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 شكر وعرفان
 ن وبعد ...( وعلى آله وصحبه أجمعي)الحمد لله تعالى على وافر نعمه وفضله والصلاة والسلام على سيدنا محمد 

والمثابرة اللتين تمكنت  لا يسعني في ختام هذا الجهد إلا أن أحمد الله وأشكره سبحانه وتعالى الذي أنعم عليَّ بنعمتي الصبر
أ.م.د. )ة مشرفتي بهما من تخطي صعوبات البحث وإخراجه إلى حيز الوجود, وما كان ذلك الا بفضل الله سبحانه وتعالى ثم بمساعد

تابة البحث برغم وافر شكري واحترامي وتقديري لها لما أبدته لي من نصائح وإرشادات طيلة فترة ك أقدم الاء حسيب الجليلي(
ل الاجتماعي الظروف التي مرت بنا من حضر للتجوال وجائحة كورونا لم تنقطع معي وذلك من خلال تواصلنا عبر وسائل التواص

 لوافر لها.فاء والعرفان والجميل أن أسجل شكري وامتناني اأو عن طريق الاتصال الهاتفي لغرض متابعتي وان من واجب الو
ر موصول أيضاً إلى والشك براهيم الجبوري(إميسر أ.د. )كما أقدم شكري وتقديري إلى السيد رئيس قسم الإدارة الصناعية 

د. م.لستار الحافظ   و ا عبد يد. علأ.م.د. رعد عدنان رؤوف  و أ.م.ذاكر النعمة و  لد. عادأ.السادة التدريسيين وأخص منهم )
شادات. كما أقدم شكري لما أبدوه من مساعدة وإر رياض جميل وهاب( ..مو أ   د. زهراء غازي ذنون م.حمد هاني النعيمي  و أ

 ل الموضوع.وتقديري أيضاً إلى كادر موظفي مكتبة كلية الإدارة والاقتصاد لما قدموه من مساعدة فضلاً عن ملاحظاتهم حو
على الاسئلة  بالشكر إلى موظفي بلدية النمرود لما قدموه من مساعدة خلال مدة التدريب الصيفي وإجابتهمكما أتقدم 

 الموجهة في استمارة الفحص.
قبول مناقشة رسالتي كما أتقدم بالشكر الجزيل إلى السادة رئيس لجنة المناقشة وأعضائها المحترمون الذين تفضلوا عليَّ ب

 ملاحظاتهم ستثري هذا العمل فجزاهم الله خيراً. هذه, وإني على يقين بأن
الاستمارة  كما يسرني أن اتقدم بالشكر والامتنان إلى السادة محكمي استمارة الفحص الذين كان لهم دور في تعزيز

حمد أد. م.ستار الحافظ   و د. علي عبد الأ.م.عدنان رؤوف  و  د. رعدأ.م.و  ابراهيم الجبوري ريسمد. ومصداقيتها وهم  كل من أ.
    .د. زهراء غازي ذنون م.هاني النعيمي  و 

ختبر كلية مفي  محمود(  ز)سحر عزيكما لا يفوتني أن أتقدم بخالص شكري وتقديري إلى السيدة  رئيس أبحاث .أقدم 
 الادارة والإقتصاد لما أبدته لي من مساعدة في سبيل استخراج نتائج الفحص.

وتني أن اتقدم بالشكر ا أتقدم بالشكر إلى زملائي الطلبة الذين رافقوني طيلة مدة الدراسة وما بذلوه من مساعدة, ولا يفكم
 والاعتذار للسادة الذين لم أذكر اسماءهم, ممن أسهموا بالجهد والمشورة في إنجاز هذه الرسالة.

ي وصولي إلى هذه الذكر )والدتي( التي لها الفضل الكبير فكما أتقدم بخالص شكري وامتناني إلى عائلتي الكريمة وأخص ب
الوطن, كما أتقدم  المرحلة, أطال الله عمرها. كما أقدم جهدي هذا إلى روح والدي الطاهرة التي ضحى بها من أجل الدفاع عن هذا

 بالشكر إلى )أخوتي الأعزاء( لما لهم من أثر كبير في الدعم المستمر لي طيلة مدة دراستي.
 كما أتقدم بوافر الشكر إلى زوجتي وأولادي لما قدموه لي من مساعدة خلال مدة الدراسة.
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 المقدمة:

لتي تعتمدها االأساسية في ظل ركب الأعمال الذي يلحق التطور بمختلف مجالاته ينبغي أن نعرف أن الزبون هو الركيزة 

 س العمل الناجح.المنظمات في عملها, وعلى الرغم من التقدم والحداثة في مجال الأعمال, يبقى الزبون الزاوية في عملية تأسي

ية النمرود. إذ يأخذ وتتمثل هذه الدراسة بمحاولة لتقييم الكشف عن مدى توافر أبعاد جودة الخدمات المقدمة في مديرية بلد

سسات سواء )حكومية موضوع أهمية كبيرة نظراً لما تمثله جودة الخدمات من أهمية في الوقت الحاضر. إذ تزايد اهتمام المؤهذا ال

اليب الممكنة بما أو خاصة( في الآونة الأخيرة بالزبون. فأخذت تركز على تحقيق حاجته ورغباته واشباعها بأفضل الطرائق والأس

 يعزز من جودة خدماتها.

بعاد جودة أدراسة إلى تقديم إطار فكري وميداني لبيان مستوى توافر جودة الخدمات المقدمة والتركيز على تسعى ال

صها وتقديم عدد من الخدمات المتمثلة بـ)الملموسية, الاعتمادية, الأمان, الاستجابة, التعاطف(. من خلال وصف المتغيرات وتشخي

 ا المجال مستقبلاً.المقترحات للمؤسسة المبحوثة والباحثين في هذ

لأول: اولأغراض تنظيمية تم تقسيم الدراسة الى خمسة فصول تضمن الفصل الأول: )منهجية الدراسة( ثلاث مباحث 

لفصل الثاني الجانب )نطاق الدراسة( الثاني: )منهجية الدراسة( الثالث: )وصف المؤسسة المبحوثة والافراد المبحوثين(. وتناول ا

على  الثالث: رمز ثلاثة مباحث, الأول: )ماهية جودة الخدمات(, الثاني: )خصائص ونماذج جودة الخدمات(,  النظري إذ اشتمل على

)تعريف  )أبعاد جودة الخدمات(.في حين اختص الفصل الثالث على )ماهية الخدمات(, كما اشتمل على ثلاثة مباحث الأول:

الجانب العملي  دمات وتصنيفها( . أما الفصل الرابع فقد اشتمل علىالخدمات( والثاني: )أهمية الخدمات( والثالث )خصائص الخ

يصها( )وصف متغيرات الدراسة وتشخيصها واختبار فرضية البحث ( على شكل مبحثين الأول: )وصف متغيرات الدراسة وتشخ

 لمبحوثة.امة للمؤسسة الثاني: )اختبار فرضية البحث( . أما الفصل الخامس فقد اختتم )بالاستنتاجات والمقترحات( المقد

 

 

  



 الفصل الأول

 منهجية الدراسة 

هُ لغرض في هذا الفصل تم التركيز على أساليب جمع البيانات وتحليلها, مع وصف مجتمع الدراسة ومسوغات اختبار

 استعراض منهجية الدراسة, وقد تم تناول المباحث الآتية: 

 المبحث الأول: نطاق الدراسة.

 أشك و لينرلسو. -

 لينرلسو.  هأشو -

  هنلف لينرلسو. -

 أخ   لينرلسو. -

 فرجشات لينرلسو. -
 المبحث الثاني: منهج الدراسة.

 المبحث الثالث: وصف المؤسسة المبحوثة والأفراد المبحوثين.

 

 

  



 المبحث الأول

 نطاق الدراسة

 أولاً: مشكلة الدراسة

ضاهم, الأمر الذي الأساسية للاحتفاظ بالزبائن ورتعد جودة الخدمات العمود الأساس لنجاح المؤسسات الخدمية, والإدارة 

التساؤل الآتي: ما  وجه المؤسسات للتوجه نحو الاهتمام والسعي الحقيقي لتحقيق جودة الخدمات, ويمكن تحديد مشكلة الدراسة بطرح

 هو مدى توافر مستوى جودة الخدمات في مديرية بلدية النمرود ؟

, أثناء التدريب 31/8/2020ولغاية  1/٧/2020في مديرية بلدية النمرود للفترة من  ومن مدة التدريب التي أجراها الباحث

ها من الصيفي تعرف الباحث على واقع المؤسسة المبحوثة بشكل عام, في ظل الظروف التي واجهتها هذه المؤسسة في عمل

ونها أداة تسهم في لى ماهية جودة الخدمات لكاستحداثات في مجال الخدمات, هذا ما دفع الباحث إلى التعرف بشكل أكثر تفصيلاً إ

 زيادة رضا الزبائن. وهنا أثار الباحث مجموعة أسئلة منها:

 هل ننقلفر    ان مقنة ليخنأات في ليأؤسسو ليأ حقثو؟ -1

 أا هق نرنش  للأهأشو لينس شو لأ  ان مقنة ليخنأات في ليأؤسسو ليأ حقثو؟ -2
 

 اسة على:تتركز أهمية الدرثانياً: أهمية الدراسة: 

 أ رفو نقمنات لي اأ شن أن ليخنأات ليني نانأنا لي  نشو أن خلال ن قشرها. -1

ن نزلشن  هأشو ع اع ليخنأات لي ام أن خلال نقر لي اأ شن في ليأؤسسو ليأ حقثو ل   حشاة ليأقل نش -2
 ليشقأشو. 

نحسشن مقنة لن ليننائج ليني نقصل إيشنا لي احث أن ليأأكن لن نسالن أنشري نقلئر لي  نشو في  -3
 ليخنأات.

 

 ثالثاً: أهداف الدراسة

لمستفيدين, فضلاً تهدف الدراسة إلى التعرف على مستوى جودة الخدمات المقدمة في مديرية بلدية النمرود من خلال آراء ا

 عن أنها تحقق الأهداف الآتية:

 أمال لي  نشو.ن رشف للأفرلن لي اأ شن في أنشرشو   نشو لينأرقن ل      ان مقنة ليخنأات في  -1

 نحنشن لأكانشو لعاأو ل  ان مقنة ليخنأات لي  نشو. -2

 عشاس أسنقى نقلفر مقنة خنأات لي  نشو ليأانأو إي  ليأقل نشن. -3

 

 رابعاً: المخطط الفرضي للدراسة

وم بتحديد من خلال المضامين المؤشرة إزاء مشكلة الدراسة وصولاً لتحقيق أهداف الدراسة تم صياغة مخطط فرضي يق

 أبعاد جودة الخدمات.

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (1الشكل )

 المخطط الفرضي للدراسة

 المصدر: إعداد الباحث

  

 أبعاد جودة الخدمات

 التعاطف الاستجابة الأمان الاعتمادية الملموسية

 الخدمات البلدية امكانية اقامة ابعاد جودة
 وتعزيزها

 تتوفر

 نعم



 خامساً: فرضيات الدراسة:

 اعتماداً على مخطط الدراسة فقد تم صياغة فرضيات الدراسة كما يأتي:

 نانم أنشرشو   نشو لينأرقن أسنقى مقنة خنأات شلاعي ع قلا ينى لي اأ شن. -1

لاسنما و لنن اشن للأهأشو لينس شو لأ  ان مقنة ليخنأات ليأنأث و  ـ)ليأ أقسشو , للالنأانشو , للأأان ,  -2
 .Tنشو لينأرقن, أن خلال لخن ار , لين ا ف( في أنشرشو   

 ننقفر    ان مقنة ليخنأات ليأانأو أن ع ل ليأشنلن ليأ حقث. -3
  



 المبحث الثاني

 منهج الدراسة

ن جمع البيانات تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي, في دراسة أبعاد جودة الخدمات وما يحدث من تغيرات وذلك م

 حوثة وكما يأتي:الخاصة بالمؤسسة أو المنظمة المب

 

 أولاً: أساليب جمع البيانات:

حث على تحقيق أهداف تم الحصول على  البيانات عن استطلاع الرأي للعاملين والمعلومات المطلوبة التي تساعد البا

 الدراسة والوصول إلى النتائج, وتم الاعتماد على ما يأتي:

سهامات الماحث ن من : إذ تم الالتماا للى المصاار المرم ة الجانب النظري -1 تب, ك الأجنم ة  ا 
  ا ر ات,  رسائد,  أطار ج, فضلا  لن الأنترنت.

 الجانب الم ااني: إذ تم التماا ال سائد الآت ة في جمع الم انات لن الاراسة من ح ث: -2

 .1/11/2020 لغا ة  1/7المقاملات الشخص ة مع المامل ن في الملا ة في الفترة من  - 

مل ن متماة في استطلاع الرأي من خلاد ت ج ه أسئلة في الاستمارة للما: استمارة الفحص الم - 
 في المؤسسة الممح ثة.

