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 : ملخص

 حىصة جدؿين في الؤصاعي  الخمٕين مؿاهمت مضي ببغاػ  بلىتهضي هظه الضعاؾت 

َ  ػغي مً االإِضمت الخضمت  Casnos الأحغاء لوير الحخماعي للظمان الىػني الصىضو

ألت غة و ض .البىٍ  بإبلاصه الؤصاعي  للخمٕين ؤزغ وحىص الؤخصاجي الخدلُل خاثجه ؤؿهغث وُ

ت صعحت كىض وطلٗ االإِضمت الخضمت حىصة كلى  الضلالت مؿخىي  مً اصوغ Sig=0.00 ملىىٍ

 ُُمخه ما ؤن ؤي، 0.480 ًبلى الخدضًض ملامل ؤما 0.598 العجباغ ملامل بلى بطا، 0.05

ئ االإِضمت الخضمت حىصة مؿخىي  في الخويراث مً 0.598 َ  الإكتر  كً هاججت الصىضو

 ما ًىضح الؤصاعي  الخمٕين مخوير وبن، واخضة بىخضة الؤصاعي  الخمٕين مؿخىي  في الخوير

 الضعاؾت وجىص ي. االإِضمت الخضمت حىصة مخوير ُُم في الزخلاًاث مً% 48 مِضاعه

ؼ ؤٓثر الهخمام بظغوعة  في االإِضمت الخضمت وحىصة الؤصاعي  الخمٕين مؿخىٍاث بخلؼٍ

 تهُئت مم الخضًشت الأؾالُب هظه مشل بدبني الُخىاق زلا٘ مً الضعاؾت مدل اؾؿتاالإ

 .لها االإلاثم االإىار

َ ؛ الخضمت حىصةالؤصاعي؛  الخمٕين: ولماث مفخاخيت  الأحغاء. لوير الحخماعي الظمان صىضو

                                                             

  .االإالٍ االإغؾل 
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Abstract:  

This study aims to highlight the extent of the contribution of 

administrative empowerment to improving the quality of service 

provided by the National Social Security Fund for non-wage earners 

casnos agency Bouira.The results of the statistical analysis showed 

that there is an impact of administrative empowerment in its 

dimensions on the quality of the service provided at a significant 

degree of Sig = 0.000 less than the level of significance 0.05, if the 

correlation coefficient reached 0.598 and the determination coefficient 

amounted to 0.480, meaning that the value of 0.598 changes in the 

level of quality of service provided For subscribers of the Fund 

resulting from the change in the level of administrative empowerment 

in one unit, and that the administrative empowerment variable shows 

48% of the differences in the values of the provided service quality 

variable. The study recommends the necessity of paying more 

attention to enhancing the levels of administrative empowerment and 

the quality of service provided in the institution under study through 

the conviction of adopting such modern methods while creating a 

suitable climate for them. 

Keywords: Administrative Empowerment; Quality of provided 

service; Casnos. 

 : الملدمت

 البكغي  مىعصها ؤهمُت جضعْ ؤهىاكها ازخلاي كلى الُىم الأكما٘ مىـماث ؤصبدذ

٘  مم زاصت ت مجخملاث بلى الصىاكُت لاثاالإجخم مً االإجخملاث جدى  الش يء االإلغً

 بلى حؿدىض مماعؾتها في حضًضة ومضازل آلُاث كً البدث بلى الأزيرة بهظه صًم الظي

ت مٌاهُم  ؤهضاًها جدُِّ احل مً الإىاصها الأمشل اؾخسضام لها جظمً خضًشت بصاعٍ

 ٔىن ، لوتبا بؾتراججُت ؤهمُت ًٕدس ي البكغي  االإىعص ؤصبذ الؿُاَ هظا طمً .االإيكىصة

 جىاًؿُت ميزة مً ًمخلٕه الإا وطلٗ ؤوكؼتها لجمُم الأؾاس ي االإدغْ ٌلض الأزير هظا

 في ًدضر ببضاق ٔل في الأؾاؽ حجغ ٌكٖل بدُث، لضًه الٖامىت الؼاُت كً هاججت

 كضة كلى بالاكخماص الشمين االإىعص بهظا الهخمام طغوعة بلى بها اؾخضعى ما، االإىـمت
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ذ في ؤبغػها مً للل مٌاهُم  ًالخمٕين .الؤصاعي  الخمٕين بمِخض ى اللمل الغاهً الىُ

ٕغجه الخوُير مضازل مً مضزل ٌلخبر الؤصاعي  ٘  جخمدىع  وً  البكغي  باالإىعص الهخمام خى

ير زلا٘ مً  الخمٕين صزل الؼغح هظا مم وجماقُا، الأؾاؾُت واالإخؼلباث الِىاكاث جىً

ت هاًخه ٓةؾتراججُت الؤصاعي  ت الِىة ي البكغ  االإىعص مىذ الجىهغٍ  الخصغي وخغٍ

، جإزيره ومِضاع، اللمل بُِمت الكلىع  لضًه جىلض التي اللاػمت والٌغص والؾخِلالُت

 وبًجاصه للمله بجِاهه في مجؿضة بضازله الٖامىت الؤبضاكُت الؼاُاث بظلٗ ًخىٌجغ

، ؾبّ ما طىء وكلى، االإىؼلّ هظا مً. االإِضمت الخضماث ؤو الؤهخاج هاخُت مً ؾىاء

 : الخالُت الؤقٖالُت ػغح ًمًٕ

 ػسف مً الملدمت الخدمت جىدة جدصحن في الإدازي  الخمىحن مصاهمت مدي ما

 ؟(البىيسة ووالت) الأجساء لغحر الاجخماعي للظمان الىػني الصىدوق 

 : الخالُت الدؿائلاث ػغح ًمًٕ الؤقٖالُت هظه مً ااهؼلاُ

َ  كما٘ ُبل مً الؤصاعي  الخمٕين مماعؾت مؿخىي  ما -  لظمان لىػنيا الصىضو

ألت casnos الأحغاء لوير الحخماعي غة؟ و  البىٍ

ى ًُِم ٍُٓ - َ  مكترٔ  مؿخىي  casnos الأحغاء لوير الحخماعي لظمان الىػني الصىضو

ه؟ مً االإِضمت الخضمت حىصة  ػغً

 في االإِضمت الخضمت حىصة جدؿين في الؤصاعي  للخمٕين بخصاثُت صلالت طو زغؤ ًىحض هل -

 َ ألت casnos الأحغاء لوير الحخماعي لظمان الىػني الصىضو غة؟ و  البىٍ

غ جم الؿابِت الأؾئلتو الؤقٖالُت ًك وللإحابت  كلى بىاء الغثِؿُت الٌغطُاث جؼىٍ

 ؾىاء الًجابي الجاهب هلبذ التي والأبدار الضعاؾاث مً للٕشير الىـغي  الخصىع 

اث ظلٗ، االإِضمت الخضمت والجىصة الؤصاعي  الخمٕين مً ٔل الإؿخىٍ  الظي الًجابي للأزغ وٓ

 هظا كلى وبىاء، االإِضمت الخضمت حىصة جدؿين في الؤصاعي  الخمٕين مؿخىي  ٌكٖله

ّ الغثِؿُت الٌغطُاث بىاء جم الخىحه  : ًلي ما وً

ي كليها ٌلخمض التي االإلاًير جسخلٍ: الأولى الفسطيت - َ  مكترٔ  ؤهمُتها في الصىضو

 .االإِضمت الخضماث لجىصة جُُِمهم كىض اليؿبُت

 لضي االإِضمت الخضمت الجىصة بإبلاص الهخمام صعحاث جسخلٍ: الثاهيت الفسطيت -
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ي َ  مكترٔ ألت casnos الأحغاء لوير الحخماعي لظمان الىػني الصىضو غة و  .البىٍ

