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 إىداء

 .... (سػػكبسي مػػي) كنعاف عيزعػػز كالدم الفخر، إلى ركح و بكؿ سػػػمإلى مف أحمؿ ا

إلػى ركح  ،كـلػػػيو امػػػيع مػػػاس لأكػكف فػػػيكن لػػػيكمػف بػذلت كػؿ  ا كالأخيػرة لػػيتي الأك ببػػيح لػػيإ
 ( ....سػػككىبو بسي كػػمػػت)ح ليةالغاكالدتي 

 إلػى أخػكاتي،  نافالػػػحب ك الػػحكني بمشاعر مػػر ك كمف  5رم اؿمػػاكأق بػػيالأحباب عمى قمإلى 
 (....سػػػمػػرريياـ ك  ،رباب ،ركلا ،اـ )رانياكػػر ال

 اـ شعث(....عػػز )سممي  ليةالغاي جػػتزك الثاني،  فػػيكنص ياةالػػحالدرب ك  قػػوفػػيإلى ر 

 ....فػػرحػػاحضكرؾ ملؤ دنيتي أبني )كنعاف(  إلى

 ....معػػمػػر ني قػػاسػػػمػػك ك ساندكني  يػػفالذ بػػيء در فػػقػػائي كر قػػاإلى أصد

 ر....نػػك إلى ال الدراسةبذلكا الجيد مف أجؿ كصكؿ ىذه  يػػفاـ الذكػػر إلى الأساتذة ال

 اضع.مػػتػك يعنا أيىدم ىذا الجيد الجػػم لػػيكػػـإ
 

 الباحث: أحمد كنعاف عمي بسيسك



 أ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 إقـــــــــــــــرار
 جػػػودر  يػػػؿمعة القػدس، لنجػػال الرسالةأقدـ ىذه  نيبأن -سػػكبسي عمي أحمد كنعاف – لةالرسا عػػدأيقر أنا م

أك أم  لةالرسػا، كأف ىػذه ولػػػيت إشػػػر أ قد مػػاثناء سػػتثي الخاصة، بابػػحػػاأ نتيجةكانت ير، كأنيا سػػتجمػػاال
 معة أك معيد آخر.جػػاا لأم مػػيع جػػودر  يػػؿجزء منيا، لـ يقدـ لن

 
 سػػكبسيعمي أحمد كنعاف : سػػػـالا
 قيع: تػك ال

 ـ 1/2023/ 23التاريخ: 
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 وتقدير شكر
النػاس لا  كػػػريش"مػف لا  كسػمـ: ومػػػيالله ع ىصم ئؿقػػاال عػػمػػـؿ المسػػك مد لله كالصلبة كالسلبـ عمى الر الػػح
 .)ركاه البخارم( الله" كػػريش

 معة القدس.جػػالكالتقدير  كػػرأتقدـ بالش ،عمميةال لةالرساىذه  متكػػمأإذ  مػػيع عػػمػػتػػوالله ن تػػـأف أ بػػعػػد
اف، كالتقػدير كالمحبػة، مػػتػػػنكالا كػػرى آيات الشسػػػمأتقدـ بأك كالفضؿ،  نػػواني بأىؿ الممػػتػػنكأبدأ عرفاني كا

قػدـ كػؿ الػذم  شػػرفػػػيم كػػػر، كأخػصٌ بالذكالمعرفػة عػػمػػـطريؽ ال لػػيميدكا  يػػفأساتذتي الأفاضؿ، الذ إلى
أسػأؿ ، ن حسـن الـديراوييـــمأ رتػػك الدك بيػذا الشػكؿ الرسػالةرج ىػذه تػػػخحتػي  عػػمػػـت كالمػػاكالمعمك  عػػـالد

 .ت العلبجػػاأساتذتي الدر  كالله أف يجزيو 
، اخػػمػػػيمناقشنا دا تياني جفال /ةر تػك بكؿ مف: الدك مػػوالمناقشة، ممث نػػوكالتقدير لمج كػػركأتقدـ بخالص الش

يا، مػػػػيع الػػحكػػػػـ، ك لةالرسػػابقبػػكؿ مناقشػػة  يػػمػػػػاضمتػػفعمػػى ، مناقشنػػا خارجينػػا نــادر أبــو شــرخ ر/تػػػك كالدك
ثر  ، فيػةكالعافكر الصػحة مػػػك  مػػييػػمػػػاع يػػـأف يد -كجؿ عػػز-الله السديدة، سائؿ مف  ظػػاتػػيػػمػػاائيا بملبحكا 

 عني خير الجزاء. يػػمػػاكأف يجزي
لىك   .سةالدراثراء إ فػػيمف النفع كالفائدة  يػػـكنصح تػػيػػـكاف لإرشادا مػػا، لالدراسةأداة  كػػميػػفمحالسادة  ا 

 
  



 ج 

 

 سةالدرات حــامصطم

 :الموجستية الإدارة
 مػف كالسػمع تجػػػاالمنت فػػػؽتد عمػى بةقػػػاالر  جيوتػػك ك  تػػنػػظػػيػػػـك  تػػخطػػيػػػط لػػػيا ييػدؼ الػذم ـنػػظػػػاال ىػػػي
ج كالطػاىر، الػػحػػػاالمنشػأة ) مػع امؿتػػػعي الػذم النيػائي مؾمػػسػػتػػػيال لػػػيا كصػكليا كحتػى تػكريػػػداكز المػػػر 

2018.) 
 ئي:جــراريف الاتــعال

عمػى  لمقػدرةؿ ك مػف أجػؿ الكصػلات صػػػاللبت أكريػدك  كػػػوشػػر كخػارج  خػػػؿدا تػػػـعة الأنشطة التػي تمػػجػػمػػك 
 .ػػومػػيؿ بكفاءة كفاعنػقكال تػكريػػدكال التخزيف

 :مةالخد جــوده
 المعػايير عةمػػجػػمػػػك ك  دمػػسػػتػػفػػػيلم مػػػيكفع حقيقػي بشػكؿ المقػدـ مةالخد لمػػسػػتػك  بػػيػػف مػػا قةالمطاب جػػودر 
ب، خػػػمد )الجمػػسػػتػػفػػػيال كر بػات تحػػاجػػػا بػػػيتم أف قعمػػتػػك مػف ال كالتػي سػمفان  دةحػػػدالمه  اصفاتمػػػك كال

2020.) 
 ئي:جــراريف الاتــعال

 فػػؽاتػك  يػػفيع جػػكدهذات  مػػوخد يػػـء، حيث أف تقدػلبعػػمقعات التػك مع  مةالمقد جكدةال فػػؽاتػك قياس مدل 
 لات.صػػاللبت أكريدك  كػػوشػػر  فػػيء ػلبعػػمقعات التػك  مع مةالخد

 شركة أوريدو فمسطين:
لات صػػػػػاللبت يػػػةالكطن سػػػةلممؤسبالكامػػػؿ  كػػػػػومممك  لػػيػػػػػوة دك حػػػػػر  يػػػػػوكطن سػػػػػومؤس ىػػػػػي يػػػػػففمسطأكريػػػدك 

ي كىػي يػػػنر الفمسطمػػػاثسػػتصػندكؽ الا سػػػومػع مؤس ةشػراكبال ليػةالدك أكريػدك  عةمػػجػػمػػػك ، كتػديرىا متنقمةال
  .المتنقٌمة كالإنترنت الاتصالاتتعمؿ في مجاؿ 
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 الدراسةممخص 

، لاتصػػػػاالاتػػت مػػػػاخد جػػػػكده يػػػػفتحس فػػػػي المكجسػػتية الادارةأثػػر  لمتعػػرؼ عمػػى الدراسػػة ىػػدفت
ذم ، كالػػالفمسػػطينية الجنكبيػػةت ظػػػػافحػػاالمػػ فػػػػي أكريػػدك  كػػػػوشػػر  فػػػػي مػػيػػػػفبالعام الدراسػػةع مػػجػػتػػػػم ثؿتػػػػمك 

زيع تػػػػػك  تػػػػػػـر الشػػػػامؿ، ك الػػحػػػػػػصأسػػػػمكب  دـسػػتػػػػػػخا تػػػػػػـقػػػػد ظفة، ك مػػػػػػك ظفنا ك مػػػػػػك ( 100) ىػػػػػػـدعػػد يبمػػػػ 
 حػػػػصف تػػػػـاف  بػػعػػػػدك ( 90ردة )مػػسػػتػػػانات السػػتػػػػبد الاعػػػػدبمػػ  قػػد ، ك الدراسػػةع مػػجػػتػػػػمانات عمػػى سػػتػػػػبالا
 مػػيػػػؿتح تػػػـ دفػػقكلذلؾ كط المطمكبة، شػػر ان لتحقؽ النػػظػػر أم منيا  ادسػػتػػبػػعا تػػـيردة لـ مػػسػػتػانات السػػتػػبالا
 هليػػػذ مػػيػػمػػػػػيالتح فػػػػػيدـ الباحػػػث المػػػني  الكصسػػتػػػػػخ%(، كا90.0) اسػػػتجابةة نػػسػػػػػبأم ب اسػػػتبانة( 99)

 .الدراسة

 فػػػػي المكجسػػتية الادارة ؽبػػػػيل تطمػػسػػتػػػك أف جممػػة مػػف النتػػائ  أىميػػا: إلػػى  الدراسػػةصمت تػػػك كقػػد 
 %(.85.2) نػػسػػبػػػيكبػكزف  ةكػػبػػيػر  جػػوبدر  مػػتػكفػػر الفمسطينية الجنكبيةت ظػػافحػػاالمػػ فػػي أكريدك  كػػوشػػر 
 الفمسػػػطينية الجنكبيػػػةت ظػػػػػافحػػاالمػػ فػػػػػي أكريػػػدك كػػػػػوشػػر  فػػػػػي لاتصػػػػػاالاتػػت مػػػػػاخد جػػػػػكدهل مػػسػػتػػػػك  كأف

 جػػػكدهعمى  المكجستية  دارةللئأثر  كجػػػػكدت بػػيػػن كػػمػػا%(، 83.9) نػػسػػبػػية كبكزف كػػبػػيػر  جػػوبدر  مػػتػكفػػر
، كقد بمػ  معامػؿ التػأثير الفمسطينية الجنكبيةت ظػػافحػػاالمػػ فػػي أكريدك  كػػوشػػر  فػػي لاتصػػاالاتػػت مػػاخد
رم مػػحػػػػػك  لاتصػػػػػاالاتػػت مػػػػػاخد جػػػػػكده بػػػػػعر التامػػتػػغػػػػػيكر المػػػؤثرة عمػػػى الحػػػػػاأف الم تػػبػػيػػػػػفك  (.0.43)
ت مػػػػاخد جػػػػكده فػػػػي يػػػػفاتػػب%( مػػف ال43) نػػسػػبتػػػػو مػػػػاب كرحػػػػاالم( حيػػث تػػؤثر ىػػذه يػػػػفز تػػخال، الصػػيانة)

 يػػػػفثبػػحػػك الم اسػػتجابة فػػػػي إحصػػائية دلالػػػػػوذات  كؽفػػػػر  كجػػػػػػكدـ عػػػػد نػػتػػائػػػػ ت البػػيػػػػن كػػمػػػػا، لاتصػػػػاالاتػػ
 الجنكبيػػةت ظػػػػافحػػاالمػػ فػػػػي أكريػػدك  كػػػػوشػػر  فػػػػي لاتصػػػػاالاتػػت مػػػػاخد هكجػػػػػػكد المكجسػػتية الادارةؿ حػػػػك 

، ظػػيفػػػػيى الك سػػػػػم، المعػػمػػػػرعي، الجػػتػػمػػػػاع الانػػػػك )ال التاليػػة الديمك رافيػػةرات مػػتػػغػػػػيلمل تػػعػػػػز  الفمسػػطينية
 ي(.عػػمػػمالمؤىؿ الة، خػػبػػر ات النػػك س

امؿ التػػي عػػػػك ال فػػػػيث بػػػػح، كالالمكجسػػتية الادارة جػػػػكده يػػػػفعمػػى تحس ػؿعػػمػػالب الدراسػػةكأكصػػت 
 فػػػػػػػػي أكريػػػػػػدك  كػػػػػػػػوشػػر  فػػػػػػػػي المكجسػػػػػػتية الادارةداـ سػػتػػػػػػػػخايز تػػعػػػػػػػػز ا، ك جػػتػػػػػػػػيكمعال اتػػػػػػػػيمػػػػػػف جكد حػػػػػػػػدت

ـ تػػمػػػػػاالاىت، ك مػػػػػاالخد يػػػػػـتقد جػػػػػكدهيز تػػعػػػػػز  فػػػػػيدكر ليػػػا مػػػف  مػػػػػال الفمسػػػطينية الجنكبيػػػةت ظػػػػػافحػػاالمػػ
الأداء  كفػػػاءةيز تػػعػػػػػز المطمكبػػػة مػػػف أجػػػؿ  جػػػكدةكال بالكفػػػاءةا تػػػػػيتقػػػكـ بكاجباكجعميػػػا  المكجسػػػتية الإدارةبػػػ

 فػػػػية سػػػػبكضػػركرة كضػػع سياسػػات منا سػػةكالمنافيز تػػػػملم تيجيةسػػتراكا مػػةالخد جػػػػكدهني تػػػػب، ك غػػيػػمػػػػيالتش
 .ءػلبعػػممعرفة ال ادارهء ك ػلبعػػممع ال قةالعلب اداره
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The Impact of logistics Management on Improving the Quality of Communication Services 

An Applied Study: Ooredoo Company in the Southern Palestinian Governorates 

  Prepared by: Ahmed Beseiso 

Supervisor: Dr. Ayman Al-Derawi 

Abstract 

This study aimed to identify the impact of logistic management in improving the 

quality of communication services. The study population was represented by the 

employees of the Ooredoo company in the southern Palestinian governorates, numbering 

(100) male and female employees. The researcher used the comprehensive inventory 

method. The questionnaires were distributed to the study population, and the number The 

retrieved questionnaires (90), after examining the retrieved questionnaires, none of them 

were excluded due to the fulfillment of the required conditions, and therefore (90) 

questionnaires were analyzed, that is, with a response rate of (90.0%), and the researcher 

used the descriptive analytical approach for this study 

The study found that the level of application of logistic management in Ooredoo 

company in the southern Palestinian governorates to a large degree and a relative weight of 

(85.2%). And that the level of quality of telecommunications services in Ooredoo in the 

southern Palestinian governorates in a large degree and a relative weight (83.9%), It also 

showed that there is an impact of logistic management on the quality of communication 

services in Ooredoo in the southern Palestinian governorates, and the impact factor has 

reached (0.43). It was found that the dimensions affecting the dependent variable the 

quality of communication services are pivotal (maintenance, storage), as these dimensions 

affect (43%) of the variance in the quality of communication services, and the results 

showed that there were no statistically significant differences in the respondents’ response 

about logistic management and the quality of services Communications in Ooredoo in the 

southern Palestinian governorates are attributed to the following demographic variables 

(gender, age, job title, years of experience, and educational qualification). 

The study recommended to working on improving the quality of logistic 

management, researching the factors that limit its quality and addressing them, and 

improving the use of logistic management in Ooredoo in the southern Palestinian 

governorates because of its role in improving the quality of service delivery, and paying 

attention to logistic management and making it perform its duties with the efficiency , 

quality required for Enhancing the efficiency of operational performance, adopting service 

quality as a strategy for excellence and competition, the need to develop appropriate 

policies in managing customer relationship and customer knowledge management. 
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 الأولالفصل 
 

 سةلمدراالإطار العام 

 : مقدمة 1.1
 لتحقيػؽ المنافسػيف عمػى كالتفػكؽ العالميػة سػكاؽالأ  ػزك العػالـ حػكؿ الكبػرل المنظمػات تسػعى

 الجكانػب مختمػؼ فػي النظػر بإعػادة تقػكـ كمػا دائيػاأ تحسػيف الػى المؤسسات تمجأ لذلؾ ممكف ربح أكبر
ة متاحػال الفػرص اسػتغلبؿ ليػا يتسنى حتى الاقتصادية شطتياأن مختمؼ في تتبناىا التي تيجياتاكالاستر 
 سػكاؽالأ كتعػدد المنظمػات حجـ كبر بسبب كالتكزيع الانتاج ماكفأ تقارب فكره تلبشي كمعد، يج بشكؿ
 مػف تعتبػر حيث الاخيرة السنكات في مذىؿ تطكر شيدت التي المكجستية للئدارة الكبرل ىميةالأ جاءت

 نفسػيا كضػع في لمشركة تسمح التي الكظيفة فيي العصر تحديات مكاجية في للئدارة الحديثة المظاىر
 (.2021بشكؿ مميز في السكؽ )ترني، 

متكاممة مػف  كتعتبر الإدارة المكجستية أحد فرع العمكـ الإدارية الحديثة، كتعتبر بمثابة منظمكمة
كخدمػػػة العمػػػلبء، كجدكلػػػة  الأنشػػػطة داخػػػؿ المنظمػػػة كخارجيػػػا، مثػػػؿ الشػػػراء كالنقػػػؿ كالتخػػػزيف كالتكزيػػػع،

الانتػػػاج كالتكريػػػد، كمػػػف ميػػػاـ الإدارة المكجسػػػتية التنسػػػيؽ بػػػيف ىػػػذه الأنشػػػطة بغػػػرض تػػػكفير المنتجػػػات 
عمػػلبء ممػػا يحقػػؽ الميػػزة كمػػا أف ليػػا دكر كبيػػر فػػي خدمػػة ال كمػػدخلبتيا فػػي الكقػػت كالمكػػاف المناسػػب،

كتركػػز الإدارة المكجسػػتية عمػػى كيفيػػة تػػدفؽ احتياجػػات كمػػكارد الانتػػاج، كقػػد ارتبطػػت  التنافسػػية لممنظمػػة،
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فػػي بػػدايتيا بتػػدفؽ المػػكارد المممكسػػة أك الماديػػة مػػف البضػػائع كالمػػكاد الخػػاـ فػػي سلبسػػؿ الامػػداد كالتكريػػد 
 (. 2022الإمبابي، )

 تمػػػاػنػػظالػمػ ضبػػػع فػػػي ىػػػي بػؿ، لمشػركاتكأساسػيان  مػػػاان ىامػػػر أ مػةالخد جػػػكده تػػعتػػبػػػر كػػمػػػا
 ـتػػمػػػااى رمػػحػػػك  الخدمػة جػػػكده اك الجػكدة تبػػػح، كأصياتمػػسػػتػػك ال يعجػػػم عمػى كالسػمكؾ دارةلػلئ فمسػفة
 اكبةمػػػك  ليػا التػي تتػيح يدة،جػػػدال الادارة ذجمػػػك لن يػػػوأساس ركيػزة ارىاتػػػبباع العػالـ، دكؿ معظػـ

التكيػؼ معيػا،  كمػف أجػؿ ،ميػةكالمح ليػةالدك  راتمػػتػػغػػػيال مسػايرة ؿخػػػلب مػف ،يػةالعالم ثاتمػػسػػتػحػػػدال
 تػػطػػكيػػركال يػػفالتحس دؼ إلىتػػيك  ،دارةللئ مةمتقد بلػػيأسا ؽبػػيتط عمى دتػػعتػػم الخدمة جػػكده اك جكدةفال
ت مػػػاكالخد نػػتػػائػػػ كال اتمػػػيػعػػمكال رساتمػػػاالم فػػػي نػةالممك ياتمػػسػػتػػك ال أعمػى ، كتحقيػؽمػػسػػتػػمػػػرال

 (.2017، لػػي)الغزا
 فػػػػية كػػبػػيػػػر  سػػػػوقطػػاع  ػػزة كالتػػي شػػيدت مناف فػػػػي ةخمكيػػال لاتصػػػػاالاتػػكات شػػػػر ل نػػظػػػػركعنػػد ال

أدائيػا بالإضػافة  فػػػي تػػطػػكيػػػرال ػػػومػػيػعػػماكبة لمػػػك مف  سةالمنافتتطمبو ىذه  مػػا، ك ماضيةال ميمةالقاـ عػػك الأ
ء ػلبعػػمػت الجػػػااحتيا ػػػوبػػيؿ تمخػػػلب، كذلؾ مػف نػػوممك يػػوقسػػك ة حػػص بػػرأك سػػبعمى ك شػػرلتركيزىا المبا

 هعكس بػػدكر يػػػػن مػػػػام مػػيػػػػفأداء العام يػػػػفؿ تحسخػػػػلبكف تحقيقػػو مػػف يػػػػم، كالػػذم ىػػػػـكرضا يػػػػـكلائ سػػػػبكك
ء قػػػػػاف البمػػػػػاأدائيػػػا لض فػػػػي مػػسػػتػػمػػػػػر يػػػػػفأنػػو بػػػات مػػػف الضػػركرم تحس جػػػػػد، سنتمػػػػػاػنػػظالػمػعمػػى أداء 

ت مػػػػػاخد جػػػػػكده يػػػػػفتحس فػػػػػي المكجسػػػتية الادارةأثػػػر  يػػػػػـلتقي سػػػعيان  الدراسػػػةقرار، لػػػذلؾ تػػػأتي ىػػػذه سػػػػػتكالا
  (.2021)البنا،  أكريدك  كػػوشػػر  فػػي لاتصػػاالاتػػ

 :مشكمة الدراسة 2.1
 فيػةبالكي تػػيتػػـ تمػػاػنػػظالػمػيجعؿ  مػػام مػػسػػتػػمػػرر التػػغػػييدة كالشػػدال سةبالمنافكـ لػػيالعالـ ا تػػسػػػـي

 تمػػػاػنػػظالػمػ ادارهاجو تػػك يات التػي حػػػدالت ػػػوبػػيا لتحقيؽ أىػدافيا، إلا أف  التػػيداـ قدراسػػتػػخبيا ا تػػـالتي ي
ة نػػظػػػر اد أك الانتػاج كالامكانيػات، بػؿ المػػػك الامػداد أك ال مػػػوبيا قسػػػبس لػػػي المكجستية  يةالناحمف  الحديثة

 تمػػػاػنػػظالػمػارد مػػػك ر لبػػػر ر م ػػػيارىا ىػدر تػػػبباع عمميػةالد لممعرفة تػػسػػتػػنالتي  المكجستية  دارةللئ بيةالسم
 (.2021يز، عػػز )عبد ال ماليةال

عمػػى  اكتأثيرىػػ المكجسػػتية الادارة يػػػػوىػػمأ أكريػػدك  كػػػػوشػػر  فػػػػي وػمعػػمػػؿ خػػػػلبكلاحػػظ الباحػػث مػػف 
خاصػػة  يػػػػوىػػمثؿ أتػػػػم المكجسػػتية الأنشػػطة ء، حيػػث لاحػػظ الباحػػث بػػأف ػلبعػػمػػت كرضػػا المػػػػاالخد جػػػػكده
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ت مػػػار السػمع كالخدتػكفػػػيسرعة ؿ خػػلبؽ، مف سػػك ال فػػيء ػلبعػػمريعة لمالس ستجابةالا تػػسيػػيػػؿ فػػيجسد تت
 .يػػفز تػػخؿ، كالنػقكال ت،مػػاالمعمك  فػػؽد عمى تدتػػعتػػمكالتي  ،تػػيػػـكر با ءػلبعػػمت الجػػااحتيامع  المتكافقة

ء جػػػػراإ ـقػػػػا، حيػث الدراسػػة مػػػػويز مشكتػػعػػػز ل المقابمػػةؽ عمػػى سػػػب مػػػػال د الباحػث اضػػافةن تػػػػماعقػد ك 
رئػػيس ك  ،الجنكبيػػةك  ماليةالشػػت ظػػػػافحػػاالمػػ فػػػػي أكريػػدك  كػػػػوشػػر  فػػػػييات سػػػػتمػػدير دائػػرة المكجمػػع  مػػػػوبقػػام
إلى  احيث أشار  ،16/5/2022بتاريخ  الجنكبيةت ظػػافحػػاالمػػ فػػي أكريدك  كػػوشػػر  فػػييات سػػتالمكج سػػػـق

 جػػػكده يػػػفتحس فػػػيكالتػي تػؤثر  المكجسػتية الادارة ػؿعػػمػاجو تػػك التػي  ت كالمشاكؿعػػكقػػاالم ضبػػع كجػػػػكد
امؿ مػػػع تػػػػػعال فػػػػػي جديػػػةالـ عػػػػػدبات كالمشػػػكلبت عػػػػػك الصثؿ ىػػػذه تػػػػػمكت ،المقدمػػػة لاتصػػػػػاالاتػػت مػػػػػاخد
 ػػػػومػػيػعػػمـ ظػػػػاـ انتعػػػػدت، ك مػػػػاالخد جػػػػكده يػػػػفتحس فػػػػي عػػػػداتػػسيات كالتػػي سػػػػتبالمكج متعمقػػةالع ضػػػػيامػػك ال
ضػػػعؼ ت، ك مػػػػػاالخد جػػػػػكده يػػػػػفتحس فػػػػػي عػػػػػداتػػسات المطمكبػػػة التػػػي عػػػػػديراد المسػػػػػتبة اعػػػػػك كص تػكريػػػػػدال
الأكضػػػػػاع ، ك مسػػػػػتممةالالبضػػػػػاعة  تػػبػػػػػػػعت فػػػػػػػيسيؽ تػػػػػػػنمـ، كضػػػػػعؼ المػػسػػتػػػػػػرد كالمػػػػػػػك ال بػػيػػػػػػػفاصؿ تػػػػػػك ال
امؿ مػع البضػائع تػػػعال فػػػية خػػبػػر ضعؼ الات، ك عػػدنع دخكؿ البضائع كالمتػػمالتي  يةكالسياس قتصاديةالا
عمػى  عػػػداتػػسات كالآلات التػي عػػػدالم ةمػػػق، ك بػػيػػػفكالمدر  مػػيػػػفالمؤى فػػيػػػفظمػػك د الجػػػابة ايعػػػك ص، ك ةقادمػال
 مػػػػػػػػوقؿ، ك نػػػػػػػقال ػػػػػػػػومػػيػعػػمل ليػػػػػػةالعاؼ لػػػػػػػػيالتكات، ك مػػػػػػػػاالخد جػػػػػػػػكده يػػػػػػػػفتحس فػػػػػػػػي عػػػػػػػػداتػػسؿ التػػػػػػي نػػػػػػػقال
 .الصيانةؿ مػػجػػا فػػي يػػفصصمػػتػػخال

 جػػػػػكده فػػػػػيضػػػعؼ  كجػػػػػػػكد( ل2021د، بػػػػػيأبػػػك ىر ) دراسػػػةأشػػػارت  دفػػػػػق ؽسػػػػػب مػػػػػاكعػػػلبكة عمػػػى 
 الدراسػة مػػػومشك صػيا ة تػػػـؽ سػػػب مػػػاكم، يةالصػح تمػػػاالخد مقدمي نػػظػػر كجية مف المقدمةت مػػاالخد
 السؤاؿ الآتي: فػػي
ـــــا - ـــــودهعمــــ   الموجســــتية الادارةأثــــر  مـ ـــــاخد جـ ـــــاالاتــت مـ ـــــي لاتصـ ـــــوشــر  فـ ـــــي أوريــــدو  كـ  فـ

 ؟الفمسطينية الجنوبيةت ظــافحــاالمــ

 :أىمية الدراسة 3.1
 :نظريةال ىميةالأأولًا: 
ثػراء نب،جػػػا مػف صنػقال سد فػػي تػػسيػػـقد  .1  مػف الدراسػة ضكعمػػػك ب العلبقػة ذات بيػةالعر  الدراسػات كا 

 .آخر نبجػػا
 الدراسػات يػةحدكدلم ان نػػظػػػر  يػػػفكالدارس يػػفالباحث ـتػػمػػااى ضعمػػك  ياعػػمػػم جػػانبا  الدراسة ىذه ؼيتض .2

 .المكجستية الادارة ضكعمػػك  ربطت التي يػػفالباحث كد اطلبعحػػد حػػسػػب ةفػػر امػػتػك ال قةالساب
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 العصػر فػػػي يمػةالم ىػػيػػػـالمفا مػف تمػػػاالخد جػػػكده مفيػكـ ككػذلؾ ،المكجستية الادارة مفيكـ تػػبػػريع .3
 .يةالإدار  لاتمػػجػػاال فػػيالمنشكدة  راتطػػك الت اكبتػك  سةالدار  ىذه فإف لذا  ،الػػحػػالػػي

 : ةبيقيالتط ىميةالأثانياً: 
 أكريػػدك  كػػػػوشػػر  فػػػػي يػػػػفئمقػػاال عػػػػداتػػس صياتتػػػك صؿ إلػػى تػػػك كذلػػؾ لم المكجسػػتية الادارةعة بػػػػيط يػػػػـف .1

 .شركةلم يةالذىنصكرة  يػػفت بشكؿ جيد كتحسمػػاخد يػػـمف أجؿ تقد تمػػاالخد جػػكدهإلى تحقيؽ 
رؼ عمػى القصػكر كالضػعؼ تػػػعمػف ال أكريػدك  كػػػوشػػر طيع تػػسػػت يةالميدان ةالدراس نػػتػػائػػ ؿ خػػلبمف  .2

 .درة عنياصػػاصيات التػك ال ىػػـأ ارتػػبلاعا بػػعيػػفكالأخذ  ياػمعػػم فػػي

 :الدراسةأىداف  4.1
 فػػي لاتصػػاالاتػػت مػػاخد جػػكدهعمى  المكجستية الادارةالكشؼ عف أثر  إلى الدراسةىذه  ىدفت

 :الآتيؿ تحقيؽ خػػلبمف  ،الفمسطينية الجنكبيةت ظػػافحػػاالمػػ فػػي أكريدك  كػػوشػػر 
 .أكريدك  كػػوشػػر  فػػي المكجستية الادارة ؽبػػيل تطمػػسػػتػك  معرفة .1
 .أكريدك  كػػوشػػر  فػػي لاتصػػاالاتػػت مػػاخد جػػكدهل مػػسػػتػك  معرفة .2
( الصػػيانةؿ، نػػػق، اليػػػػفز تػػخ، التػكريػػػػد، التػػطػػكيػػػػركال تػػخطػػيػػػػط)ال المكجسػػتية الادارة ادبػػػػعأ أثػػر معرفػػة .3

 .أكريدك  كػػوشػػر  فػػي لاتصػػاالاتػػت مػػاخد جػػكدهعمى 
 كػػػػػوشػػر  فػػػػػي المكجسػػػتية الادارةؿ حػػػػػك  يػػػػػفثبػػحػػك الم باتسػػتجػػػػػاسط امػػتػػػػك  فػػػػػي كؽفػػػػػر ال الكشػػػؼ عػػػف .4

 ،ظػػيفػػػػػػيالك  ىسػػػػػػػمالم ،عػػمػػػػػػرال عي،جػػتػػمػػػػػػاالا عنػػػػػػك ال) شخصػػػػيةال يػػػػػػـئصصػػابػػػػاختلبؼ خ أكريػػػػدك 
 (.يعػػمػػمال المؤىؿ ة،خػػبػػر ال اتنػػك س

 فػػػػي لاتصػػػػاالاتػػت مػػػػاخد جػػػػكدهؿ حػػػػك  يػػػػفثبػػحػػك الم باتسػػتجػػػػاسط امػػتػػػك  فػػػػي كؽفػػػػر ال الكشػػؼ عػػف .5
 ىسػػػػػػػػػمالم ،عػػمػػػػػػػػرال عي،جػػتػػمػػػػػػػػاالا عنػػػػػػػػك ال) شخصػػػػػػيةال يػػػػػػػػـئصصػػابػػػػػػاختلبؼ خ أكريػػػػػػدك  كػػػػػػػػوشػػر 
 (.يعػػمػػمال المؤىؿ ة،خػػبػػر ال اتنػػك س ،ظػػيفػػيالك 

 :الدراسة تساؤلات 5.1
ـــسال ــرئيس تـ  كػػػػوشػػر  فػػػػي لاتصػػػػاالاتػػت مػػػػاخد جػػػػكدهعمػػى  المكجسػػتية الادارةأثػػر  مػػػػا: ســةلمدرااؤل ال

 ؟الفمسطينية الجنكبيةت ظػػافحػػاالمػػ فػػي أكريدك 
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 :التالية ةفرعيال مةالأسئبثق عنو يــناؤل الرئيس تــسبة عم  ىذا الجــاوللإ
 ؟أكريدك  كػػوشػػر  فػػي المكجستية الادارةؽ بػػيل تطمػػسػػتػك  مػػا .1
 ؟أكريدك  كػػوشػػر  فػػي لاتصػػاالاتػػت مػػاخد جػػكدهل مػػسػػتػك  مػػا .2
ؿ، نػػػػػػق، اليػػػػػػػفز تػػخ، التػكريػػػػػػػد، التػػطػػكيػػػػػػػركال تػػخطػػيػػػػػػػط)ال المكجسػػػػػتية الادارةاد بػػػػػػػعلأأثػػػػػر  جػػػػػػػدىػػػػؿ يك  .3

 ؟أكريدك  كػػوشػػر  فػػي لاتصػػاالاتػػت مػػاخد جػػكده( عمى الصيانة
 أكريػدك  كػػػوشػػر  فػػػي المكجسػتية الادارةؿ حػػػك  يػػػفثبػػحػػك بات المسػػتجػػػاسط امػػتػػك  فػػػي كؽفػػػر  تػكجػػػدىؿ  .4

 اتنػػػػػػك س ،ظػػيفػػػػػػيالك  ىسػػػػػػػمالم ،عػػمػػػػػػرال عي،جػػتػػمػػػػػػاالا عنػػػػػػك ال) شخصػػػػيةال يػػػػػػـئصصػػابػػػػاختلبؼ خ
 ؟(يعػػمػػمال المؤىؿ ة،خػػبػػر ال

 فػػػػػي لاتصػػػػػاالاتػػت مػػػػػاخد جػػػػػكدهؿ حػػػػػك  يػػػػػفثبػػحػػك بات المسػػتجػػػػػاسط امػػتػػػػك  فػػػػػي كؽفػػػػػر  تػكجػػػػػدىػػػؿ  .5
 ىسػػػػػػػػػمالم ،عػػمػػػػػػػػرال عي،جػػتػػمػػػػػػػػاالا عنػػػػػػػػك ال) شخصػػػػػػيةال يػػػػػػػػـئصصػػابػػػػػػاختلبؼ خ أكريػػػػػػدك  كػػػػػػػػوشػػر 
 ؟(يعػػمػػمال المؤىؿ ة،خػػبػػر ال اتنػػك س ،ظػػيفػػيالك 

  :فرضيات الدراسة 6.1
ت مػػػاخد هكجػػػػػكد المكجسػتية الادارة بػػيػػػف إحصػائية دلالػػػػوذات  قػػػوعلب تػكجػػػدالأول :  الرئيسية الفرضية

