجات برنا ج  :المصدر
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 تحليل النتائج الدراسة :مطلب الثانيال
 في  ا يلي عرض لخ ائص عينة الدراسة وفق البيانات الشخ ية  :خصائص عينة الدراسة :لاأو 

 جودة الخدمة أبعادالنسب المئوية للإجابات على عبارات و  التكرار :(7الجدول رقم )
 

 العبارة
 مااموافق تم   موافق محايد غير موافق مااغير موافق تم

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار
Q1 11 11 35 35 17 17 31 31 7 7 
Q2 22 22 18 18 3 3 42 42 15 15 
Q3 5 5 26 26 23 23 37 37 9 9 
Q4 13 13 34 34 7 7 24 24 22 22 
Q5 12 12 31 31 8 8 28 28 21 21 

 (Axis1)بعد الملموسية 
Q6 8 8 36 36 21 21 23 23 12 12 
Q7 11 11 26 26 15 15 26 26 22 22 
Q8 11 11 17 17 26 26 29 29 18 18 

 (Axis2)بعد الاعتمادية 
Q9 7 7 41 41 26 26 18 18 8 8 

Q11 8 8 26 26 36 36 21 21 9 9 

 (Axis3)بعد الاستجابة 
Q12 15 15 22 22 15 15 31 31 17 17 
Q13 11 11 31 31 14 14 35 35 11 11 
Q14 21 21 15 15 21 21 28 28 16 16 
Q15 12 12 21 21 31 31 24 24 13 13 

 (Axis4 )   نمابعد ال
Q16 5 5 24 24 37 37 21 21 13 13 
Q17 4 4 17 17 24 24 23 23 22 22 
Q18 9 9 29 29 14 14 35 35 13 13 

 (Axis5)بعد التعاطف 
V1 5 5 24 24 37 37 21 21 13 13 
V2 15 15 23 23 17 17 23 23 22 22 
V3 13 13 19 19 25 25 28 28 15 15 
V4 13 13 25 25 21 21 29 29 13 13 

 (Axis6)بعد الرضا 

  (Spss)الطالبتين بالاعتماد على  خرجات  إعداد ن  المصدر:
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 ( الخاص بتكرارات إجابات 0 ن خلال الجدول رقم )عينة الدراسة " لبعد الملموسية " نلاحظ انه قد  أفراد
في  ا  أ ا  ، ٪05نسبته  تحيث قدر  ىلو الأ نسبة في العبارة معلىب غير موافق تم تسجيل إجابة

في العبارة الثالثة فقد  أ ا  ،٪ 00بنسبة  موافق لإجابة انسبة فيها  أعلىيخص العبارة الثانية فقد  انت 
غير نسبة في إجابة  أعلىفي حين سجلت  ،٪ 00بنسبة موافق نسبة  سجلة فيها للإجابة  أعلىكانت 
نسبة  سجلة فيها إجابة  أعلىفي العبارة الخا سة فقد  انت  أ ا ،ابعةللعبارة الر   ٪ 00بنسبة  موافق

 .٪ 08بنسبة  غير موافق

  في العبارة السادسة  غير موافقنسبة في إجابة  أعلى ن خلال بعد الاعتمادية نلاحظ انه قد تم تسجيل
إجابة و  غير موافقنسبة سجلت فيها لإجابة  أعلىفيما يخص العبارة السابعة  فكانت  أ ا  ،٪ 00بنسبة 

موافق نسبة  سجلة فيها لإجابة  أعلىفي العبارة الثا نة  فقد سجلت  أ ا  ،٪00 ةتساوي  وافق بنسب 
 .٪ 04بنسبة 

 بنسبة  موافق غير نسبة لإجابة أعلىالعبارة التاسعة سجلت فيها أن   ن خلال بعد الاستجابة نلاحظ
 .٪ 00نسبة فيها حيث قدرت بنسبة  معلى  محايدفي العبارة الحادي عشر فسجلت إجابة  أ ا  ،08٪

 08بنسبة موافق عشر سجلت اكبر نسبة فيها لإجابة  العبارة الثانيةأن  ن نلاحظ  ا ن خلال بعد الأ٪، 
في العبارة الرابعة عشر  أ ا ،٪ 05ثة عشر بنسبة الللعبارة ث موافقنسبة لإجابة  أعلىفي حين سجلت 

في العبارة الخا سة عشر فقد  انت  أ ا ،٪ 01بنسبة  موافقنسبة  سجلة فيها لإجابة  أعلىفقد  انت 
 .٪ 01بنسبة محايد نسبة  سجلة فيها لإجابة  أعلى

 حيث قدرت  محايدالعبارة السادس عشر سجلت اكبر نسبة إجابة أن   ن خلال بعد التعاطف نلاحظ
 ،٪ 00بنسبة  محايدنسبة  سجلة فيها  انت لإجابة  أعلىفي العبارة السابعة عشر  أ ا  ، ٪ 00بنسبة 

 .٪ 05للعبارة الثا نة عشر بنسبة  موافقنسبة في إجابة  أعلىفي حين سجلت 

  في  ، ٪ 00بنسبة  محايدنسبة فيها لإجابة  أعلى ن خلال بعد الرضا نلاحظ التاسعة عشر سجلت
  ، ٪ 00بنسبة  ةتساوي للعبارة عشرين بنسب  موافقو  غير موافق نسبة فيها لإجابة أعلىحين سجلت 

 في العبارة اثنين أ ا ، ٪ 01بنسبة  موافقنسبة فيها لإجابة  أعلىعشرين سجلت و  في العبارة الواحد أ ا
 .٪ 04بنسبة  لموافقعشرين فسجلت اكبر نسبة إجابة فيها  و 
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يتم و  ،(5ليكرت ذي الخمس درجات )بما انه تم الاعتماد على سلم  :ثانيا: وصف إجابات عينة الدراسة
 :تحديد فئات المقياس  ما يلي

 0=  8ــ  5درجة واقل درجة بالمقياس =  أعلىالمدى = الفرق بين 

 1.1=  0\5عدد الفئات =  /طول الفئة = المدى 

 (: 1 ما ينشى لدينا خمس  جالات نلخ ها في الجدول رقم ) 1.1ن طول العينة سيكون إف

 مجالات سلم ليكرت.و  فئات(: 8الجدول رقم)
 النتيجة الفئة المجال

 ضعيف  ااغير  وافق تم ]1.8ــ 1]

 غير  وافق ]2.6ــ 1.8]
  توسط  حايد ]3.4ــ 2.6]
   وافق ]4.2ــ 3.4]

  اا وافق تم ]5ــ4.2]  رتفع
 الطالبتين. إعداد ن  المصدر:

 وافق  أنها وافق(  ، اا) وافق تم الإجابتين ما اعتبرنا  ،قمنا بتحديد  جال  ل فئة(: 8في الجدول رقم) 
غير  ، ااالإجابة )غير  وافق تمو  ،الجا عي على رضا الطلبة الإطعامجودة خد ات  بعادلأ أثرعلى وجود 

 ،الجا عي على رضا الطلبة الإطعامجودة الخد ات  بعادلأ أثرعدم الموافقة على وجود  أنها وافق( على 
 (.4هذا بغرض تحليل نتائج الجدول رقم )و  ،بإجابة ) حايد(  ما هياحتفبنا و 
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 الجامعي  الإطعامجودة خدمات  بعادالانحراف المعياري لو  قيم المتوسط الحسابي :(9الجدول رقم )
المتوسط  العبارة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

Q1 2.8711 1.16919 توسط  
Q2 3.1111 1.44611 توسط  
Q3 3.1911 1.17961 توسط  
Q4 3.1811 1.41193 توسط  
Q5 3.1511 1.38178 توسط  