ت مؿخىي  كىض بخصاثُت صلالت طو ازغ ًىحض: الثالثت الفسطيت -  0.05 ملىىٍ

َ  في االإِضمت متالخض حىصة كلى الؤصاعي  للخمٕين  لوير الحخماعي لظمان الىػني الصىضو

ألت casnos الأحغاء غة و  .البىٍ

 : الدزاشت أهداف

 : ماًلي بلى الضعاؾت هظه حؿعى

ت االإٌاهُم جدضًض ــ  الٌهم بخلمُّ ٌؿمذ ما الضعاؾت الإىطىق والللمُت الىـغٍ

ت الللاُت وببغاػ الضعاؾت الإخويراث  الؤصاعي  الخمٕين واُم كلى بُنهما؛الخلغي الخإزيرً

َ  في االإِضمت الخضمت وحىصة  casnos الأحغاء لوير الحخماعي لظمان الىػني الصىضو

غة؛صعاؾت ت الؤعجباػُت كلاُت البىٍ  الخضمت بالجىصة الؤصاعي  الخمٕين جغبؽ التي والخإزيرً

 ؤهمُت الجؼاثغ كلى االإاؾؿاث الخضمت في جدؿِـ الضعاؾت؛ مدل االإاؾؿت في االإِضمت

 االإِضمت؛ الخضمت حىصة جدؿين في خضًث حؿُيري  ٓىمىطج الؤصاعي  الخمٕين بُّجؼ

 : المصخخدم المىهج

والخدلُلي بهضي الخدِّ مً جإزير  الىصٌي االإىهج كلى الضعاؾت هظه في الكخماص جم

َ  جؼبُِاث الخمٕين الؤصاعي   لظمان الىػني في حىصة الخضماث التي ًِضمها" الصىضو

ألت casnos غاءالأح لوير الحخماعي غة". و  البىٍ

 : جىدة الخدمت الملدمتل الىظسي  الإػاز 

 : مفهىم جىدة الخدمت الملدمت 

ٌها ًصلب التي االإٌاهُم مً الخضماث حلخبر   الخصاثص بؿبب وطلٗ بضُت حلغٍ

ٍ حلضص بلى ؤصي ما وهظا االإاصًت بالؿلم مِاعهت بها جىٌغص التي تها.لها االإيؿىبت الخلاعٍ  كغً

ُٕت الجملُت ّ الأمغٍ  التي للبُم حلغض التي ؤواالإىاًم اليكاػاث" بإنها الخضماث لدؿىٍ

 ػغي ًِضمها مىٌلت ؤو اهجاػ ؤو وكاغ بظلٗ ًهي، (1)"ملُىت بؿللت لاعجباػها حلغض

                                                             
ّ الخضماث، هاوي خامض الظمغ (1)  .38ص، 2005، كمان، صاع واثل ليكغ والخىػَم، حؿىٍ
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 جِضًمها ؤو بهخاحها وان ملُٕت ؤًت كنها ولاًيخج ملمىؾت هير ؤؾاؾا وجٖىن  ؤزغ ػغي بلى

 االإِضمت الخضمت حىصة ًسص ًُما ؤما .(2)"لاًٖىن  ؤو ملمىؽ ماصي بمىخج مغجبؽ ًٖىن 

لاث مؿاًغة" ؤنها كلى حلغي  بظلٗ مدِِت مؿخمغ بكٖل بليها والعجِاء، اللملاء جىُ

 هظه مً االإؿخمضة الخصاثص مً اهؼلاَ( جىاًؿُت وميزة اللمُل عطا) زىاثُت

 ػبُلت بخؿ، االإيكأث مؿتهلٕين وزضماث زضماث: (4)هظٓغ ؤهىاكها ومً .(3)الخضمت

ت بلى جىِؿم: الخضمت ت وهير.الخللُم، الصخُت الخضماث مشل طغوعٍ  مشل طغوعٍ

ُه ت خؿب .الدؿلُت، الترً  خظىع  الخضماث بلع جخؼلب خُث: ؤواللمُل الؼبىن  مكاعٓ

 .ؤزغي لا جخؼلبهو  الؼبىن 

 لغحر الاجخماعي الظمان الصىدوق  على بالخؼبيم الخدمت إهخاج عىاصس

 : البىيسة ووالت casnos  الأجساء

 الخضمت وجِضًم لإهخاج بُنها ًُما جخٌاكل كىاصغ كضة مً الخضماث االإىـمت جخٖىن 

خمشل: الخضمت حكوُل كملُاث هـام: (5)ًلي ًُما اللىاصغ هظه وجخمشل  الؤصاعة في وٍ

 االإىاعص وحؿُير والخىؿٍُ الخضماث بوغض االإخللِت الِغاعاث مصضع حلخبر والتي الللُا

ت  .والؼباثً االإىـمت بين الجصا٘ قٖا٘ب وجدضًض البكغٍ

ت واالإلضاث الخجهيزاث للمىـمت الضازلي الخصمُم في ًـهغ: المادي الدعم -  الظغوعٍ

م في الخضمت لإهخاج  .االإىـمت مىُ

ِصض: المباظسون العمال  - م وله الؼباثً مم ًخلاملىن  الرًً الخضماث مِضمي به وٍ

ٌاءاث مهاعاث جىاًغهم ما ًخؼلبم وحىصتها الخضمت جِضًم كملُت في بالوذ ؤهمُت  .وٓ

خلِى االإىـمت مم ًخلامل مً ٔل: لزبائًا  -  .منها وزضماث شلع وٍ

 كىاصغ مسخلٍ بين الخاصلت الخٌاكلاث مجمىكت االإخىلضة الىدُجت جمشل: الخدماث عسض  -

                                                             
ّ االإخِضم، مدمض كبض اللـُم ؤبى هجا (2)  .18ص، 2008، مصغ، الضاع الجاملُت، الدؿىٍ

ُّ مدمض كبض االإدؿً (3) ت، ُُاؽ الجىصة والُِاؽ االإِاعن ، جىً  .52ص ، 2006، مصغ، مٕخبت النهظت االإصغٍ

 .127ص، 2006، كمان، الخىػَمو  بصاعة الكغوَ لليكغ ، بصاعة الجىصة في الخضماث، ُاؾم هاًٍ االإدُاوي  (4)

(5) Koter and Dubios, Marketing Management public Union,       p448 
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 .واخض ؤن في والؼبىن  الخضمت مِضم وحىص الوالب في جِضًمها ٌلخمض التي الخضمت بهخاج

 لغحر الاجخماعي للظمان الىػني الصىدوق  على بالخؼبيم الخدمت إهخاج عىاصس: 01 العيل

 البىيسة ووالت Casnos الأجساء

﴾Source): Kotler and Dubois ,2000, p   . 