 

 ثانياً: )اختبار( صدق استمارة الفحص:

يتها من كل بعد من وذلك بعرض استمارة الفحص على السادة المحكمين لغرض التأكد من دقة الخطوات المعتمدة وصلاح

ستمارة الفحص, حيث يع استمارة الفحص على موظفي المؤسسة المبحوثة وتوضيح نبذة في اأبعاد جودة الخدمات, ومن ثم توز

 (.2012)الطائي,  (,2013(, )الطائي, 2018تم الاعتماد على المصادر الآتية في صياغة اسئلة استمارة الفحص )الكسو, 

 

 ثالثاً: حدود الدراسة:

 تضم حدود الدراسة ما يأتي:

 انحصر الحا المكاني ضمن الحا الجغرافي لما ر ة ملا ة النمر ا.الحا المكاني للاراسة:  -1

 .1/11/2020الى  1/7الحا الزماني للاراسة: انحصرت الحا الزماني للاراسة في الفترة من  -2

لك مت ز ع الحا ا المشر ة: انحصرت ضمن الأفراا الذ ن  ممل ن في )ما ر ة ملا ة النمر ا( إذ تم ذ -3
 نة قصا ة حسب المؤهلات الملم ة  م اان الممد.استمارات فحص للى شكد ل 

  



 المبحث الثالث

 وصف المؤسسة المبحوثة والأفراد المبحوثين

 

 أولاً: وصف المؤسسة المبحوثة:

لناحية بموجب ( كم, وقد تم استحداث ا35تقع ناحية النمرود في الجنوب الشرقي من مدينة الموصل وتبعد عنها حوالي )

, 2( كم6,2تبلغ ) ومنها مساحة القصبة 2( كم4٧3وتبلغ المساحة الكلية للناحية ) 4/2/19٧0( في 108المرقم )المرسوم الجمهوري 

نطقة الريفية, ( نسمة في الم28٧11( نسمة في المنطقة الحضرية و)1٧58) 19٧٧أما عدد سكانها فقد بلغ حسب نتائج تعداد عام 

ثري المشهور في ( نسمة, أما تاريخ المدينة فقد نشأت قرية قرب الدير الأ5000أما تعداد المنطقة في الوقت الحاضر فقد بلغ )

لى مدينة النمرود المنطقة والمعروف )دير مار بهنام( وقد أخذت بالنمو والتوسع فاستحدثت ناحية باسم )ناحية النمرود( نسبة إ

 ها قديماً وحديثاً.الأثرية )كالح( والنمرود من المدن القديمة التي ذاع صيتها واشتهرت بقايا

ظيف بآليات البلدية تقوم البلدية بجهود متواضعة لتقديم الخدمات للمواطنين وبالإمكانيات المتاحة المتمثلة بخدمات التن

ة وتوزيع ثلاث وجبات من والأيدي العاملة فيها, وقد تم التخطيط لتنفيذ مشاريع للقصبة إذ تم تنفيذ الكثير من المشاريع داخل القصب

( عاملاً بأجور ٧5ئم و)( موظفاً على الملاك الدا56طع السكنية على الشرائح المشمولة بها, ويبلغ كادر مديرية بلدية النمرود )الق

والابتدائية, ويعمل  يومية. إذ إن أغلب موظفي الدائرة هم من حملة شهادة البكالوريوس والمعاهد ومن خريجي الاعدادية والمتوسطة

 واحد لإنجاز الأعمال المطلوبة كافة وتقديم أفضل الخدمات البلدية إلى المواطنين. الموظفون كافة كفريق

ن خلال المقابلات م( استمارة فحص على عينة قصدية من الأفراد العاملين في مديرية بلدية النمرود وذلك 36إذ تم توزيع )

 (. 36مسترجع )( و ال0(  والمستبعد )36الصالحة )الشخصية من أجل توضيح فقرات استمارة الفحص , إذ بلغت نسبة الاستمارات 

  



 :فراد المبحوثينثانيا : وصف الأ

 المبحوثين بحسب الجنس: توزيع الأفراد -1

ان عدد الإناث ( من الأفراد المبحوثين, في حين ك%86.3( فرداً إذ يشكلون )30( أن عدد الذكور )1يتبين من الجدول )

ة المبحوثة هم أكثر لأفراد المبحوثين, وهذا يدل على أن نسبة الذكور الذين يعملون مع المؤسس( من إجمالي ا%16.6( ويشكلنَ )6)

 من الإناث بسبب طبيعة الخدمة المقدمة, وتلك النتيجة تعكس طبيعة المجتمع في المؤسسة المبحوثة.

 

 المبحوثين بحسب العمر: توزيع الأفراد -2

( سنة إذ 39-30ة )الفئات العمرية الأكبر في المؤسسة المبحوثة كانت للفئة العمري( إلى أن نسبة 1تشير نتائج الجدول )

( في %11.1لغت )ب( سنة فقد 59-50(, أما الفئة العمرية )%36.11ة )( سنة بنسب49-40(, تليها الفئة العمرية )%49.9بلغت )

 فأكثر(. - 60لعمرية )( للفئة ا%0(%, وكانت النسبة )2.٧( سنة )29-20حين بلغت الفئة العمرية )

 

 وزيع الأفراد المبحوثين وفقاً للتحصيل الدراسي:ت -3

( %0ة )( إلى المعدلات الخاصة بالتحصيل العلمي للأفراد المبحوثين, فقد لوحظ أن نسب1تشير معطيات الجدول )

بة ( وبلغت نس%41.6لبكالوريوس )للشهادات الدكتوراه والماجستير والدبلوم العالي, في حين بلغت نسبة الحاصلين على شهادة ا

 (.%50(,  كما بلغت نسبة الحاصلين على الشهادة الثانوية فما دونها )%8.3الدبلوم الفني )

 

  



 (1الجدول )

 وصف الأفراد المبحوثين

 ليمنس

 لنث  ذكر

 % لي نن % لي نن

30 86.3 6 16.6 

 ليفئات لي أرشو

 فأكثر - 60 50-59 40-49 30-39 20-29

 % لي نن % لي نن % لي نن % لي نن % لي نن

1 2.7 18 49.9 13 36.11 4 11.1 0 0 

 لينحصشل لينرلسي

 نكنقرله أامسنشر ن  قم لايي ن  قم فني  كايقرشقس فأعل –ثانقشو 

 % لي نن % لي نن % لي نن % لي نن % لي نن % لي نن

18 50 15 41.6 3 8.3 0 0 0 0 0 0 

 الباحث بالاعتماد على الجزء الأول من استمارة الفحص.المصدر: إعداد 

 

 

 

 

 

 

 



 

 الفصل الثاني

 ماهية الخدمات

 :المقدمة

خصائص التي هناك تعاريف مختلفة ومتعددة حول الخدمة على الرغم من كثرة التعريفات لمفهوم الخدمة, وذلك بسبب ال

أو التي تعرض لارتباطها  بأنها النشاطات أو المنافع التي تعرض للبيعتنفرد بها الخدمات مقارنة بالسلع المادية, وقد عرفت الخدمة: 

 (.1٧, ص2005بسلعة معينة )الضمور, 

 سنتطرق في هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث هي:

 المبحث الأول: تعريف الخدمات.

 المبحث الثاني: أهمية الخدمات.

 وتصنيفها. المبحث الثالث: خصائص الخدمات

 

 

 

  



 المبحث الأول

 :اتتعريف الخدم 

عة )ساعد, الخدمة: منتج غير ملموس هدفه الأساس اشباع حاجات المستهلك ورغبته التي يمكن أن تحقق للمستهلك منف

 (.39, ص2003

د للسلع المادية, ليس من السهل إعطاء تعريف واضح وشمولي للخدمة إذ يعد ذلك أمراً صعباً بالمقارنة مع المفهوم السائ

 بهذا المفهوم. ئص التي تنفرد عن الخدمة مما يؤدي إلى تعدد التعاريف من قبل الكتّاب والباحثين المهتمينوذلك بسبب الخصا

 وسوف نحاول تسليط الضوء على عدد من التعاريف منها:

 (2الجدول )

 يوضح مفاهيم الخدمات حسب آراء الباحثين

 التمر ف اسماء الماحث ن ت

1 (Stanton ,1997) ليأحسقسو ليني نحاق أنف و ي ز قن  ق ليأسنفشن  هي لينشا ات غشر
 هي يشست  ايجرقرة أرن  و   شع ليس ع  ق خنأو  خرى.

"نشا   ق س س و أن للأنش و ليني إي  حن أا ذلت   ش و غشر  (13, 2002)أاجي,  2
 أ أقسو قغشر لانشو "

3 Kotler & Armstrong, 

2004, 113 
خر قنكقن في للأساس نشا   ق أنف و شانأنا  رف إي   رف آ

 غشر أ أقسو,  ق غشر أحسقسو, قلا شنرن  ل شنا  شو أ كشو.

4 (Lovelock, 2004. 14 )  ل ارة لن أنف و أنركو  ايحقلس عائأو  حن ذلننا,  ق أنأص و
 شيق أاني قنكقن عا  و ي ن انل قلا شنرن  ل شنا أ كشو قهي في 

 ليغاي  غشر أحسقسو.

)ليصأشنلي قشقسف,  5
2005 ,5) 

نشا   ق لأل شحصل ل شه ليأسنفشن أن خلال للأفرلن, ليأنظأات, 
 ق ليأكائن, قذيك ي نم أ أقسشو هذل لينشا   ق لي أل عن شرن   

 نانشم ليخنأات  أننج  ق عن لا شرن  .

ليأننج غشر ليأاني ليذي شحنقي في أجأقنه ل   لأل ق نلق لا  (21-20, 2005لي كري, ) 5
 شأكن لأنلاكه.

ليمقنة" ل ارة لن إمأايي ليألاأح قليأقلصفات ليني نأشز ليخنأو  (82, ص2009)ليشاف ي,  5
 قشأكن  ن شنحاق لن  رشانا حامو أ  قأو أ شنو. 



ذيك لينشا  غشر ليأ أقس ليذي شانم ي أسنفشنشن قشننف إي  إش اع  (63, 2010)أص ف ,  6
 .أن  نقلع ليأ كشو حاماننم قرغ اننم قلا شنرن  ل   نانشأنا  ي نقع

نشا ات لعنصانشو ن أل ل   إشمان عشأو قنانشم أنف و ي أسنفشنشن,  (257, 2011)لي كري,  7
قذيك في ليقعت قليأكان لي ذشن شحننهأا قشرغ  فشنأا, فني أننج 
 غشر أ أقس شنجأن لألاً  ق ف لاً  ق  نلقً  ق مننً لا شأكن نأ كه,

 ق ليفني.قهي نانم أن خلال ليمنن لي شري  
 

 باحث بالاعتماد على المصادر المذكورة فيهلعداد اإالمصدر: 

 

  



 المبحث الثاني

 :أولاً: أهمية الخدمات 

دة تحتل الخدمة إن للخدمة أهمية في الحياة اليومية وقد تختلف الخدمة في مضمونها عن السلعة ولكن هناك مجالات متعد

ن تطور إذ نمت ملتحقيق المنفعة المطلوبة. وتتضح أهمية الخدمة من خلال ما شهدته فيها أهمية كبيرة في التكامل مع السلعة 

لى اهتمام دول العالم الخدمات خلال السنوات الماضية نمواً هائلاً وجاء ذلك بسبب التطور التكنولوجي الذي شهده العالم ما أدى إ

لخدمات والمؤسسات مياً للصناعات الأخرى, إذ تزداد الحاجة لبالخدمات. والجدير بالذكر أن نمو قطاع الخدمات يلعب دوراً تدعي

أخذ في الاعتبار تالمختصة, إذ أصبحت الخدمات القوة الدافعة وراء خلق قيمة في الاقتصاد على المؤسسات باختلاف أنواعها وأن 

 (.5, 2012الصحوة الخدمية المنتشرة في العالم )عائشة واله, 

 

 الخدمية:ثانياً: مفهوم المؤسسة 

 ان: أصبح قطاع الخدمة يحظى بدرجة عالية من الاهتمام, ونظراً لعدم وجود تعريف موحد لها نشير إلى تعريف

لتحويليها إلى  عرفت المؤسسة الخدمية على أنها: وحدة اقتصادية تظم عدداً من الاشخاص وتستخدم مختلف عناصر الإنتاج

 (. 15, 2000مخرجات )العسكري, 

حقيق أرباح تأنها: منظمة تقوم على أساس أشخاص قادرين ومتمكنين من العملية بوسائل خاصة تهدف إلى  كما تعرف على

 (.53, 2008عن طريق اتساع حاجات الزبائن ورغباتهم )دحماني, 

 

 

  



 المبحث الثالث

 خصائص وتصنيف الخدمات

 أولاً: خصائص الخدمات: 

 ( الآتي يلخص أهم5خصائص تميزها عن السلع, والجدول )لقد أوضحت كثير من الدراسات أن الخدمات تتصف ب

 (14, 2016خصائص الخدمات )أبو عكر, 

 

 (3الجدول )

 خصائص الخدمات

 الصفة اسم الخاص ة ت

ليلاأ أقسشو/  1
Intangibility 

خصائص ليخنأو نخن ف لن ليس ع إذ إن ليخنأو لا شأكن نذقعنا 
رؤشننا. قيذيك شرى قللإحساس  نا  ق سأالنا  ق شأنا  ق 

(Gronroos, 2007 ن خاصشو ليلاأ أقسشو لا ن كس  صقرة  )
قلجحو قأقجقلشو لنن عشام ليأسنن ك  قصف أشالره نماه نانشم 

  نلق ليخنأو.