AXIS1 3.1781 81991 توسط  
Q6 2.9511 1.18386 توسط  
Q7 3.2211 1.34525 توسط  
Q8 3.2811 1.23157 توسط  

AXIS2 3.1511 1.13299 توسط  
Q9 2.7911 1.17586 توسط  

Q11 2.9711 1.17736 توسط  
AXIS3 2.8811 89181 توسط  

Q12 3.1311 1.34581 توسط  
Q13 3.1711 1.22479 توسط  
Q14 3.1511 1.37345 توسط  
Q15 3.1511 1.21918 توسط  

AXIS4 3.1751 96433 توسط  
Q16 3.5811 1.16498 رتفع  
Q17 3.5211 1.13244 رتفع  
Q18 3.1411 1.23118 رتفع  

AXIS5 3.4133 85133 رتفع  
V1 3.1311 1.17923 توسط  
V2 3.1411 1.39277 توسط  
V3 3.1311 1.26155 توسط  
V4 3.1411 1.26267 توسط  

AXIS6 3.1111 98941 توسط  
 .(Spss)الطالبتين اعتمادا على  خرجات  إعداد ن  :المصدر
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عينة الدراسة على بعد الملموسية تقع في  أفراد عبم إجابات أن  ( نلاحظ4 ن خلال الجدول رقم )
 ]0.0ــ 0.0المجال ]

 الإطعامالعينة لجودة خد ات  أفرادتقييم أن   ما يعني ، توسطة إجاباتهمدرجة أن   ما يدل على
  ورونا  ن خلال بعد الملموسية  ان  توسطا.  أز ة الجا عي في ظل

بمتوسط حسابي  Q5تليها الفقرة  0.84بمتوسط حسابي  ،Q3 توسط للفقرة  أعلىأن  حيث نجد
 (.0.10 ،0.11 ،0.81بمتوسطات حسابية على التوالي ) Q2، Q4، Q1ثم تليها الفقرات  0.85

عينة الدراسة على بعد الاعتمادية تقع في المجال  أفراد عبم أن  نلاحظ ، ن خلال نفس الجدولو 
 الإطعامالعينة لجودة خد ات  أفرادتقييم أن   ما يعني ، توسطة إجاباتهم]  ما يدل على درجة 0.0ــ 0.0]

  ورونا  ن خلال بعد الاعتمادية  ان  توسطا.  أز ة الجا عي في ظل

بمتوسطات  Q6، Q7تليها الفقرتين  ،0.01بمتوسط حسابي  Q8 توسط للفقرة  أعلىأن  حيث نجد
 (.0.00 ،0.45حسابية على التوالي )

عينة الدراسة على بعد الاستجابة تقع في المجال  أفراد عبم إجابات أن  حظنلا ، ن نفس الجدولو 
 الإطعامالعينة لجودة خد ات  أفرادتقييم أن   ما يعني ، توسطة إجاباتهم]  ما يدل على درجة 0.0ــ 0.0]

 كورونا  ن خلال بعد الاستجابة  ان  توسطا. أز ة الجا عي في ظل

بمتوسط حسابي  ،Q9تليها الفقرة  0.40بمتوسط حسابي  ،Q11 توسط للفقرة  أعلىحيث نجد 
0.04. 

ــ 0.0ن تقع في المجال ] اعينة الدراسة على بعد الأ أفراد عبم إجابات أن  نلاحظ ،لجدول ن نفس او 
 الجا عي في ظل الإطعامالعينة لجودة خد ات  أفرادتقييم أن   ما يعني ،]  ما يدل على درجة  توسطة0.0
 .ن  ان  توسطاأ ا أن ورونا  ن خلال بعد  أز ة

بمتوسط حسابي  Q13تليها الفقرة  0.80بمتوسط حسابي  ،Q12 توسط للفقرة  أعلىأن  حيث نجد
 .0.15قدر بـ  تساوي  ( بمتوسط حسابي Q14، Q15تليها الفقرتين ) 0.10

المجال  عينة الدراسة على بعد التعاطف تقع في أفراد عبم إجابات أن   ن نفس الجدول نلاحظو 
 الإطعامالعينة لجودة خد ات  أفرادتقييم أن   ما يعني ، رتفع  إجاباتهمدرجة  ]  ما يدل على0.0ــ 0.0]

  ورونا  ن خلال بعد التعاطف  ان  رتفعا.  أز ة الجا عي في ظل

( بمتوسط Q17، Q18تليها الفقرتين ) 0.51بمتوسط حسابي  ،Q16 توسط بالفقرة  أعلىحيث نجد 
 (.0.80 ،0.50حسابي على التوالي )
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ــ 0.0عينة الدراسة على بعد الرضا تقع في المجال ] أفراد عبم إجابات أن   ن نفس الجدول نلاحظو 
 ات درجة رضا العينة على جودة خدأن  وهذا يدل على ، توسطة إجاباتهم]  ما يدل على درجة 0.0

 .لمستخد ة في الدراسة  انت  توسطةا بعاد ورونا  ن خلال الأ أز ة الجا عي في ظل الإطعام

( بمتوسط حساب V1، V3تليها الفقرتين ) ،0.80بمتوسط حسابي  V2نسبة للفقرة  أعلىحيث نجد 
 .0.10بمتوسط حسابي قدر بـ  V4تليهم الفقرة  ،0.80قدر بـ  تساوي  

 المطلب الثالث: اختبار صحة الفرضيات 
ذو دلالة إح ائية لجودة  أثرلا يوجد  H1)0(تفيد الفرضية ال فرية  :(H1)اختبار الفرضية الرئيسة  -8

 1.15عند  ستوى الدلالة  (COVID_19) ورونا   أز ة الجا عي على رضا الطلبة في ظل الإطعامخد ة 
 الإطعامذو دلالة إح ائية لجودة خد ة  أثرل الإجابة بها عن التساؤل الرئيسي ) هل يوجد و االتي نحو 

 التي تتفرع عنها الفرضيات التالية:و  ؟(COVID_19) ورونا   أز ة الجا عي على رضا الطلبة في ظل
 1_0H1: ذو دلالة إح ائية عند  ستوى دلالة أثرلا يوجد ،a  0.05  لبعد "الملموسية " على رضا

 الجا عي. الإطعامالطلبة عن جودة خد ات 

 2_0H1: ذو دلالة إح ائية عند  ستوى دلالة  أثرلا يوجدa  0.05  لبعد "الاعتمادية " على رضا
 الجا عي. الإطعامالطلبة عن جودة خد ات 

 3_0H1: ذو دلالة إح ائية عند  ستوى دلالة  أثرلا يوجدa  0.05  لبعد "الاستجابة" على رضا
 الجا عي. الإطعامالطلبة عن جودة خد ات 

 4_0H1: ذو دلالة إح ائية عند  ستوى دلالة  أثرلا يوجدa  0.05 ن" على رضا الطلبة  البعد "الأ
 الجا عي. الإطعامعن جودة خد ات 

 5_0H1 : ذو دلالة إح ائية عند  ستوى دلالة  أثرلا يوجدa  0.05  لبعد " التعاطف" على رضا
 الجا عي. الإطعامالطلبة عن جودة خد ات 

الفرضيات الفرعية لها قمنا باستخدام تحليل الانحدار المعياري و  للتمكد  ن صحة الفرضية الرئيسيةو 
على ( 05، ص 0180)دودين،  الذي ت اغ  عادلته حسبو  ،( Standard multiple régression )المتعدد 

  :النحو التالي

……..+ ∑ + BX + BX5 X5+B 4X4+B 3X3+ B2 X2+ B 1 X1+ B 0Y = B 

نبين  ن و  المتغيرات إدخالفي   Enterبحيث سيتم تطبيق نموذج الانحدار المتعدد باستخدام طريقة 
  :المستقلو  خلال الجدول الموالي علاقة الارتباط بين المتغير التابع
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 .) ملخص نتائج النموذج ( ىلو ال  للفرضية  الإحصائينتائج التحليل  :(11الجدول رقم )
bRécapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.782 .611 .590 .63318 
a. Valeurs prédites: (constantes)، Axis5، Axis1، Axis3، Axis2، Axis4 

b. Variable dépendante: Axis6 

 Spss خرجات  :المصدر

 .( ANOVA) نتائج تحليل  ىلو ال  للفرضية  الإحصائي(: نتائج التحليل 11الجدول رقم )
aANOVA 

Modèle Somme des 
carrés 

ddl Moyenne 
des carrés 

D Sig. 