َ  في الخضمت بهخاج كىاصغ بين الٌاكل بلُت الؿابّ الكٖل ًىضح  الىػني صىضو

غة Casnos الأحغاء لوير  القتراْ صًم مشلاX زضمت لبًؼXالؼبىن  ؤن هٌغض، البىٍ

ذ هٌـ في ًلخِي هىا، 2020 لؿىت الؿىىي  ين مم الىُ ً مكترٓ  هٌـ ًؼلبىن  آزغٍ

أث صًم)الخضمت  ملٍ، قٌاء بؼاُت جدُين)ؤزغي  ؤو زضماث( 2020 ؾىت اقترا

ظاث اصاث ًسص ًُما ػلً جِضًم، الخِاكض ملاف ملٍ، حلىٍ  زضماث، الخإزير ػٍ

 ملضاث مباوي، ؤحهؼة جظم ماصًت قبٕت ؤمامه ًجض مآ(وهيرها....الؼبُت االإغاُبت جسص

 الظًً االإىؿٌين مم مباقغ اجصا٘ في الخضمت ػالب اللمُل ًضزل، ..وهيرها ومىؿٌين

٘  ومىه الؤقغاْ بضًم ًِىم Frant office االإغجي الجؼء ًمشلىن   الخضمت الؤهخاج هـام ًدى

 لخلِي لخصلح كٌاءال بؼاُت جدُين زلا٘ مBack officeً غجياالإ هير الجؼء بلى

لبر الخضماث  .االإِضمت للخضمت االإغجي للجؼء الأؾاؾُت الضكامت الأزير هظا وَ

 : الملدمت الخدمت جىدة أبعاد

 مً جبضؤ الجىصة "water" ًدؿب الؤبلاص مً الإجمىكت مدصلت الجىصة حلخبر

ت  االإىخج جصمُم في كليها الكخماص ًمًٕ التي الأبلاص وجدضًض االإؿتهلٗ ًدخاحه ما ملغً
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ض"ًغطُه الظي( ؤوؾللت زضمت)  جم التي والأبدار الضعاؾاث مً اللضًض ؤقاعث وُ

 مً مجمىكت زلا٘ مً الخضمت حىصة جُُِم ًخم اهه بلى الخضمت حىصة مجا٘ في بحغاءها

 :(6)منها هظٓغ الأبلاص

 خضةالى  في الأشخاص ؿهىع ، االإلضاث، االإاصًت الدؿهُلاث في وجخمشل: الملمىشيت -

 الىاخضة؛

 والشباث؛ وصُت صخُذ بإصاء االإؼلىبت الخضمت اهجاػ كلى الِضعة: الاعخمادًت -

 كىض باؾخمغاع االإؿتهلٕين ومؿاكضة، بؿغكت الخضمت جِضًم كلى الِضعة: الؾخجابت -

 الؼلب؛

 بالأمان؛ ٌكلغ وحلله االإؿتهلٗ زِت ٓؿب كلى الِضعة: المىثىكيت -

 به؛ واللىاًت وجٌهمه االإؿتهلٗ مم الجُض الجصا٘: الخعاػف -

 : الملدمت الخدمت جىدة جدليم أشاليب

غ كلى الخضمُت االإىـماث مً اللضًض جدغص  زضماتها حىصة مؿخىي  وجدُِّ جؼىٍ

َ  مً مجمىكت باؾخسضام ، والبدىر للضعاؾاث االإؿخمغ الؾخسضام: (7)وهي والأؾالُب ػغ

 ببرامج الهخمام، الٌٕاءاث ؤًظل ىؿٍُوج اؾخِؼاب كلى اللمل .اللملاء قٖاوي  جدلُل

ّ  .الخضمت كً اللمُل حللُم، اللملاء الإكٕلاث الخصضي ؾغكت، الضازلي الدؿىٍ

 :مفهىم الخمىحن الإدازي 

 الباخشين ُبل مً ٓشيرة اهخمام ها٘ ٓمٌهىم الخمٕين ؤن الأزيرة الآوهت في االإلاخف 

ٖا في الأكما٘ مىـماث مً ٓشير في اللاملين ؤوؾاغ في اهدكاعه بلى واالإهخمين بطاًت  ؤمغٍ

 . والُابان وؤوعوبا

ه الؤػاع هظا في  ت الٌغص امخلاْ اهه كلى" Simons ٌلغً  مم اللمل ؤصاء في الخغٍ

 :(8)هظٓغ الؤصاعي  الخمٕين ؤبلاص ومً".الىخاثج كً الٖاملت مؿاولُخه

                                                             
(6) Water, Introduction to operations manaqement,Britain,1991,p36 . 

ُت، كىض بضًغ الخضاص (7) ّ الخضماث االإصغً  .137ص، 1999، مصغ، البُان للؼباكت واليكغ، حؿىٍ
تاالإ، الخمٕين ٓمٌهىم بصاعي ملاصغ، ًحي ؾلُم ملخم  (8)  .35ص، 2006، مصغ، ىـمت اللغبُت للخىمُت الؤصاعٍ
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ع ٌلخبر: الصلؼت الخفىيع -  االإضًغ بها ٌؿخؼُم التي الىؾُلت هى الخٌىٍ

 االإؿاولُت جدمل ًغصت مىدهم زلا٘ مً اللاملين ومهاعاث ُضعاث مً الؾخٌاصة

 .لهم االإٌىطت االإهام وؾلؼت

 لأعاء اللاملين ببضاء كلى البلض هظا ًغجٕؼ: اللسازاث اجخاذ في المعازهت -

 بظلٗ االإضًغ وؤ، الغثِـ ازظ مضي كً والىـغ، للمضًغ البضاثل وكغض والُتراخاث

اث حمُم مً اللاملين ًخِاؾم خُث، النهاجي الِغاع اجساط كىض ، االإللىماث االإؿخىٍ

ت  .االإىـمت جىاحه التي االإكٕلاث خل كلى حؿاكض التي، االإلغً

ين جلؼم ازىان بين الخباصلُت الللاُت كً حلبر: الإدازيت الثلت -  في الؤزلاص الؼغً

اءو  الخلامل ت لشِتا بظلٗ ًخٖىن ، بالىكىص الىً  وكمىصه؛ الخمٕين ؤؾاؽ الؤصاعٍ

ٍ الؤصاعي  للخمٕين الٌلا٘ الخىٌُظ: الداعمت الخىظيميت الثلافت -  ػبُلت كلى ًخىُ

 بل، لللاملين االإغحعي الؤػاع بمشابت حلض والتي االإاؾؿت في الؿاثضة الخىـُمُت الشِاًت

غ لم ما الٌكل لها ؾُٕخب الخمٕين حهىص بن ت كمتوصا ملاثمت زِاًت هىاْ جخىً  الإكاعٓ

 .ًيها اللاملين

 الإدازي  الخمىحن مخؼلباث

غ مً لابض، االإىـماث في لخمٕين الىاجح الخؼبُّ ًخم لٖي  مً مجمىكت جىً

ب ؛الٌلا٘ الجصا٘ :(9)وهي الخمٕين كملُت وبلض وؤزىاء ُبل الأؾاؾُت االإخؼلباث  الخضعٍ

َ  ؛االإىؿٌين مٖاًإة ؛االإؿخمغ ت الشِت ؛االإؿخِبلُت والغئٍت الأهضاي ؛اللمل ًغ  ؛الؤصاعٍ

 .الحخماعي الضكم

 : الخدمت مىظماث في الإدازي  الخمىحن هجاح على المصاعدة العىامل

 : منها كىامل كضة كلى ٌلخمض الخمٕين هجاح بن

 بلى الهخِا٘ حؿهُل في ًاكلا الخللم ًٖىن  ختى بطا طغوعي  اؾدشماع الخللم اكخباع  -

 بلى الىـغ مم اللمل في والغهبت باالإغوهت واللاملين االإضًغ ًخصٍ ؤن لابض الكاملت الجىصة

ت االإىاعص ٘  البكغٍ  باؾخمغاع؛ ُُمتها ججضًض ًمًٕ ٓإصى

                                                             
(9) Lower and Bawer, Empowerment of Service Employee ,New Jersy,       p08. 
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ل الغئؾاء عهبت مضي  -  الغئؾاء ًدخٌف ؤن لاًجب بط االإغئوؾين الصلاخُاث بخدىٍ