 .الفمسطينية الجنكبيةت ظػػافحػػاالمػػ فػػي أكريدك  كػػوشػػر  فػػي لاتصػػاالاتػػ
ــــةالثان الرئيســــية الفرضــــية  تػػخطػػيػػػػػػط)ال المكجسػػػػتية الادارةاد بػػػػػػعلأ إحصػػػػائية دلالػػػػػػػوأثػػػػر ذك  جػػػػػػديك : ي

 .أكريدك كػػوشػػر  فػػي لاتصػػاالاتػػت مػػاخد جػػكده( عمى الصيانةؿ، نػق، اليػػفز تػػخ، التػكريػػد، التػػطػػكيػػركال
ــةالثال الرئيســية الفرضــية  يػػػػفثبػػحػػك الم باتسػػتجػػػػاسط امػػتػػػك  فػػػػي إحصػػائية دلالػػػػػوذات  كؽفػػػػر  تػكجػػػػد: ث

 عي،جػػتػػمػػػػػاالا عنػػػػػك ال) شخصػػػيةال يػػػػػـئصصػػابػػػاختلبؼ خ أكريػػػدك  كػػػػػوشػػر  فػػػػػي المكجسػػػتية الادارةؿ حػػػػػك 
 (.يعػػمػػمال المؤىؿ ة،خػػبػػر ال اتنػػك س ،ظػػيفػػيالك  ىسػػػمالم ،عػػمػػرال

ـــعالرا الرئيســية الفرضــية  يػػػػفثبػػحػػك الم باتسػػتجػػػػاسط امػػتػػػك  فػػػػي إحصػػائية دلالػػػػػوذات  كؽفػػػػر  تػكجػػػػد: ةبـ
 عنػػػػػػك ال) شخصػػػػيةال يػػػػػػـئصصػػابػػػػاختلبؼ خ أكريػػػػدك  كػػػػػػوشػػر  فػػػػػػي لاتصػػػػػػاالاتػػت مػػػػػػاخد جػػػػػػكدهؿ حػػػػػػك 
 (.يعػػمػػمال المؤىؿ ة،خػػبػػر ال اتنػػك س ،ظػػيفػػيالك  ىسػػػمالم ،عػػمػػرال عي،جػػتػػمػػاالا

 :متغيرات ونموذج الدراسة 7.1
 ،تػػطػػكيػػػػركال تػػخطػػيػػػطال) الآتيػػةاد بػػػعالأ فػػػػيثؿ تػػػمكت :الموجســتية الادارةقل: مــســتـــر المــتــغـــيال 1.8.1

 (.الصيانةؿ، نػق، اليػػفز تػػخ، التػكريػػدال
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 .لاتصػػاالاتػػت مػػاخد جػػكده: بــعر التامــتــغــيال 2.8.1
ـــيال 3.8.1  ة،خػػبػػػػر ال اتنػػػػك س ،ظػػيفػػػػيالك  ىسػػػػػمالم ،عػػمػػػػرال عي،جػػتػػمػػػػاالا عنػػػػك ال) :شخصــيةالرات مــتــغـ
 (.يعػػمػػمال المؤىؿ

 :الدراسةذج مــو ( ن1.1الشكل ) ضــحويو 

 الدراسةذج مــو ن: 1.1شكل 

، )السػػعايدة (Nahel, 2020)(، Camilleri, 2021): التاليػػة السػػابقةبالدراسػػات  بالاسػػتعانة: جػػرد بكاسػػطة الباحػػث مــصـــدرال
 (.2013ا، حػػك ( )2016ج كالطاىر، الػػحػػا( )2018، حػػكيػػؿ(، )س2020، عػػدكالسا

 : حدود الدراسة 8.1
 .ـ2023: نيمــاالز  الــحــد -
 . الفمسطينية الجنكبيةت ظػػافحػػاالمػػ فػػي يػػففمسط أكريدك  كػػوشػػر : المكاني الــحــد -
 .لاتصػػاالاتػػت مػػاخد جػػكدهعمى  المكجستية الادارةأثر : ضوعيمــو ال الــحــد -
 .الفمسطينية الجنكبيةت ظػػافحػػاالمػػ فػػي يػػففمسط أكريدك  كػػوشػػر  فػػي مػػيػػف: العاميشــر الب الــحــد -

 

 

 

 

 

 

 

 الادارة الموجســتية

 

 

 

 التخطيط والتطوير

  تـوريــدال

 المتغير المستقل

 يــنز تــخال

 النـقل

 الصيانة

 

جــوده خدمــات 
 الاتصــالات

 

 التابع المتغير

 (الخدمةات نػػك ، سظػػيفػػيى الك سػػػم)الجنس، المؤىؿ العممي، الم المتغيرات الشخصية
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 الثانيالفصل 
 

 الإطار النظري والدراسات السابقة

 الموجستية الادارة 1.2
ؿ، عمػػػى الػػػر ـ مػػػػف أف عػػمػػػػػاللؤ الحديثػػػة الادارةجػػػزءان لا يتجػػػزأ مػػػػف  المكجسػػػتية الادارة تػػعتػػبػػػػػر

اء، شػػػر ال مػػرؿ كأكانػقفة المخازف، كالظػػيبالقصيرة كك  لػػيسػػترس منذ فترة تػػمػػاظمت  المكجستية ئؼ ظػػاالك 
 مةالصػػػربػػػط الأنشػػػطة ذات  ػػػػػومػػيػعػػمل حيػػػث تشػػػيرنب، جػػػػػاىػػػذا ال فػػػػػي الادارةر طػػػػػك يد ىػػػك تجػػػػػدإلا أف ال

دار ػلبعػػمػأك ال نظمػةالميا لػػػيت التػي تحتػاج إمػػػاكالخد يػةالنيائاد الخػاـ كالسػمع مػػك ر التػكفػػيب ا بشػكؿ تػػػيء كا 
 (.2020، عػػد)السعايدة كالسا المكجستية الإدارةبكامؿ يعرؼ مػػت

ليا عػػمػػػػاا كأجػػاتػػػػيط منتطػػػػك اع ختػػػػسا كاتػػػػيد أىػػدافيا كأنشطتػػعػػػػدك  تمػػػػاػنػػظالػمػ جػػػػـح بػػػػركمػػع ك
، تمػػػاػنػػظالػمػىػذه  فػػػيرم فػػػقد العػػمػػك ثؿ التػػمت بػػحكالتي أص المكجستية الإدارةبـ تػػمػػاتزايد الاىاقيا سػػك كأ

عة كمػػػف مػػتػػنػػػػك لات مػػجػػػػايدة لعػػػػدء سػػػمػػػػاأ المكجسػػتية ، كتأخػػذ الأنشػػطة ءػلبعػػمػػال مػػػػودؼ لخدتػػػػيكالتػػي 
 (.2017ي، شػػربػػيػػنسلبسؿ الإمداد )ال ادارهؿ، ك نػقال ادارهدم، ك مػػازيع التػك يا البػػيػػن
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 :الموجستية الادارةمفيوم  1.1.2
 بةقػػػاالر  جيوتػػك ك  تػػنػػظػػيػػػـك  تػػخطػػيػػػط لػػػيا ييػدؼ الػذم ـنػػظػػػاالبأنيػا: " المكجسػتية الادارةرؼ تػػػع

 امؿتػػػعي الذم النيائي مؾمػػسػػتػػيال لػػيا كصكليا كحتي تػكريػػداكز المػػر  مف كالسمع تجػػاالمنت فػػؽتد مػػيع
 (.2008، صػػابػػرالمنشأة" ) مع

ؿ عػػمػػػاالأ تمػؾ "بأنيػا المكجسػتية الادارة يكيمػػػر الأ المكجسػتية  ؿعػػمػػػاالأ اداره مسمػػػج كعػرؼ
ذات  تمػػاكالمعمك  يػػوالنيائ كالسمع الخاـ ادمػػك لم كالفعاؿ الكؼء فػػؽالتد بةقػػاكر  ذتػػنفػػيك  تػػخطػػيػػطالخاصة ب
، حػػػا) "ءػلبعػػمػال رضػاء طمباتمػػػت تحقيػؽ بغػرض لبؾسػػتػػػيالا مكػاف إلػى الإنتػاج مكػاف مػف العلبقػة زـ
2011.) 

اقبة مػػػر ؽ ك بػػػيكتط تػػخطػػيػػػطعػف  المسػئكلةالػدائرة بأنيا  المكجستية الادارة"( 2013ا )حػػك كيعرؼ 
مؾ النيػػػائي مػػسػػتػػػػػيإلػػػى ال الخدمػػػةت عػػػف المنػػػت  أك مػػػػػالمعمك ت، ككػػػذلؾ امػػػػػاالسػػػمع كالخد سػػػير تدفػػػػػؽ 

 ."ءػلبعػػمطمبات المػػتت تحقيؽ مػػالض ػػومػػيبفاع
 و،تػػخطػػيػػػػػػػطارد ك مػػػػػػػك ال تيػػػػػار تػػنػػظػػيػػػػػػػـ" ىػػػػػػػي المكجسػػػػػتية الادارة( بػػػػػأف 2014كيػػػػػرل خمػػػػػيس )

كالإنتػاج،  التصػنيع، مػػػوحمػػر  ثػـ ،ليػةالأك  الخػاـ ادمػػػك ال رضػػػيكتح اءشػػػر  مػػػوحمػػر  مػف بػدءنا ،تػػػواقبمػػر ك 
بأقػؿ  كلكػف الزبػائف، أك ؽ،سػػػك ال طمباتمػػػت لإشػباع النيػائي، مؾمػػسػػتػػػيإلػى ال يؽتػػسػػك كال زيعتػك ال مػػوحمػػر ف

 ."ؿمػػاال لرأس داـسػػتػػخا كبأقؿ تكمفة،
 اد الخػاـمػػػك ال كػػوحػػر ل يػػودقػػتصػػابة بكفاءة اقػػاذ كالر تػػنفػػيجيو كلتػك كال تػػخطػػيػػطالريفيا "بتػػع تػػـ كػػمػػا

ز يػػػيالتج مػػصػدرت مف مػػامؽ بيا مف معمك تػػعي مػػاك  ،الصنع مػػوالبضاعة تاك  البضائع نصؼ المصنعةك 
 (.Schönsleben, 2018) "بػػػكفالنيائي بيدؼ إشباع ر بة الز  بػػػكفكحتى الز 
 ػػػػػوبػػيداميا لتمسػػتػػػػػخا تػػػػػـالتػػػي ي تػكريػػػػػدال مػػػػػوسمس ادارهمككنػػػات  حػػػػػديات أسػػػػػتالمكج اداره تػػعتػػبػػػػػرك 
ت كالسػػمع مػػػػاالمعمك  يػػػػفز تػػخك  لػػةالفعا حركػػةلمذ تػػنفػػػػيكال كػػػػـكالتح تػػخطػػيػػػػطؿ الخػػػػلبء مػػف ػلبعػػمػػطمبػػات ال

 مػػيػػػػػؿكات عمػػػى تقشػػػػػر اليات سػػػػػتالمكج اداره عػػػػػداتػػس، ك مػػػف المنشػػػأ إلػػػى الكجيػػػة مةالصػػػت ذات مػػػػػاكالخد
 ةمرحمػػالاد الخػػاـ حتػػى مػػػػك ال كػػػػـيات بتراسػػػػتالمكج اداره ػػػػومػػيػعػػمدأ تػػػػب، ك ءػلبعػػمػػال مػػػػويز خدتػػعػػػػز ت ك فػػقػػػػاالن

ء كمعػػػايير الصػػػناعة ، ػلبعػػمػػػت الجػػػػػاؿ الالتػػػزاـ باحتياخػػػػػلبمػػػف  البضػػػائع إلػػػى الكجيػػػة تػػسمػػيػػػػػـل يػػػةالنيائ
يد جػػػدتحتػاج إلػى نمػط  كػػمػػػا ذتػػنفػػػيكال تػػخطػػيػػػطكال عمميةال تيجيةستراا المكجستية ت مػػاالخد ادارهيؿ تػػسك 

 تػػطػػكيػػػرعمػى  القػدرة بػػيػػػفع جػػػمر الخطي الذم ي ػػيكير تػػفي كالالػػحتػػمكير تػػفد عمى التػػمكير يعتػػفمف ال
 (.Bolisani and Bratianu, 2017) امؿ مع المشكلبت المعقدةتػػعراتيجيات كالسػػتالا
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 تػػػػـات التػػي تمػػػػيػعػػممػػف ال مػػػػوسمس" ىػػػػي المكجسػػتية الادارةف ( أ2020) عػػػػدالسػػعايدة كالسا كيػػرل
مػػػف  ػؿعػػمػػػت المػػػػػامز مػػسػػتػ كػػػػػوحػػر ة بػػػػػعامػػتذ ك تػػنفػػػػػيك  تػػخطػػيػػػػػطدؼ لتػػػػػيك كخارجيػػػا  الشػػػركة قػػػػػوأرك  خػػػػػؿدا
 ."ؿنػقكال يػػفز تػػخكال تػكريػػددة منيا كتشمؿ المػػسػػتػػفػػيالجيات الدرىا إلى صػػام

كخػػارج  خػػػػؿدا تػػػػـالتػػي ت ءاتجػػػػراالاعة مػػجػػمػػػػك بأنيػػا  ئياجػػػػراا المكجسػػتية الادارة ويعــرف الباحــث
 .أكريدك  كػػوشػػر لدل  ػػومػػيؿ بكفاءة كفاعنػقكال تػكريػػدكال التخزيفعمى  لمقدرة الكصكؿمف أجؿ  الشركة

 :الموجستية الادارة أىداف 2.1.2
 (:2018، حػػكيػػؿ)س التاليةؿ لتحقيؽ الأىداؼ عػػمػػات الأنػػظمػػام فػػي المكجستية الادارةعى تػػس

 كالأنشػطة اتحػػػدالك  كافػة فػػػي ػؿعػػمػال فػػي طاعاتنػقا كثحػػد ـعػػدل تجػػابالاحتيا نظمةالم تػػمػػكيػػؿ .1
 .المنظمة فػػي

 تكمفة، بأقؿ تمػػامز مػػسػػتػكال ادمػػك ال اءشػػر  ؿخػػلب مف كالإمكانيات اردمػػك لم دمقػػتصػػاالا الأداء تحقيؽ .2
 المطمكبة. الجكدة عمى فظةحػػامع الم

 .الجكدةك  السعر ؿخػػلب مف ا،جػػاتػػيلمنت يةالعالم اؽسػػك الأ فػػي سةالمناف تحقيؽ .3
منػو  حػػاء مطرك ػلبعػػمو لميػػمتقد تػػـي الذم المكجستية  الخدمة لمػػسػػتػك ل نتيجة منػػك الس العائد تػػعظػػيػػـ .4

 يات.سػػتالمكج مػػوك نػػظلم غػػيػػؿؼ التشلػػيتكا
صػكرة  يػػػفتحس عمػى عػػػديسا مػػػام ؛يػػػفردمػػك كال المنظمػة بػػيػػػف يزةمػػتػػػمال تقػػػاالعلب عمػى فظةحػػػاالم .5

 ككؿ. عمػػجػػتػػمكال يػػفردمػػك كال المنظمة
 بػػيػػػػػفيزة مػػتػػػػػمال العلبقػػػةفظة عمػػػى حػػػػػاىػػػدؼ مػػػف ىػػػذه الأىػػداؼ ىػػػك الم ىػػػػػـأف أ ويـــرى الباحـــث

 .مةالشام الجكدة ادارهبتحقيؽ  المنظمةكذلؾ ر بة مف  يػػفردمػػك كال المنظمة

 :الموجستية الادارة أىمية 3.1.2
منتصػؼ  فػػػي إلا يظيػر لػـ ؿعػػمػػػاالإ تنػػظمػػػام فػػػي المكجسػتية  بالأنشػطة دجػػػاال ـتػػمػػػاالاى اف

أيقنػت  مػػػاكعند ظحػػػك مم بشػكؿ التضػخـ فػػػي تػػػوتكمف بػدأت مػػػاكذلػؾ عند ياتسػػتيػػػنال يػةكبدا ياتيػػػنالخمس
 كزيػادة سػيةتنافال الميػزة افسي كتحقيػؽتػػػنال كزمػػػر ال يػػػـتدع حػػػكن الطريػؽ تمػػػاػنػػظالػمػ ىػذه فػػػي الادارة

ـ تػػمػػػاالاى فػػػي ؿىػػمػػػاالإ يرجػع مػػػاكرب ؼلػػػيالتكا كخفػض ءػلبعػػمػال مػػػوخد ؿخػػػلب مػف يبػدأ مػػػاالأربػاح ان
ج كالطػاىر، الػػحػػػا) التالية ابسػػبالأ لػػيا ضرالػػحػػا قػػتالك  أك مػػاضػػيال فػػي اءسػػك  المكجستية ؿ عػػمػػابالأ

2016:) 
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 فػػػي يامػػػيع دتػػمػػػاالاع كفيػػػم التػي درصػػػاالم حػػػدكأ المكجسػتية  كالانشػطة ؿعػػمػػػاالا دكر ىؿجػػػات .1
 .ػػوفػػياضا ارباح تحقيؽ

 .المنظمة فػػي المكجستية  الانشطة تكمفة عف امػػيالع دارةللئ قةكالدقي فيةالكا اناتبػػيال فػػراتػك  ـعػػد .2
 ـعػػػد لػػػيكبالتا يؽ،تػػسػػػك كال الانتػاج مثػؿ الرئيسية المنظمة ئؼظػػاك  بػػيػػف المكجستية  الانشطة تشتت .3

 منفصؿ. بشكؿ ىذه الأنشطة تكمفة عف اناتبػػي فػػراتػك 
ـــرى الباحـــث ة مػػػف كػػبػػيػػػػر ة نػػسػػػػػبثؿ تػػػػػما تػػػػػيترجػػػع إلػػػى أف تكمف المكجسػػػتية الادارة يػػػػػوىػػمأأف  وي

 .الشركةؼ لػػيتكا جػػمػػالػػيا

 :الموجستية الادارة أسباب ظيور 4.1.2
 لحػػػر بالأ أك الشػركة فػػػي المكجسػتية الادارة ظيػكر عمػى تعػػػدسا ابسػػػبكأ امؿعػػػك  ةعػػػد ىنػاؾ

 ابسػػػبالأ ىػذه بػػيػػػف كمػف ،ضػػػيريا أك مكػػػر عس سلػػػيك  إدارم صمحكػػم ،يةالإدار  ؿعػػمػػاالأ فػػي قوبػػيتط
 : (2018)فاطمي،  يػػمػػي مػػا
 كبصػفة كريةالعسػ تمػػػاػنػػظالػمػ فػػػي أساسػان  المكجسػتية الادارة مفيػكـ ظيػر لقػد: كريةالعسـ اتخــبـــر ال .1

 كريةالعسػ المكجسػتيات اتمػػػيػعػػم كأدؽ بػػػرأك شػيدت التػي يػةالثان يػةالعالم بالػػحػػػر  ؿخػػػلب خاصػة
 .يةكالأ ذات عػػدالآلاؼ مف الم ؿنػق لياخػػلب تػػـكالذم ي

 ؼلػػػيتكا عناصػر مػػيػػػؿتح عمػى المفيػكـ ىػذا يقػكـ: التكمفـة لعناصـر مـــيالك مــيــلالتح مفيوم رطــو ت .2
 عمى المكجستية  التكمفة لعناصر مػػيالك مػػيػػؿالتح عػػدسا حيث ض،بػػعال ضيابػػعب طةمػػرتػػبالالأنشطة 

 .المختمفة المكجستيات أنشطة مزج
 طتػػػبير  مػػاك  زيعتػك ال اتنػػك بق تػػمػػتاى التي الدراسات تشػػر انت: زيعتـو ال اتنــو ق تــنــظــيــمب متــمــاالاى  .3

 إظيػار عمػى الدراسػات ىػذه تعػػػدكسا .الخطػر جػػػوكدر  كالمكػاف قػػػتبالك  خاصػة اراتتػػػباع مػف بيػا
 أك المنشػأة إلػى الػكاردة اءسػػػك  المختمفػة السػمع فػػػؽبتد طةمػػرتػػػبال الجيػكد يعجػػػمكت حيدتػػك  يػػػوىػػمأ
 .منو درةصػػاال
 ؿجػػػار  هجػػػاات إلػى ـتػػمػػػاالاى ىػذا أدل: مكمــســتـــيلم المقدمـة الخدمـة ياتمــســتــو ب متــمـــاالاى .4

 تكمفػة بأقػؿ الخدمػة مػف ممكػف لمػػسػػتػػك  أفضػؿ يػػػـلتقد المكجسػتيات ـنػػظػػػا حػػػكن كالإنتػاج يؽتػػسػػػك ال
 .ػػوجػػمػػالػػيإ
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ن ئؼ،ظػػاالك  يػػفلتكك  كأساس صصتػػخال عمى دتػػميع لا ـنػػظال خػػؿمد إف: منــظال خــلمد رطــو ت .5  مػػاكا 
 ىذا ىػػـسا كلقد، يةالقك  اطتػػبالار  تقػػاعلب ذات الأنشطة يعجػػمت عمى الأخيرة ىذه يػػفتكك  فػػي دتػػميع

 ككضػعيا ادمػػػك ال فػػػؽتد ػػػومػػيػبػػعػػم طةمػػرتػػػبال الأنشػطة مختمػؼ رحػػػص فػػػي شػػػرمبا بشػكؿ خػػػؿالمد
 .المكجستية الإدارةب الخاص الإطار كىك مػػكحػػد إدارم إطار خػػؿدا
 تلبشي عمى رجػػاالت يرحػػر كت ةعكلمال ظيكر عػػدسا: تمــاالمعمو  لوجيانــو تك وثورة قتصاديةالا الثورة .6

 التقدـ أف كػػمػػا، الفجكة ىذه لسد المكجستيات رتظي حيث لبؾ،سػػتػػيكالا الإنتاج كفمػػاأ ربتػػقػػا ةكػػر ف
 كتحقيػؽ المكجستياتب الخاصة الأنشطة بػػيػػف التكامؿ تحقيؽ عمى عػػدسا تمػػاالمعمك  لكجيانػػك تك فػػي

 .زيعتػك كال تػكريػػدال ؼلػػيتكا فػػي كفكرات
 كذلػؾ السػمع مػف دةمػػتػػعػػػد عياتنػػػك ب بػػػػكفاليػػط مككفمػػسػػتػػػيال بػػػحأص: لاكســتـــيالا طمـــاأن رتــغـــي .7

 نفػس مػػػولخد يمػةالبد تجػػػاالمنت دعػػد زيادة إلى أدل ىذا، ك السيارات كحتى يةالغذائ السمع مف كران مػػر 
 .المخزكف جػػـح زيادة لػػيكبالتا الطمب

ــرى الباحــث  ياتحػػػػدتؿ لعػػمػػػػات الأنػػظمػػػػااجية ممػػػػك يرجػػع إلػػى  المكجسػػتية الادارةظيػػكر  أف وي
 فػػػي يةالأساسػ كالأنشطة ؿعػػمػػاللؤ ،ممةمتكاال دارةللئ ذجمػػك ن تػػعتػػبػػرأنيا  كػػمػػارة مػػتػػغػػيال يةالخارج ئةبػػيال
 كات.شػػر ال

 :الموجستيات دارةلإ التنظيم الداخمي 5.1.2
طاعة سػػػتبا كيكػكف كد،حػػػدم ياتسػػػتالمكج اداره ر يكػكف نشػاطغػػػيص المنشػأة جػػػـح يكػكف مػػاعند

 ػػػومػػيػعػػم نشػاط عتػػػسكي المنشػأة بػػػرتك مػػػاعند مػػػاأ ،المكجستية  الأنشطة شئكف ؿعػػمػػابأ القياـ حػػدد كافػػر 
 فػػػي سعتػػك ال تلبءـلػػػي أخػرل ادبػػػعأ ذتػػػخي تػػنػػظػػيػػػـال فػاف كخارجيػا، المنشػأة خػػػؿدا ادمػػػك كانسياب ال فػػؽتد
 سيؽتػػػنكال صصتػػػخال مػف المزيػد إلػى الػػحػػاجػػػو تظيػر كىنػا ، المنشػأة اع نشػاطتػػػسكا ؿعػػمػػػاالأ جػػػـح

إلػى  سػػػػـيق ظػػيفػػػيالك  تػػنػػظػػيػػػـعػاـ، فال مػدير اؼشػػػر إ تحػت المكجسػتية  الأنشػطة كالأقسػاـ بػػيػػػف كالتكامػؿ
 (:2008، صػػابػػر) لػػيالشكؿ التا فػػيد حػػدىك م كػػمػػا ػػوظػػيفػػيلات ك مػػجػػاة عػػد
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 ياتســتالموج دارهلا خــمــيالدا تــنــظــيــمال :1.2شكل 
 .معيجػػاال كػػرالف دار ،يةالإسكندر  يات،سػػتالمكج اداره (.2008، محمد )صػػابػػر :مــصـدرال

 :العملاءورضا  الموجستية الادارة 6.1.2
 فػػػي مػػػاالأطػراؼ بيع جػػػمتتكػكف مػف  المكجستية ت مػػاالخد ادارهعمى أف  يػػفيع الباحثجػػم تػػفػػؽا

ء التػػي ػلبعػػمػر التجزئػة كحتػػى الجػػػادعات كتمػػسػػتػػػك كال مػػيػػػفكالناق يػػػفردمػػك كال يػػػػفقسػػك كالم يػػػفذلػؾ المصنع
 يػػػػفتحس فػػػػي المكجسػػتية ت مػػػػالمخد الرئيسػػيةثؿ الأىػػداؼ تػػػػمت، ك عػػميػػػػؿت الجػػػػااحتيا ػػػػوبػػيتم فػػػػيتشػػارؾ 

ف ءػلبعػػمػػت لممػػػػاالخد يػػػػـت أك تقدجػػػاالمنت يػػػػفؿ تحسخػػػػلبء مػػف ػلبعػػمػكرضػػا ال سػػةلممؤسالأداء العػاـ  ، كا 
ات شػػػر ات؛ مػف أكثػر مؤ شػػػر يد مػف المؤ عػػػدليػا ال المكجسػتية ت مػػػاالخد ادارهء ك ػلبعػػمػرضػا ال بػػيػػف العلبقة

دـ مػػسػػتػػػخإلػى ال يػػػفردمػػك التكمفػة مػف ال مػػيػػػؿي إلػى تقسػػػتالمكجي مػػيػػػؿييػدؼ التحك  يراد تكمفة المنػت .سػػتالا
 ىػػمػػػػاء ػلبعػػمػػلرضػػا ال الرئيسػػيةات شػػػػر ، اثنػػاف مػػف المؤ قػػػػتكالك  الجػػكدةار تػػػػبالاع فػػػػيالنيػػائي، مػػع الأخػػذ 

التػي تػؤدم  المكجستية  عمميةال فػػيء ػلبعػػمم رضا الشػػر كلب مؤ  يػػفتضم تػػـر. يظػػاالانت قػػتؼ كك لػػيالتكا
نتػػػاج نػػػػقال يػػمػػػػػواد خػػػاـ رخيصػػػة، كاختيػػػار كسمػػػػػك داـ سػػتػػػػػخباإلػػػى منػػػت  رخػػػيص  ع مػػرتػػػػػفؿ الأرخػػػص، كا 

 داـ خػػػػػاـ رخػػػػػيص الػػػػػثمفسػػتػػػػػػػخبامػػػػػنخفض التكمفػػػػػة  تػػسمػػيػػػػػػػـك  يػػػػػػػفز تػػخك  فػػضػػػػػػػومنخ عػػمػػالػػػػػػػوؼ لػػػػػػػيبتكا
(Ghoumrassi, 2019.) 
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 :الموجستية أبعاد الإدارة 7.1.2
 :التاليةاد بػػععمى الأ المكجستية الادارةد تػػسػػتػػن

 :تــطــويــروال تــخطــيــطال .1
 مػػةاللبز الإمكانػػات  شػػػػدثػػـ ح ،يالػػػػيإصؿ تػػػك راد الالأىػػداؼ التػػي ييػػ سػػػػػـر  ػػػػومػػيػعػػم ىػػك تػػخطػػيػػػػطال

 (.2009خي، كػػر )ال نػػتػػائػػ ال يـ ظٌ تػػعك  ؼى مى تصر الكي تػػخب لػػيأسا فػػؽلتحقيؽ تمؾ الأىداؼ ك 
تقػكـ عمػى  ىميػةالأ فػػي يػػوة ك اكػػبػػيػر  يػػمػػوم الحديثة الادارة( إلى أنو عمى 2009) زيارةكأشار 

 سػػػولمؤس الادارةفعمى عاتؽ  ،إطاره فػػي ػؿعػػمير المطمكب كالتػػغػػياث أك صنع الحػػداليادؼ إلى إ ػؿعػػمال
 دً حػػػدم يرو تػػغػػػيد جػػػاا إلػى إيتػػػيمؤسسا الادارةلو تقػكد خػػػلبكالذم مف  ،كػػبػػيػرالعبء الكـ يقع لػػيؿ اعػػمػػاالأ

 مػػػػال يػػةالآن سػػتجابةكمػػف ثػػـ الا ،رظػػػػاس الانتلػػػػيك  ،ؿ الفعػػؿمػػجػػػػا فػػػػي قػػػػوات كاثطػػػػك بخ ػؿعػػمػػكال ،المعػػالـ
 .ؿحػػصسي

 كاجبػة نشػطةى كالأ ؿى عػػمػػػاالأ مػػكضػػحػػػا ،سػةلممؤسالأىػداؼ كالأ ػراض  يدى حػػدت تػػخطػػيػػطكيشمؿ ال
يد القػرارات حػػػدت فػػػي الحاسػمة ةمرحمػال تػػخطػػيػػػطال تػػبػػػريع ليػذا مشػاكؿ؛ ةعػػػدمػف  الشػركةكيقػي  ،ذتػػنفػػيال

 (.ـ2008العلبؽ، ) مةاللبز  المكجستية كالخطط 
ة ضػػػػحدة ككاحػػػػدبات مجػػػػاا يػػػػـليا لتقدخػػػػلبيات يسػػعى مػػف مػػسػػتػػػك ة عػػػػدي سػػػػتالمكج تػػخطػػيػػػػطكلم

 فػػػيثؿ تػػػميات تمػػسػػتػػك عمػى ثػلبث  تػػخطػػيػػػطع مف النػػك ىذا ال تػػـذا ككيؼ كيمػػامؽ بتػػعت مةالأسئد مف عػػدل
 (.2018، حػػكيػػؿ)س لػػيالتا
 كػػبػػيػػػرالمػػدل، كلػو تػػأثير  طػػكيػػػؿبؤ تػػػػنيؽ كالتػػسػػػك د عمػى خطػػة السػػتػػػػن: كيراتيجيســــتالا تــخطــيـــطال -

 المكجسػػتياتلقػػدرة  فػػقػػػػاك  تيجيةسػػترااكضػػع خطػػة  تػػػػـزيع، حيػػث يتػػػك ات الانتػػاج كالحػػػػدقع ك مػػػػك عمػػى 
 ء.ػلبعػػمات كالحػػدالك  بػػيػػفاد مػػك ال فػػؽتد تػػنػػظػػيػػـعمى 

 نكيةالسػذ الأىػداؼ تػػنفػػيل يةالضركر  المكجستية ارد مػػك م عمى كضع اليػػنطػػك : ك التكتيكي تــخطــيــطال -
ات طػػػػك و الخفػػػػيذ تػػػػخبشػػكؿ رشػػيد، كي المكجسػػتية دـ الكسػػائؿ سػػتػػػػخ، كيكػػكف لمػػدة عػػاـ، كيسػػةلممؤس
 ت.جػػالتكييؼ الكسائؿ مع الاحتيا مةاللبز 

كيكػػػكف عمػػػى أسػػػاس ات، بػػػػػيارد عمػػػى أسػػػاس الطممػػػػػك صيص التػػػػػخ: يػػػدير غــيــمـــــيالتش تــخطــيـــــطال -
، كتككف ىػذه الخطػة تػػسمػػيػػـكمكاف  تػػسمػػيػػـمف تاريخ  مةاللبز ات مػػيػعػػميكمي، كيقكـ بكضع خطة ال

 .يػػفز تػػخال قػػولذلؾ مثؿ الشاحنات كمنط مةاللبز ر الكسائؿ تػكفػػيؿ خػػلبمف 
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 مسػتقبميةال المنظمػةأىػداؼ يد حػػػدت فػػػيثؿ تػػػمت تػػطػػكيػػركال تػػخطػػيػػطال ػػومػػيػعػػمبأف  ويرى الباحث
قبؿ كىػػذا مػػسػػتػػػث بالحػػػػدكف أف تيػػػػمبالمخػػاطر التػػي  كالتنبػػؤة لتحقيػػؽ ىػػذه الأىػػداؼ، سػػػػبالكسػػائؿ المناك 

 .ؿطػػك لفترة أ ػؿعػػمة البػػعامػػتعمى  عػػدييسا
 :تـوريــدال .2

 تػكريػػػػدت كيعػػرؼ بالنشػػاط المسػػؤكؿ عػػف مػػػػاكؿ عمػػى السػػمع كالخدالػػحػػػػص ػػػػومػػيػعػػمىػػك  تػكريػػػػدال
ج الػػحػػػا) ةسػػػبالمنا كميػةكبال سػػػبالمنا قػػػتالك  فػػػيك  سػػبالمكاف المنا فػػياصفات مػػك بال تػػفػػياد التي مػػك ال

 (.2016كالطاىر، 
 عصػرنا فػػػي ةميديػالتقا تػػػيبصكر  تػكريػػػدال نشػطةأ عمػى دتػػمػػػاالاع اف تمػػػاػنػػظالػمػ مػدراء يػدرؾك 
 عػالـ فػػػي مػةاليائ راتتػػغػػػيفال ةسػكقيال ةحػػػصكلم لمزبػائف كخسػارةن  اردمػػػك لم زاؼسػػتػػػنا نيتػػػع الػػحػػالػػػي

أنشػطة  عمػى بتأثيرىػا أضمت يدةشػػدال سةكالمناف لاتصػػاالاتػػك  الانتاج لكجيانػػك تك رطػػك لت نتيجة ؿعػػمػػاالا
 رساتمػػػام عػف ثبػػػحبال تمػػػاػنػػظالػمػ مػف يدعػػػدال فػػقػػامػػػت تتضػمنيا التػي المكجسػتية  كالانشػطة تػكريػػدال

 (.2019)شعباف كآخركف،  الػػحػػالػػي العصر طمباتمػػت تلبئـ ثػػويحػػد كطرؽ
 (:2018، حػػكيػػؿ)س لػػيالتا الأىداؼ تحقيؽ إلى تػكريػػدال ػػومػػيػعػػم دؼتػػيك 

 .ممكف حػػد أقؿ عند المخزكف فػػي رمػػاثسػػتالا بػػحجػػـ اظتػػفالاح -
 .نػػوممك ؼلػػيتكا بأقؿ اءشػػر ال ئؼظػػاك  أداء -
 .تػكريػػدلم درصػػام أفضؿ عف ثبػػحال -
 .جكدةلم لمعيار سػػبمنا يدحػػدت -
 .ذلؾ تحقيؽ أمكف مػػاكم اؤىاشػػر  تػػـ التي ادمػػك ال يػػطمتػػن -
 .المنظمة غػػيػػؿلتش مةاللبز  تمػػاكالخد ادمػػك ال مف مػػسػػتػػمػػر فػػؽر تدتػكفػػي -
 .الأسعار بأقؿ المنشأة تحتاجيا ارد كالأجزاء التيمػػك اء الشػػر  -

اع سػػتػػػب التػيك اد الخاـ مػػك البضائع أك ال كجػػػػكدف مػػاعمى ض القدرة ىك تػكريػػدأف الويرى الباحث 
 نت  تاـ الصنع.كػػمء عػػمػلبلم يةالنيا فػػي
 :يــنز تــخال .3

اء سػػػك اعيا نػػػك عمػى اخػتلبؼ أ تمػػػاػنػػظالػمػمػف  نػػظمػػػوأم م فػػػي يػػػوفة أساسظػػيك  يػػفز تػػخثؿ اليػػم
اد خػاـ أك مػػػك اء كانت سػػك ـ بالمخازف تػػمػػايعني ضركرة الاى مػػا، ميػػوأك صناع يػػور جػػاأك ت يػػوكانت خدم

 (.2013ا، حػػك أك أدكات أخرل ) مػػوأك بضاعة تا غػػيػػؿاد تحت التشمػػك 



15 

 

 ػػػػومػػيػعػػميا أك بمعنػػى آخػػر لػػػػيإ الػػحػػاجػػػػو يػػػػفاظ بالأشػػياء لحتػػػػفىػػك الاحك  يػػػػفز تػػخثؿ اليػػػػم كػػمػػػػا
 (.2016ج كالطاىر، الػػحػػايا )مػػيفظة عحػػالفترة مف الزمف كالم تامػػكجػػػػكداظ بالتػػفالاح

عاف رئيسػػاف مػػف المخػػزكف نػػػك ، كىنػػاؾ يػػةالإنتاج عمميػػةالحؿ مػػػر ؿ كػػؿ خػػػػلبدـ المخػػازف تػػسػػتػػػخك 
 مػػػػوفة الامػػداد، كالمخػػزكف مػػف السػػمع تاظػػػػيط بك تػػػػباد الخػػاـ كالأجػػزاء كالػػذم ير مػػػػك المخػػزكف مػػف ال ىػػمػػػػا

يا ضػػمف يػػػػمبالمخػػازف كتصم يتعمػػؽ مػػػػاادراج  تػػػػـي، كقػػد يػػػػنزيع العتػػػك فة الظػػػػيط بك تػػػػبالصػػنع كالػػذم ير 
ي، شػػربػػيػػػن)ال جماليػةالإالمكجستية ؼ لػػيالتكا مػػيػػؿتق فػػيالمخازف  ىػػمػػومسا يػػولإمكان المكجستية الأنشطة 
2017.) 