1 

Régressio
n 59.229 5 11.846 29.546 b.000 

Résidu 37.686 94 .401   

Total 96.915 99    
a. Variable dépendante: Axis6 

b. Valeurs prédites: (constantes)، Axis5، Axis1، Axis3، Axis2، Axis4 

 Spss حرجات  :المصدر

 

 

 

 

 

 



 بولاية ميلة COVID_19)الإطعام الجامعية في ظل أزمة  كورونا ) ةخدملدراسة ميدانية الفصل الثالث: 
 

56 
 

 .(B) نتائج المعاملات المستقلة  ىلو ال  للفرضية  الإحصائي(: نتائج التحليل 12الجدول رقم )
Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardize

s 

T Sig. Statistiques de 
colinéarité 

A Erreur 
standard 

Bêta Tolérance VIF 

1 

(Constante) .988 .435  2.270 .026   

Axis1 .105- .104 .087- -1.018 .311 .561 1.781 

Axis2 .166 .099 .174 1.684 .096 .388 2.576 

Axis3 .000 .078 .000 .004 .997 .844 1.185 

Axis4 .703 .107 .686 6.590 .000 .382 2.617 

Axis5 .071- .078 .061- -.910 .365 .924 1.082 

a. Variable dépendante: Axis6 
 

 Spss حرجات  المصدر:
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 (: مؤشرات جودة نموذج الانحدار13الجدول رقم )

Test d'échantillons indépendants 

 (Spss خرجات ) :المصدر

 

 

 

 

 

 

 

Diagnostics 
de 

acolinéarité 

Modèle Dimension 
Valeur 
propre 

Index de 
conditionnement 

Proportions de la variance 

(Constante) Axis1 Axis2 Axis3 Axis4 Axis5 

1 

1 5.735 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

2 .119 6.943 .02 .01 .06 .00 .04 .25 

3 .078 8.566 .00 .01 .02 .72 .04 .04 

4 .031 13.697 .00 .87 .26 .01 .03 .07 

5 .022 16.172 .00 .07 .65 .01 .87 .01 

6 .016 19.060 .98 .04 .00 .26 .02 .64 

a. Variable 
dépendante: 

Axis6          
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 منحنى بقايا المتغير التابع  :(11الشكل رقم )             (: انتشار بقايا المتغير التابع 11الشكل رقم )

 
 

 (Spss خرجات ) المصدر:

 :(Spssقراءة نتائج مخرجات برنامج ال )

قبل البدء بتحليل النتائج و  ،(05، ص 0180)دودين،  قمنا بقراءة النتائج حسب  ا جاء به أننا إلىنشير 
هذه المؤشرات هو التوزيع الطبيعي  أهم ن و   ،لا النبر في بعض المؤشرات للتحقق  ن صلاحيتهاأو يجب 

الشكلين  إلىيمكن التمكد  ن ذلك بالنبر و  ، طلوبا في أسلوب الانحدار أ راالذي يعد و  ،لبقايا المتغير التابع
  .البقايا تنتشر بشكل طبيعيأن  نجد أين( 88)و (81رقم )

 0.400بين ) حاو تتر نجدها  أين (Condition index)( نقرا قيم المؤشر 80 ن الجدول رقم )
بالنسبة  أ ا  ،ذات  عنى نه فان  نتائج النموذج تعد نتائج و  ،(01 ل القيم اقل  ن )أن  ( أي84.101و

جود الكثير  ن العلاقات الخطية بين المتغيرات المستقلة و  الذي يهدف لإثبات عدمو  للتمكد  ن الشرط الأخير
عدم  إلى ا يشير  1.5، ل القيم اكبر  نأن  ( نجد80) ن الجدول رقم و  (Tolerance)فنقوم بقراءة  ؤشر 

 .ات المستقلةوجود  شاكل في العلاقات الخطية بين المتغير 

نبدأ بالجدول رقم و  ،(Spssبعد تمكدنا  ن فروض صلاحية النموذج سنقوم بشرح دلالات  خرجات )
 ،٪08قوة تفسيرية تقارب  جودو  التي تفسرو  ،R )2 ( 0.611 = نه قيمة  عا ل التحديد ( حيث نقرا 81)

 ن التغييرات الحاصلة في رضا الطلبة يمكن تفسيرها  ن خلال المتغيرات المستقلة التي  08أن  بمعنى
 .الجا عي الإطعامجودة خد ة  أبعادالمتمثلة في و  ،المفاهيمي للدراسة الإطاريتضمنها 

( لابد 88الموجود في نتائج الجدول رقم ) (Adjusted R Square)لاختبار  ربع الارتباط المرجح و 
ـ ( الخاص ب88في الجدول رقم )  (Sig )أو (p-value)نتائج  ستوى المعنوية  إلى ن الرجوع 
ANOVA))،  أثرنه لا يوجد أالتي تنص على و  ،رفض الفرضية ال فرية أوفبناءا على قيمتها يمكننا قبول 
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 (COVID-19) ورونا   أز ة عي على رضا الطلبة في ظلالجا  الإطعامذو دلالة إح ائية لجودة خد ة 
 .(1.15عند  ستوى الدلالة ) 

 لل فر  ساوية(B) جميع قيم أن   ما يعني (R-deux ajusté = 0)ح ائيا بان إيفسر هذا و 

= 0 )5= b4= b3= b2= b1= b0(b ،لل فر  ساوية عا لات انحدار جميع المتغيرات المستقلة أن  أي، 
 ا  ،1.15 تساوي  أوكبر أ ( P-value )اذا  انت قيمة  ،ي بح نموذج الدراسة ليس له  عنىبالتالي و 

 Sig )المتمثلة في  (p-value)( نجد قيمة 88الجدول رقم ) إلىبالنبر و  ،قبول الفرضية البديلة إلىيدفعنا 
  (sig= 000 )لل فر   ساوية (

أن  التي تنص علىو  ،الفرضية البديلة لها نقبلو  H1) 0( الفرضية الرئيسية ال فرية نرفضذلك وب
 . ورونا أز ة على رضا الطلبة في ظل الإطعام( جودة خد ة 1.15هناك تمثيرا  عنويا عند  ستوى الدلالة )

ثابت ذي  عنى في النموذج،  ا يدل على  عنوية النموذج  أونه يوجد على الأقل  عا ل انحدار أأي 
 ( وفق المعادلة التالية:80الذي تفسر نتائجه بناءا على الجدول رقم )

AXIS6 =0.988 – 0.105 AXIS1 +0.166 AXIS2+0.000 AXIS3+ 0.703 AXIS4  ـ
0.071 AXIS5 +∑ 

بعد  1.111د الاعتمادية + بع 1.166بعد الملموسية +  1.115ـ  1.988رضا الطلبة = أن  أي
 بعد التعاطف + البقايا. 1.171ن ـ مابعد ال 1.713الاستجابة + 