 الأًٖاع وجباص٘ اللمل احل مً للمغئوؾين مىدها كليهم بل والِضعاث بالؿلؼت

 الغقُضة؛ الِغاعاث واجساط الخلاون  احل مً بُنهم ًُما الجصا٘و

 اللاملين بين واالإؿاواة اللضالت جدُِّ احل مً الأصاء لخُُِم مىطىعي هـام وحىص  -

بضون  مىظبؽ بكٖل ٌلملىن  ًجللهم ما وهظا  للمىـمت؛ همءولا وٍ

ت االإاصًت بالخىاًؼ الأصاء عبؽ  -  االإباصت اخض جمشل ثواالإٖاًأ الخدٌيز ؤن باكخباع واالإلىىٍ

 لخدؿين ًاكلُتهم وػٍاصة االإىـمت في ٓإكظاء واهضماحهم اللاملين اخخىاء احل مً

 ؤصاء؛ ؤًظل وجدُِّ الجىصة

لت بالأكباء والُِام االإؿاولُت جدمل كلى االإغئوؾين جضعٍب - ظا بليهم االإىٔ  حمُم وٓ

ب ؤن باكخباع اللاملين  املت؛الك الجىصة ؿل في ؤؾاؾُا كىصغا ًمشل الخضعٍ

 : الميداهيت الدزاشت

 : ومخغحراتها الدزاشت مىهجيت

 بطا جم، البُاهاث لجمم ٓإصاة الؾخبُان اؾخسضام جم ؤهضاًها الضعاؾت جدِّ لٖي

َ  كما٘ بلى مىحهت الأولى اؾخماعجين جصمُم  لوير الحخماعي لظمان الىػني الصىضو

ألت casnos  الؤحغاء غة و ئ ًمىحهت الشاهُت ؤما .البىٍ َ ( مىسغػي) الإكتر  ُصض، الصىضو

َ  كما٘ اصاعْ مضي كلى والخلغي الضعاؾت الإخويراث الؤخاػت  الؤصاعي  للخمٕين الصىضو

ُه ػغي مً االإِضمت زضماث وحىصة  الضعاؾت كُىتي جدضًض جم الؤػاع هظا وفي.مكترٓ

٘  االإجخمم ًمشل خُث، مسخلٌين مجخملين مً وحجمهما َ  كما٘ الأو  بجباق جم الصىضو

 ؤما كامل 100كماله كضص بلى خُث الضعاؾت مجخمم الإدضوصًت لكاملا االإسح ؤؾلىب

 االإجخمم مً%100 وؿبت جمشل والتي مٌغصة 100ب ًِضعث الضعاؾت كُىت ًسص ًُما

 اللُىت كلى الكخماص ًخم الشاوي االإجخمم ؤما، الضعاؾت لأحغاء أًُت وؿبت هي الٕلي

 مً الىىق هظا في آبر صُت مً له جخميز الإا" "Les echantillons aloires  الخخمالُت

 مً الىىق هظا ًٌي. الٌغوض وازخباع اللكىاجي الخؼإ جِضًغ مً به حؿمذ والإا، البدىر

غ البدث مجخمم مٌغصاث ًان اللُىاث ت ملغوًت ًغص لها جخىً  في لازخُاعها ومدؿاوٍ
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 : الخالُت بالللاُت اللُىت حجم جدضًض ٍخمو  اللُىت

 ؛ اللُىت حجم : 

ت؛ باليؿبت االإلُاعي  الخؼإ:    االإئىٍ

 االإضعوؾت؛ الخاصُت ًيها جخىاًغ التي الضعاؾت مجخمم مٌغصاث وؿبت:   

  
            

    
   

 االإِبى٘؛ اللكىاجي الخؼإ:   

ت كضم ؿل وفي ي وؿبت ملغً َ  مكترٔ  لوير الحخماعي لظمان الىػني الصىضو

أ Casnos الأحغاء غة لتو  ُؿمين بلى مِؿم االإجخمم ؤن هٌغض،      مجخمم في البىٍ

ين ئ – االإؼلىبت الخصاثص ًُه جخىاًغ ُؿم)مدؿاوٍ َ  الإكتر  لظمان الىػني الصىضو

ؿم Casnos الأحغاء لوير الحخماعي  ولخبر ؤي -االإؼلىبت الخصاثص ًُه جخىاًغ لا ؤزغ وُ

 الظي اللكىاجي بالخؼإ ًِؽ مغجبؽ ذًصب اللُىت حجم ًان وكلُه         

 بالللاُت ٌلؼى% 99زِت صعحت كىض اللُىت حجم ًإن وبالخالي، الباخشت جِبله

   :الخالُت
 

    
 : ـب ًِضع اللُىت حجم ًصبذ، %1 ككىاجي زؼإ كىض وكلُه  

 لٌِغاث الضازلي الحؿاَ مضي بازخباع الُِام جم صضُه مً والخإٓض، .مٌغصة100

 : ٓغوهبار ؤلٌا ملامل كلى ماصبالاكخ االإُِاؽ

 "الاحصاق معامل هخائج": 1 الجدول 

 المدىز 
الاشخبيان الأول)الخمىحن 

 الإدازي(

الاشخبيان الثاوي)جىدة الخدمت 

 الملدمت(

 20 12 عدد العبازاث

 0.852 0.715 معامل الاحصاق الداخلي

 SPSS مخسجاث هخائج على بالاعخماد إعداده جم: المصدز

٘ ا مً هلاخف ، الؤصاعي  الخمٕين الإدىع % 71 بلوذ ٓغوهبار ؤلٌا ُُمت ؤن لجضو

 هيو  ،االإدىعًٍ كباعاث زباث كلى ًض٘ مما االإِضمت الخضمت حىصة الإدىع  باليؿبت% 85و

 هظه هخاثج لخلمُم االإِبىلت اليؿبت مً ؤكلى ٔىنها ؛الضعاؾت هخاثج لاكخماص ممخاػة وؿبت
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 %.60هي الضعاؾاث

 : هاثللبيا الإخصائيت المعالجت

 الضعاؾت هظه في الؾخلاهت جم بُاهاث وملالجت الؤخصاجي الخدلُل بلملُاث للُِام

 الخىػَلاث: الخالُت الؤخصاثُت الأصواث باؾخسضام وطلٗ SPSS الؤخصاجي ببرهامج

ت ت؛االإخىؾؼاث واليؿب، الخٕغاعٍ  والعجباغ؛الأهمُت الهدضاع الخؿابُت؛ازخباع االإئىٍ

 .الشلاسي لُٖاعث ؾلم ىكل الُِاؽ لىخضاث اليؿبُت

 جىدة لمدىز (الصىدوق  -معتروي -بالعملاء الخاص)الأول  الاشخبيان جدليل

 الملدمت. الخدمت

 "الدزاشت عيىت خصائص": 2 الجدول 

 

 
 اليصبت المئىيت الخىسازاث 

 الجيض
 ذهس

 أهثى

 المجمىع

75 

25 

100 

75 

25 

100 

 فئت الاظتران

لفلاح أو مىا  

يخسف  

 جاجس

صيدلي.....(، مدامي، ػبيبأعمال خسة)  

تمؤشص  

 المجمىع

 

20 

10 

30 

 

25 

15 

100 

25 

10 

30 

 

25 

15 

100 

 مدة الاظتران

[5 ،1 [  

[10 ،5[  

[15 ،10[  

فأهثر]، 15]  

 المجمىع

35 

20 

15 

30 

100 

35 

20 

15 

30 

100 

 مبلغ الاظتران
[45000 ،32400[ 

[57600 ،45000 [ 

[70200 ،57600 [ 

40 

25 

15 

40 

25 

15 
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 الاشخبيان هخائج على بالاعخماد الباخثحن إعداد مً: المصدز