زيعيا تػػك اظ بيا لفتػرة مػف الػزمف قبػؿ تػػفاد الاحمػػر اد المػػك ىك كضع ال يػػفز تػػخبأف ال ويرى الباحث
 .ادمػػك فظ عمى الحػػاكط الصحيحة كالتي تشػػر ال يػػفز تػػخال فػػي فػػراتػك ف يأاؽ كلابد سػػك أك إخراجيا للؤ

 :لنـقال .4
عب يػػػم، ك المكجسػتية ت مػػػالمخدالمضػافة  الأنشػطة يػػمػػػوق يزتػػعػػػز ل ةلػنقك الم تجػػاالمنت كػػوحػػر  ىك

ج كالطػاىر، الػػحػػػاالنيػائي ) مؾمػػسػػتػػػيمل دةفػػػيم تجػػػالمنت اردمػػػك ال حػػكيػػػؿت فػػػي مػػػادكران ىا مػػػرالأىػذا 
2016.) 

 كؿجػػػدكال ؿ،نػػقال كمسػارات ،الأنشػطة جػػػـكح، ؿنػػقلم كأسػمكب نمػط عمػى ؿنػػقال قػرارات ؿتػػػمتشك 
 ءػلبعػػمػلم ةنػػسػػػببال فيػةالجغرا اقعيامػػػك ك  بالمخػازف الكاقػع فػػػي تتػأثر القػرارات ىػذه إف، ؿنػػقلم الزمنػي

 ؿنػػقال بقػرارات تتػأثر المخػزكف ياتمػػسػػتػػك  أف كػػمػػػا،  المخازف قعمػػك  فػػي تؤثر لػػيبالتا كالتي نع،صػػاكالم
 ؿنػػقكال كالمخػزكف، قع،مػػك ال تتػػسيػػيػػلب ء،ػلبعػػمال مػػوخد ياتمػػسػػتػك  فإف ىكذاف، ك الشح جػػـح ؿخػػلب مف
 عمػى بيػا الخاصػة القػرارات تػأثير بسػػػبب كذلػؾ ي،سػػػتالمكج تػػخطػػيػػػطلم يػػورئيس لاتمػػجػػا يعاجػػم ثمكفيػػم
 (.2018)فاطمي،  نظمةلمم رمػػاثسػػتالا عمى كالعائد دم،نػقال فػػؽكالتد ،بحيةالر 

ا تػػػيالأنشػطة كمسارا جػػػـؿ كحنػػقؿ عمى نمط كأسمكب التػػمؿ تشنػقال استراتيجيأف  ويرى الباحث
 .الجغرافيةاقعيا مػػك ؿ، حيث أنيا تتأثر بالمخازف ك نػقكؿ الزمني لمجػػدكال
 :الصيانة .5

الأجػػزاء  داؿسػػتػػػػبعمػػى أنيػػا اكتشػػاؼ الأعطػػاؿ كتشخيصػػيا ثػػـ إصػػلبحيا أك ا الصػػيانةرؼ تػػػػع
الإصػػػلبح كالمعػػايرة عمػػػى  جػػػػكدهاحة لتأكيػػػد مػػػػتـ الإصػػلبح بكػػػؿ الكسػػائؿ التػػمػػػػػاثػػـ التأكػػػد مػػف  مػػةالعاط

 . (2013)الخكاض كآخركف،  ة إف أمكفمػػتػكفػػر ال الجكدةييس قػػام
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 ادارهكتقػكـ بيػا  سػةلممؤسبالنشػاط العػاـ  ةمتصػمالات مػػػيػعػػمع المػػجػػمػػػك عػف  الصػيانة تػػعبػػر كػػمػػا
 نػػػػوؼ ممكلػػػػيالمطمكبػػة بأقػػؿ تكا الجػػكدةيات مػػسػػتػػػك فظة عمػػى حػػػػاالم فػػػػيثؿ تػػػػممختصػػة لتحقيػػؽ أىػػداؼ ت

 (.2019مخططة )علبكم،  مػػ ابػػر  فػػؽكك  مػػوا بصفة دائتػػييقػػاحيا كك مػػيؿ كذلؾ لتصطػػك كلفترة أ
 :لػػي( إلى التا2013أشار ليا محمد ) كػػمػػا الصيانةات مػػيػعػػمدؼ تػػيك 
دراجيا الإصلبح، ؼلػػييد تكاحػػدت -  .ةنظكملمم مةالعا نةمكاز ال ضمف كا 
 .ػؿعػػمال اقعمػػك ل يةالصناع مةالسلب كمناخ كطشػػر  زيادة لػػيكبالتا قرة،مػػسػػتػ غػػيػػؿتش كؼظػػر  تحقيؽ -
الإنتػاج  ػػػومػػيػعػػم قؼتػػك  نتيجػة ؛يػػػودقػػتصػػاا خسػارة مػف بوتػػسػػػب مػػػاك  الأعطػاؿ، كثحػػػد مػف مػػيػػػؿالتق -

 .غػػيػػؿالتش إعادة ؼلػػيكتكا
 .كػػبػػيػر دمقػػتصػػاا عائد عمى كؿالػػحػػص لػػيكبالتا ات،عػػدللآلات كالم ضػػيالافترا عػػمػػرزيادة ال -
 جػػػكده لػػيكبالتا الأداء، حسف فمػػاكض ات،عػػدالم أك للآلات، الجيدة الحالة عمى مةالدائ فظةحػػاالم -

 .الإنتاج كزيادة
كف بيػػا يػػػػمة التػػي مػػسػػتػػمػػػػر ات المػػػػيػعػػمءات كالجػػػػراالأنشػػطة كالا ىػػػػي الصػػيانةأف  ويــرى الباحــث

 اد التاـ.سػػتػػعػػدكضع الا فػػيات كالأجيزة عػػدفاظ عمى المالػػح

 متطمبات تحقيق التميز الموجستي: 8.1.2
يدة عػػػدطمبات مػػػتي لدل المؤسسات ضركرة قصكل كىذا يحتاج لسػػتيز المكجتػػمتحقيؽ ال تػػبػػريع

 (.2021، يزعػػز )عبد ال لػػيالتا فػػيثؿ تػػمت
 الخدمػػػةأنشػػطة انتػػاج  بػػيػػػػفسيؽ تػػػػنيات التكمفػػػة كالمػػسػػتػػػك يات الأداء ك مػػسػػتػػػك  بػػيػػػػفزاف تػػػك تحقيػػؽ ال -

 .الخدمةأداء  فػػي الجكدةث عف بػػحيؽ كالتػػسػػك ث البػػحػػك ك 
يث بػػػػح الادارةعػػف  يػػةالممكمػػع فصػػؿ  المكجسػػتية صصة بالأنشػػطة مػػتػػػػخ مػػػػوقمػػسػػتػ ادارهصيص تػػػخ -

 اء ذاتي.تػػفذات اك مػػوقمػػسػػتػ يػػودقػػتصػػاة احػػدالمنشأة كك  ػؿتػػعػػم
ه تػػطػػكيػػػػر م ك شػػػػر ؿ البمػػػػالمحفػػاظ عمػػى رأس ال يػػةالإدار يات مػػسػػتػػػك زيػػادة المعػػارؼ كالميػػارات لكػػؿ ال -

 .مػػسػػتػػمػػربشكؿ 
 يػػػػػفصة التأملػػػػػياد بك عػػػػػددـ كا  تػػقػػػػػاـ العػػػػػدف مػػػػػاة مػػػف المخػػػزكف لضكػػبػػيػػػػر ت يػػمػػػػػااظ بكتػػػػػفـ الاحعػػػػػد -

 .يػػفز تػػخأنشطة ال جػػكده يػػفاحة لتحسمػػتص الفػػر لبؿ السػػتػػغكا نةالمخز لمبضائع 
كسػػائؿ  ادارهؿ خػػػػلبء مػػف ػلبعػػمػػال صػػالػػػػحبالمنشػػأة ل المكجسػػتية ؿ عػػمػػػػاالأ تػػطػػكيػػػػرك  يػػػػـة تقيبػػػػعامػػت -

 المطمكب. قػػتالك  فػػيت مػػاالخد يػػـؿ بكفاءة لتقدنػقال
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ص فػػػػػػر لمكقػػػػكؼ عمػػػػى ال ةبيئيػػػػالامؿ عػػػػػػك ال مػػيػػػػػػؿد عمػػػػى تحتػػسػػتػػػػػػن مػػػػػػوشام تيجيسػػػػترااكضػػػػع خطػػػػة  -
 ديدات.تػػيكال

 .ػؿعػػمئة مناخ التػػيػػية كالتدريب ك خػػبػػر كال ىػػيػػؿم مف حيث التأشػػر ـ بالعنصر البتػػمػػاالاى -
 كالجيد كالتكمفة. قػػتر الك تػكفػػيلزيع تػك ؿ كالنػقكسائؿ ال تػػطػػكيػػرل ػػوغػػيػػمػػيكتش يةإدار ت تػػسيػػيػػلب يػػـتقد -
 .ةجاريكالت يةالخدمعات كالمنافذ بػػيمنافذ الم قػػامػػولإ ػػومػػالػػيك  يػػوت ادار تػػسيػػيػػلب يػػـتقد -
 البضائع. كػػوحػػر عمى كفاءة  عػػديسا مػػام سماليةالرأللؤصكؿ  مةاللبز  الصيانةيع كسائؿ جػػمر تػكفػػي -
 .يػػفز تػػخؿ كالنػقاع كسائؿ النػػك يع أجػػمة لسػػبالمنا مةكالسلبر معايير الأمف تػكفػػي -
 .الادارةؿ كالمخزكف مف قبؿ نػقكال يػػفز تػػخة عمى كسائؿ المػػسػػتػػمػػر بة القػػاالر  جػػكده -
 .بػػيػػفتقمػػر ء الػلبعػػممع ال مػػيػػفاممػػتػػعثؿ كافة التػػم ممةمتكاانات بػػي عػػدر قكاتػكفػػيالقدرة عمى  -

 جودة الخدمة 2.2
 يػةكالإنتاج يػةالخدم المؤسسػات لمختمػؼ ممػح مػػػرأ تمػػػاالخد جػػػكده أف ضػػحمف الكا بػػحلقد أص

ا ىػذ بمػكرة عمػى ػؿعػػمػال دكف يزةمػػتػػػم جػػػكده ذات مػػػوخد يػػػـتقد ىميػةبأ فيػػمػػػاالإ ردمػػػج فػػػييك عػػػدي فمػـ
 يالػػػيا محيػػػط التػي يزتػػػمال درج إلػى لمكصػكؿ تمػػػاالخد ممػػسػػتػػك ب ءتػػقػػػاللبر  جيػكد ؿخػػػلب مػف القنػاع
 ةعبػػػيط لػو تمػػػاالخد قطػاع أف مػف الػر ـ عمػىك ، دكفمػػسػػتػػفػػػيال أيضػان  يالػػػيإ كيتطمػع الخدمػة مػػػكمقد
 فػػػػي ةكػػبػػيػػػر ال ىميػػةكالأ قيدتػػػػعبال ازيػػمػػػػت يجعمػو مػػػػام تجػػػػاالمنت قطػاع عػػف ةمختمفػػ ئصصػػػاكخ
 النػاجح تمػػػاالخد يػػػـتصم فػإف القطػاع ىػذا فػػػي سػةالمناف اشػتداد كمػع، ميػةكالمح يػةالعالم دياتقػػتصػػاالا

 قعاتتػػك  إلػى سػتجابةالا إلػى تػؤدم التػي تجػػاالمخر ك  اردمػػك كال اتمػػيػعػػمال مف ةعمػػجػػمػػك  سػػوىند يتضمف
 يكازييػا مػػػاب يػػػفمكمػػسػػتػػيال رضػا سػػػباتػػن التػي الجػكدة لتحقيػؽ ىػاـ خػػػؿكمد محػػػدت تػػبػػػريع كىػذا الزبػائف

 (.2016، كػػرء )أبك عػلبعػػممع ال العلبقة جػػكده كتحقيؽ سيةتنافال نةالمكا يزتػػعػػز ك  بحيةالر  يػػفتحس مف

 :مفيوم جودة الخدمة 1.2.2
دراكو عػػميػػؿال قعاتتػك  بػػيػػف ؽفػػر ال بأنيا الخدمة جػػكده رؼتػػع  يػػػيف لػػػيكبالتا ،مػةلمخد مػػيالفع كا 
 عػػميػػػػػػؿت الحػػاجػػػػػػاطمبات كر بػػػػات ك مػػػػػػتقعات ك تػػػػػك مػػػػع  نظمػػػػةلمم مػػػػػػيتطػػػػابؽ الأداء الفع جػػػػػػومعيػػػػار لدر 

(Hoffman & Bateson, 2010.) 
 ر بػات تحقيػؽ عمػى اتػػػيقدر  إلػى تػؤدم التػي الخدمػة أك ةلمسػمع ئصصػػػاكالخ الصػفات ىػػػيك 

 (Kotler &Keller, 2012ة )قعمػػتػك  أك نػػومعم
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شػػباع ر بػػات  ػػػػوبػػيلتم الشػػركة( بأنيػػا الجيػػكد التػػي تقػػدميا 2015) تػػػػؼكيػػرل الشن ئيا، ػلبعػػمػػكا 
 .ىػػـيحقؽ رضا مػػاب الخدمةل ىذه مػػسػػتػك ل ميةالفعء ػلبعػػمىذه الجيكد لإدراكات ال مػػوكملبئ

 أك ءػلبعػػمػقعيا التػػك ي التػي المقدمػة تمػػػاالخد ىػػػي الخدمػة جػػػكده( بػأف 2017) لػػػيكيػرل الغزا
 رضاه. ـعػػد أك عػػميػػؿال لرضا الرئيسي دحػػدالم ىػػيك  يدرككنيا،

مقػدـ  يقػدميا التػي كالنشػاطات لػػيػػػاتالا عػف بأنيػا عبػارة الخدمػة جػػػكده (2019اـ )عػػػز كيػرل 
رضػاه  ـعػػػد أك عػػميػػػؿال رضػا يامػػػيع تػػػبكيتر  سػػػومػػك مم ر ػػػي الخدمػة ىػذه كتكػكف ،عػػميػػػؿال إلػى الخدمػة

 .الخدمة عف
مؾ مػػسػػتػػػيال تجػػػااحتيا مػػػوبقػػالم الخدمػة أك لممنػتح بأنيػا القػدرة الخدمػة جػػػكده ريؼتػػػع كفيػػػمك 

(Prentice, 2019.) 
 المقدـ الخدمة لمػػسػػتػك  بػػيػػف مػػا قةالمطاب جػػوبأنيا در  الخدمة جػػكده( 2021ب )خػػمكيعرؼ الج

 أف قعمػػتػك مف ال كالتي سمفان  دةحػػدالمه  اصفاتمػػك كال عة المعاييرمػػجػػمػػك ك  دمػػسػػتػػفػػيلم مػػيكفع حقيقي بشكؿ
 .دمػػسػػتػػفػػيال كر بات تحػػاجػػا بػػيتم

قعات تػػػك مػػع  المقدمػػة الجػػكدة فػػػػؽاتػك قيػػاس مػػدل ئيا بأنيػػا: جػػػػراا الخدمػػة جػػػػكده ويعــرف الباحــث
 .أكريدك  كػػوشػػر ء ػلبعػػمقعات تػك مع  الخدمة فػػؽاتػك  يػػفيع جػػكدهذات  مػػوخد يػػـء، حيث أف تقدػلبعػػمال

 :أىداف جودة الخدمة 2.2.2
 (:2017، لػػييأتي )الغزا فػػيػػمػػا الخدمة جػػكدهؿ أىداؼ جػػمػػاكف إيػػم

يشػػعركف  يػػػػـكتجعم فػػيػػػػفظمػػك ال قػػػػوني ثتػػػػبالتػػي  ىػػػػي المنظمػػة، حيػػث أف فػػيػػػػفظمػػك يات النػػػػك رفػػع مع .1
 .نػػتػػائػػ كؿ عمى أفضؿ الحػػصلم تػػيػػـيانػػك رفع مع لػػيأعضاء فعالكف، كبالتا يػػـبأن

 .أفضؿ يػػويات إنتاجمػػسػػتػك تحقيؽ   .2

 .الخدمةكمقدمي  الخدمةمف  يػػفدمػػسػػتػػفػػيال بػػيػػفؿ صػػاات الاتنػػك ق تػػطػػكيػػر .3

 فػػػػػي يػػمػػػػوت أداة ممػػػػاعػػػف الخد ىػػػػـكقيػػاس مػػدل رضا يػػػػػفدمػػسػػتػػفػػيآراء كانطباعػػات ال يػػػػـف تػػبػػػػريع .4
 .السياسات تػػطػػكيػػرك  تػػخطػػيػػطث الإدارم كالبػػحلات المػػجػػا

 يػػمػػػوككف كسسػػػتكالتػي  سػةلممؤس يػػػـكتزيػد مػف كلائ يػػػفدمػػسػػتػػفػػيال ضػػيتر  الجكدة ليةعا مػػوخد يػػـتقد .5
 .سةلممؤس لػػوفعا

 .ليةكفعاا بكفاءة تػػيالػػيمف الاضطلبع بمسؤك  الشركة يػػفكتػػم  .6
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عى تػػػػػػسك  الجػػػػكدة يػػػػػػفبتحس مػػػػةممتز  سػػػػػػو، حيػػػػث إف أم مؤسيػػػػػػفدمػػسػػتػػفػػيكؿ عمػػػػى رضػػػػا الالػػحػػػػػػص  .7
 ػؿعػػمػأداء ال تػػطػػكيػػػر لػػي، كبالتاالجكدة دارةلإ يةالأساس يػػـمؾ القتػػمػػتيجب أف  جػػكدهـ نػػظػػاؽ بػػيلتط
 .ءػلبعػػممف ال ضػػيػػفرا يػػفدمػػسػػتػػفػػيالمطاؼ عمى  يةنيا فػػيكؿ الػػحػػصك 

 يػػػػوانتاج يػػػػفء كتحسػلبعػػمػػارضػػاء ال فػػػػيثؿ تػػػػمي الخدمػػة جػػػػكدهأىػػداؼ  ىػػػػـبػػأف أ الباحــث ويــرى
 ليا بشكؿ مميز.عػػمػػاؿ مف أداء أعػػمػػات الأنػػظمػػام يػػفكتػػمء، ك ػلبعػػمرضا ال سػػبكك ػؿعػػمال

 :أىمية جودة الخدمة 3.2.2
 ابسػػػبالأ مػف يدعػػػدال الػى ذلػؾ كيرجػع ضرالػػحػػػا قػػػتالك  فػػػي تمػػػاالخد جػػػكدهب ـتػػمػػاالاى ازداد

 (:2020زىا )محمد، بػػر أ كمف
 ػؿتػػعػػمػ التػي ةجاريػالت تمػػػاػنػػظالػمػ ادعػػػدأ الاخيػرة نػةالآك  فػػػي تزايػدت حيػث :الخدمـة لمــجــا مــون .1

 سػػبػػيػػػؿ ظ، فعمػىحػػػك مم كبشػكؿ سػابؽ قػػػتك  أم فػػػي ومػػػيع كانػت مػػػام أكثػر تمػػػاالخد يػػػـتقد عمػى
ت مػػػابالخد مؽ نشػاطياتػػػعي ضرالػػحػػػا قػػػتالك  فػػػي ؿعػػمػػػاالأ تنػػظمػػػام نصػؼ أف جػػػدن المثػاؿ

 . مػػسػػتػػمػػر بشكؿ سعتػك ت تزاؿ لا تمػػابالخد ةمتصمال تمػػاػنػػظالػمػ مػػكن الى أف بالإضافة
 عمػى أساسػي بشػكؿ دتػػػميع ايػػمػػكمػػتػػػيكد تمػػػاػنػػظالػمػ ءقػػػاب أف المعمػكـ : مػفسـةالمناف ةحــد زيادة .2

 تجػػاالمنت فػػي الخدمة جػػكده فػػراتػك  فإف ومػػي، كعسةالمناف مف فػػيالقدر الكا عمى كلياحػػص يػػوامكان
 . يدةعػػد يػػوافستػػن مزايا ليا فػػريك  ؼسػػك  المنظمة تقدميا التي

ضر الػػحػػػا قػػػتالك  فػػػي صحػػػر ت تمػػػاػنػػظالػمػ تبػػػحأص : حيثالخدمة جــودهل ديقــتصــاالا المدلول .3
 بشػكؿ بيػا الخاصػة ءػلبعػػمػال ةقػػاعػػػد سيعتػػك ك  ئياػلبعػػمػمػع  امؿتػػػعال ارسػػتػػمػػػر ا عمػى ضػركرة

 يجػب د كلكػفجػػػدال ءػلبعػػمػكال الزبػائف جػذب لػػػيا طفػػػق دؼتػػػي تػػعػػػد أنيػا لػـ يعنػي مػػػا، مػػسػػتػػمػػػر
 تظيػر ىنػا كمػف قيسػػػك ال افستػػػنال فػػي ىاكجػػػػكد ارسػػتػػمػػر ء لاػلبعػػمال عمى ىؤلاء فظحػػات أف يامػػيع
 اليدؼ. لذلؾ الكصكؿ فمػػاض فػػي ءػلبعػػمال مػػوخد جػػكدهل القصكل ىميةالأ

 ءىاػلبعػػمػ عةبػػػيط يػػػـف الػى ؿعػػمػػػاالأ تنػػظمػػػام عىتػػػس مػػػا مػػػادائء: ـلاعــمـال يـــملف السـعي .4
 تمػؾ مػع امؿتػػػعال ىكفكػػػر ي مػػػا  البػان  ءػلبعػػمػال ض مػفبػػػعال أف جيػده، حيػث بصػكرة تػػيػػػـكمعامم

 معقػكؿ كسػعر جػػػكده ذات تجػػػامنت يػػػـتقد فػػػييك لا اذ الخدمػة عمػى طفػػػق التػي تركػز تمػػػاػنػػظالػمػ
 ء.ػلبعػػملم بػػرالاك يػػـكالف الجيدة مةالمعام تػكفػػر بدكف
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 كافػة لػدل امػػػيالع يػةالأكلك  ءػلبعػػمػال مػػػوخد فػػػي تشػكؿ تمػػػاالخد جػػكده يػػوىػػمأأف  ويرى الباحث
 ؿ،عػػمػػػاالأ عػالـ فػػػي ارسػػتػػمػػػر كالا قرارسػػػتكالا حجػػػاالن لتحقيػؽ اليادفػة المؤسسػات يدان حػػػدتك  المؤسسػات

 .السمع جػػكدهب نػػور قػػام تمػػاالخد جػػكده تػػخػتػمػؼك 

 أبعاد جودة الخدمة: 4.2.2
 (:2014)أبك عكدة،  تتمثؿ أبعاد جكدة الخدمة في الآتي إف

 كالمعػدات الماديػة التسػييلبت، مظيػر فػي الخػدمات جػكدة بتقيػيـ المسػتفيد يقػكـ ما  البان  الممموسية: .1
 اللبزمػة كالتجييػزات الداخميػة للؤبنيػة كالتسػييلبت كالتكنكلكجيػا، كالمبػاني الاتصاؿ كمعدات كالبشرية،

 .الخدمة لتقديـ
 .الخدمة، مزكد قبؿ مف لمعميؿ المقدمة المساعدة كمستكل الإنجاز سرعةالاستجابة:  .2
 .القدرة عمى تقديـ الخدمة في الكقت التي يطمبيا العميؿ كبدقة تامة الاعتمادية: .3
 .بمشكلبتو اىتمامو كمدل خاص، بشكؿ كرعايتو بالعميؿ، الخدمة مزكد عناية درجة التعاطف: .4
 .كاطمئنانو بأف الخدمة خالية مف الخطكرة العميؿشعكر  الأمان: .5

 نماذج قياس جودة الخدمة: 5.2.2
ىا كػػػػر ذ كػػمػػػػاكذلػػؾ  الخدمػػة جػػػػكدهقيػػاس  فػػػػيالطػػرؽ الشػػائعة  ىػػػػـمػػف أ التاليػػةذج مػػػػاالن تػػعتػػبػػػػر

 (:2017د كشياد )يػػمخك 
 الفجوة: مقياس أو SERVQUAL ذجمــو ن .1

 المقدمػة الخدمػة جػػػكده لمػػسػػتػػك ل يػػػـكاكادر  الخدمػة فأبشػ الزبػائف قعاتتػػك  نػػػور قػػام عمػى دتػػػميع
 لػةبالمعاد ذلػؾ عػف رتػػعبػػػيال كفيػػػمك كالادراكػات،  قعاتتػػك ال بػػيػػف الفجكة ىذه يدحػػدت تػػـي ثـ كمف بالفعؿ
 :التالية

PGES - PS 

 أف حيث
PGيةالإدراك لفجكة: ا  Perceived Gap 
ES :قعةمػػتػك ال الخدمة Expected Service  
PS :كةالمدر  الخدمة  Perceive Service 

 كةالمدر  الخدمة - قعةمػػتػك ال الخدمة  =الخدمة جػػكده فجكة: أف بمعنى
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 بػػيػػػفك  الزبػائف قعاتتػػك  بػػيػػػف الفجػكة أف تػػيػػػـساادر  فػػػي كزملبئػو Parasuraman ضػػػحأك  كلقػد
 (:2.2) الشكؿ ياضػػحيك  كػػمػػا فجكات خمس مف اقػػتػػيحقي فػػي تتككف قعاتتػك ال ليذه الادارة ؾاإدر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخدمة جــودهلقياس  SERVQUALذج مــو ن :2.2شكل 
 .فعػػمػػا، شػػرت، دار المناى  لمنمػػاتيجي لمخدار سػػتيؽ الاتػػسػػك ل(. ا2003) دمػػك محمد مح: مــصـدرال

 :مةلمخد مــيالفع الأداء مقياس أو SERVPERF ذجمــو ن .2
 لػىالدراسػات إ ضبػػػع تجػػػال SERVQUAL لمقيػاس قػػػاساب كجيػت التػي داتتػػقػػػاللبن نتيجة

 المقدمػة مػةلمخد مػػػيالفع الأداء عمػى يرتكػز كالػذم SERVPERF مػػػيالفع الأداء مقيػاس داـسػػتػػػخا
 كفيػػػمك ف، الزبػائ ىاتجػػػاات ؿخػػػلب مػف شػػػرمبا بشػكؿ يامػػػيع الػػحكػػػـ كفيػػػم الخدمػة جػػػكده فأ ارتػػػبباع
 :التالية لةبالمعاد ذلؾ عف رتػػعبػػيال

 الأداء = الخدمة جػػكده
Service Quality = Performance 

 فػػػي SERVPERF مقيػاس اتػػبنػػػك  يػػػفالذ يػػػفالباحث أكائػؿ مػف Croni & Taylor تػػبػػػركيع
 الخدمػة جػػكده عمى كػػـلمح SERVPERF يػػوصلبح فػػي تػػيػػـساادر  شككت حيث الخدمة جػػكده قياس
  SERVQUALمقيػاس مػف ؽبػػػيالتط فػػػي سػيؿأك  بسػطأ تػػبػػػريع SERVPERF مقياس فأ كاتػػبػػر كاع
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 الزبػائف قعاتتػػك  ريؼتػػػع بةعػػػك ص عػف فضػلبن  معقػدة ػػػوبػػيحسا اتمػػيػعػػم عمى متػك يح الأخير فلأ ان نػػظػػر 
 .يعػػمػػمال الكاقع فػػي كقياسيا

 الأداء مقيػاس يسػمـ لػـ  SERVQUALمقيػاس الفجػكة لمقيػاس ةنػػسػػػببال ؿالػػحػػػا ىػك كػػمػػػاك 
 لمػػسػػتػػك ل الزبػائف قعاتتػػك  لقيػاس لوىػػمػػػاا فػػػي ثؿتػػػمت كالتػي داتتػػقػػػاالان مػف SERVPERF مػػػيالفع

 لمتحقػؽ المسػتخدمة حصائيةالإ كالطرؽ القياس يػػومنيج كقصكر يامػػيع كؿالػػحػػص ادمػػر ال الخدمة جػػكده
 ادبػػػعبأ متعمقػةكال SERVQUAL لمقيػاس كجيػت التػي داتتػػقػػػاالان عػف فضػلبن  تػػػوكمصداقي تػػوثبا مف

د يػػػم)خك  الخدمػة جػػػكدهل الزبػائفادراؾ  ػػػوفػػيكي ككػذلؾ يامػػػيع متػػك يح التػي تار مػػتػػغػػػيال دتػػعػػػدكت الجػكدة
 .(2017كشياد، 

 مػػػاعا قػػػااتػػفت، إلا أف ىنػاؾ امػػػاالخد جػػػكده يػػػـقيػاس كتقي خػػػؿد مداتػػعػػػدر ـ أنو  ويرى الباحث
 ىػػمػػػػػاك  تمػػػػػاالخد جػػػػػكدهف رئيسػػػياف لقيػػػاس جػػػػػاذمػػك ن جػػػػػدؿ عمػػػى أنػػػو يك مػػجػػػػػاىػػػذا ال فػػػػػي يػػػػػفالباحث بػػيػػػػػف

 مػػػيالفع الأداء مقيػاس أك SERVPERF ذجمػػػك الفجػكة، كن أك مقيػاس  SERVQUAL ذجمػػػك ن
 .مةلمخد

 دور جودة الخدمة في تحقيق رضا العملاء: 6.2.2
 إلػى تػؤدم الخدمػة جػػػكده أف ىػك الخدمػة جػػػكدهب طةمػػرتػػػبال المؤلفػات كراء الأساسػي الدافع عػػدي

 جػػػكده بػأف :ئؿقػػػاال رحقػػػتالم عمػى كػاؼو  مػػػيػعػػم لػػيػػػؿبد المؤلفػات ىػذه عػػػـد تػػػـي، ك ءػلبعػػمػال رضػا زيػادة
 ةتػػػبر مػػتال نػػتػػائػػػ ال بػػيػػػف مف، ةماتيالخد لاتمػػجػػاال فػػي ءػلبعػػمال رضا عمى المؤثرة امؿعػػك ال مف الخدمة
 خفػض إلػى بالإضػافة ،المنت  طمب عمى السعر يرتػػغػػي تأثير جػػودر  مػػيػػؿتق عػػميػػؿال كلاء ابتػػساك عمى
 أنشػطة أثػر كانخفػاض ،الشػركة عةسػػػػم كذيػكع ،يػػػيالشف لمتػركي  نتيجػة ،دجػػػد ءػلبعػػمػ جػذب ؼلػػػيتكا

 .يػػفالمنافس
،لػػػيا سػيةتنافال ئةبػػػيال فػػػيك   ىػػػـكدكر  ،ءػلبعػػمػبال يػةالعنا يػػػوىػػمأ عمػى المؤسسػات يعجػػػم تؤكػد كـ

 يػػػوىػػمأ ازدادت ءػلبعػػمػفال، تمػػػاالخد قطاع فػػي تػػويىػػمأ تزداد الدكر كىذا تيجي،ار سػػتالا تػػخطػػيػػطال فػػي
 يػػػطمتػػن طريػؽ عػف يامػػػيع كػػػـيح الجكدةفػ، جػػاتػػيػػػـاحتيا بػػػيتم التػي الخدمػةك  الشػركة عنػػػك ل تػػيػػػـقعاتػك 