لينلازأشو/  2
Inseparability 

نشم لا شأكن ناششم ليخنأو ع ل نانشأنا أأا ش ني  ن هناك نلازأاً  شن نا
آن قلحن إذ شكقن ليأسنن ك أشاركاً في لأ شو  ليخنأو قلسننلاكنا في

 (Zeithaml, Bitner and Gremler, 2009لينانشم )

لنم لينمانس/  3
Heterogeneity 

نن ع هذه ليخاصشو أن للالنأان ل   س قك ليأقظف في نمنشز 
ليخنأو قشنصف هذل ليس قك   نم ليث ات قليف  شو أاارنو  الآلات 

(Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2011) 

لين ف  ق ليزقلل/  4
Perishabiltiy 

ننشمو صفو ليلاأ قسشو ليني ننصف  نا ليخنأات فإنه لا شأكن نخزشن 
 ,Gilmore ق حفظ ليخنأو  ق إلانة  ش نا يلاسنخنلم في ليأسنا ل )

2003) 
 

ة العلاقة مع والمنافع غير الملوسة في جود, دور جودة الخدمات والصورة الذهنية 2016المصدر: أبو عكر, فوزي فايز عودة, 

 الأعضاء المستفيدين, رسالة ماجستير.

  



ارمه, ( )العج2011( )البكري, 91, 2009للخدمات خصائص عديدة يتفق عليها العديد من الباحثين منهم )كورتل, 

 (.64, 2010( )مصطفى, ٧9, 2011( )النمر وآل مراد, 22, 2005

 )متباينة ومتنوعة(:ة الخدمات غير متجانس -1

ومكانه,  و زمان تقديمهاأتتميز الخدمات بالتباين وعدم التجانس أو التماثل طالما أنها تعتمد على أسلوب, أو كفاءة أو مهارة 

ود الخدمات له فمثلاً عملية جراحية يجريها جراح مشهور تعد أفضل إذ إن الجودة والأمان وفرص النجاح والاتقان, كما أن مز

خص نفسه أحياناً, ختلفة في تزويد الخدمات اعتماداً في ذلك على ظروف معينة؛ وبذلك تصبح الخدمات متباينة من قبل الشطرائق م

 (.93, 2009الواقع احياناً خاصية عدم التجانس في تقديم الخدمات, )كورتل, 

 ومن هنا لابد للمؤسسة الخدمية أن تعمل على:

 ليك شر  ايمقنة عنر للاأكان.  ذل أمنقن ينانشم خنأات ننسم  ايث ات - 

 ل شنا  ن نجع  رناأماً نعشااً لاخنشار قرفع ن ك ليكفاقة. - 

 زشانة نرمو للآيشو في لنلق ليخنأات عنر ليأسن اع. -ج

قجع نظام ياشاس نرمو رجا ليأسنفشن أن ليخنأات ليأانأو يه قرصنها, قأن  هأنا أثلًا نظام  -ن
 (.67, 2010خنأات )أص ف , ليشكاقى ليأانرحو قليأسح لينقري يز ائن لي

 

 الانتشار الجغرافي: -2

والمحتملين في  حتى تحقق المؤسسة النجاح المنشود يتعين عليها أن تكون لها القدرة للوصول إلى المستفيدين القائمين

اً لها تنتشر جغرافياً عالأماكن المتواجدين فيها, أو حيث يحتاجون إلى الخدمات, وهذا الأمر لا يتحقق إلا إذا امتلكت المؤسسة فرو

نية إلا إذا توفرت لها في بشكل يلائم احتياجات المستفيدين من الخدمات, فالمنافع الآتية من الخدمة أو المنتج لا تكون لها قيمة مكا

ا يكون للمؤسسة لأهداف عندمالزمان والمكان المطلوب بالنسبة للمستفيد, في هذه الحالة تتحقق القيمة الزمانية والمكانية, وهنا تحقق ا

 (.٧9, 2011شبكة أو فروع )النمر وآل مراد, 

 

 

 

 لخدمات غير ملموسة )المحسوسة(:ا -3

احية العملية إن هنا أبرز ما يميز الخدمات عن السلع, الخدمة تكون غير ملموسة, فهي تنتج أو تحضر ثم تستهلك ومن الن

ربة الخدمات, إذ خاصية )اللاملموسية( صعوبة معاينة أو فحص أو تجعمليتي الإنتاج والاستهلاك تحدث في آن واحد, ويترتب على 

طريق حواس  إن المستفيدين من الخدمات لن يكونوا قادرين على إصدار قرارات رأي بالخدمات استناداً إلى تقييم محسوس عن

تطويراً الصورة  راء سلعة يتطلبالبصر والشم والتذوق واللمس قبل شرائها, مثل ما يحصل عند شرائه سلعة مادية, ولهذا قرار ش

مجموعة من  الملموسة عن الخدمات, ولتوضيح المنافع التي يحصل عليها المستفيد جراء استخدامه للخدمات, بإضافة استخدام

التي يمكن لمقدم  العوامل التي تساعد على إضفاء جوانب ملموسة للخدمات مثل الموقع والمعدات والبيئة المادية, ومن الأساليب

 (.64, 2010الخدمة اتباعها لزيادة ثقة المستفيد من الخدمات ما يأتي: )مصطفى, 

 لينركشز ل   زشانة نرمو نمسشن ليخنأات. (1

 لينركشز ل   أزلشا لسن أال ليخنأات  نلًا أن للاعنصار ل   أمرن قصفنا. (2

 قجع  سأاق أأشزة ي خنأات يزشانة نرمو ثاو ليأسنفشن. (3

    للأشخاص ذقي ليأكانو في ليأمنأع يزشانة نرمو لينمسشن ي خنأات.ل   أانم ليخنأو للالنأان ل (4
وعليه فإن اللاملموسية للخدمة تعني أنه من غير الممكن اختبارها, أو لمسها, أو سماعها, قبل أن تتم عملية شرائها, لاسيما 

ون عمّا سبق له من انتفاع أو استخدام للخدمة الزبون الذي لا يمتلك تجربة سابقة عن الخدمة المقصودة, لذلك فان الاتجاه لدى الزب

 (.260, 2011يحدد مدى ملموسيتها له من عدمها, ومن ثم الاشباع المتولد من الخدمة )البكري, 



 

 عدم تملك الخدمات: -4

يمكنهم ها ولا هنا أضاف الباحثون هذه الخاصية التي تنطلق مبرراتها أساساً من كون أن الخدمات ينتفع مستخدموها من

لغرفة المخصصة له في االتمتع بحق ملكيتها, فمثلاً المستفيد من خدمات الضيافة في الفندق لا يحق أو لا يجوز له الحق في امتلاك 

ن المبالغ لقاء الخدمة الفندق, بل هنا يجوز له حرية التمتع والانتفاع من الخدمات المقدمة من قبل الفندق لقاء ما يستطيع دفعه م

 (.261, 2005له )البكري, المقدمة 

 

 (:التلازمية )التزامن -5

ذ إ(, 22, 2005 الخاصية الأخرى للخدمات هي أنها تنتج وتستهلك في وقت واحد مع مشاركة المستفيد للعملية )العجارمة,

تهلاكه, في مرحلة ترتبط الخدمات بعملية الاستهلاك المباشر لها وأن المنتج يمكن يمر بمراحل التصنيع والخزن والبيع ليتم اس

اً أو تحول إلى غير أخيرة, بينما الخدمات تمثل حالة استهلاك مرتبطة مع وقت انتاجها, لذلك فإن الخدمات لا يمكن أن تمنح شخصي

 (.260, 2011منتجها لأنها تتلازم معه )البكري, 

 

 الزوال )التلاشي(: -6

ى بخسائر امكان خزنها, لذا فإن مؤسسات الخدمات تمنالخدمات تتعرض إلى الزوال عند استخدامها, علاوة على عدم 

طائرة أو غرفة فارغة  كبيرة في حالة عدم الاستفادة من الخدمة أو في حالة فقدانها لأي سبب كان, فمثلاً وجود مقعد غير مشغول في

تمر إلا أن التباين أن الطلب مس في فندق فإن ذلك سيشكل خسارة باعتبارها طاقة معطلة, لكن هذه الخاصية لا تشكل أي مشكلة طالما

 عند بداية في الطلب وعدم استمراره بوتيرة واحدة يجعل من مؤسسة الخدمات تواجه صعوبة كشركات النقل عندما تواجه زخماً 

 (22, 2005( و)العجارمه, 261, 2011( و)البكري, 96, 2009العمل ونهايته )كورتل, 

 

  



 الفصل الثالث

 جانب النظريأبعاد جودة الخدمات / ال

 

 من أجل إعطاء تصور واضح عن أبعاد جودة الخدمات, سوف يستعرض الباحث آراء مجموعة من الكتاب عن جودة

 ية:الخدمات وماهية الأبعاد التي يجب التعامل معها في الدراسة, وعليه سوف نتناول في هذا الفصل المباحث الآت

 ة , أهداف(.المبحث الأول: ماهية جودة الخدمات )مفهوم , أهمي

 ونماذج جودة الخدمات. صالمبحث الثاني: خصائ

 الثالث: أبعاد جودة الخدمات. المبحث

 

  



 المبحث الأول

 ماهية جودة الخدمات

 )مفهوم , أهمية , أهداف(

 أولا : مفهوم جودة الخدمات: 

دراك وقد ازداد إ والمستفيد منها,لجودة الخدمات دور فعال في المؤسسات الخدمية وتعد ذات أهمية لكلٍ من مقدم الخدمة 

ة عند بعض الرواد فقد المؤسسة الخدمية لأهمية تطبيق الجودة ودوره في تحقيق ميزة تنافسية لها, وهنا لابد من إعطاء مفهوم للجود

 ( من عدة اتجاهات فهي:Kwanعرفها كوان )

تضليلاً ن جودة الخدمة أكثر اختزالاً و( أن جودة الخدمة ليست مثل جودة المنتج, فإParasuraman & Othersأكد )

 ,Parasuraman & Othersلكون الخصائص الفردية للخدمات تكون غير ملموسة وغير قابلة للتجزئة وتكون غير متجانسة )

1998,35.) 

ها ير في خدماتمدى قدرة المؤسسة على تلبية حاجات الزبون بما يتناسب مع هدفه ؛ أو هي مدى قدرة المؤسسة على التغي

 (2006)المحياوي, 

اء باحتياجات كما تعرف على أنها: تقديم المؤسسة للخدمة بمستوى عالٍ من الجودة المتميزة, تستطيع من خلالها الوف

خدمة )عقيلي, زبائنها ورغباتهم بشكل يتفق مع توقعاتهم وتحقيق رضاهم, ويتم ذلك من خلال مقاييس موضوعة سلفاً لتقديم ال

2009 ,1٧.) 