٘  مً ًخطح  ما الظٔىع  ًئت قٖل ًِض مخباًىت الضعاؾت كُىت زصاثص ؤن الجضو

 ًغحم، %25ب االإخبُِت اليؿبت الؤهار قٖلذ خين فيو اللُىت ؤًغاص مً% 75 وؿبخه

، %30 الخجاع ًئت قٖلذ ًِض القتراْ ًئت ًسص ًُما ؤما، اللمل ػبُلت بلى الؿبب

ين% 10، االإاؾؿاث جمشل% 15، ًلاخين ًئت% 20، الخغة الأكما٘ لٌئت% 25  مضة. خغً

 مضة جِل كُىت ؤًغاص مً% 35 وؿبخه ما ؤن ًخبين ًيها اليؿب جباًىت ٓظلٗ هي القتراْ

 ما خين في، ؾىىاث 10و5 مابين اقترآهم مضة جتراوح% 20و ؾىىاث 5 مً اقترآم

 ًسص ًُما ؤما.ؤٓثرو  ؾىت 15 مابين% 30و 15و10 مابين اللُىت ؤًغاص مً% 15 وؿبخه

 اعجٌم ٔلما القتراْ مبلى اعجٌم ٔلما ؤن زلالهما مً ًىجض االإلاف ومبلى القتراْ مبلى

 ازخُاع ؾبب ملُاع خؿب اللُىت ؤًغاص جىػَم ًسص ًُما ؤما.االإمىىح االإلاف مبلى

 َ ٘  في جلخُصها ًُمًٕ الخإمين صىاصًّ مً هيره كً Casnos صىضو  : الخالي الجضو

 "الخأمحن صىادًم مً غحره عً Casnos صىدوق  اخخياز أشباب خصب العيىت وصف": 03 الجدول 

 .الاشخبيان هخائج على بالاعخماد إعداده جم: صدزالم

 فأهثر ]، 70200]

 المجمىع

20 

100 

20 

100 

 مبلغ المعاط

[20000 ،10000[ 

[30000 ،20000[ 

[30000 ،40000[ 

 فأهثر ] 40000]

 المجمىع

30 

15 

10 

30 

100 

30 

15 

10 

30 

100 

 ليصبت المئىيت%ا خىسازاثال ئتالف

       جىدة الخدمت الملدمت

 15 15 مبلغ الاظتران

 10 10 الإعلان الجراب

       جلدًم حصهيلاث

 15 15 ػسيلت معالجت العياوي وخل الجزعاث مع المعترهحن.

 5 5 جلدًم المعلىماث.....(، الإصغاء، مزاًا أخسي )خصً الاشخلبال

 100 100 المجمىع
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م ان الخضماث  لجىصة Casnos% مً اًغص اللُىت ازخاعو 30ًخطح مً الجضو٘ عُ

ين %25و، االإِضمت ًُه منهم  %15، لدؿهُلاث االإِضمت مً ػغي الصىضوَ للمكترٓ

ت ِت ملالج، ازخاعوه لخىاؾب مبلى القتراْ مم مضازليهم الؿىىٍ خه بلاطاًت بلى ػغٍ

ين االإضًىين % مً ؤًغاص ازخاعو الصىضوَ هـغ للإكلان 10في خين، للمكأل االإكترٓ

ظاث اللُيُت واالإاصًت ، الجظاب خى٘ بؼاُت الكٌاء ومىذ االإلاقاث وهيرها مً الخلىٍ

 ًازخاعث الصىضوَ الإؼاًا ؤزغي. %5اللُىت االإخبُِت واالإمشل ب ؤما

 للغحر الاجخماعي للظمان ػنيالى  صىدوق  في الملدمت الخدمت جىدة مصخىي  جلييم

 في االإِضمت الخضمت حىصة مؿخىي  لخدضًض: العملاء كبل مً البىيسة ووالت الأجساء

 َ  الىػني الصىدوق  معتروي ًليم هيف" ؾابّ االإؼغوح الؿاا٘ كً الؤحابتو الصىضو

 ػسفه مً الملدمت الخدمت جىدة مصخىي Casnos الأجساء لغحر الاجخماعي للظمان

 خؿاب زلا٘ مً الخضمت حىصة ؤبلاص بمسخلٍ االإخللِت اللباعاث بخُُِم هتالؾخلا جمذ"

ت الهدغاًاثو الخؿابُت االإخىؾؼاث أهذ الٌِغة وؤهمُت، االإلُاعٍ  : حيألآ الىخاثج و

 ما خلال مً البىيسة ووالت Casnos في الملدمت الخدمت جىدة مصخىي  جلييم": 04 الجدول 

 ".خدماث مً ًلدمه

 الملياس
 المخىشؽ

 الحصابي

الاهدساف 

 المعيازي 
 السجبت الأهميت

 4 مسجفع 0.99 3.84 الملمىشيت

 3 مسجفع 0.99 4.23 الاعخمادًت

 5 مسجفع 0.99 3.84 الاشخجابت

 2 مسجفع 0.99 4.32 المىثىكيت

 1 مسجفع 0.99 4.83 الخعاػف

 6 مسجفع 1.03 3.82 الخدماث الملدمت

المصخىي العام لجىدة الخدماث 

ت في لصىدوق الظمان الملدم

 Casnosالاجخماعي للغحر الأجساء 

  مسجفع 0.99 4.14

 .الاشخبيان هخائج على بالاعخماد إعداده جم: المصدز
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٘  ملؼُاث حكير  في كام بكٖل االإِضمت الخضمت حىصة مؿخىي  ؤن بلى، ؤكلاه الجضو

 َ  ًيها لاخخ خُث، 4.83و 3.82بين الخؿابُت مخىاؾؼاتها جغاوخذ، " مغجٌلت" الصىضو

 4.83ب ُضع خؿابي بمخىؾؽ مغجٌلت ؤهمُت لضعحت الأولى االإغجبت الخلاػٍ بلض

ئ اللما٘ اهخمام كلى ًض٘، 0.99 ملُاعي  واهدغاي َ  بمكاع  بلض اخخل خين في الصىضو

ُت  الشالشت االإغجبت في مباقغ ًلُت، 4.32 ب ُضع خؿابي بمخىؾؽ الشاهُت االإغجبت االإىزىُ

 مً ٔل ًإخخلى والؾخجابت االإِضمت والخضماث الإلمىؾُتا بلض ؤما، 4.23ب الكخماصًت

ؼ  .الخىالي كلى 6و5و4االإغٓ

 :الإدازي  الخمىحن لمدىز  (الصىدوق  ،معتروي، بالعملاء الخاص) الثاوي الاشخبيان جدليل

 "الدزاشت العيىت خصائص": 06 الجدول 

 اليصبت المئىيت% الخىسازاث  الخصائص

 الجيض

 ذهس

 أهثى

 المجمىع

65 

35 

100 

65 

35 

100 

 العمس

 شىت 30إلى اكل مً  20مً

 شىت 40الى اكل م30ًمً 

 شىت 50إلى اكل مً  40مً 

 شىت فأهثر 50مً 

 مجمىع

20 

35 

30 

15 

100 

20 

35 

30 

15 

100 

المصخىي 

 الخعليمي

 بيالىزيا

 ليصاوض

 دزاشاث عليا

 المجمىع

30 

55 

15 

100 

30 

55 

15 

100 

كدميت الأ

في 

 الصىدوق 

 شىىاث 5كل مً أ

 شىت 10شىىاث إلى اكل مً  5مً 

 شىت20شىىاث إلى اكل مً  10مً 

 شىت فأهثر 20مً 

 المجمىع

15 

30 

40 

15 

100 

15 

30 

40 

15 

100 
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 .الاشخبيان هخائج على بالاعخماد إعداده جم: المصدز