السالب الكلي في  إلىنقرا المعادلة على الشكل التالي: الزيادة بوحدة واحدة في بعد الملموسية يؤدي و 
(  1.815ب )  (COVID_19) ورونا   أز ة الجا عي في ظل الإطعامرضا الطلبة اتجاه جودة خد ات 

 .وحدة في الاتجاه السالب

الزيادة الكلية في رضا الطلبة اتجاه جودة  إلىالزيادة بوحدة واحدة في بعد الاعتمادية يؤدي أن  كما
  ما، وحدة في الاتجاه الايجابي 1.800 بـ  (COVID-19) ورونا  أز ة الجا عي في ظل الإطعامخد ات 

 الإطعامالزيادة الكلية في رضا الطلبة اتجاه جودة خد ات  إلىن يؤدي ا الزيادة بوحدة واحدة في بعد الأأن 
 .( وحدة في الاتجاه الايجابي1.010بـ )  (COVID-19) ورونا  أز ة الجا عي في ظل

السالب الكلي في رضا الطلبة اتجاه جودة  إلىالزيادة بوحدة واحدة في بعد التعاطف يؤدي أن  كما
 .( وحدة في الاتجاه السلبي1.108بـ )  (COVID-19) ورونا  أز ة ظللجا عي في ا الإطعامخد ات 

 علو ات عن ح ة  (Coefficients Standarrdisés) أو  (Béta)ر ن ناحية أخرى يعطينا  ؤش
ن على اكبر قدر  ن التمثير  احيث حاز بعد الأ ،الجا عي الإطعامجودة خد ات  أبعادتمثير لكل بعد  ن 

 .(1.800يليه بعد الاعتمادية بقيمة )  ،أهمية عن باقي المتغيرات أكثر( حيث يعتبر 1.010بقيمة )
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 الفرضيات الفرعية ال فرية نرفض فإننا ،انطلاقا  ن نتائج تطبيق  عادلة الانحدار المعياري المتعدد
 :التي تنص علىو  نقبل الفرضيات البديلة لهاو 

 1-1H1:  ة ذو دلالة إح ائية عند  ستوى دلال أثريوجدa  0.05  لبعد "الملموسية " على رضا
 .(COVID-19) ورونا    أز ة الجا عي في ظل الإطعامالطلبة عن جودة خد ات 

 1-2H1:  ذو دلالة إح ائية عند  ستوى دلالة  أثريوجدa  0.05  لبعد "الاستجابة " على رضا
 .(COVID-19) ورونا    أز ة الجا عي في ظل الإطعامالطلبة عن جودة خد ات 

 1-3H1:  ذو دلالة إح ائية عند  ستوى دلالة  أثريوجدa  0.05  لبعد "التعاطف " على رضا
 .(COVID-19) ورونا    أز ة الجا عي في ظل الإطعامالطلبة عن جودة خد ات 

 1-4H1:  ذو دلالة إح ائية عند  ستوى دلالة  أثريوجدa  0.05  لبعد " الاعتمادية " على رضا
 .(COVID-19) ورونا    أز ة الجا عي في ظل الإطعامالطلبة عن جودة خد ات 

 1-5H1 : ذو دلالة إح ائية عند  ستوى دلالة  أثريوجدa  0.05 ن " على رضا الطلبة  البعد " الأ
 . (COVID-19) ورونا    أز ة الجا عي في ظل الإطعامعن جودة خد ات 

 :أدناه( 80ونلخص النتائج في الشكل رقم )

 (: قيم تأثير المتغيرات المستقلة على المتغير التابع.12الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 (.Spss ن اعداد الطالبتين اعتمادا على  خرجات ) :المصدر

 الملموسية

 أبعاد الجودة الخدمة

 الرضا

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الأمان

 التعاطف

 ـ 30235

30266 

30333 

30233 

 ـ30322
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نه لا توجد فروق ذات أعلى H)0 (2تنص الفرضية ال فرية الثانية  :(H2)اختبار الفرضية الثانية  -0
 أز ة الجا عي في ظل الإطعاملرضا الطلبة عن جودة خد ات  1.15دلالة إح ائية عند  ستوى الدلالة 

  .تعزى لمتغير الجنس (COVID-19)كورونا 

 (.Spssولاختبار هذه الفرضية قمنا بإدخال المتغيرات )الجنس، رضا الطلبة ( في برنا ج )

 .لرضا الطلبة لدى الجنسين (T)(: نتائج متوسطات اختبار 14الجدول رقم )

Statistiques de groupe 

Statistiques de 
groupe 

 
 N Moyenne Ecart-type الجنس

Erreur 
standard 
moyenne 

Axis6 
 10870. 92236. 2.9306 72 انثى

 19325. 1.02256 3.5714 28 ذ ر
 (.Spss خرجات ) المصدر:

 جموعتين حسب جنسهم )انثى،ذ ر(، اين قوبلت  إلى( 80العينة في الجدول رقم ) أفرادلقد تم تقسيم 
 ورونا   أز ة  الجا عي في ظل الإطعامكل  جموعة بمتوسط رضاها عن  ستوى جودة خد ات 

(COVID-19)،  في حين بلغ عدد المجموعة الثانية  ،طالبة 00)اناث( بـ  ىالأولوقدر عدد المجموعة
 الجا عي في ظل الإطعامقد تم تسجيل فروق في  توسط رضاهم عن جودة خد ات ، و طالب 01)ذ ور( بـ 

 .1.15 ائية عند  ستوى فهل لهذه الفروق دلالة إح ،(COVID_19) ورونا   أز ة 
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على انه لا توجد فروق ذات  H)0 (3تنص الفرضية ال فرية الثالثة  :(H3)اختبار الفرضية الثالثة  -0
  أز ة ظلالجا عي في  الإطعاملرضا الطلبة عن جودة خد ات  1.15دلالة إح ائية عند  ستوى الدلالة 

 .تعزى لمكان إقا تهم (COVID-19)كورونا 

 (.Spssالإقا ة، رضا الطلبة( في برنا ج ) المتغيرات ) كانولاختبار هذه الفرضية قمنا بإدخال 

 مقيمين. الغيرو  لرضا الطلبة المقيمين (T)(: نتائج متوسطات اختبار 16الجدول رقم )

Statistiques de groupe 

 

 

 

 

 

 

 
 (Spss خرجات ) المصدر:

 أين جموعتين الطلبة المقيمين والغير  قيمين،  إلى( 80العينة في الجدول رقم ) أفرادلقد تم تقسيم 
 ورونا  أز ة الجا عي في ظل الإطعامقوبلت  ل  جموعة بمتوسط رضاها عن  ستوى جودة خد ات 

(COVID-19)،  المقيمين بالحي الجا عي( ىلو الأقدر عدد المجموعة و(. 

قد تم تسجيل و  ،طالب 00المجموعة الثانية )الغير  قيمين( بـ  أفرادفي حين بلغ عدد  ،طالب 00بـ 
-COVID) ورونا  أز ة الجا عي في ظل الإطعامفروق ضئيلة في  توسط رضاهم عم  ستوى جودة خد ة 

 .1.15فهل لهذه الفروق دلالة إح ائية عند  ستوى الدلالة  ،(19

 

 

 

 

 

Statistiques de 
groupe 

 

الإقا ة 
بالحي 

 الجا عي
N Moyenne 

Ecart-
type 

Erreur 
standard 
moyenne 

Axis6 
 16221. 94587. 3.1103 34 نعم

 12534. 1.01823 3.1098 66 لا



 بولاية ميلة COVID_19)الإطعام الجامعية في ظل أزمة  كورونا ) ةخدملدراسة ميدانية الفصل الثالث: 
 

62 
 

 الغير مقيمينو  لرضا الطلبة المقيمين (T)(: نتائج اختبار 17الجدول رقم )

Test d'échantillons indépendants 
Test d'échantillons 

indépendants 

 

Test de 
Levene sur 
l'égalité des 

variances 

Test-t pour égalité des moyennes 

 
F Sig. t ddl Sig. 