)أبػك  يػةالمعيار  الجػكدة عمػى فاظالػػػح فػػػي يػػمػػػام عػػػديي  تمػػػاالخد مؤسسػات فػػػي مػػيػػػفمالعا كدكر ،الخدمػة
 (.2014دة، عػػك 
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 مػػػوسمس فػػػي ءػلبعػػمػكال فك ظفمػػػك ال ىػػمػػاك  ،اليرـ فػػيطر  عمى جيكدىا ؿعػػمػػاالأ مؤسسات كتركز
 .العلبقةىذه  ضػػح( يك 2.3) كالشكؿ ،فػػيػػفظمػػك كال ءػلبعػػمكال الشركة بػػيػػف العلبقة

  
 فــيــنظمــو وال ءـلاعــموال المنظمة بــيــن العلاقة مــوسمس :2.3شكل 

 .فعػػمػػا زيع،تػك كال شػػرلمن المسيرة دار ، ءػلبعػػمال مػػوكخد الجكدة اداره(. 2007) رضػػيخ ،ةدمػػك ح: مــصـدرال

دة، عػػػك يأتي )أبػك  فػػيػػمػػا ثؿتػػمت ركابط أك تقػػاعلب خمس دجػػاإي سمةالسم ىذه ؿخػػلب مف كفيػػمك 
2014:) 

 ،ليػةعا كميػارة كفػاءة مذك  مػػيػػػفكعام فػػيػػػفظمػػك  اختيػار ذلػؾ كيعنػي: خميـةالدا تمـــاالخد يـــوعنــو  .1
 يػػػفالذ فػػيػػػفظمػػك ال مػدادا  ك  ،ليةالعا الجكدةب تػػسػػػـت ،ػػوخػػمػػيدا ػؿعػػم ئةبػػيك  ،بيةالتدري مػػ ابػػر ال رتػكفػػيك 
، عػػـبالد ءػلبعػػمال يكرجػػم مع اممكفتػػعي  كمنتجكف. راضكف ظفكفمػػك  ذلؾ عف ت يػػنك  اللبزـ
 مػف ػؿعػػمػلم خميػةالدا ئةبػػػيال يػػػفبتحس فيمػةالك ؿسػػػبال رتػكفػػػي فإ حيػث ومنتجـون: راضون ظفونمــو  .2

 .ليةعا جػػكدهب تمػػاخد يػػـتقد يتيح مػػام ،الشركة فػػيظمػػك ل كالكلاء الرضا تحقؽ أف شأنيا
 كفػاءة أكثػر تمػػػاخد ؽخػػػمك  يػػػـبتقد يػػػـيس أف شػأنو مػف ذلػؾ إف (:ليـةعا جـــودهب( يــمـــوق تمــاخد .3

 .سةلممؤس كلاء كذكك راضكف ءػلبعػػم عنو ت يػػن حيث ،ليةكفعا
 يزيػد ليػةعا جػػػكدهب تمػػػاخد عمى ءػلبعػػمال ؿحػػصي يػػنمػػاح: سةلممؤس ولاء ووذو  ضونار  ءـلاعــم .4

 فػػػي مػػػكن ذلػؾ عػف ت يػػػنك  ،الشػركة مػع تػػيػػػـاملبتػػع راكػػػر بت فمػػػك كيقك  ،سػةلممؤس يػػػـكلائ مػف ذلػؾ
 .الشركةت مػػاخد أرباح
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 تمػػػالمخد عػاؿ لمػػسػػتػػك  كتحقؽ، تػػنمػػك أف للؤرباح كفيػػم كىنا :الشركة تمــاخد فــي مــوون أرباح .5
  .يزمػػتػػم كبشكؿ

 خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة: 7.2.2
 (:2002ر، ضػػي)خ التالية اتطػػك الخ اعتػػبا يجب تمػػاالخد يػػـتقد فػػي الجكدة لتحقيؽ

ثارة اهتــبالان جذب .1  :  ءـلاعــمبال متــمــاالاى وا 
ظيار الاىعػػمؿ عمى جذب العػػمال ة التي يقدميا جػػابػػياقؼ الإيمػػك ني تمؾ التػػبؿ خػػلبـ مف تػػمػػالبء كا 

قظة كالر بػػة مػػف لػػػػيظ اقػػػػااد الفطػػرم كالنفسػػي كذلػػؾ ايسػػتػػعػػػػدؿ عمػػى الاعػػػػمكال الخدمػػةمقػػدـ كمػػزكد 
 الخدمةلبؾ تمؾ مػػتؿ عمى اعػػمؿ الخػػلب

ؿ المزايػا التػي تقػدميا تمػؾ خػػػلبمػف  : وتشـملحــاجــاتــيـــم يدحـــدوت ءـلاعــمـال لـدى الرغبـة قخـــم .2
 عػػميػػػؿس التػػػمت التػي مػػػارىا مػف الخد ػػػياحي مػف القصػكر ك نػػػك ؿ عمػى تجنػب تمػؾ العػػػمكال الخدمة

  لبء.عػػمؿ اقناع الخػػلبمع الالتزاـ الكامؿ مف 
 : لديو الاعتراضات جــوومعال عــميــلال إقناع .3
ؿ عػػػػمكال يػػػػؿؿ رفػػع العراقخػػػػلبت كمػػف مػػػػااء تمػػؾ الخدقػػتػػػػنا ىػػػػية الاقنػػاع الخاصػػة بالعميػػؿ عػػممػػػػياف   

تمػػؾ  جػػػػوؿ عمػػى معالعػػػػمكال الخدمػػةاع كالاقنػػاع الكامػػؿ بقػػتػػػػنؿ الاخػػػػلبع مػػف بػػػػية العػػممػػػػي يػػػػفعمػػى تحس
 اء.شػػر ة بالكػػر ني الفتػػبؿ عمى عػػمالاعتراضات كالرفض كال

 :الشركة مع املتــعبال ءـلاعــمال يــوار ســتــمــر ا من التأكد .4
ؿ خػػػلباء مػف شػػػر ة العػػممػػػيؿ التأكػد عمػى خػػػلباء مػف شػػػر ع كالبػػػية البػػعػػممػػػي ءشػي ىػػػـاف التأكد ىك ا

 قػػػػػتا بأسػػػرع ك جػػتػػػػػيؿ عمػػػى حميػػػا كمعالعػػػػػمفات كالشػػػكاكم التػػػي تقػػػدـ كالخػػػػػلبـ الكامػػػؿ بالتػػمػػػػػاالاى
 ممكف.

 :تحسين جودة الخدمة 8.2.2
 ؽسػػػػك ال فػػػػيا تػػػػيفاظ عمػػى مكانالػػػػحمػػف  الشػػركة كفتػػػػم جػػكدةلم مػػسػػتػػمػػػػرال يػػػػفالتحس ػػػػومػػيػعػػمف إ

 المؤسسػات مػف تحقيػؽكف تػػػمب التػي لػػػيض الأسابػػػعالتطػرؽ إلػى  تػػػـسيؿ مػػجػػػاىذا ال فػػيك  ارىاسػػتػػمػػر كا
 .ذلؾ
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 :الجودةم لقيادة نــظــاأولًا: وضع 
 فػػػير مػػػاثسػػتكالا الشػركةأداء  يػػػفكتحس بػػػػكفز ييدؼ إلػى تحقيػؽ رضػا ال الجكدةـ قيادة نػػظػػاإف 

 : (2006كد، حػػر )بك  ـ مفنػػظػػاكيتككف ىذا ال بػػػكفز لاجو تػك 
 مسػػػػتقبميةالرات تػػغػػػػػػيكال فالزبػػػائ تجػػػػػػااحتيار طػػػػػػك ة تبػػػػػعامػػتعمػػػػى  ػؿعػػمػػػػالػػػذم ي: ك قظةلــــــيم انــظــــــا .1

كمنافسػػييا،  الزبػػائفه جػػػػات سػػةلممؤس مسػػتقبميةال يةبالكضػػعبؤ تػػػػنيػػدؼ الذلػػؾ ب، ك يػػػػفلممنافس ةنػػسػػػػببال
ك  ،راتتػػغػػػػػيضيا ىػػػذه التػػفػػػػػر ديدات التػػي تػػػػػياجية المػػػػػك احة لمػػػػػتص الفػػػػر ال لبؿسػػتػػػػػغا عمػػػى ػؿعػػمػػالك 

 .تمػػالخدا جػػكدهؿ مػػجػػا فػػي تيجيةستراإكضع  لػػيبالتا
ـــــدت .2 ـــــيال مــــةلمخديد المظيــــر العــــام حـ ؿ حػػػػػػك ت مػػػػػػامعمك  كؿ عمػػػػىالػػحػػػػػػصؿ خػػػػػػلبمػػػػف  :دفةمــســتـ

ر  ػػػػػػيك  مكسػػػػةالممادىا بػػػػػػعأك  الخدمػػػػةئص صػػػػػػايد خحػػػػػػدمػػػػف ت الشػػػػركةكف يػػػػػػم، زبػػػػائفكال يػػػػػػفالمنافس
جذب ك  الػػحػػالػػييػػف زبائفرضاء اللإ يػػفالمنافس عفيز مػػتػػمكبشكؿ  بػػػكفز ال اتقعتػك ل فػػقػػا، ك مكسةالمم

 :فػػيثؿ تػػمة مزايا تعػػدلو  مةلمخديد المظير العاـ حػػدف تإإلى ذلؾ ف د كبالإضافةجػػدزبائف 
 .مةلمخدالمميزة  "ئصصػػاالخ مػػوحز " يػػفتكك  يقي:تػػسػػك الل مػػسػػتػك العمى  -
 .الشركةالتي تركج ليا  ةجاريالتد عػػك تحقيؽ الك  :رمجػػال التمػػسػػتػك العمى  -
 . خميةالدااصفات مػػك كتحقيؽ ال ػػوبػػيل الادارم: تممػػسػػتػك عمى ال -
 ػؿتػػعػػمػ مػةلمخدالمظيػر العػاـ  كاختيػار فػػيػػػفدمػػسػػتػػيال زبػائفيد الحػػػدت بػػعػػػد: الجودة ســويد سياحــدت .3

ارد مػػػػػك بال متعمقػػػةالءات الضػػػركرة جػػػػػرايد إحػػػػػدتب ذلػػػؾ، ك الخدمػػػةيركرة أداء سػػػعمػػػى تكييػػػؼ  الشػػػركة
 الجػػكدة سػػػػوسيا ذتػػنفػػػػي، إف تػػخطػػيػػػػطكال تػػمػػكيػػػػؿكال ؿصػػػػاالات، تػػنػػظػػيػػػػـال ،الأدكات، الطػػرؽ، شػػريةالب
 زبائف.ضا البػػر  متعمقةالىداؼ ؿ كتحقيؽ الأعػػمػػاذج الأمػػك ح بتحقيؽ نسػػػمي
كف يػػػم ومػػػيزبػائف كبنػاءن عرضػا ال يػػػـتقي تػػػـي الجػكدة سػػػوذ سياتػػنفػػػي بػػعػػد: زبائنرضا ال يــمم تقينــظــا .4

 زبػائفا كيكػكف ذلػؾ بالإصػغاء لمتػػػيءاجػػراإ ليػةفعاكتحقيػؽ  يػػػفص التحسفػػػر  لبؿسػػتػػػغامف  سةلممؤس
 .يػػـل المقدمةت مػػاالخد هجػػاات يػػـاقفمػػك رؼ عمى تػػعكال تػػيػػـقعاتػك يد حػػدكت

ؿ عػػمػػػاالأ يػػػول بنمػػسػػتػػك رات عمػى طػػػك ـ بمعرفػة التنػػظػػػاىػذا ال تػػػـ: ييمــســتــمـــرال يــنم التحسنــظــا .5
 مػػسػػتػػمػػػػػػػرال يػػػػػػػفات الخاصػػػػػة بالتحسمػػػػػػػيػعػػمال ليػػػػػةفعاككػػػػػذلؾ  زبػػػػػائفرضػػػػػا ال جػػػػػػػورؼ عمػػػػػى در تػػػػػػػعلم
 .تػػنػػظػػيػػـالعرض كال يػػفاحة لتحسمػػتص الفػػر ال ؿسػػتػػعػػمػػاكلا
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 زبائن:ت مع القــاالعلا فــييز تــمتحقيق الثانياً: 
 تػػطػػكيػػػػرل يػػةالخدمة لممؤسسػػات نػػسػػػػببال يػػػػوساسأركيػػزة  بػػػػػكفز مػػع ال العلبقػػة فػػػػييز تػػػػمال تػػبػػػػريع

 مػػسػػتػػمػػػر يػػػفتحس ػػػومػػيػعػػمثؿ تػػػم بػػػػكفز مػع ال العلبقػةاصؿ تػػك ؽ، فسػػػك ال فػػػيىا كجػػػػكديز تػػعػػز ا ك مػػاتػػيخد
الذم تقكـ  خػػمػػيالدا يػػـيا مف جية كالتقيمػػيؿ عمػػتحػػصال نتيجةلم بػػػكفز ال يػػـعف طريؽ تقي الخدمة جػػكدهل

مػػع  العلبقػػة فػػػػييز تػػػػمال، كيتطمػػب بػػػػػكفز طمبات المػػػػتمػػع  الخدمػػةاصفات مػػػػك  فػػػػؽاتػك ف مػػػػالض الشػػركةبػػو 
 :(2006)بكعناف،  منيا راتيجياتسػػتاة عػػدكضع  الجكدة يػػفتحس ػػومػػيػعػػم يػػؿعتػػفلغرض  بػػػكفز ال
، الخدمػػةكؿ عمػى الػػحػػػص رظػػػاانت فػػػي بػػػػكفز يا الضػػػي: إف الفتػرة التػي يقبــــونز ر الظـــافتـرة انت اداره  .1

عمػى  غػػػيبيػػنا، كلػذلؾ مػػتػػػيخد فػػػي الجػكدةل مػػسػػتػك ك  الشركةؿ حػػك  تػػوانطباعاعمى  ان بػػيسم تؤثر تأثيران 
 الػػذم بػػػػػكفز فال ؿ تمػػؾ الفتػػرة،خػػػػلبشغمكف بشػػيء يػػػػن يػػػػـا بجعمزبائنيػػ رظػػػػاانتفتػػرة  رمػػػػاثسػػتا الشػػركة

 كفيػػػمك  مشػغكؿ، ر ػػػي كىػك ظػػػرتيػػن الػذم بػػػػكفلز ا مػف قصػير قػػػتبك  يشػعر مشػغكؿ كىػك ظػػػرتيػػن
 .لبتمػػجكال ئدجػػراال بكضع المثاؿ سػػبػػيػػؿ عمى ذلؾ تحقيؽ

 يجػب اؽسػػػك الأ دتػػعػػػدك  يدةشػػػدال سػةبالمناف يزتػػػمي يػػػطمح فػػي :يــوشــخـص بـــونز ال مع العلاقة جعل .2
 مػف تكمفػة أقػؿ الزبػائف لػدل الػكلاء تيجيةسػتراإبػأف  افالػػحػػسػػػب فػػػي تأخػذ أف يػةالخدم الشػركة عمػى

 عمػى تػػػـيح مػػام دانوفػػق إلى تػػمػػاح سيؤدم بػػػكفالز  لدل الرضا ـعػػدف، يدةجػػد اؽسػػك أ  زك تيجيةستراإ
 مػف لابػد بػػػػكفز ال مػع العلبقػة يزتػػػمحتػى ت أنػو أم يػػػوشػػخػص بػػػػكفالز  مػع العلبقػة تجعػؿ أف الشػركة

 ؽتػػخػػػم التػي ىػػػي العلبقة يز كلكفتػػمال ؽتػػخػػم التي ىػػي الخدمة مػػيسػػتف يا،فػػي ربتػػقػػاال جػػودر  يػػوتقك 
 الخػاص بكػؿ سػػػبظؼ المنامػػػك تار التػػػخأف   الشػركةيجػب عمػى  لػػػيبالتا، ك اتػػػيذا حػػػد فػػػي يزتػػػمال
، جػػاتػػػػػواحتياو أكثػػػر كعمػػػى مػػػػػيرؼ عتػػػػػعؿ الخػػػػػلبمػػػف  العلبقػػػةىػػػذه  يػػػػػوار سػػتػػمػػر احتػػػى تضػػػمف  بػػػػػػكفز 
 يػػػػفنب الزبػػائف الذجػػػػا، إلػػى الشػػركةاملب مػػع تػػػػعالأكثػػر  خاصػػة مػػع الزبػػائف قػػةالطريىػػذه  ػؿتػػسػػتػػعػػمػػك 
 .امؿ معياتػػعال فػػي يػػميػػفم الشركة ىػػـترا

عى إلػػى إرضػػاء تػػػػسالتػػي  لمشػػركاتطمب جػػكىرم مػػػػت الخدمػػة جػػػػكده يػػػػفأف تحس ويــرى الباحــث
ؿ تػػمػػػػااح لػػػػيء، كبالتاػلبعػػمػػـ رضػػا العػػػػدإلػػى  الجػػكدةص نػػػقكف أف يػػؤدم تػػدني أك يػػػػمحيػػث  ،ئياػلبعػػمػػ
ت مػػػػاالخد هكجػػػػػػكدكالأربػػاح،  ةجاريػػالت مػػةالعلبعة سػػػػػمعمػػى  بػػػػيكسػػيؤثر ىػػذا بشػػكؿ سم ،ءػلبعػػمػػداف الفػػػػق

 مػػػػوخد يػػػػـبمعنػػى أف تقد ،ءػلبعػػمػػقعات التػػػك مػػع  المقدمػػة الخدمػػةل مػػسػػتػػػك  فػػػػؽاتػك ل مػػسػػتػػػك مقيػػاس ل ىػػػػي
ؽ مػػتػػػػػس حػػػػػكء عمػػػى نػلبعػػمػػػقعات التػػػػك مػػػع  فػػػػػؽاتػك كت بػػػػػيتم مػػػػػوخد يػػػػػـء يعنػػػي تقدػلبعػػمػػػلم الجػػػكدة ليػػػةعا

 .كثابت
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   الفمسطينية أوريدو شركة 3.2
الثػاني مػف  شػػريػػػفشػير ت فػػػيريان جػػاا تمػػاتػػيخد بإطلبؽ يػػففمسط أكريدك  كػػوشػػر  كانت قد بدأت

كـ لػػػػي، كمنػػذ ذلػػؾ ايػػػػؿبامػػك  يػػةالكطن سػػػػػـبا قػػػػاساب رؼتػػػػع، كالتػػي كانػػت بيػػةالغر الضػػفة  فػػػػي 2009عػػاـ 
صمت تػػػك  مػػػػاث حػػػػد، بأيػػػػـالمميٌػػزة ل مػػػػ ابػػر ت كالمػػػػاأفضػػؿ الخد يػػػػـتقد بػػػػرع يػػػػفا إرضػػاء المشتركتػػػػنأكلكي

 مػػػػا ػػػػوبػػييعيا عمػػى تمجػػػػما، حيػػث تقػػكـ تػػػػننا، كرساليػػػػما، كقتػػػػنرؤي فػػػػييظيػػر  مػػػػالكجيا، كىػػذا نػػػػك و التكلػػػػيإ
 فػػػيخيػار المشػترؾ الأفضػؿ  بػػػحرل جيػدىا لتصصػػػاق الشػركةذؿ تػػػبيحتاجو المشترؾ بأفضػؿ الطػرؽ، ك 

 أكريػػػػدك  كتقػػػػدـ، ػؿعػػمػػػػصة فػػػػػػر عػػػػف  يػػػػػػفكالإنترنػػػػت كالخيػػػػار الأكؿ لمباحث متنقمػػػػةال لاتصػػػػػػاالاتػػؿ مػػجػػػػػػا
 مػػػػوكسي مػػػػولات كامصػػػاات مػػػػ ابػػر ، كتقػدـ ؿعػػمػػػػااد كالأفػػػػر ت الأجػػػامػػع احتيا سػػػباتػػنت تجػػػػات كمنتمػػػاخد
قع مػػػػك )ال تمػػػػا، كأفضػػؿ خدجػػػػكده، كأفضػػؿ يػػػػوطتػػغإضػػافة إلػػى أفضػػؿ  قػػػػوحقي يػػمػػػػونح قتػػػػمداـ سػػتػػػػخالا

 (.2021، أكريدك كػػوشػػر الالكتركني ل

     :أوريدو شركةنشأة  1.3.2
 يػػػػةالكطن سػػػػةلممؤسبالكامػػػػؿ  كػػػػػػومممك  ػػػػػػولػػية دك حػػػػػػر  يػػػػػػوكطن سػػػػػػومؤس ىػػػػػػي يػػػػػػففمسط أكريػػػػدك

ر مػػػػػاثسػػتصػػػندكؽ الا سػػػػػومػػػع مؤس ةشػػػراكبال ليػػػةالدك ك أكريػػػد عةمػػجػػمػػػػػك ، كتػػػديرىا متنقمػػػةاللات صػػػػػاللبت
جب مػػك ـ بعػػمػػك لم أكريدك ؿ مػػا% مف رأس 15ؿ كطرح مػػارفع رأس ال تػػـ 2010العاـ  فػػي .ييػػنالفمسط

جب مػػػػػك كف دكلار بمػػػػػيم 35 يػػمػػػػػوبق الشػػػركةؿ مػػػػػارفػػػع رأس  تػػػػػـ 2018العػػػاـ  فػػػػػيعػػػاـ، ك  لػػػػػياكتتػػػاب أك 
 %49.3ادؿ تػػػػعة حػػػػر  قػػػػومنط – ليػػةالدك  يػػةالكطن الشػػركة يػػػػوت ممكبػػػػحم عػػاـ، حيػػث أصنػػػػك اكتتػػاب ثا

ـ عػػمػػػػػك ا لمتػػػػػيد ممكيتػػعػػػػػك  16.1%% ك34.6ادؿ تػػػػػعي يػػػػػنر الفمسطمػػػػػاثسػػتصػػػندكؽ الا كػػػػػوشػػر  يػػػػػوكممك
 .كمدفكع مػػصػدر يػػـكف سمػػيم 293 يػػمػػوبق يػػفبكرصة فمسط فػػيؿ مػػارأس  بػػرأك الشركةجؿ بذلؾ تػػسل

ا مػػتػػػي، كالتػي نمتنقمػةال لاتصػػػاالاتػػؿ مػػجػػا فػػي طكيمةال يةالعالم أكريدك الأـ  الشركةة خػػبػػر  مػػاأ
 مػػػػوييس خدقػػػػاأعمػػى م يػػػػففمسط أكريػػدك  كػػػػوشػػر ل تػكفػػػػريد مػػف دكؿ العػػالـ، فعػػػػدال فػػػػييا ػمعػػمػػؿ خػػػػلبمػػف 
ي عمػػى بنػػاء يػػػػنر الفمسطمػػػاثسػػتصػػندكؽ الا ػؿعػػمػػ. ىػػذا كييػػػفلممشترك ػػػػولػػيمثا يػػػػوطتػػغؿ ك مػػتػػنػػػقال تػػػؼاليا
ؿ مػػجػػػػامثػػؿ  تيجيةسػػتراالات مػػجػػػػا فػػػػيره مػػػػاثسػػتا بػػػػرامي عمػػتػػػػنقؿ، كحيػػكم، ك مػػسػػتػػػي يػػػػند فمسطقػػتصػػػػاا

 .(2021، أكريدك  كػػوشػػر قع الالكتركني لمػػك )ال لاتصػػاالاتػػ
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 :أوريدو شركة رؤية 2.3.2
ؿ العػػالـ مػػف حػػػػك  اؽسػػػػك الأمختمػػؼ  فػػػػي ءػلبعػػمػػال يػػػػفكتػػم فػػػػي يةالأساسػػ الشػػركة يػػمػػػػومثؿ تػػػػمت

ر مػػػاثسػػتالا مةمكاصػ الشػركةز، كتريػد اع بيا بشكؿ خػاص كمميػسػػتػػمػػتالإنترنت كالا مػػوالكصكؿ إلى خد
از تػػمػػػتلات صػػػات اتمػػػار خدتػكفػػػي، ك ءػلبعػػملمزايدة مػػتال يةالرقمت جػػاالاحتيا ػػوبػػيف تممػػاا لضتػػيشبكا فػػي

ؿ الرقمػي حػػػك اد كالمؤسسػات مػف التفػػػر الأ يػػفكتػػمعمى  ػؿتػػعػػم كػػمػػاـ، داسػػتػػخالا لػػوكسيك  قةالفائبالسرعة 
 يػػػةليكما تػػيػػػػػـتثػػػرم حيا يػػػػػورب رقمجػػػػػااع بتسػػتػػمػػػػػتة النػػػاس عمػػػى الاعػػػػػدطمػػػح إلػػػى مساتك  اؽسػػػػػك الأ فػػػػػي
 .(2021، أكريدك كػػوشػػر الالكتركني لقع مػػك )ال

   :أوريدو شركة اىتمام وتواصل 3.3.2
، فيةكالشػػػػفا لةبالسػػػػيك از يػػمػػػػػػتفكػػػػؿ شػػػػيء  ئيا،ػلبعػػمػػػػر عمػػػػى مػػػػػػك الأ تػػسيػػيػػػػػػؿل أكريػػػػدك عى تػػػػػػس

  ـ كالاحتراـتػػمػػاالكثير مف الاى يػػـدم لتػػببسرعة ك  ءػلبعػػماللطمبات  أكريدك جيب تػػسػػتك 
ا تػػػيبقك يز تػػػما التػي تتػػػيشبكا تػػنشػػػرك  مػػػيع المحمػػجػػتػػػمال يػػػومتػػن فػػػيبدكر فاعؿ  أكريدك  تػػسيػػـ

مكان ت كحمػػػكلان مػػػػػاليا خدخػػػػػلبمػػػف  فػػػػػرتػك بيػػػا، ل ػؿتػػعػػمػػػء الػػػبلبد التػػػي حػػػػػاأن فػػػػػييا مػػػػػيد عتػػمػػػػػاالاع يػػػػػوكا 
  (.2021، أكريدك  كػػوشػػر قع الالكتركني لمػػك ع )المػػجػػتػػمالاد فػػر ت أجػػااحتيا بػػيرة تممػػتطػػك 

 :أوريدو بجودة الخدمات في شركة وعلاقتيا الموجستية الادارة 4.3.2
ت ظػػػػافحػػاالمػػ فػػػػي أكريػػدك  كػػػوشػػر  فػػػػييات سػػػػتمػػدير دائػرة المكجمػػع  مػػػوبقػػام بػػإجراءـ الباحػػث قػػػا

بتػػػاريخ  الجنكبيػػػةت ظػػػػػافحػػاالمػػ فػػػػػي أكريػػػدك  كػػػػػوشػػر  فػػػػػييات سػػػػػتالمكج سػػػػػػـرئػػػيس ق ،الجنكبيػػػةك  ماليةالشػػػ
، كأشػارا أكريػدك كػػػوشػػر  فػػػيت مػػػاالخد جػػػكدهب المكجسػتية الادارة قػػػةعلبثا عف حػػد، حيث ت16/5/2022

ء ػلبعػػمػالسػريعة لم سػتجابةالا تػػسيػػيػػػؿ فػػيجسد تخاصة ت يػػوىػػمثؿ أتػػمالتي  المكجستية الأنشطة  لأىمية
ت كر بػػػات جػػػػػامػػػع احتيا تػػفػػػػػؽت التػػػي تمػػػػػار السػػػمع كالخدتػكفػػػػػي فػػػػػيؿ السػػػرعة خػػػػػلبؽ، مػػػف سػػػػػك ال فػػػػػي
امؿ التػػي تػػؤثر عػػػػك ا بػػأف البػػيػػػػنكقػػد  .يػػػػفز تػػخؿ، كالنػػػقكال ت،مػػػػاالمعمك  فػػػػؽد عمػػى تدتػػعتػػػػمكالتػػي  ،ءػلبعػػمػػال

 :يػػمػػي مػػا فػػيػػمػػاثؿ تػػمت المكجستية الادارةؽ بػػيؿ تطخػػلبت مف مػػاالخد جػػكده يػػفعمى تحس
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 .الجكدة يػػفتحس فػػي عػػداتػػسيات كالتي سػػتبالمكج متعمقةالع ضػػيامػػك امؿ مع التػػعال يػػفتحس -
 .الجكدة يػػفتحس فػػي عػػدسايات المطمكبة عػػديراد المسػػتاك  تػكريػػدال ػػومػػيػعػػمـ ظػػاانت -
 .مستممةالالبضاعة  تػػبػػعت فػػيسيؽ تػػنالك مـ، مػػسػػتػرد كالمػػك ال بػػيػػفاصؿ تػك ال -
 .ةقادمالامؿ مع البضائع تػػعال فػػي ة الككادرخػػبػػر زيادة  -
 . بػػيػػفكالمدر  مػػيػػفالمؤىؼ الككادر تػكظػػي -
 .الجكدة يػػفتحس فػػي عػػديسا مػػامؿ نػقعمى ال عػػداتػػسات كالآلات التي عػػدالم زيادة -
 .الصيانةؿ مػػجػػا فػػي صصػػااء الاختخػػبػػر  زيادة -

 قةالسابالدراسات  4.2
: سػػػميػػػػفإلػػى ق ياسػػػػػمقػػد قك ، الدراسػػةضكع مػػػػك ؿ حػػػػك عة مػػف الدراسػػات مػػجػػمػػػػك ل الباحػػث صؿتػػػك 
كف يػػػمك  (،2013أقدميا عػاـ ) ككاف( 2022عاـ ) ياثحػػدككاف أ، بيةالأجنكالدراسات  بيةالعر الدراسات 

 :يػػمػػي كػػمػػاز ىذه الدراسات جػػاإي

 :الموجستية الادارة تناولتالدراسات التي  1.4.2
 :بيةالعر أولًا: الدراسات 

عمـ  رضـاء  كنـــو الب فـــي ةيـنقدلم الموجسـتية الادارةتأثير "ان: بــعنــو (. 2022، مــابــيالا) دراسة .1
 ".ءـلاعــمال

ء، ػلبعػػمػػرضػػا ال مػػػػيع ؾنػػػػك الب فػػػػي ةيػػػػدنػقلم المكجسػػتية الادارةقيػػاس تػػأثير " إلػػػػي  الدراسػػةىػػدفت 
 .المصريةؾ نػػك الب فػػي مػػيػػفمف العام ظؼمػػك  384 العينة جػػـكبم  ح

 ء،ػلبعػػمػػػػكرضػػػا ال المكجسػػػػتية الادارة بػػيػػػػػف يػػػػػػواطتػػبار  قػػػػػوعلب كجػػػػػػػػكد" إلػػػػػي  الدراسػػػػةصمت تػػػػك ك 
 كجػػػػػػكد لػػػػيصمت إتػػػك  كػػمػػػػاء، ػلبعػػمػػرضػػا ال مػػػػيع ةيػػػػدنػقلم المكجسػػتية  دارةلػػلئان جػػػػدتػػأثير قػػكم  كجػػػػػػكدك 
 .ةيشػػخػصرات المػػتػػغػػيل لمتػػعػػز  المكجستية الادارة فػػي إحصائية دلالػػػوذات  كؽفػػر 
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ـــز عبــد ال) دراســة .2 ـــو (. 2021، يزعـ ـــيتــأثير تط"ان: بــعنـ ـــتق ابـ عمــ   الموجســتية الادارةراتيجيات سـ
 ".غــيــمــيالأداء التش كفاءة

الأداء  كفػػػاءة يػػػػفتحس فػػػػي المكجسػػػتية راتيجيات سػػػػترؼ عمػػى دكر الاتػػػػػعال" إلػػى الدراسػػةىػػدفت 
يات كالمشػػتريات سػػػػت( مػػف مػػديرم سلبسػػؿ الإمػػداد كالمكج385) مػػف الدراسػػة ػػػػويػػنع، كتككنػػت غػػيػػمػػػػيالتش

 .ىرةقػػابال الغذائيةالصناعات  كاتشػػر ب تنفيذيةال الادارةك  تػػخطػػيػػطكالمخازف كال
 نػػتػػائػػػػػ ت البػػيػػػػػن، ك مرتفعػػػة جػػػػػوكػػػاف بدر  المكجسػػػتية الادارةل مػػسػػتػػػػك "أف  إلػػػى الدراسػػػةصمت تػػػػك ك 

 الغذائيػػةالصػػناعات  كاتشػػػػر ب غػػيػػمػػػػيالأداء التش كفػػاءةك  المكجسػػتية راتيجيات سػػػػتلاا بػػيػػػػف قػػػػوعلب كجػػػػػػكد
 ".غػػيػػمػػيالأداء التشكفاءة عمى  المكجستية الادارةراتيجيات سػػتاؽ بػػيأثر لتط كجػػػػكد، ك ىرةقػػابال
ــــو (. 2021، عبـــد الوىـــاب) دراســـة .3 ــــيوأثرىـــا  الموجســـتية الادارة"ان: بــعنـ ــــو أداء ق فـ ل نــــقات النـ

 ".زيعتـو وال
زيع تػػػػك ؿ كالنػػػػقات النػػػػػك أداء ق فػػػػيكأثرىػػػا  المكجسػػػتية الادارةرؼ عمػػػى "تػػػػعال إلػػػػػي  الدراسػػػةىػػدفت 

 الادارةار أف تػػػػػػػبزيع باعتػػػػػػك ؿ كالنػػػػػػقات النػػػػػػػك ق تػػطػػكيػػػػػػػر فػػػػػػػي مػػػػػػػاىا دكران  المكجسػػػػػتية الادارةتمعػػػػػب حيػػػػػث 
سيؽ كالتكامػػؿ تػػػػنعمػػى ال ػؿتػػعػػمػػزيع ك تػػػك ؿ كالنػػػقيا البػػيػػػػنيد مػػف الأنشػػطة مػػف عػػػػدتشػػمؿ عمػػى ال المكجسػػتية

 ".ي كؼء كفعاؿسػػتيـ لكجنػػظػػاكؿ عمى حػػصىذه الانشطة لم بػػيػػف
 دارةلػلئ أثػر كجػػػػػكد، ك المكجسػتياتك  الإمػداد بػػيػػػف قػػػوعلب كجػػػػػكد" إلػػػي  الدراسػةصمت تػػك ك 
 مػػػولخد أثػر كجػػػػػكد(، ك الخدمػة جػػػكده) الزبائف رضا تحقيؽ فػػي( تػكريػػدكال يػػفز تػػخكال ؿنػقال)  المكجستية 

 يسػػػتالمكج ـنػػظػػػالم يػةئر االجز  المؤسسػات نيتػػػبك ي، سػػػتالمكج ـنػػظػػػاال تػػطػػكيػػػر ؿخػػػلب مػف الجػكدة
 ".يثالػػحػػد
 مـــوسمس أداء عمـ  يةالعكسـ الموجسـتية  اتمـــيـعــم أثران: "بــعنــو (. 2020، انيسمــو ال) دراسة .4