٘  كلى اكخماص  الوالبت% 65 وؿبت قٖلذ والتي الظٔىع  ًئت ؤن ًخطح االإِابل الجضو

َ  في ت ًئت كلى مىػكت، الأحغاء هير لللما٘ الحخماعي لظمانل الىػني الصىضو  كمغٍ

 بلى 40 مً جمشل منهم% 30، 40اُل بلى 30 مً% 35، ؾىت30 مً اُل بلى 20 مً% 20

َ  ؤن هلاخف ٓما.ؾىت 50 مً الأٓثر الٌئت %15 لخمشل، ؾىت50 اُل  كلى ٌلخمض الصىضو

 بالإطاًت.به ِضمتاالإ الخضمت حىصة جدؿين احل مً اؾخِؼابها كلى وحلمل الٌٕاءاث

 اللمل مُضان في مخىىكت بسبراث لخمخلهم هـغا الخبرة طو باللما٘ اخخٌاؾ بلى ؾلُه بلى

 %.40ب الأٓثر اليؿبت ؾىت 20 مً اُل بلى 10 مً الٌئت قٖلذ خُث

 لغحر الاجخماعي للظمان الىػني صىدوق  في الإدازي  الخمىحن مصخىي  جلييم-

 في الؤصاعي  الخمٕين مؿخىي  لخدضًض: العملاء كبل مً البىيسة ووالت Casnos الأجساء

 َ ٘  الٌغعي الؿاا٘ كلى وللإحابت الصىضو  الخمىحن ممازشت مصخىي  ما"  في االإخمشلو  الأو

 Casnos الأجساء لغحر الاجخماعي لظمان الىػني الصىدوق  عمال كبل مً الإدازي 

 ؾابّ االإدضصة الؤصاعي  الخمٕين ؤبلاص بمسخلٍ االإخللِت اللباعاث بخُُِم الؾخلاهت جمذ"

ت الهدغاًاثو الخؿابُت االإخىؾؼاث خؿاب زلا٘ مً أهذ الٌِغة وؤهمُت، االإلُاعٍ  و

 : ألأحي الىخاثج

 "الأجساء لغحر الاجخماعي الظمان الىػني الصىدوق  في الإدازي  للخمىحن العام المصخىي ": 07الجدول 

 بتالسج الأهميت الاهدساف المعيازي  المخىشؽ الحصابي البعد

 1 مسجفع 0.99 4.83 جفىيع الصلؼت

 2 مسجفع 0.99 4.20 المعازهت في اللسازاث

 4 مسجفع 0.99 3.65 الإدازيتالثلت 

 3 مسجفع 0.99 3.90 الثلافت الخىظيميت

المصخىي العام للخمىحن 

الظمان  في الصىدوق  الإدازي 

الاجخماعي للغحر الأجساء 
Casnos 

  مسجفع 0.99 4.14

 الاشخبيان هخائج على بالاعخماد عدادهإ جم: المصدز
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٘  ملؼُاث حكير  في الؤصاعي  للخمٕين اللام االإؿخىي  مؿخىي  ؤن بلى، ؤكلاه الجضو

 َ  الخؿابُت مخىاؾؼاتها جغاوخذ، " مغجٌلت" الأحغاء للوير الحخماعي الظمان الصىضو

 .4.83و3.65بين

 : الىخائج جدليل

 : الدزاشت خغحراثم بحن الخأثحر علاكاث فسطياث وجدليل اخخباز

ئ كليها ٌلخمض التي االإلاًير جسخلٍ": الأولى السئيصت الفسطيت - َ  مكتر  الصىضو

 جُُِمهم كىض اليؿبُت ؤهمُتها في Casnos الأحغاء للوير الحخماعي للظمان الىػني

َ  ػغي مً االإِضمت الخضمت لجىصة ٘  زلا٘ مً ًخطح".الصىضو م الجضو  الظي، (  )عُ

َ  ػغي مً االإِضمت الخضمت ىصةلج اللام االإؿخىي  ًىضح  للظمان الىػني الصىضو

 بُنها ًُما جسخلٍ الجىصة لأبلاص الخؿابُت االإخىؾؼاث ؤن، الأحغاء للوير الحخماعي

ت وباهدغاًاث 4.14بلى كام وبمخىؾؽ(4.83و3.82)بين جغاوخذ مخباًً بترجِب  ملُاعٍ

ى يهاكل ٌلخمض التي االإلاًير ؤن ًشبذ مما، 1.03الى 0.99بين جغاوخذ َ  مكترٔ  الصىضو

ألت الأحغاء لوير الحخماعي للظمان الىػني  ًغص مً جسخلٍو  بُنها ًُما جسخلٍ البىٍغة و

٘  ًخإٓض وكلُه.لأزغ  .الأولى الٌغطُت ُبى

 الخضمت الجىصة بإبلاص الهخمام صعحاث جسخلٍ": الثاهيت السئيصت الفسطيت  -

ي لضي االإِضمت َ  مكترٔ  جم".Casnos الأحغاء لوير اعيالحخم للظمان الىػني الصىضو

 للأبلاص ممشلت اللباعاث مً مجمىكت جسصُص كلى الٌغطُت هظه ازخباع في الكخماص

 : ٓخالي هخاثجها أهذ والتي.االإِضمت الخضمت الجىصة

 للظمان الىػني الصىدوق  معتروي لدي الجىدة بأبعاد الاهخمام دزجاث": 08 جدول 

 ".الأجساء لغحر الاجخماعي

م  عبازةال عُ
بعد 

 العبازة

المخىشؽ 

 الحصابي

الاهدساف 

 المعيازي 

الأهميت 

 اليصبيت
 السجبت

1 
االإـهغ الجمالي بكٖل كام مً 

 الخاعج والضازل ومـهغ االإىؿٌين.
 6 مخىشؼت 1 3.43 االإلمىؾُت

2 
ُضعة الصىضوَ كلى جِضًم 

ذ االإىاؾب  الخضماث في الىُ
 2 مسجفع 1.01 4.34 الكخماصًت
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3 

وَ الغهبت في ببضاء الصىض

ت  ُه في حؿىٍ مؿاكضة مكترٓ

أتهم.  ؤوطاكهم وحؿضًض اقترا

 3 مسجفع 1.09 4.09 الؾخجابت

4 

ت ً مخم مىؿٌي الصىضوَ باالإلغً

واالإللىماث الٖاًُت بالخضمت 

 االإِضمت

ُت  4 مسجفعت 1.03 4.3 االإىزىُ

5 

الهخمام الٖافي والصخص ي مً 

ُبل مىؿٌي الصىضوَ هدى 

ئ.  االإكتر

 5 مخىشؼت 0.98 3.61 الخلاػٍ

6 
حىصة ما ًخم جِضًمه مً ُبل 

 َ  الصىضو

حىهغ 

الخضمت 

 االإِضمت

 1 مسجفع 0.99 4.55

 .الاشخبيان هخائج على بالاعخماد إعداده جم: المصدز

٘  مً ًخطح  وهظا، مخباًىت الأبلاص الإسخلٍ الخؿابُت مخىؾؼاث ؤن، ؤكلاه الجضو

ئ لضي الخضماث حىصة بإبلاص الهخمام صعحت ؤن ٌلني َ  مكتر  بلض مً جسخلٍ الصىضو

َ  ُبل مً ًِضم ما"به واالإِصىص االإِضمت الخضمت حىهغ بلض خـي خين في، لأزغ  الصىضو

 كً ٌلبر ما وهظا، 0.99االإلُاعي  واهدغاي 4.04بلى خؿابي بمخىؾؽ".  الخاحت للإقباق

 واهدغاي 4.34مخىؾؽ خؿابي بمخىؾؽ الكخماصًت بلض لُلُه، وؿبُا مغجٌم اهخمام

ُت، الخلاػٍ، الؾخجابت، االإلمىؾُت)ؤبلاص مً ٔل لُخدل1.01لُاعي االإ  بمخىؾؼاث( االإىزىُ