(bilatérale) 
Différence 
moyenne 

Différence 
écart-

type 

Intervalle de 
confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Axis6 

Hypothèse 
de 

variances 
égales 

.944 .334 .002 98 .998 .00045 .20993 -.41615 .41704 

 

Hypothèse 
de 

variances 
inégales 

  
.002 71.267 .998 .00045 .20499 -.40827 .40917 

 (.Spss خرجات ) :المصدر

 

 Test de Levene sur l’égalité des)( وقراءة قيم اختبار80دول رقم ) ن خلال الج
Variances) المجموعتين  تجانستين أن  نستنتج(Hypothése de variances égales)  ا يدل على 

حيث بلغت قيمتها   ،1.15اكبر  ن  ستوى الدلالة (Sig) أو  (p-value) التغيرات لان قيم المعنوية تساوي 
 في التغيرات. تساوي الفرضية ال فرية التي تفيد بانه هناك  نقبل ا يجعلنا  1.400

قيمة أن   ن الجدول نجدو  (Sig) أو p-value)(لنقرا قيم المعنوية  (T-test) خانة إلىثم ننتقل 
(Sig)  0(3الفرضية ال فرية الثالثة  نقبل ا يجعلنا  1.15كبر  ن أوهي  1.441 تساوي(H  بمنهالتي تفيد 

لرضا الطلبة عن  ستوى جودة خد ات  1.15لا توجد فروق ذات دلالة إح ائية عند  ستوى الدلالة 
 .إقا تهمتعزى لمكان  (COVID_19 ورونا )أز ة  الجا عي في ظل الإطعام
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 :الفصل لاصةخ

 ، ن خلال التحقق  ن الأفكار النبرية عند تطبيقها  يدانيا ،يعد هذا الف ل تدعيما للف ول السابقة
التي تقد ها  طاعم المر ز  الإطعامجودة خد ات  مثرالمتعلقة "بو  ففي هذا الف ل تم عرض النتائج الميدانية

على رضا الطلبة على  (COVID-19) ورونا   أز ة الجا عي عبد الحفيظ بوال وف بمدينة  يلة في ظل
قد تم الاعتماد على تقييم عينة و  التعاطف( ،ن االأ ،الاستجابة ،الاعتمادية ،ب فة  جتمعة )الملموسيةو  حدا

على  أسئلة بالاعتماد استبيانطالب(  ن خلال الاعتماد على  811حيث بلغ حجم العينة ) ، ن الطلبة
ة للبيانات عن طريق البرنا ج الإح ائيالمعالجة  أفضت إذ( Servqual نموذج )جودة الأداء الفعلي

  ا يلي: إلى (Spss) الإح ائي

 قد احتل بعد التعاطف الرتبة و  المتوسطات الحسابية العا ة  ن بعد لأخر اختلافهناك أن  نلاحظ
توفرا في جودة خد ات  بعادهذا  ا يدل على انه اكبر الأو  0.080حيث قدر  توسطه الحسابي  علىالأ

بينما  ،0.851بمتوسط حسابي قدره و  النسبية الأهميةتليها الاعتمادية  ن حيث  ،الجا عية الإطعام
يعتبر بعد و  (0.105 ،0.101ن في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدره بتوالي ) االأو  بعدي الملموسية

الجا عية المقد ة حيث احتل المرتبة الأخيرة  الإطعامتوفرا في جودة خد ات  بعادقل الأأالاستجابة 
 .0.111بمتوسط حسابي 

  الجا عي  الإطعامحفيظ بوال وف بميلة عن خد ات عن  ستوى رضا طلبة المر ز الجا عي عبد ال أ ا
 .0.881بمتوسط حسابي قدره  ، ورونا فكان  توسطا  أز ة في ظل

  0(رفض الفرضية الرئيسة ال فرية(H1  هناك تمثيرا أن  التي تنص علىو  قبول الفرضية البديلة لهاو
  أز ة الجا عي على رضا الطلبة في ظل الإطعام( لجودة خد ات 1.15 عنويا عند  ستوى الدلالة )

 .(COVID-19)كورونا 

  ذو  أثرنه " يوجد أالتي تنص على  ،قبول الفرضيات البديلةو   نه رفض الفرضيات الفرعية ال فريةو
عن جودة خد ات  جودة الخد ة على رضا الطلبة بعادلأ  a 0.05دلالة إح ائية عند  ستوى الدلالة 

 .(COVID-19) ورونا   أز ة الجا عي في ظل الإطعام

  لرضا الطلبة  1.15دلالة  ة عند  ستوى الإح ائيتوجد فروق ذات دلالة إح ائية عند  ستوى الدلالة
تعزى لمتغير  (COVID-19) ورونا   أز ة الجا عي في ظل الإطعامعن  ستوى جودة خد ات 

 الجنس.

  1.15ة عند  ستوى دلالة الإح ائيفي حين لا توجد فروق ذات دلالة إح ائية عند  ستوى الدلالة 
تعزى  (COVID-19) ورونا    أز ة الجا عي في ظل الإطعاملرضا الطلبة عن  ستوى جودة خد ات 

 .إقا تهملمكان 
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 خاتمةال
 ،التقيد بالمراحل المنهجية للبحث العلمي  ما تم وضعها  ن قبل المخت ين في المجال لتنااو  حبعد 

استخلاص  ا و  ،ة للبياناتالإح ائيالمعالجة و   رورا بالتحليل ،تتبعنا لخطة البحث المسطرة  ن قبلنا سابقاو 
النتائج  أهمنقوم في آخر الخطوات بعرض  ،على المجتمع الكلي للدراسة إسقاطها ن  علو ات يمكن  أ كن

 .إليهاالمتوصل 

ة الإح ائيكما نتبع النتائج بجملة  ن توصيات  قترحة تم استخلاصها  ن خلال تحليل النتائج 
على رضا  مثرالتي ت ،بعض النقائص الموجودة لاحبتنا لو  ،المتح ل عليها  ن خلال الدراسة التطبيقية

ة  دعم لهذه التوصيات التي يمكن الإح ائيقد جاءت النتائج و  ،غير  باشرةو  الطلبة ب ورة  باشرة
 الإطعامتبني  عايير جودة الخد ة في تقديم خد ات و  الجا عي الإطعاماستخدا ها في تحسين جودة خد ات 

 .(COVID-19) ورونا   أز ة الجا عي في ظل

 :النتائج

 :في النقاط التالية إليهايمكننا تلخيص النتائج التي تم التوصل 

 ورونا   أز ة الجا عي في ظل الإطعام ستوى جودة خد ات  إن (COVID-19)،  حسب وجهة نبر
 الغير  قيمين ( بالمر ز الجا عي عبد الحفيظ بوال وف بميلة  توسط نوعا  ا.و  الطلبة )المقيمين

 الجا عي في  الإطعام ستوى رضا طلبة المر ز الجا عي عبد الحفيظ بوال وف بميلة عن خد ة  إن
  ان  توسطا. ،(COVID-19) ورونا   أز ة ظل

 كورونا  أز ة الجا عي في ظل الإطعام ستوى جودة خد ات  إن(COVID-19)،  حل الدراسة حسب 
 .تعاطفوجهة نبر عينة المستجوبين  ان  رتفعا بالنسبة لبعد ال

  ورونا   أز ة الجا عي في ظل الإطعاموجود علاقة طردية إيجابية بين جودة خد ات (COVID-
 ورضا طلبة المر ز الجا عي عبد الحفيظ بوال وف بميلة. ،(19

  على رضا طلبة المر ز الجا عي عيد الحفيظ بوال وف ذو دلالة إح ائية لبعد "الملموسية أثريوجد "
 .بميلة

  على رضا طلبة المر ز الجا عي عيد الحفيظ بوال وف دلالة إح ائية لبعد "الاعتماديةذو  أثريوجد "
 .بميلة

  الاستجابة" على رضا طلبة المر ز الجا عي عيد الحفيظ بوال وف ذو دلالة إح ائية لبعد " أثريوجد
 .بميلة
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  الحفيظ بوال وف ن" على رضا طلبة المر ز الجا عي عيد  اذو دلالة إح ائية لبعد " الأ أثريوجد
 بميلة.