 ".نعــمــا فــي يةالصناع يكســتالبلا نعصــام فــي يــويدانم دراسة: تـوريــدال
 فػػي تػكريػػدال مػػوسمس أداء عمى يةالعكس المكجستية  اتمػػيػعػػم أثر "معرفة إلى الدراسة ىذه ىدفت

 مػػيػػفالعام يػػفمدير جيبان مػػسػػتػ( 92) مف الدراسة ػػويػػنع تككنت ،فعػػمػػا فػػي يةالصناع يؾسػػتالبلب نعصػػام
 .فعػػمػػا ػػويػػنمد فػػي مةالعام يةالصناع يؾسػػتالبلب نعصػػام فػػي

 أثر كجػػػػكد نػػتػػائػػ ت البػػيػػنعان، ك مػػرتػػفكاف  المكجستية الادارةل مػػسػػتػك أف  "إلى الدراسة صمتتػك ك 
 إعػادة ،جػةالمعال ز،فػػػر كال حػػػصالف المنػت ، حيػازة( عةمػػجػػتػػػم ادىابػػػعبأ يةالعكسػ المكجسػتية  اتمػػػيػعػػملم
 .(تػػسمػػيػػـال ،الجكدة ،ةمركنال التكمفة،) متمثمةال ادهبػػعبأ تػكريػػدال مػػوسمس أداء عمى )عبػػيكال زيعتػك ال
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 ت التيمــاالخد جــوده عم  الموجستية  اداره أثران: "بــعنــو (. 2020، عــد)السعايدة والسا دراسة .5
 ."يةالأردن الخاصة اتفــيشمــســتـال فــي ةتغذيال أقسام تقدميا

ت التػػػي تقػػػدميا أقسػػػاـ مػػػػػاالخد جػػػػػكدهعمػػػى  المكجسػػػتية  اداره"أثػػػر  بػػػػػياف  الدراسػػػةىػػػدفت ىػػػذه 
، كبمػ  مػػيػػمػػػيالتح فػػيالمني  الكص عمى  الدراسةدت تػػم، كاعالأردنيةالخاصة  تافػػيشمػػسػػتػال فػػي التغذية
، العينػػةد المسػػح الشػػامؿ لاختيػػار تػػمػػػػااع تػػػػـ كػػمػػػػاف، عػػمػػػػا قػػػػومنط فػػػػيشفى مػػسػػتػػػ 40 الدراسػػةع مػػجػػتػػػم

كرؤسػاء أقسػاـ المشػتريات  يػػػـابنػػك ك  التغذيػةمػف مػدراء أقسػاـ  شػػخػصػػػا 188مػف  المعاينػةة حػػػدكتألفت ك 
 ".يػػفكالأطباء المعالج

كػاف  يػةالأردن الخاصػة اتفػػػيشمػػسػػتػال فػػػي المكجسػتية  ادارهل مػػسػػتػػك "أف  إلػى الدراسػةصمت تػك ك 
ت بػػيػػػػػن كػػمػػػػػاعان، مػػرتػػػػػفكػػػاف  يػػػةالأردن الخاصػػػة اتفػػػػػيشمػػسػػتػال فػػػػػيت مػػػػػاالخد جػػػػػكدهل مػػسػػتػػػػك عان، ك مػػرتػػػػػف
 تمػػػاالخد جػػػكدهؿ( تػؤثر عمػى نػػق، اليػػػفز تػػخ، التػكريػػػدادىا )البػػعبأ المكجستية  دارةلإأثر  كجػػػػكد  الدراسة
 ".يةالأردن الخاصة اتفػػيشمػػسػػتػال فػػي ةتغذيال أقساـ
 يـــمتقد فـــي الموجسـتية ات مـــيـعــمال اداره ليـةفعا مـدى" ان:بــعنـــو  (.2018، حــويـــل)س دراسـة .6

 ".غزة قطاع تظــافحــام الكيرباء زيعتـو  كــوشــر  فــي ارئطــو وال تمــاأثناء الأز  الكيرباء مــوخد
 مػػػوخد يػػػـتقد فػػػي المكجسػتية ات مػػػيػعػػمال اداره ليػةفعا مػدلعمػى " لمتػػػعرؼ  الدراسػةىػدفت ىػذه 

 ظؼ".مػػك ( 124)الدراسة ػػويػػن، كبمغت عارئطػػك كال تمػػاأثناء الأز  الكيرباء
 فػػػػػػػػيزيع تػػػػػػػك كات الشػػػػػػػػر ل المكجسػػػػػػتية ات مػػػػػػػػيػعػػملم لػػػػػػةالفعا الادارةأف  إلػػػػػػى الدراسػػػػػػةصمت تػػػػػػػك ك 

الكيربػاء  كػػػوارئ، كشبطػػػك ت كالمػػػالات الأز حػػا فػػيت الكيرباء مػػار خدتػكفػػيت قطاع  زة أدت لظػػافحػػام
 يػػػػفيزيػػد العػػبء عمػػى الفني مػػػػاقطػػاع  ػػزة. م فػػػػيقطػػاع  ػػزة إلػػى زيػػادة إمػػدادات الكيربػػاء  فػػػػي يػػةمتدنال
 .الصيانة فػػيظمػػك ك 
 فـــــي ـلعــمـــال جـــــوده يـــــنتحس فـــــي الموجســـتية الادارةدور ان: "بــعنـــــو . (2018، أحمـــد) دراســـة .7

 ".الصناعيةالمؤسسات 
 فػػػػػػي ػؿعػػمػػػػال جػػػػػػكده يػػػػػػفتحس فػػػػػػي المكجسػػػػتية الادارةدكر "عمػػػػى لمتػػػػػػعرؼ  الدراسػػػػةىػػػػدفت ىػػػػذه 

 ."، كالمني  التاريخيمػػيػػمػػيالتح فػػيالكص المني   الدراسة مػػتدسػػتػػخ، كايةالصناعالمؤسسات 
بمصػنع الكككػاككلا أدل  المكجسػتية الادارة فػػػييؽ فػػػر كح البػػػر  ػؿعػػمػل"أف ا إلػى الدراسػةصمت تػػك ك 
أف  كػػمػػػػػا، ػؿعػػمػػال جػػػػػكده يػػػػفالمصػػنع أدل لتحس دارةلإ تيجيةسػػػتراا، ككضػػع ػؿعػػمػػال جػػػػػكده يػػػػفإلػػى تحس
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ت ذات جػػػػاكؿ عمػػى مخر الػػحػػػػص فػػػػي يػػػػـبالمصػػنع أس المكجسػػتية الادارةات حػػػػدك  بػػيػػػػف كػػػػـسيؽ المحتػػػػنال
 ".عالية جػػكده
 جـــوده يـــنتحس فـــي الموجسـتية الادارة ادبـــعا أثـران "بــعنـــو  (.2016 ،الطـاىرو  جالــحـــا) دراسة .8

 ق".شــرالم الازرق يــلالن بنك حــالــو دراسة: الخدمة
 الخدمػة جػػػكده عمػى المكجسػتية  الانشػطة ذتػػنفػػػيب الالتػزاـ ثػر"أ عمػىلمتػػػعرؼ  الدراسة ىذه ىدفت

 جػػػكده مػػػاأ ،تػكريػػػدكال يػػػفز تػػخكال ؿنػػقال فػػػي المكجسػتية  الانشػطة طمػػػانأ ثمتتػػػم اذ فػػػيالمصر  بالقطػاع
 ػػػػويػػن، كبمغػػت عفػػػػيالعاط لالتػػزاـاك  المعيػػارم كالالتػػزاـ يتػػنػػظػػيػػػػمال الالتػػزاـ فػػػػي ثمتتػػػػمف الخدمػػة
 فػػػػػيالمػػػني  الكص عمػػػى  الدراسػػػةدت تػػػػػمؽ، كاعشػػػػػر الأزرؽ الم يػػػػػؿبنػػػؾ الن فػػػػػيظؼ مػػػػػك ( 140)الدراسػػػة

 ".مػػيػػمػػيالتح
، تػكريػػدؿ، النػق)ال المكجستية الادارة ادبػػعأ بػػيػػف ػػوجػػابػػياي قػػوعلب ىناؾ فأ "إلى الدراسةصمت تػك ك 

ت بػػيػػػن كػػمػػػا، فمػػػاكالأ ،تماديػةالاع ،ةمكسػيالمم ،سػتجابةالا سػرعة فػػػي متمثمػة الخدمػة هكجػػػػكد( يػػفز تػػخال
 ".الخدمة جػػكده يػػفعمى تحس المكجستية الادارةاد بػػعأثر لأ كجػػػػكد نػػتػػائػػ ال
 اتنـــو ق أداء فـــي أثرىـا و الموجستية الادارة قبــيتط" ان:بــعنــو (. 2014ومحمد،  خميـس) دراسة .9

 ."زيعتـو وال لنـقال
 ؿنػػػػقال اتنػػػػك ق أداء فػػػػي أثرىػػا ك المكجسػػتية الادارة ؽبػػػػيتط"عمػػى  لمتػػػػعرؼ  الدراسػػةىػػدفت ىػػذه 

ت تػػقػػػازيع المشتػػك ؿ ك نػقكات شػػر  عمػػي  الدراسةء جػػراإ تػػـ كػػمػػا ،المكجستية ت مػػاكات الخدشػػر ب زيعتػك كال
انات بػػػػػيع جػػػػػم تػػػػػـ، ك الدراسػػػةىػػػذه  فػػػػػي مػػيػػمػػػػػيكالتح فػػػػػياع المػػػني  الكصتػػػػػبإ تػػػػػـ ،دافسػػػػػك ال فػػػػػي يػػػةالنفط

 دة".فػػر ( م101)الدراسة ػػويػػنكبمغت ع، استبانةبكاسطة  يولميدان الدراسة
ؿ نػػػػقكات شػػػػػر ل يػػػةالإدار رسات مػػػػػاالم فػػػػػي المكجسػػػتية الادارةؽ بػػػػػيتط لعػػػػػدـ  الدراسػػػةصمت تػػػػك ك 

 فػػػػي ليػػةالبترك ؿ الإمػػدادات مػػجػػػػا فػػػػي مػػةالعامكات شػػػػر بال نػػػػور قػػام يػػةالنفطت تػػقػػػػازيع المشتػػػك ك  يػػػػفز تػػخك 
شي تػػمػػػػالا ت الحاليػة ليػةالبترك ت تػػقػػػازيع المشتػػػك ؿ ك نػػقكات شػػػر  فػػػي الحاليػػة ػؿعػػمػفة القػػػاأف ث، ك دافسػػػك ال

كات الإمػػداد لخطػػط شػػػػر لبؾ مػػػػتاك ، صػػػػاخصك  المكجسػػتية ت مػػػػاالخد هكجػػػػػػكد عػػمػػكمػػػػا الجػػكدةفة قػػػػامػػع ث
 .البتركليةت تػػقػػازيع المشتػك ك ؿ نػقكات شػػر ة لنػػسػػبذلؾ بال تػكفػػرلا ي بػػيػػنمػػا،  مػػيػػمػػوس ستيةلكج
 ".عم  رضا الزبائن الموجستية الادارةأثر ان: "بــعنــو (. 2013ا، حــو ) دراسة .10

 كػػػػػػوشػػر  فػػػػػػي عمػػػػى رضػػػػا الزبػػػػائف المكجسػػػػتية الادارةأثػػػػر عمػػػػى " لمتػػػػػػعرؼ  الدراسػػػػةىػػػػدفت ىػػػػذه 
 ظؼ".مػػك ( 233)الدراسة ػػويػػنالأردف، كبمغت ع فػػيانترناشيكناؿ 



33 

 

ل رضػا مػػسػػتػػك كػاف  بػػيػػنمػػػاعان، مػػرتػػػفكػاف  المكجسػتية الادارةل مػػسػػتػػك أف " إلػى الدراسةصمت تػك ك 
 المكجسػػػتية الادارة بػػيػػػػػف يػػػػػواطتػػبار  قػػػػػوعلب كجػػػػػػػكد  الدراسػػػةت بػػيػػػػػنسطان، ك مػػتػػػػك ( الخدمػػػة جػػػػػكده)الزبػػػائف 

( يػػػفز تػػخكال تػكريػػػدؿ كالنػػقادىا )البػػػعبأ المكجستية  للئدارة إحصائية دلالػػػوأثر ذك  كجػػػػكدكرضا الزبائف، ك 
 (".الخدمة جػػكدهعمى رضا الزبائف )

 :الأجنبية: الدراسات ثانياً 
 ان:بــعنــو (. Tukamuhabwa, 2021) دراسة .1

"Competitive advantage in SMEs: effect of supply chain management practices, logistics 

capabilities and logistics integration" 

 تـوريـــــدال مـــــوسمس اداره رساتمـــــام تـــأثير: سطةمــتــــو وال رةغـــــيالص كاتشـــــر ال فـــــي ســـيةتنافال الميـــزة
 .يســتالموج والتكامل الموجستية  والقدرات

 المكجسػػتية  كالقػػدرات تػكريػػػػدال مػػػػوسمس اداره رساتمػػػػام بػػيػػػػف العلبقػػة لاسػػػػتكشاؼ  الدراسػػةىػػدفت 
 تػػػـ ، ـنػػػظم افسػػتػػبػػيا داـسػػتػػخبا، سطةمػػتػك كال رةغػػيالص لممؤسسات سيةتنافال كالميزة يسػػتالمكج كالتكامؿ

 - بالاكػػػم فػػػي الػػحجػػػـ سطةمػػتػػك ك  رةغػػػيص كػػػوشػػر  204 مػف عياجػػم تػػـ التي يةالمقطع اناتبػػيال مػػيػػؿتح
 .أك ندا

 يسػػػػػػتالمكج كالتكامػػػػؿ تػكريػػػػػػدال مػػػػػػوسمس اداره رساتمػػػػػػام مػػػػف كػػػػلب أف  الدراسػػػػة نػػتػػائػػػػػػ  كشػػػػفت
ا. سيةتنافال بالميزة كػػبػػيػرك  جػػابػػيإي بشكؿ طافمػػرتػػب  تػكريػػػدال مػػوسمس اداره رساتمػػام مف كؿ طتػػبتر  أيضن

 . يسػػتالمكج بالتكامؿ كػػبػػيػرك  جػػابػػيإي بشكؿ المكجستية  كالقدرات
 ان:بــعنــو (. Agyabeng, 2020) دراسة .2

"The role of green logistics management practices, supply chain traceability and logistics 

ecocentricity in sustainability performance" 

 الموجسـتية ت مـــاالخد يـــوكز مــر و  تـوريـــدال مــوسمس تــبــعالخضراء وت الادارة الموجستيةرسات مــادور م
 .مةستداالاأداء  فــي

 يػػػػػػوكز مػػر الخضػػػػراء ك  المكجسػػػػتية الادارةرسات مػػػػػػاكشاؼ تػػػػأثير مسػػػػػػتا إلػػػػى الدراسػػػػةىػػػػذه ىػػػػدفت 
 اسػػتػػبػػػػػيانات  الدراسػػػة مػػػػػتدسػػتػػخ، كاالاسػػػتدامةعمػػػى أداء  تػكريػػػػػدال مػػػػػومسس تػػبػػػػػعكت المكجسػػػتية ت مػػػػػاالخد
  انا. فػػيكات التصنيع شػػر مديرنا ل 274انات مف بػػيع الجػػمل نػػظمػػوم

عمػػػى  جػػابػػػػػيالخضػػػراء تػػػؤثر بشػػػكؿ إي المكجسػػػتية الادارةرسات مػػػػػاأف م إلػػػى الدراسػػػةصمت تػػػػك ك 
الخضػػراء سػػمبنا  المكجسػػتية الادارةرسات مػػػػاؤثر متػػ. كمػػع ذلػػؾ ةبيئيػػال مةسػػتداكالا جتماعيػػةالا مةسػػتداالا
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مكان المكجسػػتية ت مػػػػاالخد يػػػػوكز مػػر كػػذلؾ أف  نػػتػػائػػػػ ت البػػيػػػػنك ؿ. عػػمػػػػاعمػػى أداء الأ  مػػػػوسمس تػػبػػػػعت يػػػػوكا 
كػػػؿ مػػػف أداء  فػػػػػي كػػبػػيػػػػرالخضػػػراء لتحقيػػػؽ تحسػػػف  المكجسػػػتية الادارةرسات مػػػػػايزيػػػداف مػػػف م تػكريػػػػػدال
 ؿ ني  تأثير الكساطة.خػػلبمف  ةبيئيال مةستداكالاؿ عػػمػػاالأ
 ان:بــعنــو (. Simske, 2020) دراسة .3

"Internet of Things research in supply chain management and logistics: A 

bibliometric analysis" 

 .ريمــتو مــيبب مــيــل: تحالموجستية ت مــاوالخد تـوريــدال مــوسمس اداره فــيث إنترنت الأشياء بــح

ت مػػػػاكالخد تػكريػػػدال مػػػوسمس اداره فػػػيث إنترنػت الأشػياء بػػحػػػاأ لاسػػتػػػعراض  الدراسػةىػذه  ىػدفت
 فػػػػيالمعرفػػة  تػػطػػكيػػػػرضكعي عػػف مػػػػك ك  مػػيػػمػػػػيلمكشػػؼ بشػػكؿ تح مػػػػواجعة شاممػػػػر ء جػػػػراإ تػػػػـ. المكجسػػتية 

ت شػػػػر ني  ػػػػوفػػيصح قػػالػػػػوم 807باختيػػار  مػػيػػػػؿيات. بػػدأ التحسػػػػتسػػياؽ كالمكج فػػػػيث إنترنػػت الأشػػياء بػػحػػػػاأ
 فػػيػػػػفدر كالمؤلصػػػاكالم شػػػرالن نػػػػولات مثػؿ سقػػػاالم مػػيػػػػؿتح تػػػـذلػؾ  بػػعػػػػدمػف الػزمف.  يػػػػفمػدل عقدعمػى 

 . مةالصات ذات بػػييع الأدجػػملت منةمتزاال الرئيسيةت مػػاالكم كػػوداـ شبسػػتػػخا تػػـكالمؤسسات. 
ث إنترنػت الأشػياء قػد بػػحػػػاأف أ مػػيػػػؿكالتحاجعة مػػػر ال نػػتػػائػػػ ؿ كشػؼ خػػػلب مف الدراسةصمت تػك ك 
لبت رائػػدة مػػػػجثػػلبث  شػػػػرن تػػػػـي. سػػػػتع المكجمػػجػػتػػػػمكال تػكريػػػػدال مػػػػوسمس ادارها مػػف كػػبػػيػػػر  تػػمػػامػػػػاجػػذبت اى

إلػى  ادناسػػتػػػن. ايػػػومؤلفنػا الأكثػر إنتاج شػػػرع سػةالخميد حػػػدت تػػػـك عمى نطاؽ كاسػع عمػى إنترنػت الأشػياء 
 تػكريػػػػػػدال مػػػػػػوسمس اداره فػػػػػػيات إنترنػػػػت الأشػػػياء بػػػػػػيتركيػػػػز أد تػػػػػـ، يالمتزامنػػػػة الرئيسػػػػيةت مػػػػػػايع الكمجػػػػػمت

ة ر جػػػاكت يػةالأ ذيد مف الصناعات مثؿ عػػدال يػػوطتػػغبالإضافة إلى ، يات عمى تقنيات الصناعةسػػتكالمكج
 فػػػػيث إنترنػػت الأشػػياء بػػحػػػػاأفضػػؿ لأ يػػمػػػػاف يػػػػفلمباحث الدراسػػة تػكفػػػػر، ك الأدكيػػةالتجزئػػة كالبنػػاء كقطػػاع 

 .ثبػػحلمزيد مف ال الحالية فيةالمعر يات كالفجكات سػػتكالمكج تػكريػػدال مػػوسمس اداره
 ان:بــعنــو (. Chong, 2019) دراسة .4

"Goal programming optimization model under uncertainty and the critical areas 

characterization in humanitarian logistics management" 

 اداره فـــي الحرجـةلات مــجـــاصيف التــو و  يـــنقلــيم اعـــدظـل  فـــيالأىـداف  بــرمــجـــو يــنذج تحسمــو ن
 .يةالإنسانيات ســتالموج

المعانػاة  مػػيػػػؿكتقزيع الأمثػؿ للؤصػكؿ، تػػك ، كالالككارث ادارهذج مػػان لتحسيػػف  الدراسةىدفت ىذه 
يمػػاالأز  فػػي يةالإنسان يات المخػزكف مػػسػػتػػك زيع، ك تػػك ط النػقػػػادعات، ك مػػسػػتػػك اقع المػػػك د حؿ جيػد لجػػات، كا 
رات، لتكػكف بمثابػة مػػتػػغػػػيعة كاسػعة مػف المػػجػػمػػػك مػف  يػػػفقلػػيـ اعػػػدار تػػػبالاع فػػػيؼ، مع الأخػذ لػػيكالتكا

 الحديثػػةذج مػػػػاذج بنػػاءن عمػػى النمػػػػك ن تػػطػػكيػػػػر تػػػػـ، ك الحقيقيػػةاقؼ مػػػػك ال فػػػػيع القػػرار لصػػن عػػػػـذج دمػػػػك ن



35 

 

 فػػػيذج مػػػك كر إنسػاني. يأخػذ ىػذا الننػػػظ( مػف ميػػػو)معرفػة تاريخ نػػظمػػور م ػػيك  نػػظمػػوانات مبػػييتضمف 
 ػػػويػػمػػيثتػػم ػػػويػػنمد فػػػيقو بػػػيتط تػػػـضانات كيفػػػيكال ضيةالأر ارات يػػيالان قػػومنط فػػي يػػفقلػػيـ اعػػدار تػػبالاع
 رك.بػػي فػػي

ات عػػػػػديد إمػػػدادات المساحػػػػػدرح لتقػػػػػتذج الممػػػػػك داـ النسػػتػػػػػخا كفيػػػػػمأنػػػو  إلػػػى الدراسػػػةصمت تػػػػك ك 
د. يقػػدـ مػػػػك الص ا عمػػىتػػػػيكقدر  يػػػػفضرر مػػتمؽ بالسػػكاف التػػػػعي فػػيػػمػػػػا يػػػػفقلػػيـ اعػػػػدزيعيا مػػع تػػػك ك  يةالإنسػػان
يع جػػػػم بػػيػػػػف قػػةالثل مػػسػػتػػػك يد حػػػػد، لتياتسػػػػتالمكجكر كفػػاءة نػػػػظمختمفػػة مػػف م نػػظػػػػرذج كجيػػة مػػػػك ىػػذا الن

الككارث  اداره فػػييدة جػػدة ثاقبة نػػظػػر  نػػتػػائػػ ال تػكفػػر(. يميةكالأكادكالخاصة  مةالعاب المصمحة )حػػاأص
 يككف الكصكؿ الدراسةىذه  فػػي، ك تمػػاالأز  فػػيم شػػر قي كالسمكؾ الببػػيطث التبػػحال فبػػيػػالفجكة  يػػوطتػػغل

 فػػضػػػػومنخ قػػػػومنط فػػػػيلصػػناع القػػرار  جػػػػاذمػػك ن الدراسػػة مػػػػتقد كػػمػػػػا، كدناحػػػػدم المكثكقػػةت مػػػػاإلػػى المعمك 
 الإنساني.ـ نػػظػػاال فػػيالتأىب  يػػوىػػمالضكء عمى أ كسمطت خػػؿالد
 ان:بــعنــو (. Marchesini & Alcântara, 2016) دراسة .5

"Logistics activities in supply chain business process "A conceptual framework to 

guide their implementation" 

 الأنشطة الموجستية  فــي العــمـمــيات الإدارية لسمسمــو الامداد
عة مػػف الأنشػػطة مػػجػػمػػػػك يث تقػػدـ بػػػػحؽ بػػػػيبؿ لمتطقػػػػام نػػظػػػػر اطػػار  يػػػػـتقد إلػػى الدراسػػةىػػدفت 

 مػػػػتدسػػتػػخ، كاالعالميػػةالامػػداد  مػػػػوذج سمسمػػػػك الامػداد لن مػػػػوسمس فػػػػي الإداريػػةات مػػػػيػعػػملكػػؿ ال المكجسػتية 
ؿ مػػجػػػا فػػي البحثيةد مف الدراسات كالأكراؽ عػػداجعة مػػر ك  دراسة تػػمػػت، حيث فػػيالكص المني   الدراسة
 .البرازيمية الأ ذيةكات شػػر لات لحػػاثلبث  دراسةـ الباحث بقػػاالامداد، ك  مػػويات كسمسسػػتالمكج

ات مػػػيػعػػميد الحػػد( نشاط، ككذلؾ ت24دىا )عػػدك  المكجستية الأنشطة  لتحػػديد  الدراسةصمت تػك ك 
 المنظمػػػةيع جكانػػػب جػػػػػميات مختمفػػػة تشػػػمؿ نػػظػػػػػر  دراسػػػةضػػػركرة  الدراسػػػة، كرأت الشػػػركة فػػػػػي الإداريػػػة

 أكثر.  يػػؿاصتػػفاقش تػػنك 

 ت:مــاالخد جــوده تناولتالدراسات التي  2.4.2
 :بيةالعر أولًا: الدراسات 

 فــــي الخدمــة جــــودهعمــ   تيجيةســتراالإقة الرشــا أثــر" ان:بــعنــــو  (.2021ب، خــــمالج) دراســة .1
 ". 19د فــيئحة فايروس كو جــا ظل فــي الجنوبيةت ظــافحــاالمــب الفمسطينية معاتجــاال

 معاتجػػػاال فػػي الخدمة جػػكدهعمى  تيجيةستراالإ قةالرشا أثرعمى " لمتػػعرؼ  الدراسةىدفت ىذه 
( 170) الدراسػة ػػػويػػن، كبمغػت ع19د فػػػيئحة فػايركس كك جػػػا ظؿ فػػي الجنكبيةت ظػػافحػػاالمػػب الفمسطينية

 دة".فػػر م
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 فػػػػػػػػي الفمسػػػػػػطينيةمعات جػػػػػػػػاال فػػػػػػػػي الإسػػػػػػتراتيجية الرشػػػػػػاقةل مػػسػػتػػػػػػػك " أف  الدراسػػػػػػةصمت تػػػػػػػك ك 
 كجػػػػػكد  الدراسػةت بػػيػػػنعان، ك مػػرتػػفكاف  الخدمة جػػكدهل مػػسػػتػك  بػػيػػنمػػاعان، مػػرتػػفكاف  الجنكبيةت ظػػافحػػاالمػػ
 ظؿ فػػي الجنكبيةت ظػػافحػػاالمػػب الفمسطينية معاتجػػاال فػػي الخدمة جػػكدهعمى  تيجيةستراالإ لمرشاقةأثر 
 ".19د فػػيئحة فايركس كك جػػا
ـــا)أبــو حدراســة  .2 ـــو (. 2021، ججـ ـــودهان: "بــعنـ ـــيلطمبــة الدراســات الع المقدمــة الخدمــة جـ ـــيا مـ  فـ

 يزىا".تــعــز ل ســبو  الفمسطينية معاتجــاال
معات جػػاال فػػيا مػػيلطمبة الدراسات الع المقدمة الخدمة جػػكده"عمى  لمتػػعرؼ  الدراسةىدفت ىذه 

 ( طالب كطالبة.344)الدراسة ػػويػػن، كبمغت عيزىاتػػعػػز ؿ سػػبك  الفمسطينية
 فػػػػػػيا مػػػػػيلطمبػػػة الدراسػػػات الع المقدمػػػة الخدمػػػة جػػػػػكدهل مػػسػػتػػػػك أف " إلػػػى الدراسػػػةصمت تػػػػك ك 

 فػػي إحصائية دلالػػػوذات  كؽفػػر  كجػػػػكدـ عػػد نػػتػػائػػ ت البػػيػػنة، ك كػػبػػيػر  جػػوكاف بدر  الفمسطينيةمعات جػػاال
رات الجػػنس مػػتػػغػػػػيل لتػػعػػػػز  الفمسػػطينيةمعات جػػػػاال فػػػػيا مػػػػيلطمبػػة الدراسػػات الع المقدمػػة الخدمػػة جػػػػكده

 ."صصتػػخكال
 اتفـــيشمــســتـال فـــي يةالصـح تمـــاالخد جـــوده يـــمتقيان: "بــعنـــو (. 2021، دبـــيأبـو ىر ) دراسـة .3

 ".غزة قطاع فــي الخدمة ومقدمي ض مــر ال نــظــر وجيتي من ميةالأى
 مػف كجيتػي ميػةالأى اتفػػػيشمػػسػػتػال فػػػي يةالصػح تمػػاالخد جػػكده يػػـتقي" إلى الدراسة ىذه ىدفت

( 139، ك)يضمػػػر  (299) مف الدراسة ػػويػػن، كتككنت ع زة قطاع فػػي الخدمة كمقدمي ضىمػػر ال نػػظػػر
 . زة قطاع فػػي ميةالأى اتفػػيشمػػسػػتػال فػػي يةالصح تمػػاالخد مقدمي مف

 كانػت ميػةالأى اتفػػيشمػػسػػتػال فػػي يةالصح تمػػاالخد جػػكده لمػػسػػتػك أف " إلى الدراسة صمتتػك ك 
 أنػو، ك يةالصػح تمػػػاالخد مقػدمي نػػظػػػر كجية مف سطةمػػتػك  ككانت ضى،مػػر ال نػػظػػر كجية مف مرتفعة

 ضىمػػر ال نػػظػػر كجية مف يةالصح تمػػاالخد جػػكده لمػػسػػتػك  فػػي إحصائية دلالػػػو ذات كؽفػػر  جػػديك  لا
 ".)ةخػػبػػر ال اتنػػك س، فةظػػيالك  السكف، مكاف ،عػػمػػرال) يةيمك رافالد تار مػػتػػغػػيلم لتػػعػػز 
ت مــــام المعمو نــــظ بــيــــن العلاقــة فــــي مــيــــندور أداء العامان: "بــعنــــو (. 2021، مدحــــا) دراســة .4

 ".دانســو ال فــي لاتصــاالاتــكات شــر  فــي الخدمة هوجــــودة مــحــوســبال يةالإدار 
ت مػػػػػاـ المعمك نػػػػػظ بػػيػػػػػف العلبقػػػة فػػػػػي مػػيػػػػػفدكر أداء العام"عمػػػى  لمتػػػػػعرؼ  الدراسػػػةىػػػذه  ىػػػدفت

 مػف الدراسة ػػويػػنكتككنت ع ،دافسػػك ال فػػي لاتصػػاالاتػػكات شػػر  فػػي الخدمة هكجػػػػكدة مػػحػػكسػػبال يةالإدار 
  .كػػوشػػر ( 161)
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عمػػػػى أداء  شػػػػػرر مبا ػػػػػػيك  شػػػػػرليػػػا أثػػػػر مبا يػػػػةالإدار ت مػػػػػاـ المعمك نػػػػػػظ" أف الدراسػػػةصمت تػػػػك ك 
 ".الدراسةرات مػػتػػغػػي بػػيػػف جابيةالإي العلبقة الدراسةحيث أثبتت  كةالمدر  الخدمة هكجػػػػكد مػػيػػفالعام
 فـــي الخدمة جــوده يــنلتحس خــلدكــميق الالكتروني تــســو ال"ان: بــعنــو (. 2021، مفتاح)دراسة  .5

 ".الجزائر فــي مولةالمح لاتصــاالاتــقطاع  حــالــو دراسة:  لاتصــاالاتــقطاع 
 جػػػكده يػػػفتحس فػػػييؽ الالكتركني تػػسػػك ؽ البػػيتط ىػػمػػوقياس مدل مسا"إلى  سةالدار دؼ ىذه تػػي

يد حػػػػدتطمػػب ت مػػػػا، كىػػك الحديثػػة تسػػكيقيةالت بػػيقػػػػالا لمتطمػػجػػػػاارىا تػػػػبباع مكلػػةالمح لاتصػػػػاالاتػػ مػػػػوخد
 .يػػفالمدركس يػػفر مػػتػػغػػيي لمىػػيػػمالإطار المفا
 الخدمػػة جػػػػكده يػػػػفتحس فػػػػييؽ الالكتركنػػي تػػسػػػػك ؽ البػػػػيتط ىػػمػػػػومسا" إلػػى الدراسػػةصمت تػػػك كقػػد 

حيػػث  الثلبثػػةو مػػػػياممػػتػػعل مػػسػػتػػػك بػػالجزائر، كذلػػؾ عمػػى  مكلػػةالمح لاتصػػػػاالاتػػقطػػاع  فػػػػي يػػةالإلكتركن
 الجػػكدة يػػػػفى تحسعػػػػمئـ قػػػػاكر نػػػػظضػػمف م مػػاتػػػػوخد يػػػػـير أسػػمكب تقدتػػغػػػػيمنيػػا إلػػى  حػػػػدسػػعى كػػؿ كا

 ".ءػلبعػػممف ال نػػويحة ممكشػػر  بػػرلبمكغ أك ؼ، سعيان لػػيالتكا مػػيػػؿكتق
ووعـي  يــلبامــو ال بــرع فيةالمصر  الخدمة جــودهدور "ان: بــعنــو (. 2021والبشير،  عــد)و  دراسة .6

 ."الخدمةني تــب فــيء ـلاعــمال
 فػػػيكالػكعي المصر  يػػػؿبامػػك ال بػػرع فيةالمصر  الخدمة جػػكدهدكر " مػػيع لمتػػعرؼ  الدراسةىدفت 

 داـسػػتػػػػػخكاة لقبػػػكؿ مػػكحػػػػػدال نظريػػػةال دادمػػػػػتلا يةالأساسػػػ يػػػػػوالبن داـسػػتػػػػػخبا الخدمػػػةني تػػػػػب فػػػػػيء ػلبعػػمػػػلم
 (".351) ىػػـدعػػدكالبال   يػػفثبػػحػػك انات مف المبػػيع الجػػمل افسػػتػػبػػيالاأداة  داـسػػتػػخا تػػـ ،لكجيانػػك التك

أف  كػػمػػػػػػا مػػػػػػوء لخدػلبعػػمػػػػني التػػػػػػب يػػػػػػون فػػػػػػيأثػػػػر  الخدمػػػػة جػػػػػػكدهأف ل إلػػػػػػي  الدراسػػػػةصمت تػػػػػك ك 
يعيا ذات جػػمامؿ الميسرة( عػػك العادة، ال، جتماعيةالاقع ، التأثيرات مػػتػك قع، الجيد المػػتػك داء العناصر)الأ

أثػر لمػكعي  جػػػديك  نػو لاأ كػػمػػػا، يػػػؿبامػػك ال بػػػرع المصػرفية مػةلمخدء ػلبعػػمني التػػب يػػون مػػيع جػػابػػيأثر اي
 .مةلمخدء ػلبعػػمني التػػب مػػيء عػلبعػػملم فػػيالمصر 