ت واهدغاًاث 4.34و 3.43 بين خؿابُت  وؿبُت بإهمُت 1.09و 0.98 بين جتراوح ملُاعٍ

غحم.واالإغجٌلت االإخىؾؼت بين مخباًىت َ  به ماًدؿم بلى طلٗ وٍ  التي زضماث مً الصىضو

 زصص ٓما، الخظىع  ًيها لاٌكترغ ختى التي الضًم ثحؿهُلا  مً االإكترْ كليها ًدصل

 َ  مٖان بلى زضماجه هِل كلى ٌلمل"المخىلل بالمىخب"حؿمى زاصت زضمت مازغ الصىضو

ين بُامت  كلى مبني حلامله ًبِى وبظلٗ، االإِضمت الخضمت بصعاْ للمكترْ ًمًٕ ما. االإكترٓ

ُت الخضمت حىهغ ٘  ًخإٓض وكلُه، كالُت بضعحت والؾخجابت االإىزىُ  . الشاهُت الٌغطُت ُبى

ت صلالت يط ؤزغ وحىص) بلى الٌغطُت هظه حكير: الثالثت السئيصت الفسطيت -  ملىىٍ



  ص. مدمض ًدُاوي  &غ.ص. ًخُدت وهىغي 
 

    

 حكير الٌغطُت هظه طىء وفي، ((y االإِضمت الخضمت وحىصة جدؿين في الؤصاعي  للخمٕين

، (y) االإِضمت الخضمت وحىصة في ًازغ الؤصاعي  الخمٕين ؤن بلى البؿُؽ الهدضاع ملاصلت

 وحىصة الؤصاعي  للخمٕين الخُُِِت الُِمت بين صالُت كلاُت وحىص ًٌترض الخإزير وهظا

 xy β: الآجُت البؿُؽ الهدضاع ملاصلت الللاُت هظه طىء في وجصان (y) االإِضمت الخضمت

= a + بن بط  (a  )جمشل  
 
  مِضاعا

 
 حىصة ؤن حلني الللاُت هظه بن(Constant)، زابخا

 الُِم هظه جِضًغاث ؤما، الؤصاعي  للخمٕين الخُُِِت للُِمت صالت هي (y) االإِضمت الخضمت

 وؾُجغي ، (100) البالوت البدث كُىت مؿخىي  كلى خؿبذ ًِض الؤخصاثُت وماقغاتها

 للللاُت البؿُؽ الهدضاع ملاصلت أهذ هظا وكلى، االإخويراث بين الخإزير كلاُاث جدلُل

 الخدمت جىدة: اليً ٓما االإِضمت الخضمت وحىصة الؤصاعي  الخمٕين بين

 الإدازي  الخمىحن0.785+0.788=الملدمت

٘  ؤما  ما االإبِىت الُِم بلى ؤقاع ًِض الللاُت ملاملاث حضو  : ًإحي وٓ

 "الملدمت الخدمت وجىدة الإدازي  الخمىحن بحن العلاكت معاملاث": 09 الجدول 

 الىمىذج

 المعاملاث غحر المعيازيت
المعاملاث 

 المعيازيت
2  R 

 

 

f 

 

مصخىي 

معامل  المعىىيت

 بيخا

الخؼأ 

 المعيازي 
 بيخا

       88    الثابت

   85             

            

X                         

 spss مخسجاث على بالاعخماد إعداده جم: المصدز

ت صلالت ثطا جإزير كلاُت وحىص) بلى الٌغطُت هظه حكير: الفسعيت الفسطياث  ملىىٍ

ت، الؿلؼت جٌىٍع) هيو  الؤصاعي  للخمٕين الٌغكُت االإخويراث بين الِغاعاث في االإكاعٓ

ت الشِت،   طىء وفي، (y) االإِضمت الخضمت حىصة في(  الخىـُمُت الشِاًت، الؤصاعٍ

، الؤصاعي  للخمٕين الٌغكُت االإخويراث ؤن بلى ضصاالإخل الهدضاع ملاصلت حكير الٌغطُت هظه

(  ًٌترض الخإزير وهـظا، واخض آن في (y) االإِضمت الخضمت حىصة في جازغ (

)، الؤصاعي  للخمٕين الخُُِِت الُِمـت بين صالُـت كلاُت وحىص  حىصة، (
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: ًلي ٓما االإخلضص هدضاعال  ملاصلت الللاُت هظه طىء في وجصان (y) االإِضمت الخضمت

 في المعازهت(     + ) الصلؼت جفىيع(      +) 0.620=  الملدمت الخدمت جىدة

  .الخىظيميت الثلافت( 0.103+ )  الإدازيت الثلت        +  اللسازاث

 Casnos في الملدمت الخدمت جىدة على الإدازي  الخمىحن اثس اخخباز هخائج": 10 الجدول 

 ".البىيسة ووالت

 spss مخسجاث على بالاعخماد إعداده جم: المصدز

٘  ًىضح  ػغي مً االإِضمت الخضمت حىصة كلى الؤصاعي  الخمٕين ازغ كلاه الجضو

 َ ألت Casnos ؤحغاء الوير ما٘للل الىػني الصىضو غة و  الخدلُل هخاثج ؤؿهغث البىٍ

 صعحت كىض وطلٗ االإِضمت الخضمت حىصة كلى بةبلاصه الؤصاعي  للخمٕين وحىص الؤخصاجي

ت  ؤما 0.598 العجباغ ملامل بلى بطا، 0.05 الضلالت مؿخىي  مً اصوغ Sig=0.000 ملىىٍ

 حىصة مؿخىي  في الخويراث ًم 0.598 ماُُمخه ؤن ؤي، 0.480 ًبلى الخدضًض ملامل

ي االإِضمت الخضمت َ  الإكترٔ  بىخضة الؤصاعي  الخمٕين مؿخىي  في الخوير كً هاججت الصىضو

 مخوير ُُم في الزخلاًاث مً% 48مِضاعه ما ًىضح الؤصاعي  الخمٕين مخوير وان، واخضة

 المخغحر

 الخابع

Y 

 معامل

 rالازجباغ
 معامل

 الخددًد

 اخخباز

 فيعس

F 

df

 دزجاث

 الحسيت

 دزجت

عىىيتالم  

Sig 

الاهدداز معامل  

الىمىذج معلماث   
 الخؼأ

 المعيازي 

 جىدة

 الخدمت

 الملدمت

0.598 0.480 31.634 

6 

0.000**  

B0 0.620 0.255 
جت

دز
 

حر
خأث

ال
B 

 جفىيع

 الصلؼت
0.232 0.049 

ت  االإكاعٓ

 في

 الِغاعاث

0.133 0.051 

335 

 الشِت

ت  الؤصاعٍ
0.384 0.059 

 لشِاًتا

 الخىـُمُت
0.103 0.066 
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عB( "0.232 )"الخإزير صعحت بلوذ ٓما، االإِضمت الخضمت حىصة ، الؿلؼت لخٌىٍ

تل(0.133) ت للشِت( 0.384)و الِغاعاث اجساط في لمكاعٓ  الخىـُمُت الشِاًت( 0.103)، الؤصاعٍ