التفاعل مع  ( مفهوم جودة الخدمة: بأنها يمثل التجربة الشاملة التي يدركها الزبون من خلالParasuraman) كما ذكر

 (Ahmed & Others, 2010, 155الخدمة )

ومن ثم تؤدي  (: بأنها مجموعة من الخواص والسمات في السلعة والخدمة التي تعنى بمتطلبات الزبونJuranكما عرفها )

 (.15, 2013إلى رضاه )علي, 

العمل لمعرفة مدى  كما عرفها )المعهد الفيدرالي للجودة(: هي القيام بالعمل الصحيح من أول مرة مع الاعتماد على تقييم

 (23, 2013الإتقان في الأداء )الطائي, 

جودة عن  أما عن جودة الخدمات فقد تعددت تعاريف جودتها وذلك باختلاف حاجات المستفيدين وتوقعاتهم عند البحث

 الخدمة المطلوبة ومن التعاريف نذكر الآتي:

قديمها, إذ يتكون تعرف جودة الخدمة على أنها: الجودة التي تقوم على البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مهمة في ت

ن )دراكة والشلبي, ئالبعد الإجرائي من نظم وإجراءات محددة لتقديمها, أما البعد الشخصي فهو كيفية التفاعل والتعامل مع الزبا

2002 ,18) 

لمؤسسة الخدمية ا( فيعرف جودة الخدمة على أنها: مستوى متعادل لصفات تتميز بها الخدمة المبنية على قدرة Bediraأما )

ل داخل واحتياجات الزبائن فضلاً عن صفات تحدد قدرة جودة الخدمة على إشباع حاجاتهم ورغباتهم وهي مسؤولية كل عام

 (40, 2006المحسن, المؤسسة )عبد

 (.22٧, 2015(: كل ما يقابل أو يتجاوز توقعات الزبائن. )جواد, Kotlerفي حين يعرفها )

داء الفعلي للخدمة, من ذلك يتضح بأن جودة الخدمة ما هي إلا تقارب بين توقعات الزبائن وتطلعاتهم لهذه الخدمة, وبين الأ

 ( يوضح مفهوم جودة الخدمات:2والشكل )

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (2الشكل )

 مفهوم جودة الخدمات

 .33٧, دار البيان للنشر والتوزيع, القاهرة, ص1, تسويق الخدمات المصرفية, ط1999المصدر: عوض بدير حداد, 

 

  

 إدراك الزبون للخدمة توقعات الزبون للخدمة الجودة مستوى

 جودة الخدمة



 ثانيا: أهمية جودة الخدمات

لخدمات سواء ما بأنها ترتبط بتوفير الخدمات لمن يحتاجها أينما كان, عن طريق أنشطة نقل ابرزت أهمية جودة الخدمات 

لخدمية من إمكانية يتعلق منها بداخل المنظمة الخدمية من تصاميم البناء والإمكانات المادية المتوافرة أو من خارج المنظمة ا

 (.12, 2003ة )الديوه جي وعبدالله, الوصول إلى أبعد نقطة يحتاج المستفيدين بها إلى خدمة معين

 (151, 2001وتتجلى أهمية جودة الخدمات التي تقدمها المنظمات وفق الآتي: )الدرادكة وشلبي, 

ليفنم للأك ر ي أسنفشنشن: نانشم خنأات ذلت مقنة لايشو قس ر أ اقل لا شكفي ينحاشق رجا  -1
 ك ليرجا.ق ليأسنفشنشن لاألًا آخر ينحاشق ذيليأسنفشنشن,  ل نقفر ليأ اأ و ليمشنة قليفنم للأك ر ينؤلا

نأق أمال ليخنأات: يان نزلشنت  لنلن ليأنظأات لينمارشو ليني نانم ليخنأات  كثر أن  ي قعت  -2
أج , ف    س شل ليأثال فإن نصف شركات للألأال لينمارشو للأأرشكشو شن  ق نشا نا  ايخنأات, 

 نزلشن أسنأر.فجلًا لن نأق ليأنظأات ليني نانم ليخنأات  

ليأنيقل للاعنصاني يمقنة خنأو ليأسنفشنشن:  ص حت ليأنظأات نحرص ل   جرقرة لسنأرلر  -3
 لين األ أ نا قنقسشع عالنة ليأسنفشنشن أن خنأاننا, أأا ش ني  ن ليأنظأات شم   ن لا نس   إي 

يك شرة ظنر للأهأشو للمنذل  ز ائن منن فا ,  ل ل شنا  شجاً ليحفاظ ل   ليز ائن ليحايششن, قأن هنا ن
 يمقنة ليخنأات أن  مل جأان ذيك.

سو, لزنشان حنة ليأنافسو: إن  ااق ليأنظأو قلسنأرلرها أرهقن  حصقينا ل   ليانر ليكافي أن ليأناف -4
 يذل فإن نقفر ليمقنة في أننماننا شقفر ينا لي نشن أن ليأزلشا ليننافسشو.

 

 ثالثا: أهداف جودة الخدمات 

ة الخدمات هي عد من المنظمات الخدمية الهادفة وهي جزء من المجتمع تؤثر وتتأثر به, إن أهداف جودمؤسسة البلدية ت

 -(:8, 2008)محمد, 

و كس  رجا ليز قن أن خلال مأ و أن لياشم ليمقهرشو لأنلق ليمقنة ليني لا ن أن نقفرها في  ي أؤسس -
 ن أل ل   ن  شق نظام ليمقنة قأننا:

 اهم.خنأو ليز ائن قنحاشق رج - 

 نأنشو ليخنأو  شكل صحشح قأن ليأرة للأقي . - 

 أاا  و نقع ات ليز ائن قم  نا أن للأقيقشات. -ج

 رفع أ نقشات لي اأ شن في ليأؤسسو. -ن

 لينا شل أن للألأال ليني لا ننصف  ايمقنة. -ه
 

 ( أهداف جودة الخدمات بالآتي:36, 2013كما حدد )الطائي, 

 زشانة للإننامشو قنحسشن نقلشننا. -1

 ليفال شو في  نلق للأنش و.نحاشق  -2

 للارنااق  أااششس ليمقنة ي قصقل إي  أسنقى ليمقنة لي ايأي. -3

 ققحنلننا. نحسشن لين اقن  شن  عسام ليأؤسسو -4

 لنخفاض ليشكاقى أن ليز ائن  اينس و يمقنة ليخنأو ليأانأو. -5



 

لوقت نفسه تتأثر وتؤثر به في اإن المؤسسات الخدمية هي مؤسسات انسانية واجتماعية هادفة, وهي جزء من المجتمع 

 (:103, 2000وتقديمها للخدمات ذات الجودة العالية من شأنه أن يحقق الأهداف الآتية )حزمة, 

 نأكشن ليأؤسسات أن للاسنارلر  اينأق قنأنشو أناأنا  كفاقة قفال شو. -1

و في أمال ن ن أ رفو آرلق ليأسنفشنشن قلن  الاننم قعشاس أسنقى رجاهم لن ليخنأات قسش و أنأ -2
 لي حقث للإنلرشو ققجع ليسشاسات ليأن  او  نا.

 نانشم خنأات ذلت مقنة لايشو شحاق رجا ليأسنفشنشن قزشانة في نأسكنم  ايأؤسسو ليذي سشغنق فشأا -3
   ن قسش و نلائشو فال و ين ك ليأؤسسو.

 نحسشن عنقلت للانصال قن قشرها  شن ليأسنفشنشن أن ليخنأات قأانأشنا. -4
 

  



 لثانيالمبحث ا

 نماذج قياس جودة الخدمات

 أولا : خصائص جودة الخدمات 

الخصائص المكونة  إن زمن الانتظار يعد غالباً معياراً لقياس جودة الخدمة, وبشكل عام يمكن قياس جودة الخدمة من خلال

  -:(38, 2009)علوان, لها وهي كما يأتي

 نقع  شئو ليخنأو ليني ننلم رجا ليز قن  مقنة ليخنأو. - 

 زأن للاننظار ليذي شسنغرعه ليز قن في للاننظار ع ل نانشم ليخنأو. - 

 نرمو ثاو ليز قن  ايخنأو ليأانأو إيشه. -ج

, 2009, وتلك الخصائص أو العوامل المكونة للخدمة يمكن من خلالها تحديد أو قياس مستوى جودة الخدمات )علوان

38.) 

 

 ثانيا: نماذج قياس جودة الخدمات:

ام به كل من ( أن من أبرز المحاولات التي تمت في هذا المجال ما ق96, 2006الخدمات بيّن )المحياوي, لقياس جودة 

(Berry, et al, 1963من خلال دراساتهم التي أسفرت عن عدة من النتائج الأولية التي تستحق الاهتمام, ويركز )  هؤلاء الباحثين

 عد المادي للخدمة لها.على أن جودة الخدمة قابلة للقياس برغم غياب الب

لى حجم الفجوة ما ( وأن النموذجين يستندان إ٧3, 200٧لذا توصل الباحثون إلى تحديد نموذجين لتقييم جودتها )بو عنان, 

 بين الخدمة المتوقعة والمدركة من قبل العملاء, ويمكن شرح النموذجين كما يأتي:

 

 النموذج الأول: نموذج الفجوات التقليدي

لعشرين ا( في الثمانينيات من القرن Parasur Man, et. al, 2009( أن هذا النموذج قدم من )360, 98, بيَّن )معلا

قدمة الخدمة م( ويستند هذا النموذج إلى حجم الفجوة بين ما يتوقعه الزبون من Caps Modelوأطلق عليه أنموذج الفجوات أو )

 هي: ( فجوات5والمقدم فعلاً منها, ويتضمن هذا الأنموذج )

نش و ليفمقة  شن ليخنأو ليأرقمو قليخنأو ليأانأو, قننأثل في لين اشن  ايقلقن ليأ  اة أن خلال للأ -1
رمي لينرقشمشو قللأنلق ليف  ي ي خنأو, قذيك يقمقن ج ف في ليننسشق أا  شن لي أ شات قلينسقشق ليخا

 (.101, 2010ي أؤسسو ليخنأشو )ليصأشنلي قشقسف, 

ليخنأو قن ني فانلن ليخنأو خصائصنا  ثناق نانشأنا  س   خ أ  شري  ليفمقة  شن خصائص مقنة -2
 (.101, 2010 ق فني )ليصأشنلي, قشقسف, 

ليفمقة  شن أقلصفات ليخنأو ليأقجقلو قللأنلق ليف  ي ينا قن ني لنم ليانرة ل   إنماز ليخنأو  -3
 (73, 2007 ايأقلصفات ليأحننة ) ق لنان, 

نر  -4 نقعع شلك للإنلرة, فان ش نان لي اأ قن في للإنلرة  ننم ش رفقن أاذل ليفمقة  شن نقع ات ليز قن قل 
 لي ألاق أن خنأات قشسنأرقن في نانشم ذيك في حشن إن لي ألاق عن شنقع قن ششئاً أخن فاً نأاأاً 

 ( 549, 2009) ايأر, 



مقلت ليفمقة  شن ليخنأو ليأنقع و قليخنأو ليأنركو, نحنث هذه ليفمقة ننشمو فمقة  ق إحنى ليف -5
للأقيشو.  ليسا او. يذل فإن لي رشاو ليني شنرك  نا لي ألاق ليخنأو ليف  شو لا نرع  ف لًا إي  نقع اننم

 ( 550, 2009) ايأر, 

 -هي : (Kotler, 2000, 75) ذكرها  االنموذج الثاني/ أنموذج الفجوات المطور: كم

لق ليأحننة ينس شم ليخنأو قللأن ( نأثل للاخنلاف  شن ليأ اششرThe Delivery Gapفمقة لينس شم ) -1
 ليف  ي يأمنز ليخنأو جأن هذه ليأ اششر.

هذل ( نأثل للاخنلاف  شن أا شس م ف لًا قأا شنركه ليز ائن ق The Perceptions Gapفمقة للإنرلك ) -2
 نانج لن لنم عنرة ليز ائن ل   نانشم نقلشو ليخنأو  نعو.

لاف  شن أا ش نان أزقن ليخنأات  ن ليأسنفشن ( نأثل للاخنThe Knowledge Gapفمقة ليأ رفو ) -3
 حصل ل شه قحامانه قنقع انه ليف  شو.

 ( قنأثل للاخنلاف  شن ليقلقن أن ع ل ليأمنزشن ع ل نس شمInter Pretation Gapفمقة لينفسشر ) -4
نرلك ليز ائن ينا.  ليخنأو قل 

 قن ك للإنلرة ينقع ات ليز ( نأثل للاخنلاف  شن إنلر The standards Gapفمقة ليأ اششر لياشاسشو ) -5
 قأ اششر ليمقنة ليأ نأنة ينس شم ليخنأو.

نرلكنThe Service Gapفمقة ليخنأو ) -6 م ( قنأثل للاخنلاف  شن أا شنقعع  ن شحصل ل شه لي ألاق قل 
 ي خنأو ليأسن أو.

( نأثل للاخنلاف أا  شن إللان Internal Communications Gapفمقة للانصال لينلخ شو ) -7
 ليخنأشو لن خنأاننا ق شن أا ش نانهُ ليأمنزقن حقل ليخنأات ليف  شو.ليأنظأو 

 

فتمثل فجوات  (4, 3, 2( تمثل فجوات خارجية ما بين الزبون والمنظمة أما الفجوات )٧, 6, 5, 1نلاحظ بأن الفجوات )

 داخلية ما بين الوظائف والإدارات في المنظمة.

 عة من الخصائص التي تميز الخدمات وهي:( إلى أن هناك مجمو3, 2001ويشير )الحازم, 

   إسنام ليأسنفشنشن في لأ شو نانشم ليخنأات, إذ نن    هذه لي أ شو نقمشه ليأزشن أن للاهنأام ل -1
 ليأقعع قأناخ نانشم ليخنأات إي  ليأسنفشنشن ليذشن غاي اً أا شكقن ينم نقلصل أع هذه ليخنأات.