  على رضا طلبة المر ز الجا عي عيد الحفيظ بوال وف ذو دلالة إح ائية لبعد "التعاطف أثريوجد "
 .بميلة

  ورونا   أز ة الجا عي في ظل الإطعامجودة خد ات إلى أن التوصل (COVID-19)، ببعد         مثرتت
 الاستجابةو  الملموسيةبعد " أ ا ،بدرجة تمثير  قبولة "يمتي بعده بعد "الاعتماديةو  لىأو ن " بدرجة  ا" الأ

 ." تمثيرهما غير  عنوي التعاطفو 

  الجا عي في  الإطعامثبوت وجود فروق ذات دلالة إح ائية لرضا الطلبة عن  ستوى جودة خد ات
 .جنسهم ختلافلاترجع  ،(COVID-19)  وروناأز ة  ظل

  الإطعامانه لا توجد فروق ذات دلالة إح ائية لرضا الطلبة عن  ستوى جودة خد ات  إلىالتوصل 
 .إقا تهمترجع لمكان  ،(COVID-19)  وروناأز ة  الجا عي في ظل

 :التوصيات

خل ت الدراسة بمجموعة  ن التوصيات يمكن العمل بها  ن اجل الارتقاء بجودة جودة خد ات        
الرفع  ن  ستوى رضا طلبة المر ز الجا عي و  ، (COVID-19) ورونا   أز ة الجا عي في ظل الإطعام

 :يمكن تلخي ها في  ا يلي ،عيد الحفيظ بوال وف بميلة 

  الجا عي في ظل الإطعاملرفع  ن  ستوى جودة خد ات على الاهتمام ببعد " الملموسية "الحرص 
الحرص و  ،المطاعم  ن الداخلذلك عن طريق الاهتمام بنبافة و  ،(COVID-19) ورونا    أز ة

 ع  ،الكراسي وفق المسافة المحدد في البروتو ول ال حيو  لاتاو الطو  على التباعد في الطوابير
 توفير  واد التعقيم.

 الحرص على و  ، تنوعةو  غنيةو  أكثر"  ن خلال تقديم وجبات صحية الاهتمام ببعد "الاعتمادية
العمل على حل و  الرد على استفساراتهمو  يهماو لشكالاستماع و  حسن  عا لتهمو  الاهتمام بالطلبة

 .الجا عي الإطعاماستفادتهم  ن خد ات  أثناء شاكلهم التي يتلقونها 

  حسب البرنا ج الدراسي للطلبة  ع  الإطعامالاهتمام ببعد " الاستجابة "  ن خلال تكييف برنا ج
 غلق المطاعم.و  قات فتحأو احترام 

 " وفق بروتو ول صحي  الإطعام"  ن خلال زيادة الحرص على تقديم وجبات ن االأالاهتمام ببعد
 ع التزام عمال المطعم الجا عي  ،الرقابة ال ار ة على أنواع الأطعمة المقدم للطلبةو  ،بجودة عالية

 القفازات...الخ(. ،المآزر ،الوقائية داخل المطعم )ارتداء الكما ة الإجراءاتبالحرص على تطبيق 
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  استقبالهم بلطف.و  "  ن خلال حسن المعا لة  ع الطلابببعد "التعاطفالاهتمام 

 اقتراحات إضافية: 

  ذلك  ن خلال ترك وظيفة و  ،الخد ة الذاتية للطالب إلىنقترح اللجوء  أكثر الإطعاملتحسين خد ات
اني تقديم  بيرة  رفقة بالأدوات التي يعتمدها أو وجبات في  إعدادأي  ،تقديم الاكل للطالب شخ يا

 .أكلهالطالب في وضع 

 المتمثلة و  المطاعم الجا عية  ن خلال تقديم وجبات تتماش  ع وقتنا الحالي إلىخد ة الخواص  إدخال
تحسين خد ات و  ،حيث تكون هناك خيارات  تعددة للطالب ،(Fast Food)في الوجبات السريعة 

 .ه زيادة رضا الطالب نو  الجا عية الإطعام
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 قائمة المراجع
 قرآن كريم برواية ورش

 باللغة بالعربيةالمراجع لا: أو 

 :الكتب  
ل ى، دار أسا ة لنشر والتوزيع، و ، الطبعة  الأتسويق الخدمات(، 0184ارادي سفيان الورثلاني، ) -8

 .الأردن، عمان
(،  بادئ تسويق الخد ات،  جموعة النيل العربية، 0114بالمر ادريان، ترجمت بهاء شاهين وآخرون، ) -0

   ر.
، دار اليازوري للنشر والتوزيع، تسويق الخدمات(، 0114بشير العلاق ، حميد عبد النبي الطائي ) -0

 .الأردن
ل ى، دار المسيرة للنشر و ، الطبعة  الأإدارة الجودة وخدمة العملاء(،0110خضير  اظم حمود، ) -0

 والتوزيع والطباعة، عمان.
ل ى، دار و ، الطبعة  الأ(Spss)(، التحليل الإح ائي المتقدم للبيانات باستخدام 0181دودين حمزة، ) -5

 السيرة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن.
ل ى، دار اليازوري و ، الطبعة  الأإدارة الجودة الشاملة(، 0111رعد عبد الله الطائي، دـ عيسى قادة، ) -0

 .للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن
 .، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان، الأردنتسويق الخدمات(، 0188زاهر عبد الرحيم، ) -0
ل ى، دار غريب و ، الطبعة  الأ2111ت الايزو إدارة الجودة الشاملة ومتطلبا(، 8445علي السلمي، ) -1

 .للطباعة والنشر والتوزيع، القاهرة
،  ورتل وآر سترونج، دار المريخ للنشر والتوزيع، اساسيات التسويق(، 0110علي سرور إبراهيم، ) -4

 .المملكة العربة السعودية
ى، دار  نوز المعرفة ل و ، الطبعة  الأالجودة وأنظمة الايزو(، 0181فريد  ورتل،  أ ال  حيل، ) -81

 .للنشر والتوزيع، عمان، الأردن
ل ى، و ، الطبعة  الأ2111إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو (، 0115قاسم نايف علوان، ) -88

 .دار الثقافة للنشر والتوزيع ، الأردن
ل ى، دار و الأ ، الطبعةالجودة في المنظمات الحديثة(، 0110 م ون الدراد ة. طارق شيلي، ) -80

 .ل فاء للنشر والتوزيع، عمانا
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، دار اليازوري للنشر والتوزيع، تسويق الخدمات(، 0180 حمود جاسم ال ميدعي وآخرون، ) -80
 .الأردن

ل ى، دار و ، الطبعة  الأتسويق الخدمات(، 0181 حمود جاسم ال ميدعي، ردينة عثمان يوسف، ) -80
 .المسيرة للنشر والتوزيع، الأردن

 .الأردن ، الطبعة الثانية، دار وائل للنشر والتوزيع،تسويق الخدمات (،0115هاني حا د الضمور، ) -85
، دار نظم إدارة الجودة في المنظمات الانتاجية والخدمية(، 0114يوسف حجيم الطائي وآخرون، ) -80