اصة ؤن بملنى) اصة بلى ًاصي الؤصاعي  الخمٕين مؿخىي  في واخضة بضعحت ػٍ  مؿخىي  في ػٍ

َ  ػغي مً االإِضمت الخضمت الجىصة  بُِمت Casnos الأحغاء الوير لللما٘ الىػني صىضو

ع( 0.232) ت(0.133)، الؿلؼت لخٌىٍ ت للشِت( 0.384)و الِغاعاث اجساط في للمكاعٓ ، الؤصاعٍ

٘  ًخإٓض وكلُه، الخىـُمُت الشِاًت( 0.103)  هىان": كلى جىص والتي الشالشت الٌغطُت ُبى

 ػسف مً الملدمت الخدمت جىدة جدصحن في الإدازي  للخمىحن معىىيت دلالت ذو اثس

 ".يسةالبى  ووالت الأجساء الغحر للعمال الىػني صىدوق  عمال

 خاجمت

 ؿل في زاصت قضًضة مىاًؿت ؤهىاكها ازخلاي كلى الُىم االإاؾؿاث حكهض

 الهخمام كليها لؼام أن لظا، الخىاًس ي الخميز مصاصع كلى لؿُؼغة االإخلاخِت الخدىلاث

لت للخؼىعاث لهظه للاؾخجابت االإاؾؿت هجاح مٌخاح باكخباعه البكغي  باالإىعص  الؿغَ

ضعاث ميزاث آدؿاب مً الأزير هظا ًمٕنها خُث الاثاالإج مسخلٍ في االإخلاخِتو   وُ

ُما(. والخميز والؾخمغاع البِاء) زلازُت بظلٗ مدِّ مىٌغصة  الىخاثج ؤهم وؿخلغض ًلي وً

 : الضعاؾت زلا٘ مً بليها جىصلىا التي

غ - َ  في حضا مغجٌم بمؿخىي  الؤصاعي  الخمٕين جىً  الوير لللما٘ الىػني صىضو

ألت Casnos الأحغاء َ  صكم كلى ًض٘ مما -البىٍغة -و  الخضًشت للمٌاهُم الصىضو

غ زلا٘ مً حلُا طلٗ ٍـهغو  بكٖل البكغي  للمىعص االإدٌؼة  الخمٕين ؤبلاص جىً

 ؛ حضا مغجٌلت خؿابُت بمخىؾؼاث الؤصاعي 

، االإلمىؾُت) الخمؿت الجىصة ؤبلاص ُُاؽ زلا٘ مً االإِضمت الخضمت حىصة جخدضص -

، الخضمت حىهغ بلض بلى بالإطاًت، (الخلاػٍ، ُُتاالإىزى ، الؾخجابت، الكخماصًت

 .الٌجىاث همىطج ؤو، الٌللي الأصاء ُُاؽ همىطج زلا٘ مً ُُاؾه ًمًٕ والظي

ى ٌلخمضها التي االإلاًير جسخلٍ - َ  مكترٔ  كىض الأحغاء للوير الىػني الصىضو

 حاءث خُث ٓهم اصعؤ مؿخىي  خُث مً االإِضمت الخضماث حىصة الإؿخىي  جُُِمهم

، الخلاػٍ بلض ًىجض الشاهُت االإغجبت ؤما االإِضمت الخضمت حىهغ الأولى بتاالإغج في

ُت بلض مباقغة لُلُه  وبلض االإلمىؾُت مً ٔل ؤما، الغابلت االإغجبت والكخماصًت االإىزىُ
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 ازخلاي ًىضح ما هظا ومً الخىالي كلى والخامؿت الغابلت االإغجبت ًاخخلا الؾخجابت

أث ين ؤو اللملاء اصعا  في لازخلاًهم هـغا االإِضمت الخضمت لجىصة جُِمهم يف االإكترٓ

 .جُُِم في االإلخمضة االإلاًير

ت صلالت طاث كلاُت وحىص بلى االإخلضص الهدضاع هخاثج ؤقاعث  -  ؤبلاص بين ملىىٍ

ع) الؤصاعي  الخمٕين ت، الؿلؼت لخٌىٍ ت للشِت، الِغاعاث اجساط في للمكاعٓ ، الؤصاعٍ

َ  ػغي مً الإِضمتا الخضمت وحىصة( الخىـُمُت الشِاًت  ؤوضخذ خُث، الصىضو

 في الخويراث مً% 48 مِضاعه ما ًٌؿغ ازغ لها الؤصاعي  الخمٕين ؤبلاص ؤن الىخاثج

 الخىصُاث بلع اُتراح ًمًٕ، الضعاؾت هخاثج كلى بىاء.االإِضمت الخضمت حىصة

 َ ألت الأحغاء لوير الحخماعي للظمان الىػني للصىضو غة و  زاص بكٖل البىٍ

 : كلى كام بىحه مينالخا وصىاصًّ

ير..للخميز مصضعا باكخباعه وجمُٕىه البكغي  باالإىعص الهخمام طغوعة -  االإللىماث ؛جىً

 والخصغي الصاثبت الِغاعاث اجساط كلى ماٌؿاكضهم لللاملين اللاػمت والصلاخُاث

 اًجابي بكٖل ًخٌاكلىن  ًجللهم ما بها ٌلملىن  التي اللمل مجالاث في باؾخِلالُت

 االإؿخىي؛ في زضماث جِضًمو  ػباثً مم

ّ ؤصاة جٌلُل -  كً االإللىماث حمم حلؤ مً االإاؾؿت هُٖل طمً وبصعاحها الدؿىٍ

ين مِترخاثو  الكٖاوي   الٕترووي مىخضي كمل ؤو مسخلٌت ؤؾالُب باؾخسضام االإكترٓ

م زلا٘ مً  صعاؾت كلى واللملwww.casnosbouira.com  الخاص االإاؾؿت مىُ

٘  ووطم الُتراخاثو الكٖاوي  هظه جدلُلو   زلا٘ مً الُتراخاث جبني ؤو.لها خلى

غ  احل مً، حضًضة زضماث بًجاص  .االإِضمت للخضماث االإؿخمغ الخدؿينو  الخؼىٍ

 المساجع كائمت

ُت، بضًغ الخضاص كىض -1 ، مصغ، البُان للؼباكت واليكغ، حؿىٍّ الخضماث االإصغً

1999. 

، بصاعة الكغوَ لليكغ والخىػَم، بصاعة الجىصة في الخضماث، دُاوي ُاؾم هاًٍ االإ -2

 .2006، الأعصن

ت.، ُُاؽ الجىصة والُِاؽ االإِاعن ، مدمض كبض االإدؿً جىًُّ -3 ، مٕخبت النهظت االإصغٍ

 .2007، مصغ

http://www.casnos/


  ص. مدمض ًدُاوي  &غ.ص. ًخُدت وهىغي 
 

    

ّ االإخِضم، مدمض كبض اللـُم ؤبى هجا -4  .2008، مصغ، الضاع الجاملُت، الدؿىٍ

ّ ، هاوي ؤخمض الظمغ -5  .2005، الأعصن، صاع واثل لليكغ والخىػَم، الخضماثحؿىٍ

االإىـمت اللغبُت للخىمُت ، الخمٕين ٓمٌهىم بصاعي ملاصغ، ؾلُم ملخم ىًدي -6

ت  .2005، مصغ، الؤصاعٍ

 - Bawer, Lawer, Empowerement of service employee, New 

Jersy, 5002 ,p73-    

 - Dubois, Kotler , Marketing Management,Publi Union, Paris,2000. 

 - Watre,Introduction to operations management, Britain,1999. 