 اشرة أع ليأسنفشنشن.ننصف ليخنأات  قمقن للاعو أ اشرة قغشر أ  -2

 نرمو للانصال لي ايشو أا  شن ليأسنفشنشن قأانم ليخنأات. -3

أع  كثافو لي اأ شن, ن ن لياقى لي اأ و ليأقرن للأكثر فال شو قذيك كقننم شكقنقل ل   لنصال أ اشر -4
 ليأسنفشنشن أن نانشم ليخنأات, فايأؤسسو نحصل ل   أكاس  إذل كان للأفرلن لي اأ شن في ليأؤسسو

قي أنارلت فجلًا لن خ رلننم لي ايشو, ثم شكقن  اسن الننا ليحصقل ل   رجا ليأسنفشنشن أننا, ذ
 قيذيك شم  ل   ليأؤسسو للاسنأرلر  ن  شم لي اأ شن فشنا قننرش نم:

 ليأخرمات نكقن غشر أ أقسو أثل ليأنارلت قلين  م قلي أل ل    منزة ليحاسق . -5



أات, إن للارن ا  ليأ اشر أا  شن ليأؤسسات ليخنأشو شؤثر أقعع ليأسنفشنشن ل   أقعع ليخن -6
ل قليأسنفشنشن أننا شم ل هذه ليأؤسسات نخنار أقلعع لأ نا  ايار  أن  أاكن ليأسنفشنشن, ش ني هذ

  ن شذه  ليأسنفشن إي  أقعع ليخنأات  ق شمري نقرشن ليخنأات إي  أقعع ليأسنفشنشن.

إن هناك ص ق و في عشاس إننامشو ليخنأات, حشث  ص ق و عشاس للإننامشو قليمقنة في ليخنأات, -7
ت شأكن لسنخنلم  رشاو ليأؤشرلت ليني نسنخنم في عشاس   ض    ان للإننامشو قأن ثم ناششم لينغشرل

 ليني نحنث في هذه ليأؤشرلت أن قعت لآخر.

 

  



 المبحث الثالث

 أبعاد جودة الخدمات

 المقدمة:
ن الدراسات تشير أالمستفيدين من الخدمة لدرجة التفوق في أداء الخدمات, كما يعكس مفهوم جودة الخدمات من خلال تقييم 

قارنة بالسلع, مإلى أن جودة الخدمات من المفاهيم التي يصعب إعطاء تعريف لها بدقة؛ وذلك لوجود خصائص تنفرد بها الخدمات 

نا يمكن إعطاء تعريف دة الخدمات متعددة ومتنوعة, وهومن ناحية ثانية فإن المحاولات الخاصة بتحديد الأبعاد التي تتكون منها جو

ئل المهمة لهندسة لـ أبعاد الجودة: على أنها مجالات القرارات الخاصة بأنشطة السيطرة على الجودة وضمان الجودة وإحدى الوسا

 (.106, 2008الجودة )الجبوري, 

  

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الثقة )الضمان(

 تعاطفال

 الملموسية

 (3الشكل )

 أبعاد جودة الخدمات  

 333, دار الحامد للنشر والتوزيع, عمان, الأردن, 1, التسويق المصرفي, ط2005المصدر: العجارمة, تيسير, 

 ( أبعاد جودة الخدمة.2( أبعاد جودة الخدمة الأكثر قبولاً ويوضح الجدول )20, 2008وهنا حدد )الجبوري, 

 (4الجدول )

 جودة الخدمة الأكثر قبولاً  دأبعا

 المضم ن المم ار ت

 عنرة ليشركو ل   نأنشو خنأاننا ل   نحق صحشح أنذ لي نلشو. ليأ قيشو 1

رغ و لي اأ شن قلسن نلنهم في نانشم ليخنأو إذ نشنأل ل   زأن  ليانرة ل   للاسنما و 2
  نلق ليخنأو.

 قليأ رفو ليأ  ق و لأنلق ليخنأو.قن ني لأنلاك ليأنارلت  لي  اعو قليكشاسو 3

 قنشأل ل   ليقصقل ليسنل. سنقيو ليقصقل 4

ي  قنشأل ل   ليثاافشو, للاحنرلم, للاهنأام, لي ناشو, للأيفو أع  ا للأه شو )ليكفاشو( 5
 ليخنأو.

ليأحافظو ل   ليز قن  اي رشاو قلي غو ليني شفنأنا أع للاسنأاع  للانصال 6
 ليشه.

 ليثاو ليأن انيو قليصنق قلي نليو قليأصنلعشو. للأخلاعشو 7

 ليحأاشو أن ليأخا رة قليأمازفو  ق ليخقف قلينرنن. للأأان 8

  ذل ليأزشن أن ليمنن ينفنم أن   ات ليز قن )حامانه قرغ انه(. أ رفو قنفنم ليز قن 9

 قنشأل ليقثائق قليأ  شات ليأانشو ي خنأو ليأ أقسشو 10
 

 . 20, نظم إدارة الجودة, دار ابن الأثير للطباعة والنشر, جامعة الموصل, ص2008المصدر: الجبوري, ميسر إبراهيم, 

 

 أبعاد جودة الخدمة



 ( إلى أن لجودة السلع أبعاداً أساسية هي:Massy, 2003, 64في حين أشار )

 نحاشق لينقعع ي اشأو. -1

 لينفقق. -2

 أقلقأو ليأقصفات. -3
 بعاد جودة الخدمات بالآتي:أ( 15-14, 2004في حين حدد )العزاوي, 

 للاسنما و: لينفالل  سرلو ينى لي اأ شن في حل ليأشكلات غشر ليأنقع و. -1

 ليقعت: لننظار ليأسنفشن ي حصقل ل   ليخنأو. -2

 لينعو: ليخنأو في ليقعت ليأحنن. -3

 لين األ: ليأ اأ و    ف قلحنرلم لي اأ شن قليأسنفشنشن. -4

 للإنأام: إنماز ليخنأات  شكل كاأل. -5

 قيو ليأنال: ليحصقل ل   ليخنأو  سنقيو.سن -6
 

( Caps Model)( أبعاد جودة الخدمة التي تجمع في إطار مقياس تم الاتفاق عليه بعنوان 32, 201٧)خثير,  حدد كما 

 بالآتي:

 للالنأانشو: عنرة ليشركو ل   نانشم قلقن ليخنأو  شكل أقثقق قنعشق. -1

 ليثاو لنصرلً أنأاً ي  لاعات لين انيشو لينامحو.قكس نا, إذ ن ن  للأأان )ليثاو(: خ ق ليثاو -2

 للاسنما و: إذ شنجأن هذل لي  ن  ر  و أنغشرلت قهي: -3

 ناشس لهنأام ليأؤسسو  إللام ز ائننا  قعت نأنشو ليخنأو. - 

 حرص أقظفشنا ل   نانشم ليخنأو ليفقرشو ينم. - 

 ليرغ و لينلئأو يأقظفشنا في أسالنننم. -ج

 نما و ليفقرشو ي   اننم.لنم لنشغال ليأقظفشن لن للإس -ن

 ليأ أقسشو: نشأل لينسنشلات ليأانشو قليأ نلت قأظنر ليأقظفشن قأقلرن للانصال. -4

 لين ا ف: أسنقى لي ناشو قللاهنأام ليشخصي ليأانم ي ز قن. -5
 

 -المختصين بالآتي :اب ( أبعاد تم الاتفاق عليها عند الباحثين والكت5بناءً على ما تقدم يمكن أن نحدد أبعاد جودة الخدمات بـ)

 .Tangibleليأ أقسشو  -1

 .Dependabilityللالنأانشو   -2

 .Assuranceللأأان  -3

 .Responsivenessللاسنما و  -4

 .Empathyلين ا ف  -5
 

 -وفيما يأتي توضيح لكل بعد من هذه الأبعاد:

ن تقديمها بدرجة عالية من الدقة, عليها فضلاً ع الاعتماد: وتعني قدرة مقدمي الخدمة على أدائها بشكل يمكن من  الاعتمادية -1

وتعني أيضاً قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة المطلوبة منه بدرجة عالية من الدقة والإتقان بحيث يتحقق التوازن بين ما سيدفعه 



يد إدراكات (. وتعد من الأبعاد الأكثر ثباتاً والأكثر أهمية في تحدCronin & Taylor, 1992, 55وما سيحصل عليه من خدمات )

(. Kotler,1997,475ووثوق عاليين) باعتمادبتقديم الخدمة  والالتزامبأنها الإيفاء  الاعتماديةجودة الخدمة عند الزبائن, وتعرف 

( . وتعني أيضا 31 ,2009وتعني قدرة الشركة على إنجاز الخدمة التي وعدت بتقديمها إلى الزبائن بشكل دقيق وصحيح )الخطيب,

 .ديم وعود الخدمة بشكل موثوق القدرة على تق

 

التي تعد أكثر  عتماديةالا: أن بعد الملموسية أقل أهمية من حيث الوزن النسبي للأبعاد الخمسة على العكس من  الملموسية -2

تسهيلات الداخلية للأبنية , والالمستخدمة فيه والاتصالاتأهمية. أن الجوانب المتعلقة بملموسية الخدمة هي المباني وتقانة المعلومات 

وغير ذلك. وتتمثل  ارالانتظوالتجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة والمظهر الخارجي للعاملين , والترتيبات الداخلية للشركة ومواقع 

وغالباً ما  (.Schroeder,2007,140التي تستخدم عند تقديم الخدمة ) بالتسهيلات المادية, المعدات والأدوات, والأفراد العاملين

 (.34, 2011)علي,  تستخدم الشركات الملموسية  لتحسين صورتها وتؤمن التواصل مع زبائنها كمؤشر للجودة

 

عامل مع متطلبات الشركة لتقديم خدمة للزبون وتتجسد في سرعة إنجاز الخدمة وكيفية الت استعداد: ويقصد بها  الإستجابة -3

نتظاره اها أثناء لالجيد يعطي الزبون مؤشراً إيجابياً يقضي على حالة الشك التي يتعرض الزبائن, لأن توفير الخدمة والتعامل 

(Russell & Tayler, 1998, 77 وتعني قدرة مقدم الخدمة وسرعة .)مواستفساراتهبالرد على طلبات الزبائن  استجابته 

(Lovelock ,1996, 456,511, 2008 (. ويرى)الضمور)  كل دائم مقدمي الخدمة في أن يكونوا بش واستعدادبأنها قدرة ورغبة

ل مع كل متطلبات الزبائن لها . وكذلك تعني  القدرة على التعامل الفعا احتياجهمفي خدمة الزبائن وقدرتهم على أداء الخدمة لهم عند 

 (.240, 2010,الشركة )نجم من قبل واحتراموالعمل على حلها بسرعة وكفاءة بما يقنع الزبائن بأنهم محل تقدير  ,والاستجابة

 

عاملين في الشركة بالزبائن ال اهتماميشمل المتغيرات الآتية:  التعاطفعد أن بُ ( 1٧, 2010ذ يرى )الطويل وآخرون,: إالتعاطف -4

 وحرص الشركة ساعات عمل الشركة تناسب جميع الزبائن, ةالزبائن, ملائمشخصياً, تفهم العاملين في الشركة لحاجات  اهتماما

قة والحرص على الزبون الزبائن. وكذلك يقصد بالتعاطف إبداء روح الصدا باحتياجاتعلى المصلحة العليا للزبائن, والدراية الكافية 

( بأنه 554 ,2011(. وأوضح )البرواري وباشيوة,12, 2010وإشعاره بأهميته والرغبة في تقديم الخدمة حسب حاجاته )الكركي,

خاص  انتباهل من خلا للمستفيد الخدماتعلى تقديم  تعمل المؤسسةويعرف التعاطف على أن  ,شخصي معاملة الزبائن كأفراد بشكل

 .شخصية والإيصال حسب الطلب للخدمة, وإن جوهر التفاعل العاطفي هو الوصول للزبون من خلال علاقة له

 

, البلديةلى تقييم منافع الخدمات أو عدم القدرة ع : ويمثل هذا البعد أهمية واضحة للخدمات التي يدركها الزبائن كالمخاطرمانالأ -5

ني كسب الثقة (. ويعDavis,et.al., 2003,221)  المواطنينببناء ثقة بين الموظفين الذين يتواصلون مع هؤلاء  تقوم المؤسسةأي 

معة الشركة أهمية س)النفسي أو المادي( ولطالما نالت  بالاطمئنانلمجهزي الخدمة وليست هنالك أخطاء إشعار الزبون  والاطمئنان

عبر وسائل  أن تستثمر ذلك من خلال إدامة هذه السمعة وتعزيزها المؤسسةلدى الزبون فعلى  الاختيارواضحة من بين عوامل 

كون ذا أهمية واضحة بأن ي(. ويميل هذا البعد 54, 200٧الترويج المختلفة لتفعيل حالة الثقة لدى الزبون تجاه الشركة )الجاسمي, 

مثل رغبة مقدم الخدمة في العلاقات التبادلية الناجحة التي ت الثقة أو الضمان عنصر مهم وأساس لأن ؛للخدمات التي يدركها الزبون

 ( .102 ,2013,في مرافق معينة ليضع الزبون ثقته كاملة بكل الأفراد العاملين في الشركة)حسين وعبود لاعتمادها واستعداده

  



 الفصل الرابع

 الجانب العملي /وصف متغيرات الدراسة وتشخيصها واختبار فرضية البحث

 

ودة الخدمات في بهدف التعرف على ماهية المتغيرات المعتمدة في فرضيات الدراسة وطبيعة العلاقة بين متغيرات أبعاد ج

 واختبار فرضية البحث.المؤسسة المبحوثة وقد خصص هذا الفصل لوصف متغيرات الدراسة وتشخيصها 

 واعتماداً على ما تقدم تضمن الفصل المباحث الآتية:

 المبحث الأول: وصف متغيرات الدراسة وتشخيصها.