 .اليازوري ، الأردن
 المذكراتو  أطروحات: 
 

جودة خدمات النقل الجامعي على رضا  أثر( ، 0180جابر بن عويشة ، سيف الدين  يموش، ) -8
  . ذ رة لنيل شهادة  استر، تسويق الخد ات، المر ز الجا عي عبد الحفيظ بوال وف،  يلة الطلبة،

، دراسة عوامل رضا الطلبة المقيمين على جودة الخدمات الجامعية المقدمة(، 0180خالد سهلي، ) -0
 .ورقلة ذ رة نيل شهادة الماستر، جا عة قاصدي  رباح، 

،  ذ رة  قد ة ضمن أهمية نوعية الاتصال في تحسين الخدمات(، 0110غيشي عبد العالي ، ) -0
 . تطلبات نيل شهادة الماجستير، تخ ص تسويق، جا عة  نتوري، قسنطينة

، ذ رة  قد ة ضمن محددات جودة الخدمات على رضا العملاء أثر(، 0188 زيان عبد القادر، ) -0
ستير،  لية العلوم الاقت ادية والتجارية وعلوم التسيير،  جا عة أبو بكر  تطلبات نيل شهادة الماج

  .بالقايد، تلمسان
،  ذ رة لنيل ها في تحقيق رضا الزبون أثر جودة الخدمات و (، 0180نور  حي الدين  حمد سعد الله، ) -5

 .درجة الماجستير. تخ ص إدارة الاعمال، جا عة شندي، جمهورية السودان
(، تمثير إدراك العملاء للمسؤولية الاجتماعية للشر ة على نوايا 0180مان،)وسام  ن ور السل -0

الافتراضية السورية،  جا عةال ذ رة لنيل درجة الماجستير. تخ ص إدارة الاعمال، السلو ية، 
 الجمهورية العربية السورية.

 
 المجلات: 
 جلة  ،البنوكو  التنافسيةجودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة قدرة  ،عبد القادر بريش -8

 .الجزائر ،0العدد  ،شمال افريقيا ،الاقت اديات
المرضى في و  قياس جودة الخدمات من وجهة نظر العاملين ،(0180) ،عطية  ،  لح -0

ص  ،فلسطين ،00العدد  ، جلة جا عة القدس المفتوحة ،المستشفيات العاملة في مدينة فلقية
 .50ـ88
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العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون (، 0180 حمد خثير، وأسمار  رايمي، ) -0
 .0، المجلد 0،  جلة الريادة لاقت اديات الأعمال، جا عة خميس  ليانة، العدد بالمؤسسة
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9782761354820.html 

2- _ Parasuraman، A، Zeithaml، Valarie and Berry، Leonard، (1985)، 
Aconceptual model of services quality and its implictions، vol، 49 No، p، 
41_50 https://www.researchgate.net/.(1-6-2021- 21:05 PM) 

 Daniel Duret ، Maurice pillet ، "qualité en production: de ISO 9000 à Sixـ -3
sigma" ، 2eme édition ، édition d’organisation، Paris 2002. 

4- -Janssens،Wim،Wijnen، Katrien، De Pelsmacher، patrick، And Van Kenhove، 
Patrick،(2008)، Marketing Research With Spss، Pearson Education Limited، 
UK. 

5- Lovelock، C. Gummesson، E. (2004). Whether Services Marketing in Search 
Of New Paradigm and Fresh perspectives. [Electronic Version]. Journal Of 
Service Research. Volum 7، N° 1 PP 20-41 (Sage Publication).  

 Oliver،R.L،(1980)،A cognitive model of the antecedents and consequences ofـ -6
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https://ar،Wikipedia،org،wiki(10-6-2021- 15:25PM)  
https://services،mesrs،dz/plateforme/course/viiew،php?id=135(11-6-2021- 
11:15) 
http://dou-mila.com 
 direction des oeuvre... (14-4-2021 – 17:31 PM)_ ديرية الخد ات الجا عية  يلة- الجزائر
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https://ar,wikipedia,org,wiki/
https://services,mesrs,dz/plateforme/course/viiew,php?id=135


 قائمة المراجع

 

22 
 

 
 
 



 

 



 قائمة الملاحق

 

25 
 

 -ميلة–مديرية الخدمات الجامعية (: 11الملحق رقم )
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 -ميلة–الهيكل التنظيمي للإقامة الجامعية (: 11الملحق رقم )
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 يةلوالأ(: استبيان في صورته 0الملحق رقم )

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 عبد الحفيظ بوالصوف ـ ميلة ـجامعة 

 علوم التسييرالعلوم الاقتصادية والتجارية والمعهد: 

 العلوم التجاريةقسم: 

 : تسويق الخدماتتخصص

 :موضوع استبيان حول

 

 

 

 

 

 تحت إشراف الدكتور:                       عداد الطالبتين:

 ـ عقون شراف                                             ـ بوالقرون سماح

 ـ بوالصيود مريم

 

 

 :بعدو تحية طيبة

 :لدراستنا لنيل شهادة الماستر تخصص استكمالافي إطار إعداد مذكرة التخرج 
 :إلىهذا الاستبيان الذي يهدف  أيديكمنضع بين أن  " تسويق الخدمات " يشرفنا نحن الطالبتين

كورونا   أزمة ظلالجامعي على رضا الطلبة في  الإطعامجودة خدمات  أثر"دراسة 

(COVID19)  الاستبيان" راجين منكم الإجابة بكل موضوعية على الأسئلة التي يتضمنها. 

 .كما نعلمكم بأن المعلومات التي سوف تجمع لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي
 ...تعاونكموشكرا جزيلا على 
 

 

 

 

 أثر جودة خدمات الإطعام الجامعي على رضا الطلبة في ظل أزمة 

 (COVID19)كورونا 

بولاية ـ ة عبد الحفيظ بوالصوف دراسة عينة من الطلبة، من جامع

 ميلة
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 (: الاستبيان3الملحق رقم )

 من وجهة نظر الطالب الإطعامجودة خدمة  أبعادحول  :ل والأ المحور 

 .( في المكان المناسبxبوضع العلامة )   الإجابة تكون:ملاحظة

 العبارة
غير 

موافق 
 مااتم

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 

 مااتم

 ـ بعد الملموسية

 مع نوع الخدمة المقدمة يتلاءمـ المظهر الخارجي للمطعم 1     

 الطلبةـ السعة المكانية للمطاعم تكفي لعدد 2     
 نظيفةو ـ تجهيزات المطبخ الجامعي جديدة3     

الكراسي وفق المسافة المحددة لات ووـ التباعد في الطوابير والط4     
 في البروتوكول الصحي

 حواض لغسل اليدين بعد كل وجبةأـ توفير المعقم و5     

 عتماديةـ بعد الإ     

ووفق البروتوكول الصحي ـ يقدم المطعم خدماته بشكل صحيح 6     
 وعدم حدوث أخطاء فيها

وفق البروتوكول الصحي التي تقدمها المطعم  الإطعامـ خدمات 7     
 ذات جودة عالية

 ن إدارة تبديك اهتمام خاص لحلهاإـ عندما تواجهك مشكلة ف8     

 ستجابةـ بعد الإ     

العشاء ( في  ،الغذاء ،بتقديم وجبات )فطور الصباح الوفاءـ 9     
 موعدها المحدد

 ـ فترة الانتظار على طابور مقبولة11     

 على استفسارات الإطعامـ سرعة الرد من طرف مسؤول 11     
 ي الطلبةأوشكو

 نأما ـ بعد ال     

 متنوعة محافظة على صحتكو ـ تقدم لك وجبات غنية12     

 مع مقدمي الخدمةالثقة عند التعامل ن وأما ـ الشعور بال13     
 عداد الوجباتإرتياح لمحتوى وطريقة شعر بالإأـ 14     
 ـ هناك رقابة صارمة على أنواع الأطعمة لتفادي التسمم15     
 ـ بعد التعاطف     