ــــو ف) دراســـة .7 ــــو (. 2021، حت ــــو "ان: بــعنـ ــــودهي مــســت ــــاالخد جـ ـــةالترويحت مـ ــــويــنبمد ي ـــاط  ـ دمي
 ."يدةجــدال

دميػػػاط  ػػػػػويػػنبمد المقدمػػػة يػػػةالتركيحت مػػػػػاالخد جػػػػػكده لمػػسػػتػػػػك عمػػػى " لمتػػػػػعرؼ  الدراسػػػةىػػػدفت 
مػػػػف  يةالعشػػػػكائ قػػػػةبالطريث بػػػػػػحال ػػػػػػويػػناختيػػػػار ع تػػػػػػـ، فػػػػػػيدـ الباحػػػػث المػػػػني  الكصسػػتػػػػػػخيدة، اجػػػػػػدال
( 960) د، بكاقػػػػعمػػسػػتػػفػػػػػػي( 1030) ىػػػػػػـدعػػدالمختمفػػػة كالبػػػػال   يػػػػةالتركيحت مػػػػػػامػػػػف الخد يػػػػػفدمػػسػػتػػفػػيال
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اد عػػػدإمػف  يػةالتركيحت مػػػاالخد جػػػكدهدـ مقياس سػػتػػخ، كاعيةستطلبالا ػػويػػن( لمع70ك) يولأساس دراسةلم
 ".اناتبػػيع الجػػمل أداةك الباحث

دميػػاط  ػػػػويػػنبمد المقدمػػة يػػةالتركيحت مػػػػاالخد جػػػػكدهم مػػسػػتػػػك اع تػػػػفار " إلػػى الدراسػػةصمت تػػػك ك  
 فػػػػػػياخػػػػتلبؼ  جػػػػػػدلا يك ك ، حػػاجػػاتػػيػػػػػػـكمنيػػػػا ك  يػػػػػػفدمػػسػػتػػفػػيقعات التػػػػػك ل مػػػػػػوءت ملبئجػػػػػػايدة حيػػػػث جػػػػػػدال

 جػػػكدهم مػػسػػتػػك  فػػػياخػتلبؼ أيضػان  جػػػد، كلا يك الذككر كالانػاث بػػيػػف يةالتركيحت مػػاالخد جػػكدهم مػػسػػتػك 
 جػػػكده لمػػسػػتػك  فػػياختلبؼ  كجػػػػكدـ عػػد لػػي، بالإضافة االمقدمة الخدمةع نػػك  فػػقػػاك  يةالتركيحت مػػاالخد

 ".الخدمة يػػـتقد لمكاف فػػقػػاك  المقدمة يةالتركيح الخدمة
ولاء  فــــي ليــةالدو ت مــــاالمعمو  كــــوشب مــــوخد جــــودهأثــر " ان:بــعنــــو (. 2019محمــد، ) دراســة .8

 ".يةالمصر  لاتصــاالاتــ كاتشــر ء ـلاعــم
كلاء  فػػػػي ليػػةالدك ت مػػػػاالمعمك  كػػػػوشب مػػػػوخد جػػػػكدهأثػػر "رؼ عمػػى تػػػػعال إلػػى الدراسػػةىػػذه  ىػػدفت

 فػػػػيء ػلبعػػمػككلاء ال الخدمػة جػػػكدهل مػػسػػتػػك رؼ عمػى تػػػػعال بػػػرع يةالمصػر  لاتصػػػاالاتػػ كاتشػػػر ء ػلبعػػمػ
 لاتصػػػػػاالاتػػ كافشػػػػػر ء ػلبعػػمػػػ ادراؾل مػػسػػتػػػػك  فػػػػػي يػػػػػفاتػػبكقيػػػاس ال ، يةالمصػػػر  لاتصػػػػػاالاتػػ كاتشػػػػػر 

قكاميػا  يةعشػكائ ػػويػػنع عمى  الدراسةىذه  قػػت. كقد طبليةالدك ت مػػاالمعمك  كػػوشب مػػوخد جػػكدهل يةالمصر 
 كػػػػػوشػػر ) ىػػػػػيىرة قػػػػػافظة الحػػػػػام فػػػػػي يػػػػػومصر  كاتشػػػػػر اكم عمػػػى ثػػػلبث تػػػػػسزعة بالمػػػػػك  اسػػػتبانة( 450)
 .(مػػكبػػيػػنيػػؿ كػػوشػػر ، فكدافكف كػػوشػػر  ،لاتصػػاات

 ػػػويػػنع الػثلبث كاتشػػػر ال فػػي الخدمة جػػكدهسط مف مػػتػك ل مػػسػػتػك  كجػػػػكد" إلى الدراسةصمت تػك ك 
 كجػػػػػػكد  الدراسػػةت بػػيػػػػن كػػمػػػػاكات، شػػػػر تمػػؾ ال فػػػػيء ػلبعػػمػػسط مػػف كلاء المػػتػػػك ل مػػسػػتػػػك  كجػػػػػػكدك ، الدراسػػة
 كاتشػػػػػر ء ػلبعػػمػػػكلاء  فػػػػػي ليػػػةالدك ت مػػػػػاالمعمك  كػػػػػوشب مػػػػػوخد جػػػػػكدهل إحصػػػائية دلالػػػػػػوم ذك نػػػػػك أثػػػر مع

 ادارؾل مػػسػػتػػػػك  فػػػػػي إحصػػػائية دلالػػػػػػوم ذم نػػػػػك مع يػػػػػفاتػػب كجػػػػػػػكدفضػػػلب عػػػف  ،يةالمصػػػر  لاتصػػػػػاالاتػػ
 ".ليةالدك ت مػػاالمعمك  كػػوشب مػػوخد جػػكدهل يةالمصر  لاتصػػاالاتػػكات شػػر ء ػلبعػػم

 :بيةالأجنثانياً: الدراسات 
 ان:بــعنــو (. Gumussoy, 2021) دراسة .1

"The effects of quality of services and emotional appeal on university reputation" 

 .معةجــاال عةســـم عم  فيةالعاط ةيجاذبوال تمــاالخد جــوده آثار

 عةسػػػػػػم ذجمػػػػػك ن ؿخػػػػػلب مػػػف معةجػػػػػاال عةسػػػػػػم عمػػػى تػػػؤثر التػػػي امؿعػػػػػك ال عمػػػى رؼتػػػػػعمىػػػدفت ل
 كالقيػػػادة ظؼ،مػػػػػك ال ككفػػػاءة ،فيػػػةالعاط ةيػػػجاذبكال ، تمػػػػػاالخد جػػػػػكده ذجمػػػػػك الن ىػػػذا يتضػػػمف، ك معةجػػػػػاال
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 تػػػـ، ك معةجػػاال عةسػػػم عمى تؤثر تػػممػػومح امؿعػػك ك جتماعيةالا ليةكالمسؤك  الطلبب، جيوتػك ك  ،يميةالأكاد
 بحػػػاأص مػف افسػػتػػبػػػيا 1000 عومػػجػػمػػػك  مػػػا عجػػػم تػػػـ ،الحاليػة الدراسػة فػػي المسح يػػومنيج داـسػػتػػخا

 جػػػػػػونمذ يػػػػػػوتقن داـسػػتػػػػػػخا تػػػػػػـ. يػػػػػػفكالإداري يػػػػػػفييػػمالأكاد فػػيػػػػػػفظمػػك كال يػػػػػػفكالخريج الطػػػػلبب: المصػػػػمحة
 .اناتبػػيال مػػيػػؿلتح ةيييكمال المعادلات

 بشػػكؿ معةجػػػػاال عةسػػػػػم عمػػى فػػػػيالعاط كالنػػداء تمػػػػاالخد جػػػػكده تػػؤثرإلػػى أنػػو  نػػتػػائػػػػ كتشػػير ال
 ر ػػػي تػأثيرات ليػا الطػلبب جيوتػػك ك  يميػةالأكاد كالقيػادة ظؼمػػػك ال كفػاءة فإف ، ذلؾ عمى علبكة، ك شػػرمبا
 .تمػػاالخد جػػكدهل يػػطالكس التأثير مع معةجػػاال عةسػػػم عمى ةشػػر مبا
 ان:بــعنــو "(. Camilleri, 2021) دراسة .2

"Evaluating service quality and performance of higher education institutions: a 

systematic review and a post-COVID-19". 

ــــمتقي ــــوده يـ ــــموأداء مؤسســـات ال الخدمـــة جـ ــــيالعا تــعمــيـ ــــر : لـ ــــواجعة منيجمـ ــــر و  يـ ــــاة نــظـ ــــد مـ  بــعـ
COVID-19 

اقش تػػػػن، ك لػػػػيالعا تػػعمػػيػػػػـال فػػػػي الخدمػػة جػػػػكدهل يػػػػواجعة منيجمػػػػر  يػػػػـتقد إلػػى الدراسػػةىػػذه  ىػػدفت
دت تػػػػػماعك  ،ركس ككركنػػػافػػػػػيشي كبػػػاء تػػػػػفب قػػػػػاأع فػػػػػي تػػعمػػيػػػػػـمؤسسػػػات الليات حػػػػػدكالتص فػػػػػر ث الحػػػػػدأ

مػف  نػػتػػائػػػ ؼ التػكلػػػيك  مػػيػػػؿط كتحتػػقػػػاعمػى أسػاس لال ةقائمػال نظريػةلمقرائي سػػػتالمنطؽ الا عمى  الدراسة
، المفيرسػػةلبت مػػػػجمػػف ال يػػػػومنيج اجعةمػػػػر  يػػةالمنيج. تضػػمنت يميػػةالأكادر  ػػػػيك  يميػػةالأكاددر صػػػػاالم

اكؿ جػػػدمعات ك جػػػااقع تصػنيؼ المػػك ، ككذلؾ مف ميةالحكك ر  ػػيك  ليةالدك  ميةالحكك مف كثائؽ السياسات 
 التصنيؼ.
ييس أداء قػػػاات كمشػػػر داـ مؤ سػػتػػػخا لػػػيالعا تػػعمػػيػػػـكف لمؤسسػات اليػػػمأنو  إلى الدراسةصمت تػك ك 
 عاليػةث بػػحػػػك الػذم يركػز عمػى الطالػب، كال تػػعمػػيػػػـ، كالاردىامػػك ا مف حيث مػػاتػػيخد جػػكده يػػـمختمفة لتقي

 ب المصمحة.حػػااؾ أصشػػر ، كا  التأثير
 ان:بــعنــو (. Katić, 2020) دراسة .3

"The relations between investment in employees' development and organizational 

productivity and service quality". 

 الخدمة وجــــوده تنظيميةال يةوالإنتاج فــيــنظمــو ال تــطــويــر فــير مــاثســتالا بــيــنت قــاالعلا

د أيػػػاـ بػػعػػػػػد سػػػػػوقػػا، مفػػيػػػػػفظمػػك ال تػػطػػكيػػػػػر فػػػػػير مػػػػػاثسػػتآثػػػار الا لاسػػػػػتكشاؼ  الدراسػػػةىػػػدفت 
 لإنتاجيػػػػةال مػػسػػتػػػػػك كالتػػػػدريب، عمػػػػى  تػػطػػكيػػػػػػرال فػػػػػػية مػػػػػػر ثمػػسػػتػال غػػيػػػػػػؿؼ التشلػػػػػػية تكانػػسػػػػػػبالتػػػػدريب ك 
 يػػػػفاتػػبال مػػيػػػػؿؽ تحبػػػػيتط عمػػى  الدراسػػة فػػػػي المسػػتخدمة يػػةالمنيجمت حػػػػص، ك الخدمػػة هكجػػػػػػكد التنظيميػػة
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 فػػية حػػدكا لػػومف دك  كػػوشػػر  160انات مف بػػيعمى  (MANOVA) راتمػػتػػغػػيد المػػتػػعػػده جػػاثنائي الات
 .2016ك 2015ؿ عامي خػػلبعيا جػػم تػػـؽ أكركبا شػػر ب نػػك ج

د أيػػاـ التػػدريب عمػػى عػػػػدؼ التػػدريب ك لػػػػيتكا بػػيػػػػف مػػػػياعتػػفتػػأثير  كجػػػػػػكد إلػػى الدراسػػةصمت تػػػك ك 
 .صكدةمػػر ال تمػػاػنػػظالػمػ فػػي الخدمة هكجػػػػكد يةكالإنتاجعة، مػػجػػتػػمة بػػعرات التامػػتػػغػػيال
 ان:بــعنــو (. Alshurideh, 2020) دراسة .4

"The Influence of Service Quality on Customer Retention: A Systematic Review in 

the Higher Education" 

 العالــيمــراجعة منيجيــو فــي التــعمــيــم ء: عــمـلااظ بالتــفعم  الاح الخدمة جــودهتأثير 

امؿ التػػي تػػؤثر عػػػػك ء كالػلبعػػمػػاظ بالتػػػػفعمػػى الاح الخدمػػة جػػػػكدهيد تػػأثير حػػػػدت إلػػى الدراسػػةىػػدفت 
 فػػػي يػةالثان ةمرحمػال فػػػيداميا سػػتػػػخلا مػػيػػػؿكالتح يػةالمنيجاجعة مػػػر ال قػػوداـ طريسػػتػػخبا العلبقةعمى ىذه 

اجعة مػػػػر  قػػػػوء طريجػػػػراإ تػػػػـ، ك لػػػػيالعا تػػعمػػيػػػػـال فػػػػيء ػلبعػػمػػاظ بالتػػػػفبالاح الخدمػػة جػػػػكده قػػػػوعلب حػػػػصف
 .الحاليةالدراسات  فػػي عػػداسػػتػػسلاختيار الدراسات التي  يػػومنيج

ا ىػػػػػي الخدمػػػة جػػػػػكدهب متعمقػػػةالامؿ عػػػػػك أف ال إلػػػى الدراسػػػةصمت تػػػػك ك  مػػػف  العامػػػؿ الأكثػػػر شػػػيكعن
داـ سػػتػػػػػخبا يػػػػػوكػػمال قػػػةالطريكالالتػػػزاـ كالػػػكلاء عػػػلبكة عمػػػى ذلػػػؾ لػػػكحظ أف  قػػػةكالثء ػلبعػػمػػػؿ رضػػػا الخػػػػػلب
عة مػػجػػمػػك يا تػػبػػعانات التي تبػػيع الجػػمث لبػػحدة عمى طرؽ التػػمالمع يةالأساس قةالطرياف كانت سػػتػػبػػيالا

 نػػتػػائػػػ صمت التػػك  كػػمػػػا، ػػوجػػابػػيإيث بػػح نػػتػػائػػ يا مػػيػػمتح تػػـمف الدراسات التي  %75سجمت ، ك التركيز
 ء.ػلبعػػماظ بالتػػفكالاح الخدمة جػػكده بػػيػػف قػػوعلب كجػػػػكدإلى 
  ان:بــعنــو (. Rita, 2019) دراسة .5

"The impact of e-service quality and customer satisfaction on customer behavior in 

online shopping" 

 تك العــمـلاء فــي التــســوق عبــر الإنترنء عم  سمو عــمـلاورضا ال يةالإلكترون الخدمة جــودهتأثير 

 الخدمػػة جػػػػكدهاد بػػػػعأ ىػػػػـأفضػػؿ لأ يػػػػـيدة مػػف أجػػؿ فجػػػػدمعرفػػة  لتػػطػػكيػػػػر  الدراسػػةىػػدفت ىػػذه 
انات بػػػيداـ السػػتػػػخا تػػػـ، ءػلبعػػمػالء كسػمكؾ ػلبعػػمػال قػػػوء كثػلبعػػمػالتي ليػا تػأثير عمػى رضػا ال يةالإلكتركن

ار تػػبالإنترنت لاخ بػػرمكنا إندكنيسينا عمػػسػػتػػي 355الإنترنت شممت  بػػرع ئيةاستقصا دراسةمف  ذةمأخك ال
 .ةيييكمال لةالمعاد جػػوداـ نمذسػػتػػخث بابػػحذج المػػك ن

قع، مػػػػك ال يػػػػـتصم ىػػػػيك  يػػةالإلكتركن الخدمػػة جػػػػكدهاد لبػػػػعأ ثػػةثلبأف  ميميػػةالتح نػػتػػائػػػػ ال ظػػيػػػػرتأ
ط تػػػبنفسػو لا تر  قػػػتالك  فػػيك  ،مةالشام يةالإلكتركن الخدمة جػػكده، كالكفاء تؤثر عمى يةالخصكص/كالأمف



41 

 

 يػػةالإلكتركن الخدمػػة جػػػػكدهط تػػػػبتر ، ك مةالشػػام يػػةالإلكتركن الخدمػػة جػػػػكدهب كػػبػػيػػػرء بشػػكؿ ػلبعػػمػػال مػػػػوخد
 ء.ػلبعػػمبسمكؾ ال حصائيةالإ يةالناحبشكؿ عاـ مف 

 :قةالسابالدراسات  التعقيب عم  3.4.2
 بػػيػػػػف تػػخػتػمػػػؼ كالتػػي  الدراسػػةضكع مػػػػك ب مةالصػػذات  قةالسػػابرض ىػػذا الفصػػؿ الدراسػػات سػػتػػػػعي
 حػػسػػػبعة مػػتػػنػػػك ك يدة عػػػدأف ىػذه الدراسػات كانػت  الباحػث جػػػد، كك بيةالأجنكالدراسات  بيةالعر الدراسات 

 فػػػػياكؿ المػػني  الكصتػػػػنأف معظميػػا  كػػمػػػػاا، تػػػػياكلتػػنرات المختمفػػة التػػي مػػتػػغػػػػيالأىػػداؼ كالقطاعػػات كال
 .مػػيػػمػػيالتح

 :قةالسابوالدراسات  الحالية الدراسة بــيــناق والاختلاف تــفأوجو الا 
 وأغراضيا وأىدافيا: الدراسةضوع مــو من حيث  .أ 

كىػػك  المكجسػػتية الادارةاكؿ تػػػػنضيا بػػػػعف يد مػػف أىػػداؼ كالغايػػاتعػػػػدال قةالسػػاباكلت الدراسػػات تػػػػن
)عبػػد ( 2022، مػػابػػػػيالا)دراسػػةف، مثػػؿ مػػػػك قؿ مػػف حيػػث المضمػػسػػتػػػال الدراسػػةر مػػتػػغػػػػييتشػػابو مػػع  مػػػػا
( 2020، عػػػػػػػػػػد)السػػػػػػػػعايدة كالسا (،2020انيس، مػػػػػػػػػػك ، )ال(2021)عبػػػػػػػػد الكىػػػػػػػػاب،  (2021يز، عػػػػػػػػػػز ال

Agyabeng, 2020)) Simske, 2020) )Chong, 2019)) (2018)أحمد،  ( 2018، حػػكيػػؿ)س  
)خميػػس  ((Marchesini & Alcântara, 2016)) Chong, 2019  (2016 ،الطػاىرك  جالػػحػػػا)

 (.2013ا، حػػك ) (2014كمحمد، 

مػػػػف حيػػػػث  بػػػػػػعالتا الدراسػػػػةر مػػتػػغػػػػػػييتشػػػػابو مػػػػع  مػػػػػػات كىػػػػك مػػػػػػاالخد جػػػػػػكدهاكؿ تػػػػػػنضيا بػػػػػػعك 
مد، حػػػػػا(، )2021د، بػػػػػي(، )أبػػػك ىر 2021ج، جػػػػػا(، )أبػػػك ح2021ب، خػػػػػم)الجدراسةف، مثػػػؿ مػػػػػك المض

، (Camilleri, 2021)(، 2021، حتػػػػػك (، )ف2021كالبشػػػػير،  عػػػػػػدك (، )2021(، )مفتػػػػاح، 2021
Kati, 2020) ،)Alshurideh, 2020) ،2019(، )محمد ،)Rita, 2019)). 

 :المستخدمة والأداة من حيث المنيج .ب 
 .لمدراسةكأداة  ستبانةكالا مػػيػػمػػيالتح فػػيالمني  الكص داـسػػتػػخبايع الدراسات جػػم تػػفػػقػػتا

 ا:يــنتــيوع الدراسةع مــجــتــممن حيث  .ج 
 قػػػتحيػث طب، ينةالعكاختيار  الدراسةع مػػجػػتػػم فػػي قةالسابالدراسات  عف  الدراسةىذه  تػػخػتػمػؼ

 كات،شػػػر ض البػػػعرؼ ك صػػػامعات كالمجػػاكالقطاع الخاص كال الحككمةعمى مؤسسات  السابقةالدراسات 
 .أكريدك  كػػوشػػر عمى  الحالية الدراسة قػػتطب بػػيػػنمػػا
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يد مػػني  حػػػػد، كتسػػتبانة، كبنػػاء الامنػػظػػػػر الإطػػار العػػرض  فػػػػي قةالسػػاباد الباحػػث مػػف الدراسػػات سػػتػػػػفكا
 سيرىا.تػػفك  نػػتػػائػػ ، كمناقشة الحصائيةبيا الإلػػيكأسا الدراسة

 :قةالسابعن الدراسات  الحالية الدراسةيز يــم مــا
  المكجسػػتية الادارةر مػػتػػغػػػػيدراسػػة  اكلتتػػػػنأنيػػا  قةالسػػابعػػف الدراسػػات  الحاليػػة الدراسػػةيز يػػػػم مػػػػاإف 

 .أكريدك  كػػوشػػر  فػػي لاتصػػاالاتػػت مػػاخد جػػكده يػػفتحس فػػيكأثره قؿ مػػسػػتػر كػػمػػتػػغػػي
 ت مػػػػاخد جػػػػكده يػػػػفعمػػى تحس المكجسػػتية الادارةأثػػر  دراسػػةالأكلػػى ل ةحاكلػػالم الدراسػػةىػػذه  تػػعتػػبػػػػر

 الباحث. عػػمػػـ حػػدكذلؾ عمى  أكريدك  كػػوشػػر  فػػي لاتصػػاالاتػػ

 :ةبحثيالالفجوة  4.4.2

  ةبحثيالالفجوة : 1.2جدول 
 الدراسة الحالية الدراسات السابقة نوع الفجوة البحثية

 الفجوة المكانية
 

مػػػػػػف حيػػػػػػػث المنطقػػػػػػة الجغرافيػػػػػػػة اسػػػػػػػتيدفت 
الدراسػػػػػات السػػػػػابقة الػػػػػدكؿ العربيػػػػػة )مصػػػػػر، 

كالػدكؿ الأجنبيػة (، ، السػكدافالأردف، الجزائر
 .، البرازيؿ،  انا، أك ندا(المتحدةكالكلايات )

 فػػي أكريػػدك شػػركةاسػػتيدفت الدراسػػة الحاليػػة 
 .الفمسطينية الجنكبية المحافظات

 الفجوة النظرية

الإدارة المكجسػػػػتية سػػػػردت الدراسػػػػات السػػػػابقة 
كمػف  ـمف خلبؿ دارسػة كاقعيػكجكدة الخدمة 

بمتغيػػػػػػػرات متعػػػػػػػددة عمػػػػػػػى  علبقػػػػػػػتيـخػػػػػػػلبؿ 
اعتبارىػا مسػتقمة فػي بعػض الدراسػات كتابعػة 

 في أخرل.

اعتمػػػد الجانػػػب النظػػػرم فػػػي الدراسػػػة الحاليػػػة 
كخصػػػػائص كأبعػػػػاد كػػػػؿ عمػػػػى سػػػػرد مفػػػػاىيـ 

متغيػػػػر مػػػػف متغيػػػػرات الدراسػػػػة المتمثمػػػػة فػػػػي 
 الإدارة المكجستية، كجكدة الخدمة.

 الفجوة المنيجية

عمػػػػػػى اعتمػػػػػػدت معظػػػػػػـ الدراسػػػػػػات السػػػػػػابقة 
المػػػػػػػػني  الكصػػػػػػػػفي التحميمػػػػػػػػي، كاسػػػػػػػػتخدمت 
الاسػػػػػػػػتبانة كػػػػػػػػأداة لمدراسػػػػػػػػات، كاسػػػػػػػػتخدمت 

 المقابمة في بعض الدراسات.

اعتمػػػػػػػدت الدراسػػػػػػػة الحاليػػػػػػػة عمػػػػػػػى المػػػػػػػني  
 الكصفي التحميمي، كالاستبانة كأداة لمدراسة.

 الفجوة التحميمية

اعتمدت معظـ الدراسات السابقة عمى بػرام  
( كمػػػػػػػا SPSSالتحميػػػػػػػؿ الاحصػػػػػػػائي مثػػػػػػػؿ )

( فػػػػػػي تحميػػػػػػػؿ Amosاسػػػػػػتخدمت برنػػػػػػػام  )
 العلبقات بيف المتغيرات.

اسػػػتخدمت الدراسػػػة الحاليػػػة برنػػػام  التحميػػػػؿ 
( لمعرفػػة كاقػػع متغيػػػرات SPSSالاحصػػائي )

الدراسػػػػػػة، كلمعرفػػػػػػة العلبقػػػػػػة بػػػػػػيف متغيػػػػػػرات 
 الدراسة.

 الفجوة التطبيقية
طبقػػػػػػت الدراسػػػػػػات السػػػػػػابقة فػػػػػػي المجػػػػػػالات 

الاتصػػالات، كالمستشػػفيات، كمجػػاؿ الخدميػػة 
 .كمؤسسات القطاع العاـ كالخاص

قطػػػػػػػػػػاع طبقػػػػػػػػػػت الدراسػػػػػػػػػػة الحاليػػػػػػػػػػة عمػػػػػػػػػػى 
 الاتصػػػػالات متمػػػػثلب فػػػػي شػػػػركة أكريػػػػدك فػػػػي

 .الفمسطينيةالمحافظات الجنكبية 

تناكلػػػت الدراسػػػات السػػػابقة التأصػػػيؿ العممػػػي  الفجوة المفاىيمية
 لممفاىيـ مف المراجع كالقكاميس.

الدراسػػػػػة الحاليػػػػػػة بعػػػػػض المفػػػػػػاىيـ  تأضػػػػػاف
 ءالاجرائيػػػة فػػػي الاطػػػار النظػػػرم بعػػػد اسػػػتقرا

 المفاىيـ المتصمة بالدراسة.
 اد الباحثعػػد: إمــصـدرال
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 الثالثالفصل 
 

 الطريقة والإجراءات

 مقدمة 1.3
 تويػػػػنكع الدراسػػةع مػػجػػتػػػػمؿ عػػرض لخػػػػلبكمنيجيػػا مػػف  الدراسػػةءات جػػػػراالفصػػؿ إىػػذا اكؿ تػػػػني

 . الدراسة فػػي المستخدمة حصائيةت الإجػػاا كالمعالتػػيكثبا الدراسةكصدؽ أداة  تػػوكأدا

 الدراسةمنيج  2.3
اظيػار ، ك اناتبػػػيال مػػيػػػؿكتح ىرة،ظػػػاال كصػؼل مػػيػػمػػػيالتح فػػػيالكص المػني  الباحػث داـسػػتػػػخا

 نػػتػػائػػػ صؿ لتػػك انات لمبػػػيال مػػيػػػؿ( لتحSPSS 22) مػػػ نابػػر دـ سػػتػػػخ، كقػد االدراسػةمككنات  بػػيػػف قةالعلب
 .الدراسة

 اناتبػػػيكال ئؽالػػحقػػػا عجػػػم إلػى ييػدؼ الػذم المػني " بأنػو: مػػيػػمػػػيالتح فػػػيالكص كييعرؼ المػني 
 . ـ(2018)دركيش، " ان فػػيكا ان سير تػػف ئؽالػػحقػػا ىذه سيرتػػف لػػوك حػػام مع يػػفمع قؼمػػك  أك ىرةظػػا عف

 مصادر جمع البيانات 3.3
 .تمػػاكؿ عمى المعمك حػػصلم دراسةكأداة لم ستبانةداـ الاسػػتػػخؿ اخػػلبمف  كذلؾ :ليةالأو در صــاالم .1
 .الدراسة ضكعمػػك الخاصة باجع مػػر كال تػػبالك فػػيثمت تػػمك  :نويةالثا درصــاالم .2
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 مجتمع وعينة الدراسة 4.3
ظفنا مػػػػػك ( 100) ىػػػػػـدعػػد الػػػذم يبمػػ ، ك أكريػػدك  كػػػػػوشػػر  فػػػػي مػػيػػػػػفبالعام الدراسػػةع مػػجػػتػػػػػمثؿ تػػػػم

قػد ، ك الدراسػةع مػػجػػتػػػمانات عمػى سػػتػػػبزيع الاتػك ك ر الشامؿ، الػػحػػصأسمكب  داـسػػتػػخا تػػـكقد ظفة، مػػك ك 
 %(.90.0) استجابةة نػػسػػب( أم ب90ردة )مػػسػػتػانات السػػتػػبد الاعػػدبم  

 الدراسةأداة  5.3
 تمػػػػاخد جػػػػكده يػػػػفتحس عمػػى المكجسػػتية الادارة أثػػر": ؿحػػػػك تػػدكر  اسػػتبانةاد عػػػػدبإ الباحػػث ـقػػػػا

 :الآتيةمف الأقساـ  ستبانةكتككنت الا، "لاتصػػاالاتػػ
 .الشخصيةت مػػاالمعمك  الأول: ســـمالق
 :الآتيةكر حػػابالمثمت تػػمك ، المكجستية الادارة: الثاني ســـمالق
 .تػػطػػكيػػركال تػػخطػػيػػطالر الأول: مــحــو ال -
 .تػكريػػدالر الثاني: مــحــو ال -
 .يػػفز تػػخالر الثالث: مــحــو ال -
 .ؿنػقال: بــعالرار مــحــو ال -
 .الصيانة: بــعالرار مــحــو ال -
 .رةفػػق 14، كيتككف مف لاتصػػاالاتػػت مػػاخد جػػكده: الثالث ســـمالق

 درجمػػػت سيمػػػاالخ ت(لػػيكػػػر (مقيػاس  فػػػؽك  قةالسػاب كرحػػػاالم مػف رةفػػق كؿ عمى بةجػػاالإ تػػمػػتك 
 (:1.3رقـ ) كؿجػػد فػػي مػػكضػػحىك  كػػمػػا ىميةالأ

 .سيمــات الخلــيكــر مقياس  ضــحيو  :1.3جدول 
 نــســبــيال الـــوزن  بــيساالــحسط مــتـو ال ةقموافال جــودر  المقياس

 %36 -% 20مف 1.80 – 1مف  اً جــد مــيــمــوق 1
 %52 -% 36 بػػرأك 2.60 – 1.80مف  بػػرأك مــيــمــوق 2
 %68 -% 52 بػػرأك 3.40 – 2.60مف  بػػرأك سطةمــتـو  3
 %84 -% 68 بػػرأك 4.20 – 3.40مف  بػػرأك ةكــبــيـر  4
 %100 -% 84 بػػرأك 5 – 4.20مف  بػػرأك اً جــدة كــبــيـر  5
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 الدراسةصدق أداة  6.3
 ؿ:خػػلبمف  ستبانةالتحقؽ مف صدؽ الا تػػـ

 ىري":ظــا"الصدق ال كــميــنصدق المح .1

 يػػػػػـمنطمػػػب ك (، 1)ممحػػػؽ رقػػػـ  كػػميػػػػػفعة مػػػف المحمػػجػػمػػػػػك  عمػػػى  الدراسػػػةالباحػػػث أداة  عػػػرض
ء جػػػراإ تػػػـ تػػيػػػـجيياتػك ك  كػػميػػفت المحظػػاملبحادان إلى سػػتػػنكا، كفػػقراتػػيا الدراسةكر حػػام فػػي يػػـإبداء آرائ

 .فكػػمػػك يا المحمػػيع تػػفػػؽت التي اتػػعػػديػػلبال
 :خــمــيالدااق تــسصدق الا  .2

، الفقػرةو لػػػيي إتػػنتػػػمر الػذم مػػحػػػك ر مػع المػػحػػػك كػؿ  راتفػػػق مػف رةفػػق كؿ اطتػػبار  مدلعف  بػػريع
اكؿ جػػػػدال فػػػػي نػػتػػائػػػػ ال تػػبػػيػػػػف، ك اسػػتبانة( 39كالبالغػػة ) الاسػػتطلبعية الدراسػػة ػػػػويػػنحسػػابو عمػػى ع تػػػػـك 

(، 9095( أقػػػؿ مػػػف )Sig) تماليػػػةالاح يمػػػةالقئيان، حيػػػث أف حػػصػػػػػاا لػػػػػواط داتػػػػػبأف معػػػاملبت الار  ليػػػةالتا
 .قػػودصػػاكر حػػارات المفػػق تػػعتػػبػػركبذلؾ 

 :الموجستية الادارةور حــالم خــمــياق الداتــسصدق الا  نــتــائــج .أ 
 :تــطــويــروال تــخطــيــطالر الأول: مــحــو ال -

 "تــطــويــروال تــخطــيــطالر: "مــحــو ل خــمــياق الداتــسصدق الا  :2.3جدول 
 R  Sig راتـــــفــقال م

 0.000* 9076 .المكجستية الادارةيا لػػيعى إتػػسلتحقيؽ الأىداؼ التي  مػػوءات اللبز جػػراالا الشركةد حػػدت 1

 0.000* 9079 .المكجستية الادارةات مػػيػعػػملكافة  مػػوبكضع سياسات ملبئ الشركةتقكـ  2

3 
 مػػيػػػػػؿيد كتححػػػػػدت نػػتػػائػػػػػ ضػػػكء  فػػػػػي المكجسػػػتية الادارةراتيجيات سػػػػػتبصػػػيا ة ا الشػػػركة تػػيتػػػػػـ
 ت.جػػاالاحتيا

9077 *0.000 

 0.000* 9074 .تػػخطػػيػػطعند ال ػؿعػػمكؼ الظػػر  فػػيرات تػػغػػيلم ستجابةالقدرة للب الشركةتراعي  4

5 
 الادارةيضمف تحقيػؽ أىػداؼ  مػػاب ػػوغػػيػػمػػيلمخطط التش مػػسػػتػػمػػردكرم ك  يػػـبتقي الشركة ػؿتػػعػػم

 .المكجستية
9079 *0.000 

 0.000* 9079 .يػػوتػػطػػكيػػر كضع الخطط ال فػػي المكجستية ت مػػامف الخد يػػفدمػػسػػتػػفػػيال الشركةؾ شػػر ت 6

 05.0* الارتباط داؿ إحصائيان عند
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 :تـوريــدالر الثاني: مــحــو ال -

 "تـوريــدالر: "مــحــو ل خــمــياق الداتــسصدق الا  :3.3جدول 
 R  Sig راتـــــفــقال م