 .المبحث الثاني: اختبار فرضية البحث

 

  



 المبحث الأول

 وصف متغيرات الدراسة وتشخيصها

جتها ابتداءً هذه المتغيرات وتصنيفها لغرض معالفي هذا المبحث يتم وصف متغيرات الدراسة وتشخيصها, وقد تم ترميز 

ة, وأوساط حسابية, من التحليل الأولي لاستمارة الفحص المتعلقة بمتغيرات الدراسة مستخدمين التوزيع التكراري, والنسب المئوي

 وانحرافات معيارية لكل متغير من متغيرات الدراسة.

 :أولاً: وصف متغيرات أبعاد جودة الخدمات وتشخيصها

ي والمتمثل في هذا المحور يتم وصف متغيرات أبعاد جودة الخدمات وتشخيصها إذ تم الإشارة اليها في الجانب النظر

 بـ)الملموسية, والاعتمادية, والأمان, والاستجابة, والتعاطف( 

 الملموسية: -1

موسية إذ تشير فقرات متغير المل( التوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ل٧يوضح الجدول )

ها تمتلك مجموعة ( من الأفراد المبحوثين يشيرون إلى مطبق كلي في المؤسسة المبحوثة أي أن88.08المعطيات إلى أن ما نسبته )

بحوثين الأفراد الم ( من1.2من الخصائص الملموسة وبما يتلاءم مع تطلعاتهم وحاجاتهم, وهي نسبة جيدة وبالمقابل فإن ما نسبته )

لك  بمعدل وسط ( من الأفراد المبحوثين يشيرون إلى مطبق جزئي, وجاء ذ10.٧2تشير إلى أنه غير مطبق في حين أن هناك نسبة )

وصول إليه من ( المتمثل بـ)تمتاز المديرية بموقع يسهل الX1( وكان المتغير )26.428( وانحراف معياري )1.81حسابي قدره )

 بنفس المنوال. X7مطبق كلي وهكذا بالنسبة لبقية المتغيرات المتمثلة بالملموسية إلى المتغير  %100قبل المستفيد( بنسبة 

 

 الاعتمادية: -2

ر الاعتمادية إذ ( التوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات متغي٧وكذلك يوضح الجدول )

تها بطريقة تلبي ( من الأفراد المبحوثين يؤكدون قيام المؤسسة المبحوثة بتقديم خدما89.08تشير المعطيات إلى أن ما نسبته )

ن لا يؤيدون ذلك )غير ( من الأفراد المبحوثي0.94زز ثقتهم بالخدمات, وأن بالمقابل ما نسبته )احتياجاتهم وبأقل نسبة خطأ مما يع

وكذلك  (0.3( وانحراف معياري قدره )1.8( مطبق جزئي, وجاء ذلك بوسط حسابي قدره )9.26مطبق( في حين أن ما نسبته )

مطبق  %0نسبة وأي مطبقة كليا   9٧.2نسبة مئوية قدرها والتي حصلت على  X8بالنسبة لمتغير الاعتمادية الذي يبدأ بالفقرة 

 .X13وهكذا الى المتغير  1.8ووسط حسابي قدره  0.306وانحراف معياري قدره   %2.8جزئي  وغير مطبق بنسبة 

 

 الأمان: -3

ضح أن ما نسبته ( الأوساط الحسابية والتوزيعات التكرارية والانحرافات المعيارية لمتغير الأمان, يت٧يبين الجدول )

بالمقابل فإن ما و( من الأفراد المبحوثين يؤكدون أن الخدمات المقدمة في المؤسسة المبحوثة تتصف بالأمان أي مطبق كلي 89.6)

يرون إلى عبارة ( من الأفراد المبحوثين يش10.3لا يؤيدون ذلك أي غير مطبق, أما نسبة ) ( من الأفراد المبحوثين0.0نسبته )

كلي على  على عبارة مطبق  X14( في حين حصل المتغير 1.8( ووسط حسابي قدره )0.2مطبق جزئياً وبانحراف معياري قدره )

ف % وانحرا 0بارة غير مطبق على نسبة %  كما حصلت ع 2.8فيما حصلت عبارة مطبق جزئي على مانسبته   9٧.2نسبة 

 .X20وهكذا  بالنسبة للمتغيرات الأخرى الى المتغير   1.9ووسط حسابي قدره  0.14معياري قدره 

 

 الاستجابة: -4

ابة, إذ تشير معطيات ( التوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير الاستج٧يتبين من الجدول )

لى عبارة مطبق إ( تشير 13.9( من الأفراد المبحوثين إلى عبارة مطبق كلي في حين أن ما نسبته )84.98إلى ما نسبته ) الجدول

( وانحراف 1.8)( من الأفراد المبحوثين تشير إلى عبارة غير مطبق, وبوسط حسابي قدره 1.12جزئي, وبالمقابل فإن ما نسبته )

بارة مطبق حصلت على ع 8.3مطبق كلي  في حين ما نسبته   91.٧على ما نسبته  X21 ( فيما حصل المتغير0.36معياري قدره )

سبة لبقية وكذلك بالن  0.28وانحراف معياري قدره   1.8% ووسط حسابي قدره  0جزئي كما حصلت عبارة غير مطبق على نسبة 

 .X25المتغيرات الى المتغير 

 

 

 

 التعاطف: -5



التعاطف إذ يشير  المعيارية والتوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية لفقرات متغير (  إلى الانحرافات٧يشير الجدول )

ما نسبته  ( من الأفراد المبحوثين يشيرون إلى عبارة مطبق كلي  وهي نسبة جيدة في حين أن%84.1الجدول إلى ما نسبته )

ير مطبق, غ( يشيرون إلى عبارة %2.4نسبته ) ( يشيرون إلى عبارة مطبق جزئي من الأفراد المبحوثين وبالمقابل ما13.5%)

هي على عبارة مطبق كلي و9٧.2على ما نسبته  X26( حصلت 0.398( وانحراف معياري قدره )1.٧5٧وبوسط حسابي قدره )

وسط % وب 0في حين حصلت عبارة غير مطبق على ما نسبته   2.8نسبة ممتازة  فيما حصلت عبارة مطبق جزئي على نسبة 

 .X32% وهكذا إلى المتغير  0.28% وانحراف معياري قدره  1.9 حسابي قدره

 

  



 (5الجدول )
 التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والاوساط الحسابية

 والانحرافات المعيارية لمتغيرات جودة الخدمات
 أولاً: الملموسية

 الفقرات
الوسط  0غير مطبق  1مطبق جزئي  2مطبق كلي 

 الحسابي
الانحراف 
 % ت % ت % ت المعياري

X1 36 100 / / / / 2 0.0 
X2 36 100 / / / / 2 0.0 
X3 25 69.4 10 27.8 1 2.8 1.6 0.53 
X4 26 72.2 9 25.0 1 2.8 1.6 0.52 
X5 35 97.2 35 2.8 / / 1.9 0.16 
X6 29 80.6 6 16.7 1 2.8 1.7 0.48 
X7 35 97.2 1 2.8 / / 1.9 0.16 

 0.264 1.814 2 .1 72 .10 08 .88 المعدل
 ثانياً: الاعتمادية

 الفقرات
الوسط  0غير مطبق  1مطبق جزئي  2مطبق كلي 

 الحسابي
الانحراف 
 % ت % ت % ت المعياري

X8 35 97.2 / / 1 2.8 1.9 0.33 
X9 33 91.7 3 8.3 / / 1.9 0.28 

X10 25 69.4 10 27.8 1 2.8 1.6 0.53 
X11 34 94.4 2 5.6 / / 1.9 0.23 
X12 35 97.2 1 2.8 / / 1.9 0.16 
X13 32 88.9 4 11.1 / / 1.8 0.31 
  0.306 1.8 0.94 9.26  89.8 المعدل

 ثالثاً: الامان

 الفقرات
الوسط  0غير مطبق  1مطبق جزئي  2مطبق كلي 

 الحسابي
الانحراف 
 % ت % ت % ت المعياري

X14 35 97.2 1 2.8 / / 1.9 0.14 
X15 30 83.3 6 16.7 / / 1.8 0.37 
X16 26 72.2 10 27.8 / / 1.7 0.45 
X17 33 91.7 3 8.3 / / 1.9 0.28 
X18 35 97.2 1 2.8 / / 1.9 0.16 
X19 33 91.7 3 8.3 / / 1.9 0.28 
X20 34 94.4 2 5.6 / / 1.9 0.23 
 0.272 1.8 0.0 10.3 89.6 المعدل

 رابعاً: الاستجابة

 الفقرات
الوسط  0غير مطبق  1مطبق جزئي  2مطبق كلي 

 الحسابي
الانحراف 
 % ت % ت % ت المعياري

X21 33 91.7 3 8.3 / / 1.9 0.28 
X22 22 61.1 13 36.1 1 2.8 1.5 0.55 
X23 34 94.4 2 5.6 / / 1.9 0.32 
X24 30 83.3 5 13.9 1 2.8 1.8 0.46 
X25 34 94.4 2 5.6 / / 1.9 0.23 
 0.368 1.8 1.12 9 .13 84.98 المعدل

 خامساً: التعاطف

 الفقرات
الوسط  0غير مطبق  1مطبق جزئي  2مطبق كلي 

 الحسابي
الانحراف 
 % ت % ت % ت المعياري

X26 35 97.2 1 2.8 / / 1.9 0.16 
X27 31 86.1 5 13.9 / / 1.8 0.35 
X28 27 75.0 8 22.2 1 2.8 1.7 0.51 
X29 35 97.2 1 2.8 / / 1.9 0.16 
X30 29 80.6 6   16.7 1 2.8 1.7 0.48 
X31 25 69.4 9 25.0 2 5.6 1.6 0.59 
X32 30 83.3 4 11.1 2 5.6 1.7 0.54 
 0.398 1.757 2.4 13.5 84.1 المعدل

 

 ( SPSSالمصدر: اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية )
  



 الثانيالمبحث 

 اختبار فرضية الدراسة

بعاد جودة أيهدف هذا المبحث إلى اختبار فرضية الدراسة في مديرية بلدية النمرود المؤسسة المبحوثة للحصول على 

 .Tالخدمات الأكثر استجابة من خلال النتائج في الجدول الموضح أدناه المتمثل باختبار 

 (6الجدول )

 Tاختبار 

 مست ى الممن  ة T-test المتغ رات

 الملم س ة
X1 0 .000 

X2 0 .000 

X3 18.708 .000 

X4 19.373 .000 

X5 71.000 .000 

X6 22.007 .000 

X7 71.000 .000 

 الالتماا ة
X8 35.000 .000 

X9 41.027 .000 

X10 18.808 .000 

X11 50.220 .000 

X12 71.000 .000 

X13 35.558 .000 

 الامان
X14 71.000 .000 

X15 29.103 .000 

X16 22.748 .000 

X17 41.027 .000 

X18 71.000 .000 

X19 41.027 .000 

X20 50.220 .000 

 الاستجامة
X21 41.027 .000 

X22 17.142 .000 



X23 50.220 .000 

X24 23.189 .000 

X25 50.220 .000 

 التماطف
X26 71.000 .000 

X27 31.838 .000 

X28 20.131 .000 

X29 71.000 .000 

X30 22.007 .000 
X31 16.584 .000 

X32 19.737 .000 

 ( SPSSالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية )
  



 لهذه الأبعاد كانت كالآتي:  Tحيث نلاحظ أن قيم اختبار 

( بمقارنة قيم X1 – X2عدا متغيرين ) معنوية ما : إذ نلاحظ أن جميع المتغيرات الخاصة بهذا البعد حصلت على قيمالملموسية -1

T ( وهذه دلالة على أن أهمي36( وحجم عينة )0.05( عند مستوى معنوية )1.6المحسوبة مع الجدولية والبالغة ) ة بعد الملموسية

ول الوصف ق في جد( حصلا على أعلى نسبة اتفاX2و X1تتوفر فيه نسبة ليست قليلة في الميدان المبحوث, ولاحظنا أن المتغيرين )

ارة لكوننا اخترنا استمارة لم يتم ارجاع أي استم 36( وبدلالة ان عدد الاستمارات كان 6والتشخيص من خلال نتائج الجدول رقم )

ومن خلال الاختبار  من الذين يعملون في المؤسسة المبحوثة 36عينة قصدية من العاملين في مديرية بلدية النمرود والبالغ عددهم 

 .%100كانت  X2و X1الذي أظهر ان نسبة  (Tالاحصائي )

ميع القيم كانت معنوية لأنها كانت أعلى من القيمة الجدولية يتضح من خلال النتائج الخاصة بمتغيرات هذا البعد أن ج الاعتمادية: -2

 ان المبحوث.لميد( بمعنى أن هذا البعد متوفر وبدرجة عالية في ا36( وحجم عينة )0.05( عند مستوى معنوية )1.6والبالغة )

معنوية أي أن القيمة المحسوبة  Tقيم اختبار  هنا في الميدان المبحوث جميع المتغيرات الخاصة بهذا البعد حصلت على الأمان: -3

 سبة عالية جداً.( يعني البعد في الميدان المبحوث ن36( وحجم عينة )0.05كانت أعلى من القيمة الجدولية عند مستوى معنوية )

حصلت  X21ي أن القيمة المحسوبة أبشكل معنوي  Tإذ نلاحظ أن المتغيرات في هذا البعد حصلت على قيم اختبار  تجابة:الاس -4

ني ان تأثير وهذا يع 50.220على قيمة أعلى وبنسبة  X25فيما حصلت  41%( T( لاختبار )6على قيمة جدولية في الجدول رقم )

ن تأثير هذا البعد ( يعني أ36( وحجم عينة )0.05كانت في الجدول عند مستوى معنوية )هذا البعد عالي جداً في الميدان المبحوث 

 عالٍ جداً في الميدان المبحوث.