 ـ يمتاز العاملين بالابتسامة التي تظهر على وجوههم16     

 ظروفهمتقدير و حترامهمإـ حسن المعاملة مع الطلبة و17     

ـ يهتم مقدمو الخدمة بوضع ملصقات ارشادية توجيهية 18     
 للبروتوكول الصحي في المطعم

      



 قائمة الملاحق

 

73 
 

 رضا الطالب :المحور الثاني

 العبارةـ 

غير 
موافق 

مااتم  
غير 
 موافق محايد موافق

موافق 
مااتم  

طعام وفق البروتوكول الصحي موثوق إخدمة أن  عتقدأـ 19
 بها

حي المطعم حرصين على تطبيق البروتوكول الصـ عمال 21     
مآزر. قفازات ( ،داخل المطعم ) إرتداء الكمامة  

ق فالجامعي و الإطعامـ بصفة عامة انا راض عن خدمات 21     
 البرتوكول الصحي

 نصح الطلبة بالذهاب للمطعم الجامعيأـ 22     

 المعلومات الشخصية :المحور الثالث     

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

 
 

 

 :الجنس

 سنة 22سنةـ22 سنة 22سنةـ 27 العمر:

االيسانس ماستر دكتورا
لإعلان 
وتعهدا
ت 
المبيعا
 ت 

 المستوى التعليمي
الزبون بالنسبة 

لتوقع 
 المنتج)الخدمة(

 حقوق
التصميم 
والتسليم 
 المتوقع 

 اللغات و الادب علوم ة تكنولوجيا

 المعاهدالتخصص حسب 
 

هذه الحاجات في  
 جوانب التصميم والتسليم

 ذكر أنثى

 :الإقامة بالحي الجامعي

 :الدخل الشهري للأسرة

 :استخدامك للمطعم الجامعي كل يوم على الأقل مرة في الاسبوع

 على الأقل مرة في الشهر

 دج23333دج اقل من23333 دج23333اقل من 

 فما فوق 22

 اخرى

 علوم اقتصادية وتجارية وعلوم التسيير

نع
 م

 لا

 63333اكثر من  دج63333دج ـ 23333

 الرضاالرضا
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 (: استبيان في صورته النهائية0الملحق رقم )

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة عبد الحفيظ بوالصوف ـ ميلة ـ

 علوم التسييرو التجاريةو العلوم الاقتصاديةالمعهد: 

 العلوم التجاريةقسم: 

 : تسويق الخدماتتخصص

 

 :موضوع استبيان حول

 

 تحت اشراف الدكتور:                                                        عداد الطالبتين:

 ـ عقون شراف                                                        ـ بوالقرون سماح

 ـ بوالصيود مريم

 تحية طيبة وبعد:
 :داد مذكرة التخرج إستكمالا لدراستنا لنيل شهادة الماستر تخصصفي طار إع      

 :إلىنضع بين أيديكم هذا الإستبيان الذي يهدف أن  " تسويق الخدمات " يشرفنا نحن الطالبتين
كورونا   أزمة ظلالجامعي على رضا الطلبة في  الإطعامجودة خدمات  أثر"دراسة 

(COVID19) راجين منكم الإجابة بكل موضوعية على الأسئلة التي يتضمنها الإستبيان ". 

 .كما نعلمكم بأن المعلومات التي سوف تجمع لن تستخدم الا لأغراض البحث العلمي    
 ...نكمأووشكرا جزيلا على تع                                                                

 
 
 

 

 

 

 (COVID-19)كورونا  أثر جودة خدمات الإطعام الجامعي على رضا الطلبة في ظل أزمة 

 بولاية ميلةـ ة عبد الحفيظ بوالصوف دراسة عينة من الطلبة، من جامع
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 من وجهة نظر الطالب الإطعامجودة خدمة  أبعادحول  :ل والأ المحور 

 .( في المكان المناسبxبوضع العلامة )   الإجابة تكون:ملاحظة

 العبارة
غير 

موافق 
 مااتم

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 

 مااتم

           ـ بعد الملموسية

           مع نوع الخدمة المقدمة يتلاءمـ المظهر الخارجي للمطعم 1

           ـ السعة المكانية للمطاعم تكفي لعدد الطلبة 2

           المطاعم نظيفة من الداخل ـ 3

الكراسي وفق المسافة المحددة لات وأولتباعد في الطوابير والطـ ا4
           في البروتوكول الصحي 

           المطعم يوفر مواد التعقيم ـ 5

           عتمادية ـ بعد الإ

           خدمات المطعم تقدم بشكل صحيح وفق البروتوكول الصحي ـ 6

           متنوعة محافظة على صحتكتقدم لك وجبات غنية وـ 7

بديك اهتمام المطعم الجامعي ين إدارة إـ عندما تواجهك مشكلة ف8 
           خاص لحلها 

           ستجابة ـ بعد الإ

العشاء ( في  ،الغذاء ،الصباحبتقديم وجبات )فطور الوفاءـ 9 
           موعدها المحدد

           على طابور مقبولة  نتظارالاـ فترة 11

على  إدارة المطعم الجامعي ـ سرعة الرد من طرف11 
           الطلبة ياوشكو ستفساراتإ

           ن ماـ بعد الأ  

           وفق البروتوكول الصحي ذات جودة عالية الإطعامخدمات ـ 12

ين على تطبيق البروتوكول الصحي يصعمال المطعم حرـ 13
           مآزر. قفازات..إلخ( ،داخل المطعم ) إرتداء الكمامة

           كورونا   أزمة في ظلعداد الوجبات إطريقة لرتياح لإشعر باأـ 14 

 في ظل أنواع الأطعمة لتفادي التسممـ هناك رقابة صارمة على 15
           كورونا   أزمة

           ـ بعد التعاطف 

           بتسامة التي تظهر على وجوههم ـ يمتاز العاملين بالإ16

           ظروفهمتقدير ـ حسن المعاملة مع الطلبة و17

رشادية توجيهية للبروتوكول الصحي في إـ وضع ملصقات 18
           الجامعيالمطعم 
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 : رضا الطالبالمحور الثاني

 العبارةـ 

غير 
موافق 

مااتم   
غير  

 موافق محايد موافق
موافق 

مااتم  

           وفق البروتوكول الصحي موثوق بها  الإطعامخدمة أن  ـ19
الجامعي بدل الأكل خارج  الإطعامالتوجه لخدمة  لضـ أف 21

           الجامعة 

           صي أصدقائي بالذهاب للمطعم الجامعي أوسـ 21 
الجامعي وفق  الإطعامانا راض عن خدمات ـ 22 

           البروتوكول الصحي 

 المحور الثالث: المعلومات الشخصية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :الجنس

 سنة 22سنةـ22 سنة 22سنةـ 27 العمر:

 المستوى التعليمي: ليسانس ماستر دكتورا

 الادب واللغات علوم ة تكنولوجيا حقوق

 التخصص حسب المعاهد:

 ذكر انثى

 الإقامة بالحي الجامعي:

الدخل الشهري 
 للأسرة:

 استخدامك للمطعم الجامعي: كل يوم على الأقل مرة في الاسبوع

 الأقل مرة في الشهر على

 دج23333دج اقل من23333 دج23333اقل من 

 فما فوق 22

 اخرى

علوم اقتصادية وتجارية وعلوم 
 التسيير

 نعم

 دج 63333اكثر من  دج63333دج ـ 23333

  لا
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