 0.000* 9069  .تػكريػػدال ػػومػػيػعػػم تػػسيػػيػػؿرة لمػػتطػػك ة المػػحػػكسػػبال مػػ ابػػر ال الشركةدـ تػػسػػتػػخ 1

 0.000* 9081 .تػكريػػدال فػػي تػػسيػػيػػؿل عةمػػتػػنػػك  قػػاطر  الشركةدـ تػػسػػتػػخ 2

3 
لات حػػػايا فػػػي مػػػاب ػؿعػػمكؼ الظػػر يع جػػم الشركة فػػي المستخدمة تػكريػػدال الػػيػػاتائـ تػك 
 كب ..الػػحػػر ت مثؿ مػػاارئ كالأز طػػك ال

9087 *0.000 

 0.000* 9083 .تػكريػػددكائرىا كدائرة ال بػػيػػفسيؽ تػػنبال الشركة تػػيتػػـ 4

 0.000* 9076 لبـ.سػػتائيا كحتى الاشػػر ا مف لحظة تػػياعػػدم الشركة فػػي تػكريػػددائرة ال بػػعتتا 5

6 
 قػػػتالك  فػػػيـ الكتركني يضمف الكصػكؿ نػػظػػاعمى  تػكريػػدال الػػيػػات فػػي الشركةد تػػعتػػم
 د.حػػدالم

9063 *0.000 

 05.0* الارتباط داؿ إحصائيان عند

 :يــنز تــخالر الثالث: مــحــو ال  -

 "يــنز تــخالر: "مــحــو ل خــمــياق الداتــسصدق الا  :4.3جدول 
 R  Sig راتـــــفــقال م

1 
 يػػػفز تػػخمع أنشطة ال ثػػويالػػحػػدلكجيا نػػك التك نػػظمػػوأ مػػ كامؿ يدمػػتـ نػػظػػا مػػيع الشركةد تػػعتػػم
 0.000* 9046 ة الأخطاء.نػػسػػب مػػيػػؿلتق

2 
طة إعػادة نػػقداميا سػػتػػػخلتي النفػاذ كالفػائض  باحػػػايات المخزكف لتجنػب مػػسػػتػك  الشركة بػػعتتا

 0.000* 9072 الطمب

 0.000* 9062 بػػرالمعا فػػير مػػتكػػر اد الا لبؽ التػػفاحة لمػػتص الفػػر ال الشركة ادارهؿ تػػسػػتػػغ 3

 0.000* 9069 ر.ظػػاادم مخاطر الانتتػػفداـ لسػػتػػخكف قريبة مف جية الامػػاأ فػػي يػػفز تػػخال ػػومػػيػعػػم تػػـت 4

 0.000* 9074 .يػػفز تػػخال ػػومػػيػعػػم سػػباتػػنيات كػػماء بشػػر  يػػوراتيجسػػتا الشركة تػػبػػعت 5

 0.000* 9072 .ػػولػػيعا ػػوفػػيبشفاو الاىلبؾ مػػيػعػػمو تضمف ضػػحسياسات اىلبؾ كا مػػيع الشركةد تػػعتػػم 6

 05.0الارتباط داؿ إحصائيان عند *
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 :لنـقال: بــعر الرامــحــو ال -

 "لنـقالر: "مــحــو ل خــمــياق الداتــسصدق الا  :5.3جدول 
 R  Sig راتـــــفــقال م

1 
 كالأجيػزةات عػػدكصكؿ الم مػػوؿ التي تضمف سلبنػقطرؽ ال نػػسػػبث كاحػػدا الشركةدـ تػػسػػتػػخ
 0.000* 9089 المخازف. لػػيرد امػػك مف ال

 0.000* 9072 أقؿ. قػػتء بتكمفة كك ػلبعػػمؿ البضائع كمسار كصكليا لمنػق بػػعكتتا الشركةطط تػػخ 2

 0.000* 9087 ؿ.نػقات المػػيػعػػمز جػػالإن يػػولكجنػػك ث الكسائؿ التكحػػدا الشركة ادارهدـ تػػسػػتػػخ 3

 0.000* 9071 المطمكب. قػػتت بالسرعة كالك جػػاؿ المنتنػقة لسػػبؿ المنانػقال يػػمػػولاختيار كس الشركةعى تػػس 4

5 
ان عمػػػػى جػػابػػػػػػييػػػػؤثر اي مػػػػػػاؿ منػػػػػقال يػػػػػػوراتيجسػػتلا قػػػػػػواجعة الدقيمػػػػػػر كال يػػػػػػـبالتقي الشػػػػركة تػػيتػػػػػػـ
 0.000* 9083 ؼ.لػػيض التكاتػػخفػػي

6 
يث بػػحؿ نػقيخص تكمفو ال فػػيػػمػػاالاسعار  نػػسػػبث كاحػػدا مػػيكؿ عالػػحػػص فػػي الشركةعي تػػس

 0.000* 9062 .يػػوالنيائ الخدمةسعر  مػػيلا تؤثر ع

 05.0* الارتباط داؿ إحصائيان عند

 :الصيانة: الخامسر مــحــو ال  -

 "الصيانةر: "مــحــو ل خــمــياق الداتــسصدق الا  :6.3جدول 
 R  Sig راتـــــفــقال م

 0.000* 9074 كالطارئة. يػػوؿ الدكر عػػمػػاالأ جػػـح الشركة فػػي مػػتػكفػػرال الصيانةطاقـ  سػػبايػػن 1

 0.000* 9074 ..مػػسػػتػػمػػربشكؿ دكرم ك  الصيانة ؽفػػر ات كالأجيزة لعػػديع المجػػم الشركةد جػػدت 2

3 
ات مػػػػع عػػػػػػدالم فػػػػػيكث ام عطػػػؿ اك ضػػػػرر حػػػػػػدلو حػػػػػا فػػػػػػيو ضػػػػػح  كاتػػبمػػػػػػيسياسػػػو  الشػػػػركةد تػػعتػػػػػم

 0.000* 9069 .يػػفردمػػك ال

 0.000* 9065  ا.تػػيا كاجيز تػػياعػػديع مجػػمل يػػودكر  يػػوئقػػاك  نػػوء صياجػػرابإ الشركةتقكـ  4

5 
 خػػػػػؿاريخ التدتػػػػك  فػػػػػؽات ك مػػػػػيػعػػمال يػػػػػؿجتػػسل الصػػػيانة ػػػػػومػػيػعػػم فػػػػػيب الػػحػػاسػػػػػك بإدخػػػاؿ  الشػػػركة تػػيتػػػػػـ

 0.000* 9076 قبؿ.مػػسػػتػال فػػيلبليا سػػتػػغسيؿ الػػي

6 
الخػػػػاص  الصػػػػيانةيؽ فػػػػػػر لتكػػػػكف ضػػػػمف  همػػكجػػػػػػػػكدالقطاب أميػػػػر الكفػػػػاءات سػػػػػػتا لػػػػػػيا الشػػػػركةعي تػػػػػػس
 0.000* 9074 .الشركةب

 05.0* الارتباط داؿ إحصائيان عند
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 :لاتصــاالاتــت مــاخد جــودهر مــحــو ل خــمــياق الداتــسصدق الا  نــتــائــج .ب 

 "لاتصــاالاتــ تمــاخد جــودهر: "مــحــو ل خــمــياق الداتــسصدق الا  :7.3جدول 
 R  Sig راتـــــفــقال م

 0.000* 9055 .المقدمة الخدمةء بشأف ػلبعػػمعؿ حؿ مشاكؿ ال عمى الشركةص حػػر ت 1

 0.000* 9064 .ب المصمحةحػػاؿ مع أصصػػاات الاتنػػك ق يػػفكتحس تػػطػػكيػػرب الشركة ادارهتقكـ   2

 0.000* 9053 ء.ػلبعػػملم الخدمةا مػػك يقد يػػفالذ فػػيػػفظمػػك مف ال فػػيد  الكاعػػدال الشركة تػكفػػر 3

 0.000* 9077 كثيا.حػػداجية المشاكؿ قبؿ مػػك ل يػػوراتيجسػػتالكشؼ عف خططيا الا فػػي الشركة ادارهتقكـ  4

 0.000* 9066 ار عند كضع خططياتػػبالاع بػػعيػػف تػػيػػـقعاتػك اك  جػػاتػػيػػـئيا كاحتياػلبعػػمآراء  الشركة ادارهتأخذ  5

6 
أقسػػػاميا المختمفػػة بشػػكؿ دائػػػـ  فػػػػي يػػػػوكالتقن يػػػػػوالتحت يػػػػوالبن تػػطػػكيػػػػرعمػػػى  الشػػركة ادارهص حػػػػر ت

 0.000* 9062  لتحقيؽ أىدافيا.

 0.000* 9068 ة.مػػر ء بشكؿ صحيح مف أكؿ ػلبعػػملم الخدمة الشركة فػػي مػػيػػفالعاميقدـ  7

 0.000* 9054 .الزبائفرضى  سػػبافز لكالػػحػػك ـ نػػظػػاعمى  الشركة ادارهد تػػعتػػم 8

 0.000* 9057  ليا. مػػوعمى تحقيؽ الاىداؼ العا الشركة اداره ػؿتػػعػػم 9

 0.000* 9059 يدة.جػػدال تمػػاطرح الخد فػػي يػػوافستػػنعمى تحقيؽ ميزة  الشركة ادارهتركز  19

 0.000* 9064 .مػػسػػتػػمػػرال يػػفكالتحس يزتػػمفة القػػابث يػػـالتزام عػػـلد فػػيػػفظمػػك المعرفة لدل ال الشركة ادارهر طػػك ت 11

 0.000* 9064 د.جػػدء ػلبعػػم سػػبكليدة جػػدؽ ابتكارات خػػم فػػي الشركة اداره ىػػـاتػػس 12

 0.000* 9067 ؿ.مػػجػػاال ىذا فػػي رطػػك الت اكبةمػػك ل ؿصػػاالات تمػػاخد مف الشركة اداره رطػػك ت 13

 0.000* 9071 خططيا. كضع عند ارتػػبالاع بػػعيػػف جػػاتػػيػػـكاحتيا ئياػلبعػػم آراء الشركة اداره تأخذ 14

 05.0* الارتباط داؿ إحصائيان عند

 الصدق البنائي: .3

رات فػػػقل ػػػومػػيالك جػػػوبالدر الدراسةكر حػػػام مػف رمػػحػػػك  اط كػؿتػػػبار  مػدل يظيػر الصػدؽ البنػائي
 القيمػةئيان، حيػث أف حػػصػػػاا لػػػور دامػػحػػػك اط لكػؿ تػػػبأف معػاملبت الار  لػػػيالتاكؿ جػػػدال بػػيػػػف، كيسػتبانةالا

 (.9095( أقؿ مف )Sig) الاحتمالية

 ستبانةور الاحــاالصدق البنائي لم :8.3جدول 
 R  Sig رمــحــو ال

 0.000* 9086 تػػطػػكيػػركال تػػخطػػيػػطال

 0.000* 9072 تػكريػػدال

 0.000* 9087 يػػفز تػػخال

 0.000* 9071 ؿنػقال

 0.000* 9072 الصيانة

 0.000* 9085 لاتصػػاالاتػػت مػػاخد جػػكده

 05.0* الارتباط داؿ إحصائيان عند
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 الدراسةثبات أداة  7.3 
 ؿ الآتي:خػػلبمف  ستبانةقياس ثبات الا تػػـ

 ونباخ:كــر  –ألفا  قــوالثبات بطري .1
 سػػتبانةرات الافػػػػقيع جػػػػمبمػػ  لحيػػث  سػػتبانةلقيػػاس ثبػػات الا كنباخكػػػػر ألفػػا  معامػػؿ داـسػػتػػػػخا تػػػػـ

 .عمػػرتػػف بمعامؿ ثبات تػػمػػتػػعت ستبانةالاعمى أف  يدؿكىذا (، 0.94)

 ستبانةلقياس ثبات الا ونباخكــر ألفا  قــوطري  :9.3جدول 

 د عــد رمــحــو ال
 راتفــقال

 معامل ألفا 
 ونباخكــر 

 9084 6 تػػطػػكيػػركال تػػخطػػيػػطال

 9085 6 تػكريػػدال

 9074 6 يػػفز تػػخال

 9086 6 ؿنػقال

 9082 6 الصيانة

 9093 39 المكجستية الادارة

 9088 14 لاتصػػاالاتػػت مػػاخد جػػكده

 4..4 44 ستبانةرات الافــقيع جــم

 :فيةالنصالتجزئة  قــوالثبات بطري .2
 ،ئيان حػػصػػاإ لػػواط المصحح داتػػبمعامؿ الار  يػػمػػوقأف  تػػبػػيػػفالتجزئة  قػػوداـ طريسػػتػػخؿ اخػػلبمف 

 .عمػػرتػػف بمعامؿ ثبات ستبانةالا تػػمػػتػػععمى  يدؿكىذا 

 ستبانةلقياس ثبات الا فيةالنصالتجزئة  قــوطري :10.3جدول 

 اطتــبمعامل الار  رمــحــو ال
 تــعــديــلقبل ال 

 اطتــبالار معامل 
 المصحح 

 9086 9075 تػػطػػكيػػركال تػػخطػػيػػطال

 9081 9068 تػكريػػدال

 9072 9056 يػػفز تػػخال

 9079 9066 ؿنػقال

 9072 9056 الصيانة

 9086 9075 المكجستية الادارة

 9084 9072 لاتصػػاالاتػػت مػػاخد جػػكده

 4.71 4.56 ستبانةرات الافــقيع جــم
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 اختبار التوزيع الطبيعي 8.3
 الاحتماليػػة القيمػػةأف  لػػػػيكؿ التاجػػػػدال ضػػػػحكيك  ،ؼسػػػمػػرنػػػػك ركؼ مػػػػجار ككلتػػػػباخداـ سػػتػػػػخا تػػػػـ

 .عيبػػيزيع الطتػك ال تػػبػػعانات تبػػيف ال، كىذا يدؿ عمى أ0.05مف  بػػرأك

 عيبــيزيع الطتـو ار التــباخ :11.3جدول 
 Z  Sig رمــحــو ال
 9011 1019 المكجستية الادارة

 9047 9084 لاتصػػاالاتػػت مػػاخد جػػكده

 4.67 4.72 ستبانةرات الافــقيع جــم

 الأساليب الاحصائية 9.3
 .نػػسػػبػػيال الػػػكزفاؼ المعيارم، ك حػػر كالان بػػيساالػػحسط مػػتػك ، كاليةالمئك ة نػػسػػبال -
 .فسػػك ر بػػياط تػػبمعامؿ ار  -
 .النصفيةكالتجزئة  كنباخكػػر معامؿ ألفا  -
 عيبػػيزيع الطتػك ار التػػباخ -
 .ةحػػدكا ػػويػػن( لعTار )تػػباخ -
 ار الخطيحػػدالان مػػيػػؿتح ارتػػباخ -
  Independent - Sample T-Test"ار "تػػباخ -
 .(one- Way ANOVA –دم حػػاالأ يػػفاتػػبال مػػيػػؿ)تحار تػػباخ -
 (.Stepwiseطريقة ) تحميؿ الانحدار المتعدد باستخداـ -
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 الرابعالفصل 
 

 تحميل محاور وفرضيات الدراسة ومناقشتيا

 مقدمة 1.4
 كػػمػػػػػاا، تػػػػػياؤلاتػػسعمػػػى  للئجابػػػةكذلػػػؾ  الدارسػػػةكر حػػػػػا مفصػػػلبن لممػػيػػػػػلبن يعػػػرض ىػػػذا الفصػػػؿ تح

 .الدراسة نػػتػػائػػ كؿ عمى حػػصلم اتفػػرضػػيار تػػبيعرض اخ

 الوصف الإحصائي لعينة الدراسة 2.4

 :النوع الاجتماعي .1

 عيجــتــمــاع الانــو ال :1.4جدول 
 %  N عيجــتــمــاع الانــو ال

 88.9 80 كػػرذ
 11.1 10 ىنػػثأ
 100.0 90 عمــجــمــو ال

و عــــز وي. %1101 نػػسػػبتػػػػو مػػػػاشػػكؿ الإنػػاث  بػػيػػنمػػػػا% ذكػػكر، 8809( أف 1.4كؿ )جػػػػد يظيػػر
 بػػرلذككر بشكؿ أكا مػػيػػفالعام ياػمعػػم فػػيتحتاج التي  أكريدك  كػػوشػػر  ػؿعػػمعة بػػيذلؾ إلى أف ط الباحث

 طيع فئة الإناث القياـ بيا. تػػسػػتيكدات لا مػػجتحتاج ل الشركة ػؿعػػمعة بػػيبكثير مف الاناث، حيث أف ط
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 :عــمــرال .2

 عــمــرال :2.4جدول 
 %  N عــمــرال

 31.1 28 نػػوس 30أقؿ مف 
 64.4 58 نػػوس 40إلى أقؿ مف  نػػوس 30
 4.4 4 نػػوس 50إلى أقؿ مف  نػػوس 40

 100.0 90 عمــجــمــو ال

% تتػػػػراكح 6404 بػػيػػنمػػػػػػا(، نػػػػػػوس 39)أقػػػػؿ مػػػػف  ىػػػػػػـر عػػمػػا% أ3101( أف 2.4كؿ )جػػػػػػد يظيػػػػر
(". نػػػػوس 59إلػػى أقػػؿ مػػف  49) بػػيػػػػف ىػػػػـر عػػمػػاأ %404ك(، نػػػػوس 49إلػػى أقػػؿ مػػف  39) بػػيػػػػف ىػػػػـر عػػمػػاأ
 قػدرات التػي تحتػاج إلػى ػؿعػػمال يػػوعنػػك إلى ر الشابة عػػمػػاذكم الأ مػػيػػفد العامعػػداع تػػفار  الباحثو عــز يو 

 .درة عمى العطاء كالجيدقػػاشابة 

 :ظــيفــي  الو ســـمالم .3

 ظــيفــي  الو ســـمالم :3.4جدول 
 %  N ظــيفــي  الو ســـمالم

 3.3 3 مدير 
 3.3 3 سػػػـرئيس ق

 1.1 1 سػػػـنائب رئيس ق
 25.6 23 ؼشػػر م

 66.7 60 إدارم   
 100.0 90 عمــجــمــو ال

نائػػب % 101ك، سػػػػػـرئػػيس ق% 303 بػػيػػنمػػػػامػػدير،  سػػػمػػاىػػػػـ% م303أف "( 3.4كؿ )جػػػػد يظيػػر
ذلػػؾ إلػػى أف  الباحـثو عــــز يو  ظؼ إدارم".مػػػػك % 6607أف  يػػػفح فػػػػيؼ، شػػػر % م2506ك، سػػػػػـرئػيس ق

 .يتػػنػػظػػيػػمكميا الىػػيك  أكريدك  كػػوشػػر  فػػي ػؿعػػمعة البػػيط
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 ة:خــبــر ات النــو س .4

 ةخــبــر ات النــو س :4.4جدول 
 %  N ةخــبــر ات النــو س

 35.6 32 ات  نػػك س 5أقؿ مف 
 50.0 45 اتنػػك س 10إلى أقؿ مف  5

 14.4 13 نػػوس 15 مف  إلى أقؿ 10
 100.0 90 عمــجــمــو ال

% تتػراكح 59 بػػيػػنمػػػاات(، نػػػك س 5)أقؿ مف  خػػبػػرتػػيػػـات نػػك % س3506( أف 4.4كؿ )جػػد يظير
 19) بػػيػػػػف مػػتػػيػػػػـات خدنػػػػك % تتػػراكح س1404ك(، اتنػػػػك س 19إلػػى أقػػؿ مػػف  5) بػػيػػػػف مػػتػػيػػػػـات خدنػػػػك س

كالتػي تحتػاج إلػى  أكريػدك  كػػػوشػػر  فػػػي ػؿعػػمػال يػػػوعنػػك إلػى ذلػؾ  الباحثو عــز يو  (.نػػوس 15إلى أقؿ مف 
يا فػػػػي مػػيػػػػفحيػػث أف العام الشػػركة فػػػػي مػػيػػػػفالعام فػػػػي مػػتػكفػػػػرىػػك  مػػػػاعة كىػػذا مػػتػػنػػػػك ات خػػبػػػػر لػػدييا اد فػػػر أ

 .مرتفعةات خػػبػػر لديو  يػػـضبػػعسطة ك مػػتػك ات خػػبػػر لديو  يػػـضبػػع

 ي:عــمــمالمؤىل ال .5

 يعــمــمالمؤىل ال :5.4جدول 
 %  N يعــمــمالمؤىل ال

 20.0 18 يرسػػتجمػػا
 71.1 64 بكالكريكس
 8.9 8 دبمكـ 

 100.0 90 عمــجــمــو ال

 ػػػػالدراسة ػػػػويػػناد عفػػػػر % مػػف أ29( أف 504كؿ )جػػػػد فػػػػية مػػكضػػػػحال نػػتػػائػػػػ ؿ الخػػػػلبمػػف  تػػبػػيػػػػف
 يػػـ% مؤىم809أف  يػػفح فػػيي بكالكريكس، عػػمػػمال يػػـ% مؤىم7101 بػػيػػنمػػا، يرسػػتجمػػاي عػػمػػمال يػػـؤىمم
 مرتفعةمؤىلبت  يػػـلدي يػػفالذؼ الككادر تػكظػػيب الشركةـ تػػمػػااىذلؾ إلى  الباحثو عــز يو . دبمكـي عػػمػػمال
 .ؿ بكفاءةعػػمػػاالأ جازنلإ

 تحميل محاور الاستبانة 3.4
إذا كػاف  مػػػا( لمعرفػة Tار )تػػػبداـ اخسػػتػػػخبا، سػتبانةالاكر حػػػام مػػيػػؿتح ليةالتا نػػتػػائػػ ال تػكضػػح"

 تػػػػػػـيأم  ػػػػػػوجػػابػػيكتكػػػػكف العبػػػػارة اي .(3اكم )تػػػػػػسسطة ك مػػتػػػػػك ال جػػػػةالدر بة يسػػػػاكم جػػػػػػاالإ جػػػػػػوسط در مػػتػػػػػك 
%، 60مػػف  بػػػػرأك نػػسػػبػػػػيلا الػػػػػكزفك  0.05أقػػؿ مػػف  الاحتماليػػة القيمػػة اذا كانػػتاىا تػػػك عمػػى مح المكافقػػة

 .كالعكس صحيح
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 :الموجستية الادارةور حــام مــيــلتح .1
، المكجسػتية لمغدارة  نػػسػػبػػيال الػػػكزفاؼ المعيارم ك حػػر كالان بػػيساالػػحسط مػػتػك الدـ الباحث سػػتػػخا

 ه".حػػدعمى كرىا حػػار مف ممػػحػػك رات كؿ فػػق مػػيػػؿـ بتحقػػاثـ 

 الموجستية الادارةور حــام مــيــلتح: 6.4جدول 

  Mean  Std  % T)) Sig)) Rank رمــحــو ال م

 5 0.000 19.131 83.3 0.58 4.16 تػػطػػكيػػركال تػػخطػػيػػطال 1

 1 0.000 23.896 86.5 0.53 4.33 تػكريػػدال 2

 3 0.000 26.378 85.7 0.46 4.29 يػػفز تػػخال 3

 2 0.000 24.535 86.2 0.51 4.31 ؿنػقال 4

 4 0.000 19.783 84.1 0.58 4.20 الصيانة 5

  0.000 27.042 85.2 0.44 4.26 ميةالك جةالدر 

 ةكػػبػػيػػر  جػػػوء بدر جػػػا المكجسػتية الادارة راتفػػػقل نػػسػػبػػػيال الػػػػكزف"( أف 6.4كؿ )جػػػدمػف  تػػبػػيػػػفي
حيػػػث احتػػػؿ ، 0.05 دلالػػػةالل مػػسػػتػػػػك أقػػػؿ مػػػف  الاحتماليػػػة القيمػػػةحيػػػث كانػػػت %(، 85.2كبمػػػ  ) جػػػدا
بالترتيػػػب الثػػػاني  ؿنػػػػقالر مػػحػػػػػك ء جػػػػػا بػػيػػنمػػػػػا%(، 86.5) نػػسػػبػػػػػيالترتيػػػب الأكؿ بػػػكزف  تػكريػػػػػدر المػػحػػػػػك 
ء جػػػػاك ، %(85.7) نػػسػػبػػػػيالترتيػػب الثالػػث بػػكزف  فػػػػي يػػػػفز تػػخالر مػػحػػػػك ، ثػػـ %(86.2) نػػسػػبػػػػيبػػكزف 
 تػػخطػػيػػػػػطالر مػػحػػػػػك ء جػػػػػا يػػػػػفح فػػػػػي%(، 84.1) نػػسػػبػػػػػيبػػػكزف  بػػػػػعالترتيػػػب الرا فػػػػػي الصػػػيانةر مػػحػػػػػك 

 %(".83.3) نػػسػػبػػيبكزف  الخامسةة مػػرتػػبال فػػي تػػطػػكيػػركال
، المكجسػتية أىػدافيا لتحقيػؽ  الشػركة ءات التػي تضػعياجػػػراإلػى الا النتيجػةىذه  الباحثو عــز وي

ة مػػحػػكسػػػبال مػػػ ابػػر مداميا لسػػتػػػخ، كاتػػخطػػيػػػطعنػد ال ػؿعػػمػكؼ الظػػػر  فػػػيرات تػػغػػيلم ستجابةلاا اتػػياعامػػر ك 
 دىاتػػمػػػا، كاعـ الكتركنػينػػظػػػاعمػى  تػكريػػػدال الػػيػػػات فػػػيدىا تػػمػػا، كاعتػكريػػدال ػػومػػيػعػػم تػػسيػػيػػؿرة لمػػتطػػك ال
، ة الأخطػػاءنػػسػػػػب مػػيػػػػؿلتق يػػػػفز تػػخمػػع أنشػػطة ال الحديثػػةلكجيا نػػػػك التك نػػظمػػػػوأ مػػػػ كامؿ يدمػػػػتـ نػػظػػػػا ىعمػػ
 مػػػػيكؿ عالػػحػػػػص فػػػػي، كسػػعييا بػػػػرالمعا فػػػػير مػػتكػػػػر الا ػػلبؽ ال مادتػػػػفاحة لمػػػػتالص فػػػػر لبليا لمسػػتػػػػغكا
ؿ التػػػي نػػػػقطػػرؽ ال نػػسػػػػػبأث ك حػػػػػدداميا لأسػػتػػػػخ، كاؿنػػػػقيخػػػص تكمفػػو ال فػػيػػمػػػػػاسػػعار الأ نػػسػػػػػبأث ك حػػػػدأ

 فػػػيب الػػحػػاسػػػك بإدخاؿ  مياتػػمػػا، كاىالمخازف لػػيرد امػػك مف ال كالأجيزةات عػػدكصكؿ الم مػػوتضمف سلب
ئيا جػػػرا، كاقبؿمػػسػػتػػال فػػػيلبليا سػػتػػػغسيؿ الػػػي خػػػؿاريخ التدتػػك  فػػؽات ك مػػيػعػػمال يػػؿجتػػسل الصيانة ػػومػػيػعػػم
قطاب أميػػر الكفػػاءات لتكػػكف ضػػمف سػػػػت، كسػػعييا لااتػػػػيجيز أا ك تػػػػياعػػديع مجػػػػمل يػػػػودكر  ةقائيػػك  نػػػػوصيال

 دراسػػػػة( ك 2021يز، عػػػػػػز )عبػػػػد ال دراسػػػػةمػػػػع  النتيجػػػػةىػػػػذه  تػػفػػػػػػؽ. كتالشػػػػركةبالخػػػػاص  الصػػػػيانةيؽ فػػػػػػر 
 دراسػػة، ك (Agyabeng,2020) دراسػػة(، ك 2020، عػػػػد)السػػعايدة كالسا دراسػػة(، ك 2020انيس، مػػػػك )ال

(Chong, 2019) ، يا نػػتػػائػػػػػج ظػػيػػػػػرتكالتػػػي أ( 2013ا، حػػػػػك ) دراسػػػة( ك 2018، حػػكيػػػػػؿ)س دراسػػػةك
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)خمػػػػيس كمحمػػػػد، دراسػػػة مػػػػع  تػػخػتػمػػػػؼ بػػيػػنمػػػػػػا. المكجسػػػػتية الادارةعمػػػى  ةقػػػػمكافالمػػػف  مرتفعػػػػةت جػػػػػادر 
 .المكجستية الادارةعمى  ةقمكافالمف  فػػضػػومنخت جػػادر يا نػػتػػائػػج ظػػيػػرت( كالتي أ2014

 :الموجستية الادارةور حــام مــيــلتح يــمــي فــيــمــاو 

 :"تــطــويــروال تــخطــيــطال" :رمــحــو رات فــق مــيــلتح .أ 

 تــطــويــروال تــخطــيــطال :رمــحــو  مــيــل: تح7.4جدول 

  Mean  Std  % T)) Sig)) Rank الفقرة م

1 
لتحقيػػػػػػؽ  مػػػػػػةاللبز ءات جػػػػػػػػراالا الشػػػػػػركةد حػػػػػػػػدت

 .المكجستية الادارةيا لػػيعى إتػػسالأىداؼ التي 
4.33 0.58 86.7 21.787 0.000 1 

2 
لكافػػػػة  مػػػػػػوبكضػػػػع سياسػػػػات ملبئ الشػػػػركةتقػػػػكـ 
 .المكجستية الادارةات مػػيػعػػم

4.22 0.78 84.4 14.947 0.000 3 

3 

 الادارةراتيجيات سػػػػػػػتبصػػػػػيا ة ا الشػػػػػركة تػػيتػػػػػػػـ
 مػػيػػػػػؿيد كتححػػػػػدت نػػتػػائػػػػػ ضػػػكء  فػػػػػي المكجسػػػتية

 ت.جػػاالاحتيا
4.14 0.73 82.9 14.921 0.000 5 

4 
 فػػػػيرات تػػغػػػػيلم سػػتجابةالقػػدرة للب الشػػركةتراعػػي 

 .تػػخطػػيػػطعند ال ػؿعػػمكؼ الظػػر 
4.27 0.73 85.3 16.431 0.000 2 

5 

لمخطػػط  مػػسػػتػػمػػػردكرم ك  يػػػـبتقي الشػركة ػؿتػػعػػمػ
 الادارةيضػػػػمف تحقيػػػػؽ أىػػػػداؼ  مػػػػػػاب غيميةالتشػػػػ

 .المكجستية
4.16 0.70 83.1 15.623 0.000 4 

6 
ت مػػػػػػػامػػػػػف الخد يػػػػػػػفدمػػسػػتػػفػػيال الشػػػػػركةؾ شػػػػػػر ت

 .تطكيريةالكضع الخطط  فػػي المكجستية 
3.87 0.90 77.3 9.116 0.000 6 

  0.000 19.131 83.3 0.58 4.16 ميةالك جةالدر 

 :يــمــي مــاول الآتي جــدال ضــحيو 
 الموجسـتية الادارة يالـــيإ ع تـــس التـي الأىـداف لتحقيـق مـةاللاز  ءاتجـــراالا الشـركة دحــدت الفقرة -

ذلػؾ إلػى أف قيػػاـ  و الباحـثعـــز وي .ان جػػػػد ةكػػبػػيػػر  ػػػوفػػقامػػك  جػػػوكبدر  %(86.7) نػػسػػبػػػيبػكزف  ءتجػػػا
 .المكجستية الادارةتحقيؽ أىداؼ  فػػي عػػداتػػسءات جػػرابكضع سياسات كا الشركة

 تطويريــةال الخطــط وضــع فــــي الموجســتية  تمــــاالخد مــن يــــندمــســتــفــيال الشــركة كشــــر ت الفقػػرة" -
ة إلػى نػػسػػػباع ىػذه التػػػفار  و الباحثعــز وي .ةكػػبػػيػر  ػػوفػػقامػػك  جػػودر كب %(77.3) نػػسػػبػػيبكزف  ءتجػػا

مػػف  يػػػػفدمػػسػػتػػفػػيت الحػػػػاراقػػتؿ اخػػػػلبمػػف  المكجسػػتية الادارةبكضػػع خططيػػا الخاصػػة بػػ الشػػركةقيػػاـ 
 .المكجستية ت مػػاالخد
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 .ةكػػبػػيػر  ػػوفػػقامػػك  جػػوبدر ك %(، 83.3) تــطــويــروال تــخطــيــطال: رمػػحػػك ل نػػسػػبػػيال الػػػكزفبم   -
لتحقيػػػؽ الأىػػداؼ التػػػي  مػػةاللبز  ءاتجػػػػػرالئل الشػػركة يدحػػػػػدإلػػى ت النتيجػػػةىػػذه  و الباحـــثعــــز وي

، تػػخطػػيػػػػطعنػػد ال ػؿعػػمػػكؼ الظػػػػر  فػػػػيرات تػػغػػػػيلم سػػتجابةللبا تػػػػياعامػػر ، ك المكجسػػتية الادارةيا لػػػػيعى إتػػػػس
 مػػسػػتػػمػػػػػردكرم ك  يػػػػػـبتقييا ػمعػػمػػػ، ك المكجسػػػتية الادارةات مػػػػػيػعػػملكافػػػة  مػػػػػوبكضػػػع سياسػػػات ملبئكقياميػػػا 
 الادارةراتيجيات سػػتبصيا ة اميا تػػمػػا، كاىالمكجستية الادارةيضمف تحقيؽ أىداؼ  مػػاب غيميةالتشلمخطط 
يز، عػػػز )عبػد ال دراسػةمػع  النتيجػةىذه  تػػفػػؽ. كتتجػػاالاحتيا مػػيػػؿيد كتححػػدت نػػتػػائػػ ضكء  فػػي المكجستية
 ,Agyabeng)دراسػػة(، ك 2020، عػػػػد)السػػعايدة كالسادراسة(، ك 2020انيس، مػػػػك )الدراسػػة ( ك 2021
كالتػػػي ( 2013ا، حػػػػػك ) دراسػػػة( ك 2018، حػػكيػػػػػؿ)سدراسػػػة ك ، (Chong, 2019) دراسػػػة، ك (2020

مػع  تػػخػتػمػػؼ بػػيػػنمػػػا .تػػطػػكيػػػركال تػػخطػػيػػػطالر مػػحػػػك عمى  ةقمكافالمف  مرتفعةت جػػايا در نػػتػػائػػج ظػػيػػرتأ
عمػػػػى  ةقػػػػمكافالمػػػػف  فػػضػػػػػػومنخت جػػػػػػادر يا نػػتػػائػػػػػػج ظػػيػػػػػػرت( كالتػػػػي أ2014)خمػػػػيس كمحمػػػػد،  دراسػػػػة