على قيمة جدولية  X26قيمة الجدولية إذ حصلت في هذا البعد معنوية أي القيمة المحسوبة كانت أعلى من ال T: إن قيم التعاطف -5

ي الميدان ف( بمعنى أن هذا البعد 36( وحجم عينة )0.05وبمستوى معنوية ) %٧1وبنسبة  (6( في الجدول رقم )Tفي اختبار )

 المبحوث نسبته عالية جداً.

( وبنسبة استجابة 6) ( في الجدول رقمTوهنا نشير إلى أنه بعد الملموسية حصل على أكثر استجابة بناءً على نتائج اختبار )

 المبحوثة. في المؤسسة SPSSحسب نتائج الحاسبة الالكترونية  %100سبة استجابة وبن X2, وكذلك الحال بالنسبة للبعد 100%

  



 الفصل الخامس

 الاستنتاجات والمقترحات

النظري وما توصل  هذا الفصل يعد بمثابة خلاصة لما خَلصَُ الباحث من استنتاجات اعتماداً على ما تم دراسته في الجانب

ها الباحث ضرورية الاستنتاجات الركيزة الأساس لوضع المقترحات وصياغتها تلك التي يرا إليه في الجانب الميداني إذ تمثل هذه

 للمؤسسة المبحوثة ولذلك فإن هذا الفصل سيتضمن قسمين أساسيين وهما الاستنتاجات والمقترحات وكالآتي:

 

 أولاً: الاستنتاجات

 يمكن طرحها على النحو الآتي:توصل الباحث إلى جملة من الاستنتاجات النظرية والميدانية التي 

 نقفر    ان ليخنأات في ليأشنلن ليأ حقث  ناقً ل   ننائج لينح شل في لسنأارة ليفحص -1

أن خلال ننائج قصف    ان ليمقنة, نلاحظ  ن للإما ات ننمه  انماه إشما ي, ق نس  أخن فو   -2
 ى مقنة  نحق أرضٍ.ي أنغشرلت ليفرلشو, قهذل شؤكن عنرة ليأؤسسو ل   نانشم خنأاننا  أسنق 

ة ليخنأات ليأنأث و   ان مقن فرلن ليأ حقثشن ل   رلق للأآأن للانفاق  شن  هناك عنر لالٍ  -3
 .(لين ا فق  ,للاأانق للاسنما و, ق للالنأانشو, ق ) ايأ أقسشو, 

 ظنر نح شل ليقصف قلينشخشص  أن نس و لايشو أن ليأ حقثشن شنفاقن ل    ن ليفارلت ليخاصو  -4
شو أ  ق  شكل ك ي في ليأشنلن ليأ حقث قهذل لينح شل ش اي  ظلايه ل   نحسشن    ن للالنأان

 مقنة ليخنأو ليأانأو فشأا شن  ق  نذل لي  ن.

 شر نح شل ليأنغشرلت ليخاصو    ن ليجأان  ن نرمو لنفاق لايشو أن ع ل ليأسنفشنشن ل   نقفر  -5
   ن ليجأان في ليأؤسسو ليأ حقثو.

ل    صو    ن للاسنما و  ن هناك نقلفااً لايشاً أن ع ل لي شنو لي حثشو قجحت ننائج لينح شل ليخا -6
   ن   ن للاسنما و أنقفر في ليأشنلن عشن لي حث قأن ثم شفنرض  ن شكقن هناك لسنما و لايشو إي

 ليأسنفشنشن أن خنأات لي  نشو  شكل أرضٍ.

 حقث أع ليأسنفشنشن أن فشأا شخص   ن لين ا ف ) ي ليمقلن  ليقمنلنشو( قن األ ليأشنلن ليأ -7
أناح  خنأات لي  نشو فان  شرت ننائج لينح شل  أن هناك عنرلً لايشاً أن للانفاق ل    ن هذل لي  ن

أل في ليأشنلن ليأ حقث  ي لن ن األ أانأي ليخنأو أع ليأسنفشنشن ل   عنر لالٍ أن ليرعي قلين ا
 للإشما ي قشسقنه ليأح و قليأقنة.

  أن    ان مقنة ليخنأات أنقفرة في ليأشنلن ليأ حقث  نيشل Tليخاص  ـ  ث ت ليأخن ر للإحصائي -8
ليأحسق و يمأشع للأ  ان كانت أ نقشو قهذل شنل ل   عنالو للإنلرة لي  شا في  T ن مأشع عشم 

سات ليأشنلن ليأ حقث  أن للنأان قن ني ليأفاهشم للإنلرشو ليحنشثو في أمال مقنة ليخنأات في أؤس
 س شم.لي  نشو نؤني إي  نحسشن مقنة ليخنأات ليأانأو حال للاينزلم  ايأنلخل ليأ نأنة  شكل نعشق ق 

  



 ثانياً: المقترحات:

 -واعتمادا على الاستنتاجات , قدم الباحث مجموعة من المقترحات أهمها:

ت جرقرة عشام ليأؤسسو ليأ حقثو  قجع  رلأج ننرش شو أن  مل ن قشر أنارة لي اأ شن ينانشم خنأا -1
 لفجل.

ليخنأات في أن خلال نشخشص لينرلسو أشنلنشا ن شن  ن ليأؤسسو ليأ حقثو نن ن     ان مقنة  -2
ا لأ نا, قنانرح لن ناقم ليأؤسسو  ن زشز أسنقى مقنة ليخنأات  أا شسنم في للارنااق قن زشز رج

 ليأسنفشنشن.

للاسنفانة أن ليأؤسسات ليناش و في أمال ليخنأات, ي قصقل إي  أسنقى أنأشز ينانشم  فجل   -3
 ليخنأات ي أسنفشنشن.

لت فجلًا لن ننقلت  ق أؤنأرلت في أمال مقنة نقسشع لي لاعو أن خلال للاسنأرلر  اعاأو نقر  -4
 ليخنأات  شن إنلرة ليأؤسسو ليأ حقثو ق سانذة ليماأ ات قليأ اهن لي رلعشو كماأ و ليأقصل.

 لعنرح عشام ليأؤسسو ليأ حقثو قجع ح قل أسنا  شو أن لمل نحسشن قن قشر ليخنأات. -5

نلرة ل   لرشو ليحنشثو ليني ننلم قن شن للإجرقرة نلم للانلرة لي  شا ي  حقث لي  أشو قليأفاهشم للإن -6
 نانشم كل أا هق  فجل إي  أمنأع ليأشنلن.

جرقرة غرس ح  لي أل قلين اقن أن  مل رفع أسنقى مقنة ليخنأات لأمل نال قلعع مقنة  -7
 ليخنأات ليأانأو في ليأشنلن ليأ حقث إي  قلعع  فجل ينى لي اأ شن في ليأؤسسو ليأ حقثو.

قى ن ليأنأشزشن قنشمش نم أن ليذشن شانأقن  فكارلً ن قشرشو نسنم في نحسشن أسنجرقرة نلم للافرل -8
 ليخنأو ليأانأو.

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 المصادر والمراجع

 القرآن الكريم

 أولاً: المصادر العربية:

 الرسائل الجامعية: -أ

سو في , نقر مقنة ليخنأات قليصقرة ليذهنشو قليأنافع غشر ليأ أق 2016  ق لكر, فقزي فاشز لقنة,  .1
 سنشر.(, رسايو أامليغرفو لينمارشو ليصنالشو  غزةمقنة لي لاعو أع للألجاق ليأسنفشنشن, نرلسو حايو )

ماأ و أحأن , مقنة ليخنأات ق ثرها ل   رجا لي ألاق, رسايو أامسنشر, 2007 ق لنان, نقر لينشن,  .2
 . ق جشاف ليأس شو

 .ماأ و ليمزلئر, أذكرة أامسنشر, ل قم لينشسشر, 2008نحأان, أحأن,  .3

, نقر    ان مقنة ليخنأات ليأصرفشو في نحاشق عشأو ليز قن 2013لي ائي, رفل أؤشن ل نليحأشن,  .4
 نرلسو لسن لالشو ي شنو أن ليز ائن فرلي أصرف ليشأال ي نأقشل قللاسنثأار قليرلفنشن في ليأقصل,

 .لي رلقنلرة قللاعنصان, ماأ و ليأقصل, ك شو للإ رسايو أامسنشر غشر أنشقرة,

 , نقر    ان مقنة ليخنأات ليأصرفشو, رسايو ن  قم لايي, ك شو2013لي ائي, رفل أؤشن ل نليحأشن,  .5
 .ماأ و ليأقصلللإنلرة قللاعنصان, 

 , ناششم أسنقى مقنة ليخنأات ليأانأو في أنشرشو ليأقلرن ليأائشو2012لي ائي, للاق ح ش  أحأقن,  .6
 .ماأ و ليأقصلرة قللاعنصان, نشنقى, رسايو ن  قم لايي, ك شو للإنل

 ,  ثر    ان مقن ليخنأات للايكنرقنشو في نحاشق ليرجا ينى أأث ي2011لي رلقنو, نمم ل نليكرشم,  .7
لأال للايكنرقنشو, ك شو عسم للأليأنشأة ليخاج و ي جأان للامنأالي للأرنني, رسايو أامسنشر, 

 .لأال, ماأ و ليشرق للأقس للأ

و ليخنأو ليصحشو في نحاشق رجا ليز قن, أذكرة أامسنشر, ل قم لينمارشو, ,  هأش2012لائشو قليه,  .8
 ., ليمزلئر3ماأ و ليمزلئر
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 .لي رلق

 , "مقنة ليخنأات ليأصرفشو ق ثرها ل   نحاشق ليأشزة ليننافسشو في2010ليكركي, قسام أحأن ناصر,  .10
ي حث ك شو لينرلسات لي  شا قلف س شن أن قمنو نظر للانلرششن قليز ائن", رسايو أامسنشر غشر أنشقرة, 

 , ماأ و ليخ شل, ف س شن.لي  أي

,    ان مقنة خنأو للانصالات, رسايو ن  قم لايي, ك شو للإنلرة 2018أحأقن, ليكسق, حنشن رلفن  .11
 .ماأ و ليأقصلقللاعنصان, 



 , ليمزلئر.1ماأ و ليمزلئر, ليخنأو لينسقشاشو, أذكرة أامسنشر, ل قم لينشسشر, 2008أحأن نحأاني,  .12
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 نرلسو أشنلنشو أؤسسو سكشكنة.

 

 البحوث والدوريات: -ب
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في نحسشن مقنة ليخنأات  مأشل, أرشقلن أنني, ح ش  للله, شاخو قلن مأال, نقر نظام لين قشجات .3
يسنو  24, ليأم ن108, لي ننأم و لي  قم للاعنصانشو قللانلرشوليصحشو )ماأ و ح  مو نأقذماً(, 

2018. 

, نحنشن أسنقى ل  ان مقنة ليخنأو, نرلسو أشنلنشو في لشنو أن فنانق 2015مقلن, كاظم  حأن,  .4
شو, للإنلرة قللاعنصان, ماأ و ليأسننصر  , ك شوأم و ك شو  غنلن ي   قم للاعنصانشو ليماأ و غنلن, 
 .44لي نن 

 , حرقف ق فكار, نظرة لاأو في أ ن  مقنة ليخنأات ليصحشو.2001ليحازم, أحأن ل نللله,  .5

حايو نرلسشو لن خنأات عسم للأش و , إنلرة ليخنأو ليصحشو في للأرنن, 2000حزأو, لأان أحأن,  .6
 .83,  لي نن ليأركزيفي أسنشف  مرش 
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(, لي لاعات لينفال شو  شن    ان مقنة ليخنأو قرجا ليز قن 2017خثشر, أحأن ق سأاق أرلشأي, ) .8
 .32, ص4, لي نن3, ليأم نليرشانة للاعنصانشات للالأال ايأؤسسو, أم و 
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 (1الملحق )

 استمارة الفحصفي قياس صدق المحكمين و الخبراءاستبيان رأي 

 جامعة الموصل 

 والاقتصادكلية الإدارة 

 قسم الإدارة الصناعية

 م/ صدق استمارة الفحص

 

 الأستاذ الفاضل .................................................. المحترم.

ديكم الكريمة إستمارة الاستبانة انسجاما مع السياقات العلمية لاختبار الصدق الظاهري والشمولية لاستمارة الاستبانة, أضع بين أي

ودة الكشف عن مدى توافر أبعاد ج))ممت في إطار موضوع رسالة الدبلوم العالي الموسومة والتي ص

على مقياس )ليكرت( الثلاثي  ((. وقد اعتمد الباحثالنمرود الخدمات, دراسة إستطلاعية في مديرية بلدية

رجى التفضل بابداء رأيكم ( يغير مطبقمطبق كلي , مطبق جزئي , الدرجة, لإجابات الأفراد )المبحوثين( والذي يتشكل بعبارات )

 ن التساؤلات الآتية:حول الاستبانة والأبعاد والفقرات التي تندرج ضمنها وبيان الملاحظات الضرورية في ضوء الإجابة ع

  اضحة  تخام غرض الاراسة؟الاستمارة فقرات هد ان  -1

 تممر لن كد متغ ر تنتمي ال ه؟الاستمارة هد ان فقرات  -2

 أخرى  مكن اضافتها إلى كد متغ ر من متغ رات الاراسة؟ هد هناك فقرات -3

 هد ان ماائد الق اس مناسمة,  ان لم تكن مناسمة هد تقترح ماائد أخرى؟ -4

 نمم )      (   لا )         ( المقترح

 هد الاراسة قاملة للتطم ق في الما ر ة أم لا,  ما هي مقترحاتك؟ -5

 قترحنعم )      (   لا )         ( الم      

 مع الشكر والتقدير
 

 المشرف                                                  الباحث          

 أ.م.د. آلاء الجليلي                                     سعد جمال عبدالمجيد      

  



 (2الملحق )
 

 والمحكمين لإستمارة الفحص الخبراء أسماء السادةثبت ب
 

اللقب  التخصص الاسم ت
 الملمي

 مكان الممد

 ن. أشسر ل رلهشم ليم قري 1
لنلرة لنناج 
 قلأ شات

 لسناذ
ماأ و ليأقصل/ ك شو 

 للانلرة قللاعنصان

 لنلرة نسقشق ن. رلن لننان رؤقف 2
لسناذ 
 أسالن

ماأ و ليأقصل/ ك شو 
 للانلرة قللاعنصان

 لنلرة أ رفو ن. ل ي ل نليسنار ليحافظ 3
لسناذ 
 أسالن

ماأ و ليأقصل/ ك شو 
 للانلرة قللاعنصان

 أنرس لنلرة ليمقنة ن.  حأن هاني لين شأي 4
ماأ و ليأقصل/ ك شو 

 للانلرة قللاعنصان

 ن. زهرلق غازي ذنقن 5
لنلرة لنناج 
 قلأ شات

 أنرس
ماأ و ليأقصل/ ك شو 

 للانلرة قللاعنصان

 

  



 (3الملحق )

 

 الفحصانموذج استمارة 

 جامعة الموصل 

 كلية الادارة والاقتصاد 

 قسم الادارة الصناعية

الفحصم/ استمارة   

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

تمثل استمارة الاستبيان هذه  جزءا من متطلبات اعداد رسالة الدبلوم العالي التخصصي في الادارة الصناعية الموسومة 

ب))الكشف عن مدى توافر أبعاد جودة الخدمات, دراسة استطلاعية في مديرية بلدية 

النمرود((. لذا نرجو تفضلكم مشكورين باختيار الاجابة  الدقيقة عن الاسئلة  الواردة في استمارة الفحص , علما ان الاجابات 
 ستستخدم لأغراض البحث العلمي وستتم بطابع السرية والامانة العلمية .

قبلوا فائق الاحترامشاكرين حسن استجابتكم ومتمنين لكم دوام التوفيق وت  

 ملاحظات عامة:

  حاجة لذكر الاسم, اذ يتم التعامل مع اجابتكم بسرية تامة وستعرض النتائج على هيئة اعدادلا- 1

ومجموعات ومؤشرات احصائية عامة تستخدم لأغراض هذه الرسالة حصرا.         

   ة على جميع الاسئلة مع عدم ترك سؤال دون اجابة لان ذلك يعني عدم صلاحية الاستمارة للتحليل.   يرجى الإجاب -2

ثل وجهة نظرك الخاصة. وباستطاعة الباحث الاجابة عن اسئلتكم في الحقل الذي تراه مناسبا ويم (√)يرجى وضع علامة  -3

 واستفساراتكم الخاصة بالاستمارة .

.مر هذه الفرصة لنعبر لكم عن جزيل شكرنا وتقديرنا لتعاونكم معنا....لذا نستث  

 

 المشرف                                                                   الباحث

 الاستاذ المساعد                                                               الطالب   

يلي                                                سعد جمال عبدالمجيدا.م .د الاء حسيب الجل  

 المحور الاول : المعلومات التعريفية

 

بيانات عامه -اولا   

الجنس:-1  

  

(           انثى)                     ذكر (              )       

 

 

 

 

الفئة العمرية: - 2  

 



 

 

  49 -40من     (       )     39 -30من       (      )      29 – 20من    (      ) 

                 

فاكثر  06 (         )        59-50من  (        )                    

 

  

 

 

التحصيل الدراسي:  -3  

    

   (     )         دبلوم عالي   (          )   ماجستير    (         )    دكتوراه       )        (   

 (      )       دون  اعدادية فما    )        (      دبلوم   (      )      بكالوريوس   )       (    

                                                                                          

 

 
 

  



 المحور الثاني
 متغيرات الدراسة

 

 -لة:تتمثل بـ )الملموسية(, )الاعتمادية(, )الأمان(, )الاستجابة(, ) التعاطف( ولكل فقرة مجموعة اسئوتتضمن خمسة متغيرات 

 صول على الخدمة.وهي مجموعة الانطباعات الإيجابية والسلبية التي يكونها المستفيد عن المديرية عن مراجعته للح(: الملموسيةأولاً/ )

 

    .تمتاز الما ر ة مم قع  سهد ال ص د ال ه من قمد المستف ا 1

    .تمتلك الما ر ة اجهزة لإنجاز ألمالها مثد جهاز اللامت ب 2

    .الما ر ة  سائد للراحة اثناء ت اجا المستف ا ااخلهاااارة  تت فر في  3

    . تمتع المامل ن في الما ر ة ممظهر لائق  أن ق 4

    .مناسمةمن  المستف ا الرس م التي تؤخذ لقاء الخامة  تما 5

    . سهم جم ع الم ظف ن مألااا الخطط المتملقة مج اة الخامات المقامة  تنف ذها 6

    . تم الالم من قمد الملا ات في تحس ن الخامات 7
 

 وثبات. والالتزام بتقديم الخدمة باعتماد ودقةويقصد بها تقديم خدمات صحيحة منذ البداية والإيفاء (: الاعتماديةثانياً/ )
 

    .الما ر ة خاماتها إلى المستف ا ن خلاد أ قات الا ام الرسميااارة تقام  8

    .الما ر ة للى الاهتمام الجاي لحد مشكلات المستف ا نااارة  تحرص  9

    .لممل مات الذي تستخامه الما ر ة مصمم للاستجامة الف ر ة لخامات المستف ا ن نظام ا 10

    .ج اة الخامات مسؤ ل ة الجم عالما ر ة ااارة  ترفع  11

    . تم تطم ق أمماا ج اة الخامات في الما ر ة 12

    .تقام الما ر ة الخامات مص رة صح حة منذ الماا ة 13
 
 
 

 .يقصد بها الشعور بالأمان أي تقديم الخدمة من قبل العاملون في الدائرة بدون مخاطر: (الأمانثالثاً/ )
 
 



    .د مستمر تممد الما ر ة للى ص انة الأجهزة  المماات مشك 14
    .الما ر ة شر ط السلامة  الأمان في م ئة لملهاااارة  ت فر  15
    .هناك شم ر ا جامي لاى المسف ا ن من اقة الاجراءات المال ة للما ر ة 16
    .المستف ا ن مالأمان لنا انجاز مماملاتهمتشمر الما ر ة  17
    .تهتم الما ر ة متخف ض نسمة الأخطاء في الخامات 18
    .متقا م حافر للمامل ن من أجد تشج مهم لتقل د المخاطر  الما ر ةااارة تهتم  19
    خاطر؟ا ن مالما ر ة للى التحس ن المستمر في الخامات من أجد الشم ر مالأمان ااارة  تممد  20

 
 يقصد بها قدرة مقدم الخدمة وسرعة استجابته بالرد على طلبات المستفيدين واستفساراتهم.(: الاستجابةرابعاً/ )

 
 

    .تقام الما ر ة الخامات إلى المستف ا ن في ال قت المناسب 21
    . تمتع المامل ن في الما ر ة مالممرفة التامة  الاستجامة السرل ة لحاجات المستف ا ن 22
    . تمتع المامل ن في الما ر ة مالرغمة في مسالاة المستف ا ن 23
    .خامات اللجان لنا اتخاذ القرارات المتملقة مج اة التستخام الما ر ة ممض أسال ب الح ار  24
    .ا تم حفظ ال ثائق  الكتب الرسم ة مص رة محكمة في حاد طلب المستف ا لنا الحاجة ال ه 25

 
  



 حترام.والايقصد به الطريقة التي يتعامل بها العاملون في المديرية مع المستفيد حيث اللطافة والتهذيب (: التعاطفخامساً/ )
 

    . ستقمد المامل ن في الما ر ة المستف ا ن مأسل ب تما ني 26

    . شمر المستف ا ن مالاحترام لنا تماملهم مع المامل ن في الما ر ة 27

    .تمامد المامل ن في الما ر ة مع المستف ا ن مشفاف ة مم اا  لن المنافع الذات ة 28

    .طالب الخامةتطمق الما ر ة مم ار الأهل ة )الكفا ة(الذي مضم نه الاحترام, الاهتمام, المنا ة م 29

    .هناك ارجة اتصاد لال ة ما م ن المستف ا ن  مقام الخامات 30

    .المست ى في الخامة للمستف ا ن في كد مرة ت فر نفس  31

    .تتمامد الما ر ة مع الأ ضاع غ ر الماا ة التي تحاث في تقا م الخامات مرارا   32
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Abstract 

The current study seeks to reveal the extent of availability of the dimensions of the quality of 

services provided in the Al Nimrud municipality, it is known that each service institution has a certain 

level of quality in its services, and this quality frames the institution’s ability to meet the needs of the 

beneficiaries and provide its services in a manner that meets their requirements. 

The researcher sought to include in his current study a set of basic points that help the 

researched institution in uncovering the dimensions of the quality of its services that it provides to 

the beneficiaries. 

In general, the study tries to answer the following questions: 

1- Does the Nimrud municipality adopt the dimensions of service quality in its work? 

2- Does the relative importance of the service dimensions vary in Nimrud municipality? 

 

Based on the study’s questions, a model and two hypotheses of the study were formulated 

in order to answer the questions raised, and in order to practically test the research model and 

hypothesis, the examination form was relied upon in the opinion poll to test the hypothesis, as the 

form was distributed to a sample of (36) individuals in the institution The researched and the data 

were analyzed and the results obtained. Among the most prominent conclusions reached by the 

researcher are: - 

 

1- Availability of the service quality dimensions in the field investigated, based on the results of the 

analysis in the examination form. 

2- Through the results of the study for the T-test, it was found that the tangibility dimension is more 

important as a result of obtaining a high percentage of results, while after reliability it obtained 

the least importance based on the results of the examination form. 

 

And based on the conclusions, the researcher presented a set of proposals, the most 

important of which are: - 

1- The necessity for the researched institution to set up training programs in order to develop the 

skills of workers to provide better services. 

2- Expanding the relationship by continuing to hold courses or seminars as well as holding 

conferences in the field of service quality between the administration of the research institution 

and the professors of Iraqi universities and institutes, especially the University of Mosul. 
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