 .تػػطػػكيػػركال تػػخطػػيػػطال

 :"تـوريــدال" :رمــحــو رات فــق مــيــلتح .ب 

 تـوريــدالر مــحــو : مــيــل: تح8.4جدول 

  Mean  Std  % T)) Sig)) Rank الفقرة م

1 
رة مػػتطػػك ة المػػحػػكسػػبال مػػ ابػػر ال الشركةدـ تػػسػػتػػخ

 1 0.000 23.966 89.6 0.58 4.48  .تػكريػػدال ػػومػػيػعػػم تػػسيػػيػػؿل

2 
 فػػػي تػػسيػػيػػػؿل عةمػػتػػنػػػك  قػػػاطر  الشركةدـ تػػسػػتػػخ

 .تػكريػػدال
4.28 0.65 85.6 18.538 0.000 5 

3 

 الشػػػركة فػػػػػي مسػػػتخدمةال تػكريػػػػػدال الػػيػػػػػاتائـ تػػػػك 
لات حػػػػػػػػايا فػػػػػػػي مػػػػػػػػاب ػؿعػػمػػػػػكؼ الظػػػػػػػػر يع جػػػػػػػم

 كب .الػػحػػر ت مثؿ مػػاارئ كالأز طػػك ال
4.22 0.79 84.4 14.676 0.000 6 

4 
دكائرىػػػػا كدائػػػػرة  بػػيػػػػػػفسيؽ تػػػػػػنبال الشػػػػركة تػػيتػػػػػػـ

 .تػكريػػدال
4.30 0.76 86.0 16.308 0.000 4 

5 
ا مػػف تػػػػياعػػدم الشػػركة فػػػػي تػكريػػػػددائػػرة ال بػػػػعتتا

 لبـ.سػػتائيا كحتى الاشػػر لحظة 
4.36 0.74 87.1 17.399 0.000 2 

6 
ـ نػػظػػػاعمػى  تػكريػػػدال الػػيػػػات فػػػي الشركةد تػػعتػػم

 د.حػػدالم قػػتالك  فػػيالكتركني يضمف الكصكؿ 
4.32 0.73 86.4 17.142 0.000 3 

  0.000 23.896 86.5 0.53 4.33 ميةالك جةالدر 
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 :يــمــي مــاول الآتي جــدال ضــحيو 
 ءتجػػػا تـوريـــدال ـــومــيـعــم تــسيــيـــلل رةمــتطـــو ال ةمــحــوســـبال مـــجابــر ال الشركة دمتــســتــخ الفقػرة -

 الشػركةـ تػػمػػػاذلػؾ إلػى اى و الباحـثعـــز وي .ان جػػػد ةكػػبػػيػر  ػػوفػػقامػػك  جػػودر كب%(، 89.6) نػػسػػبػػيبكزف 
 .ػؿعػػممياـ ال تػػسيػػيػػؿكذلؾ ل المكجستية الادارةات مػػيػعػػم فػػي الحديثةلكجيا نػػك داـ التكسػػتػػخبا

 لاتحـــا يافـــي مـــاب ـلعــمـال وفظـــر  يعجـــم الشـركة فــي المستخدمة تـوريــدال الــيــات ائمتـو  الفقرة -
 ةكػػبػػيػػػػر  ػػػػػوفػػقامػػك  جػػػػػودر كب%(، 84.4) نػػسػػبػػػػػيبػػػكزف  ءتجػػػػػا وبالــحـــــر  مثـــل تمـــــاوالأز  ارئطـــــو ال

 يػػػورة خارجمػػتػػغػػػيامؿ عػػك  ىػػيت مػػاارئ كالأز طػػك ب كالالػػحػػر كؼ ظػػر إلى  ذلؾ و الباحثعــز وي .ان جػػد
 بؤ بيا.تػػنكف اليػػملا 

 .ان جػػد ةكػػبػػيػر  ػػوفػػقامػػك  جػػوبدر ك %(، 86.5) تـوريــدال: رمػػحػػك ل نػػسػػبػػيال الػػػكزفبم   -
 تػػسيػػيػػػػؿرة لمػػتطػػػػك ة المػػحػػكسػػػػبال مػػػػ ابػػر مل الشػػركة داـسػػتػػػػخإلػػى ا النتيجػػةىػػذه  و الباحــثعــــز وي

، لبـسػػػػػتائيا كحتػػػى الاشػػػػػر ا مػػػف لحظػػػة تػػػػػياعػػدمل الشػػػركة فػػػػػي تػكريػػػػػددائػػػرة الة بػػػػػعامػػت، ك تػكريػػػػػدال ػػػػػومػػيػعػػم
، دحػػػػػدالم قػػػػػتالك  فػػػػػيـ الكتركنػػػي يضػػػمف الكصػػػكؿ نػػظػػػػػاعمػػػى  تػكريػػػػػدال الػػيػػػػػات فػػػػػي الشػػػركةد تػػمػػػػػاكاع
. تػكريػػػػدال فػػػي تػػسيػػيػػػػؿل عةمػػتػػنػػػك  طػػرؽداميا لسػػتػػػخ، كاتػكريػػػػددكائرىػػا كدائػرة ال بػػيػػػفسيؽ تػػػػنبالميا تػػمػػػاكاى
)السػعايدة  دراسػة(، ك 2020انيس، مػػػك )الدراسػة ( ك 2021يز، عػػػز )عبػد ال دراسػةمػع  النتيجػةىػذه  تػػفػػؽكت

، حػػكيػػػؿ)س دراسػةك ، (Chong, 2019) دراسػة، ك (Agyabeng, 2020) دراسة(، ك 2020، عػػدكالسا
ر مػػحػػػػػك عمػػى  المكافقػػةمػػف  مرتفعػػةت جػػػػػايا در نػػتػػائػػػػج ظػػيػػػػرتكالتػػي أ( 2013ا، حػػػػك ) دراسػػة( ك 2018

ت جػػػػػػادر يا نػػتػػائػػػػػػج ظػػيػػػػػػرت( كالتػػػػي أ2014)خمػػػػيس كمحمػػػػد،  دراسػػػػةمػػػػع  تػػخػتػمػػػػػؼ بػػيػػنمػػػػػػا .تػكريػػػػػػدال
 .تػكريػػدالعمى  المكافقةمف  فػػضػػومنخ

 :"يــنز تــخال" :رمــحــو رات فــق مــيــلتح .ج 

 يــنز تــخال :رمــحــو  مــيــل: تح9.4جدول 

  Mean  Std  % T)) Sig)) Rank الفقرة م

1 

 نػػظمػػػػوأ مػػػػ كامؿ يدمػػػػتـ نػػظػػػػا مػػػػيع الشػػركةد تػػعتػػػػم
 مػػيػػػػػػؿلتق يػػػػػػفز تػػخمػػػػع أنشػػػػطة ال الحديثػػػػةلكجيا نػػػػػػك التك
 ة الأخطاء.نػػسػػب

4.52 0.58 90.4 24.687 0.000 1 

2 
لتي حػػػػػايات المخػػػزكف لتجنػػػب مػػسػػتػػػػك  الشػػػركة بػػػػػعتتا

 3 0.000 19.522 87.1 0.66 4.36 طة إعادة الطمبنػقداميا سػػتػػخالنفاذ كالفائض  با

3 
اد تػػػػػػػػػػفاحة لمػػػػػػػػػػتص الفػػػػػػػػػػر ال الشػػػػػػػػركة ادارهؿ تػػسػػتػػػػػػػػػػغ

 2 0.000 20.329 87.8 0.65 4.39 بػػرالمعا فػػير مػػتكػػر الا لبؽ ال

4 
كف قريبػػػة مػػػف جيػػػة مػػػػػاأ فػػػػػي يػػػػػفز تػػخال ػػػػػومػػيػعػػم تػػػػػـت

 6 0.000 11.265 80.4 0.86 4.02 ر.ظػػاادم مخاطر الانتتػػفداـ لسػػتػػخالا
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  Mean  Std  % T)) Sig)) Rank الفقرة م

5 
 سػػػػػػباتػػنيات كػػػػػػماء بشػػػػػػر  اسػػػػتراتيجية الشػػػػركة تػػبػػػػػػعت

 5 0.000 18.938 83.1 0.58 4.16 .يػػفز تػػخال ػػومػػيػعػػم

6 
و ضػػػػػػػػحسياسػػػػػػات اىػػػػػلبؾ كا مػػػػػػػيع الشػػػػػػركةد تػػعتػػػػػػػم
 4 0.000 15.484 85.3 0.78 4.27 .عالية بشفافيةو الاىلبؾ مػػيػعػػمتضمف 

  0.000 26.378 85.7 0.46 4.29 ميةالك جةالدر 

 :يــمــي مــاول الآتي جــدال ضــحيو 
ـــم الفقػػرة - ـــيع الشــركة دتــعتـ ـــا مـ ـــت منــظـ ـــجيد كاملمـ ـــوأ مـ ـــو التك نــظمـ  أنشــطة مــع الحديثــة لوجيانـ

 ةكػػبػػيػػػر  ػػػػوفػػقامػػك  جػػػػودر كب%(، 90.4) نػػسػػبػػػػيبػػكزف  ءتجػػػػاالأخطــاء  ةنــســــب مــيــــللتق يــــنز تــخال
 مػػيػػػؿكتق ػؿعػػمال يػػفحتػػسل متكاممة نػػظمػػوأداـ سػػتػػخبا الشركةـ تػػمػػااىذلؾ إلى  و الباحثعــز وي .ان جػػد

 .الأخطاء
ر ظــاالانت مخاطر اديتــفل دامســتــخالا جية من قريبة كنمــاأ فــي يــنز تــخال ــومــيـعــم تــمت الفقرة" -

إلى ة نػػسػػبال اع ىذهتػػفار  و الباحثعــز وي .ةكػػبػػيػر  ػػوفػػقامػػك  جػػوكبدر %(، 80.4) نػػسػػبػػيبكزف  ءتجػػا
 .ػؿعػػممياـ ال تػػسيػػيػػؿقريبة منيا ل يػػفز تػػخكف مػػاد عمى أتػػعتػػمالتي  الشركة سػػوسيا

 ."ان جػػد ةكػػبػػيػر  ػػوفػػقامػػك  جػػوبدر ك %(، 85.7) يــنز تــخال: رمػػحػػك ل نػػسػػبػػيال الػػػكزفبم   -
لكجيا نػػك التك نػػظمػػوأ مػػ كامؿ يدمػػتـ نػػظػػا ىعم الشركة دتػػمػػاإلى اع النتيجةىذه  و الباحثعــز وي

الا ػػلبؽ  مادتػػػػفاحة لمػػػػتالص فػػػػر لبليا لمسػػتػػػػغ، كاة الأخطػػاءنػػسػػػػب مػػيػػػػؿلتق يػػػػفز تػػخمػػع أنشػػطة ال الحديثػػة
طة نػػق داـسػػتػػػخبا لتي النفاذ كالفائضحػػاالمخزكف لتجنب يات مػػسػػتػك ا لبػػعتػػيامػػت، ك بػػرالمعا فػػير مػػتكػػر ال

، ليػػػةعا فيةبشػػػفاو الاىػػػلبؾ مػػػػػيػعػػمو تضػػػمف ضػػػػػحسياسػػػات اىػػػلبؾ كا ىعمػػػدىا تػػمػػػػػا، كاعإعػػػادة الطمػػػب
)عبػد  دراسػةمػع  النتيجػةىػذه  تػػفػػػؽكت .يػػػفز تػػخال ػػػومػػيػعػػم سػػػباتػػنيات كػػماء بشػػر  تيجيةسترالاا بػػعتػػيامػػتك 
 دراسػػػػػػػةك  (،2020، عػػػػػػػػػد)السػػػػػػػعايدة كالسا دراسػػػػػػػة(، ك 2020، المػػػػػػػكانيس)دراسػػػػػػػة ( ك 2021يز، عػػػػػػػػػز ال

(Agyabeng, 2020) دراسػػة، ك (Chong, 2019) ، ا، حػػػػك )دراسػػة ( ك 2018، حػػكيػػػػؿ)سدراسػػة ك
 تػػخػتػمػػؼ بػػيػػنمػػػا .يػػػفز تػػخالر مػػحػػػك عمػى  المكافقػةمػف  مرتفعػةت جػػػايا در نػػتػػائػػػج ظػػيػػػرتكالتي أ( 2013
عمػػػى  المكافقػػػةمػػػف  فػػضػػػػومنخت جػػػػػادر يا نػػتػػائػػػػػج ظػػيػػػػػرت( كالتػػي أ2014)خمػػػيس كمحمػػػد،  دراسػػػةمػػع 
 .يػػفز تػػخال

  



59 

 

 :"لنـقال" :رمــحــو رات فــق مــيــلتح .د 

 لنـقال :رمــحــو  مــيــل: تح10.4جدول 

  Mean  Std  % T)) Sig)) Rank الفقرة م

1 

ؿ نػػػقطػػرؽ ال نػػسػػػػبث كاحػػػػدا الشػػركةدـ تػػسػػتػػػػخ
 كالأجيػزةات عػػػدكصػكؿ الم مػػوالتي تضمف سلب

 المخازف. لػػيرد امػػك مف ال
4.37 0.66 87.3 19.611 0.000 2 

2 
ؿ البضػػػائع كمسػػػار نػػػػق بػػػػػعكتتا الشػػػركةطط تػػػػػخ

 أقؿ. قػػتء بتكمفة كك ػلبعػػمكصكليا لم
4.33 0.69 86.7 18.413 0.000 3 

3 
ث الكسػػػػػػػػػػائؿ حػػػػػػػػػػػػدا الشػػػػػػػػػػركة ادارهدـ تػػسػػتػػػػػػػػػػػػخ

 6 0.000 16.930 84.2 0.68 4.21 ؿ.نػقات المػػيػعػػمز جػػالإن التكنكلكجية

4 
ة سػػػبؿ المنانػػقال يػػمػػػولاختيػار كس الشػركةعى تػػػس
 5 0.000 15.418 85.1 0.77 4.26 المطمكب. قػػتت بالسرعة كالك جػػاؿ المنتنػقل

5 

 الدقيقػػػػػػػةاجعة مػػػػػػػػػر كال يػػػػػػػػػـبالتقي الشػػػػػػػركة تػػيتػػػػػػػػػـ
ان عمػػػػػى جػػابػػػػػػييػػػػؤثر اي مػػػػػػػاؿ منػػػػػقال لاسػػػػتراتيجية

 ؼ.لػػيض التكاتػػخفػػي
4.31 0.65 86.2 19.216 0.000 4 

6 

ث حػػػػػػدا مػػػػػػيكؿ عالػػحػػػػػػص فػػػػػػي الشػػػػركةعي تػػػػػػس
ؿ نػػػػػقيخػػػػص تكمفػػػػو ال فػػيػػمػػػػػػاالاسػػػػعار  نػػسػػػػػػبكا
 .النيائية الخدمةسعر  مػػييث لا تؤثر عبػػح

4.38 0.68 87.6 19.221 0.000 1 

  0.000 24.535 86.2 0.51 4.31 ميةالك جةالدر 

 :يــمــي مــاول الآتي جــدال ضــحيو 
 لنــقال تكمفـو يخـص فــيــمـــا سـعارالأ نــســـبأو  ثحـــدأ مــيع ولالــحــص فــي الشركة عيتــس الفقرة -

رات فػػػقبػاقي ال بػػيػػػفمػف  الأكؿ مت عمػى الترتيػبحػػػص يـةالنيائ الخدمـة سعر مــيع تؤثر لا يثبــح
كىػذا يشػير إلػى  05.0أقؿ مػف  ىػػي( ك 0.000) ػػوتػػمػػالػػياح يػػمػػو%(، كق87.6) نػػسػػبػػيبكزف 
 الشػركةـ تػػمػػػاذلػؾ إلػى اى و الباحـثعـــز وي ."الفقػرةعمػى ىػذه  المكافقػةمػف ان جػػد ةكػػبػػيػر  جػػودر  كجػػػػكد

اقد تػػػػعيث أنيػػا تبػػػح الجكدةميا بػػتػػمػػػػاؿ مػع اىنػػػقكؿ عمػػى أفضػؿ الأسػػعار الخاصػػة بتكمفػة الالػػحػػػصب
 عمى أفضؿ الأسعار. يػػـؿ منحػػصؿ كتنػقال ػػومػػيػبػػعػػم يػػفالخاص يػػفردمػػك مع أفضؿ ال

بػكزف  ءتجػػػال نــقال اتمــيـعــم زجــالإن جيةنولو التك الوسائل ثحــدأ الشركة اداره دمتــســتــخ الفقرة -
لكجيا نػػػػػك إلػػى أف ضػػعؼ التك و الباحــثعـــــز وي .ان جػػػػد ةكػػبػػيػػػر  ػػػػوفػػقامػػك  جػػػػوكبدر %(، 84.2) نػػسػػبػػػػي

امؿ عػػػػػػك كذلػػػػؾ ل الشػػػػماليةت ظػػػػػػافحػػاالمػػب نػػػػػػور قػػام الجنكبيػػػػة الفمسػػػػطينيةت ظػػػػػػافحػػاالمػػ فػػػػػػياحة مػػػػػػتال
 .تظػػافحػػاكض عمى ىذه المفػػر ر المالػػحػػصػػا

 .ان جػػد ةكػػبػػيػر  ػػوفػػقامػػك  جػػوبدر ك %(، 86.2) لنـقال: رمػػحػػك ل نػػسػػبػػيال الػػػكزفبم   -
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سػػعار الأ نػػسػػػػبأث ك حػػػػدأ مػػػػيكؿ عالػػحػػػػص فػػػػي الشػػركةسػػعي إلػػى  النتيجػػةىػػذه  و الباحــثعــــز وي
كصػػػكؿ  مػػػػػوؿ التػػػي تضػػػمف سلبنػػػػقطػػػرؽ ال نػػسػػػػػبأث ك حػػػػػدداميا لأسػػتػػػػػخ، كاؿنػػػػقيخػػػص تكمفػػػو ال فػػيػػمػػػػػا

ء بتكمفػة ػلبعػػمػالبضائع كمسار كصػكليا لمؿ نػقا لبػػعتػػيامػػت، ك المخازف لػػيرد امػػك مف ال كالأجيزةات عػػدالم
ض تػػخفػػػيان عمػى جػػابػػػييػؤثر اي مػػػاؿ منػػقال تيجيةسػترالا قػةالدقياجعة مػػر كال يػػـبالتقيميا تػػمػػا، كاىأقؿ قػػتكك 

 تػػفػػػؽكت .المطمػكب قػػػتت بالسػرعة كالك جػػػاؿ المنتنػػقة لسػػػبؿ المنانػػقال يػػمػػولاختيار كس، كسعييا ؼلػػيالتكا
)السػػػػػعايدة  دراسػػػػػة(، ك 2020انيس، مػػػػػػػك )الدراسػػػػػة ( ك 2021يز، عػػػػػػػز )عبػػػػػد ال دراسػػػػػةمػػػػػع  النتيجػػػػػةىػػػػػذه 
، حػػكيػػػؿ)س دراسػةك ، (Chong, 2019) دراسػة، ك (Agyabeng, 2020) دراسة(، ك 2020، عػػدكالسا

ر مػػحػػػػػك عمػػى  المكافقػػةمػػف  مرتفعػػةت جػػػػػايا در نػػتػػائػػػػج ظػػيػػػػرتكالتػػي أ( 2013ا، حػػػػك ) دراسػػة( ك 2018
 فػػضػػػومنخت جػػػادر يا نػػتػػائػػػج ظػػيػػػرت( كالتػي أ2014)خميس كمحمػد، دراسػةمع  تػػخػتػمػؼ بػػيػػنمػػا ؿ.نػقال

 ؿ.نػقالعمى  المكافقةمف 

 :"الصيانة" :رمــحــو رات فــق مــيــلتح .ه 

 الصيانة :رمــحــو  مــيــل: تح11.4جدول 

  Mean  Std  % T)) Sig)) Rank الفقرة م

1 
 الشػػػركة فػػػػػي مػػتػكفػػػػػرال الصػػػيانةطػػػاقـ  سػػػػػبايػػن
 كالطارئة. يةالدكر ؿ عػػمػػاالأ جػػـح

4.13 0.78 82.7 13.752 0.000 5 

2 
 ؽفػػػػر ات كالأجيػػزة لعػػػػدالميع جػػػػم الشػػركةد جػػػػدت

 .مػػسػػتػػمػػربشكؿ دكرم ك  الصيانة
4.01 0.84 80.2 11.402 0.000 6 

3 

لو حػػا فػػيو ضػػح  كاتػػبمػػيسياسو  الشركةد تػػعتػػم
ات مػػع عػػػػدالم فػػػػيكث ام عطػػؿ اك ضػػرر حػػػػد
 .يػػفردمػػك ال

4.19 0.79 83.8 14.246 0.000 4 

4 
 يػػػػػػػودكر  ةقائيػػػػػك  نػػػػػػػوء صياجػػػػػػػرابإ الشػػػػػركةتقػػػػػكـ 

  ا.تػػيا كاجيز تػػياعػػديع مجػػمل
4.27 0.82 85.3 14.684 0.000 2 

5 

 ػػػػومػػيػعػػم فػػػػيب الػػحػػاسػػػػك بإدخػػاؿ  الشػػركة تػػيتػػػػـ
اريخ تػػػػػػػك  فػػػػػػػػؽات ك مػػػػػػػيػعػػمال يػػػػػػػػؿجتػػسل الصػػػػػيانة

 قبؿ.مػػسػػتػال فػػيلبليا سػػتػػغسيؿ الػػي خػػؿالتد
4.39 0.70 87.8 18.871 0.000 1 

6 

قطاب أميػػر الكفػػاءات سػػػػتا لػػػػيا الشػػركةعي تػػػػس
الخػػاص  الصػيانةيؽ فػػػر لتكػكف ضػمف  مكجػكدةال
 .الشركةب

4.23 0.72 84.7 16.257 0.000 3 

  0.000 19.783 84.1 0.58 4.20 ميةالك جةالدر 
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 :يــمــي مــاول الآتي جــدال ضــحيو 
ـــم الفقػػرة - ـــو  بإدخــال الشــركة تــيتـ ـــي بالــحــاسـ ـــومــيـعــم فـ ـــلجتــسل الصــيانة ـ ـــيـعــمال يـ ـــقو  اتمـ  فـ

 جػػػوكبدر %(، 87.8) نػػسػػبػػػيبػكزف ءت جػػػاقبل مــســتــال فـــي لالياســتـــغا سيللـــي خــلالتد اريختـو 
يات عػػمػػػمكيب تػػػب فػػػيلكجيا نػػػك بالتك الشػركةـ تػػمػػػاذلػؾ إلػى اى و الباحـثعـــز وي .ان جػػػد ةكػػبػػيػر  ػػوفػػقامػػك 

 فػػػي ثػػػويحػػد يػػػولكجنػػك تك مػػ ابػػر داـ سػػتػػخؿ اخػػلبقبلبن كذلؾ مف مػػسػػتػ ػؿعػػممياـ ال تػػسيػػيػػؿل الصيانة
 ؿ.مػػجػػاىذا ال

 دوري بشــكل الصــيانة قفــــرل والأجيــزة اتعــــدالم يعجــــم الشــركة دجــــدت: ص عمػػىتػػػػنالتػػي  الفقػػرة -
ذلػؾ إلػى  و الباحـثعـــز وي .ةكػػبػػيػػر  ػػػوفػػقامػػك  جػػػودر كب%(، 80.2) نػػسػػبػػػيبػكزف  ءتجػػػا مــســتــمــرو 
 الفمسػػػطينيةت ظػػػػػافحػػاالمػػكض عمػػػى فػػػػػر الم يػػمػػػػػير الاسرائالػػحػػصػػػػػاك  بالإ لبقػػػاتامؿ الخاصػػػة عػػػػػك ال

 .الصيانة ػػومػػيػعػػمل اللبزمة الحديثةات عػػدض المبػػعنع دخكؿ يػػمحيث  الجنكبية
 .ان جػػد ةكػػبػػيػر  ػػوفػػقامػػك  جػػوبدر ك %(، 84.1) الصيانة: رمػػحػػك ل نػػسػػبػػيال الػػػكزفبم   -

 الصػػػيانة ػػػػػومػػيػعػػم فػػػػػيب الػػحػػاسػػػػك بإدخػػػاؿ  الشػػػركة ـتػػمػػػػاإلػػػى اى النتيجػػػةىػػذه  و الباحـــثعـــــز وي
 ةقائيػػك  نػػػػوصيائيا لجػػػػرا، كاقبؿمػػسػػتػػػال فػػػػيلبليا سػػتػػػػغسيؿ الػػػػي خػػػػؿاريخ التدتػػػك  فػػػػؽات ك مػػػػيػعػػمال يػػػػؿجتػػسل

 الصػػيانةيؽ فػػػػر قطاب أميػػر الكفػػاءات لتكػػكف ضػػمف سػػػػت، كسػػعييا لااتػػػػيجيز أا ك تػػػػياعػػديع مجػػػػمل يػػػػودكر 
 فػػػػػػيك ضػػػػرر أم عطػػػػؿ أكث حػػػػػػدلو حػػػػػػا فػػػػػػيو ضػػػػػػح  كاتػػبمػػػػػػيسياسػػػػو دىا لتػػمػػػػػػا، كاعالشػػػػركةبالخػػػػاص 

 يػػػةالدكر ؿ عػػمػػػػػاالأ جػػػػػـحلػػػدييا ل مػػتػكفػػػػػرال الصػػػيانةطػػػاقـ  سػػػػػبايػػن سػػػػػباتػػن، ك يػػػػػفردمػػك ات مػػػع العػػػػػدالم
 دراسػة(، ك 2020انيس، مػػػك )ال دراسػة( ك 2021يز، عػػػز )عبػد ال دراسػةمػع  النتيجػةىػذه  تػػفػػؽكت .كالطارئة

، (Chong, 2019) دراسػػػػة، ك (Agyabeng, 2020) دراسػػػػة(، ك 2020، عػػػػػػد)السػػػػعايدة كالسا
عمػى  المكافقػةمػف  مرتفعػةت جػػػايا در نػػتػػائػػػج ظػػيػػرتكالتي أ( 2013ا، حػػك ) دراسة( ك 2018، حػػكيػػؿ)س

ت جػػػادر يا نػػتػػائػػػج ظػػيػػػرت( كالتي أ2014)خميس كمحمد،  دراسةمع  تػػخػتػمػؼ بػػيػػنمػػا .الصيانةر مػػحػػك 
 .الصيانةعمى  المكافقةمف  فػػضػػومنخ
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 :لاتصــاالاتــت مــاخد جــوده رمــحــو  مــيــلتح .2

 لاتصــاالاتــ تمــاخد جــوده :رمــحــو  مــيــلتح: 12.4جدول 

  Mean  Std  % T)) Sig)) Rank الفقرة م

1 
ء ػلبعػػمػعؿ حؿ مشػاكؿ ال عمى الشركةص حػػر ت

 .المقدمة الخدمةبشأف 
4.51 0.59 90.2 24.493 0.000 1 

2 
ات نػػػػػك ق يػػػػػفكتحس تػػطػػكيػػػػػرب الشػػػركة ادارهتقػػػكـ  

 .ب المصمحةحػػاؿ مع أصصػػاالات
4.33 0.70 86.7 17.990 0.000 2 

3 
 فػػيػػػػػفظمػػك مػػػف ال فػػػػػيد  الكاعػػػػػدال الشػػػركة تػكفػػػػػر

 8 0.000 14.325 82.9 0.76 4.14 ء.ػلبعػػملم الخدمةا مػػك يقد يػػفالذ

4 
الكشػػػؼ عػػػػف خططيػػػػا  فػػػػػػي الشػػػػركة ادارهتقػػػكـ 

 14 0.000 12.158 79.8 0.77 3.99 كثيا.حػػداجية المشاكؿ قبؿ مػػك ل الاستراتيجية

5 

 جػػاتػػيػػػػـئيا كاحتياػلبعػػمػػآراء  الشػػركة ادارهتأخػػذ 
ار عنػػػػػػد كضػػػػػػع تػػػػػػػػبالاع بػػعيػػػػػػػػف تػػيػػػػػػػػـقعاتػك اك 

 خططيا
4.12 0.92 82.4 11.547 0.000 11 

6 

 يػػػػػػػوالبن تػػطػػكيػػػػػػػرعمػػػػػى  الشػػػػػركة ادارهص حػػػػػػػر ت
أقسػػػاميا المختمفػػػة بشػػػكؿ  فػػػػػي كالتقنيػػػة التحتيػػػة

  دائـ لتحقيؽ أىدافيا.
4.28 0.82 85.6 14.757 0.000 4 

7 
ء ػلبعػػمػػػلم الخدمػػػة الشػػػركة فػػػػػي مػػيػػػػػفالعاميقػػػدـ 

 ة.مػػر بشكؿ صحيح مف أكؿ 
4.19 0.72 83.8 15.725 0.000 7 

8 
افز الػػحػػػػػػػػك ـ نػػظػػػػػػػػاعمػػػػػػى  الشػػػػػػركة ادارهد تػػعتػػػػػػػػم

 .الزبائفرضى  سػػبلك
4.03 0.74 80.7 13.225 0.000 13 

9 
عمػػػػػى تحقيػػػػػؽ الاىػػػػػداؼ  الشػػػػػركة اداره ػؿتػػعػػمػػػػػ
 ليا. العامة

4.26 0.76 85.1 15.716 0.000 5 

19 
 يػػػػوافستػػنعمػػى تحقيػػؽ ميػػزة  الشػػركة ادارهتركػػز 
 يدة.جػػدال تمػػاطرح الخد فػػي

4.20 0.80 84.0 14.301 0.000 6 

11 

 فػػيػػػػػفظمػػك المعرفػػػة لػػػدل ال الشػػػركة ادارهر طػػػػػك ت
 يػػػػػػػػػفكالتحس يزتػػػػػػػػػمفة القػػػػػػػػػابث يػػػػػػػػػـالتزام عػػػػػػػػػـلد
 .مػػسػػتػػمػػرال

4.13 0.69 82.7 15.577 0.000 9 

12 
يدة جػػػدؽ ابتكػارات خػػم فػػي الشركة اداره ىػػـاتػػس
 د.جػػدء ػلبعػػم سػػبكل

4.13 0.82 82.7 13.051 0.000 10 

13 
 ؿصػػػػػػػاالات تمػػػػػػػاخد مػػػػػف الشػػػػػركة اداره رطػػػػػػػك ت
 ؿ.مػػجػػاال ىذا فػػي رطػػك الت اكبةمػػك ل

4.30 0.69 86.0 17.764 0.000 3 

14 
 جػػاتػػيػػػػـكاحتيا ئياػلبعػػمػػ آراء الشػػركة اداره تأخػػذ
 خططيا. كضع عند ارتػػبالاع بػػعيػػف

4.11 0.88 82.2 11.981 0.000 12 

  0.000 22.277 83.9 0.51 4.20 ميةالك جةالدر 
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 :يــمــي مــاول الآتي جــدال ضــحيو 
 نػػسػػبػػػػيبػػكزف  ءتجػػػػا مــةالمقد الخدمــة بشــأن ءـلاعــمــال مشــاكل حــل عمــ  الشــركة صحــــر ت الفقػػرة -

ر أفضػؿ تػكفػػػيل الشػركةذلػؾ إلػى سػعي  و الباحـثعـــز وي .ان جػػػد ةكػػبػػيػػر  ػػوفػػقامػػك  جػػودر كب%(، 90.2)
 كحميا. يػػـكمشاكم لآرائيـع سػػتػػمػػاؿ الاخػػلبئيا مف ػلبعػػمل المقدمةت مػػاالخد

وثيا حـــد قبـل المشـاكل اجيةمـــو ل تيجيةسـتراالا خططيا عن الكشف فــي الشركة اداره تقوم الفقرة -
ـــز وي .ةكػػبػػيػػػر  ػػػػوفػػقامػػك  جػػػػودر %( كب79.8) نػػسػػبػػػػيبػػكزف  ءتجػػػػا  الشػػركةـ تػػمػػػػاذلػػؾ اى و الباحــثعـ
 قبلبن.مػػسػػتػالمشاكؿ  فػػيلتجنب الكقكع  مػػيػػفلمعام ضػػحرض خططيا بشكؿ كابػػع

 .ةكػػبػػيػر  ػػوفػػقامػػك  جػػوبدر ك %(، 83.9) لاتصــاالاتــ تمــاخد جــوده: رمػػحػػك ل نػػسػػبػػيال الػػػكزفبم   -
 الخدمػػػةء بشػػػأف ػلبعػػمػػػحػػػؿ مشػػػاكؿ العمػػػى  الشػػػركةص حػػػػػر إلػػػى  النتيجػػػةىػػػذه  و الباحـــثعـــــز وي

كيرىػا ، كتطأقسػاميا المختمفػة بشػكؿ دائػـ لتحقيػؽ أىػدافيا فػػػي يػةكالتقن يةالتحت يػػومبنل ىاتػػطػػكيػػر ك  مةالمقد
طػػرح  فػػػػي يػػػػوافستػػنتحقيػػؽ ميػػزة ؿ، كتركيزىػػا عمػػى مػػجػػػػاال ىػػذا فػػػػي رطػػػػك الت اكبةمػػػػك ؿ لصػػػػات الاتمػػػػالخد
ب، خػػػػم)الج دراسػػةمػع  النتيجػػةىػذه  تػػفػػػػؽ. كتقػػػوبدء بشػػكؿ ػلبعػػمػلم الخدمػػةيا يػػػميدة، كتقدجػػػػدال تمػػػاالخد

، (Camilleri, 2020) دراسػػة(، ك 2021، حتػػػك )ف دراسػػة(، ك 2021ج، جػػػػا)أبػػك ح دراسػػة(، ك 2021
ر مػػحػػػػك عمػى  المكافقػةمػػف  مرتفعػةت جػػػايا در نػػتػػائػػػج ظػػيػػػػرتكالتػي أ (Alshurideh, 2019) دراسػةك 

( كالتػػػي 2019)محمػػػد،  دراسػػػة( ك 2021د، بػػػػػي)أبػػػك ىر  دراسػػػةمػػػع  تػػخػتػمػػػػؼ بػػيػػنمػػػػػا ت.مػػػػػاالخد جػػػػػكده
 ت.مػػاالخد جػػكدهعمى  المكافقةمف  فػػضػػومنخت جػػادر يا نػػتػػائػػج ظػػيػػرتأ

 اختبار فرضيات الدراسة 4.4
ــ :  يةالرئيســ فرضــيةال ـــدالأول ـــوعلا تـوجـ ـــوذات  قـ ـــن إحصــائية دلالــ وأبعادىــا  الموجســتية الادارة بــيـ
 فــــي لاتصــــاالاتــت مــــاخد ةوجــــــود (الصـيانة ل،نـــقال ،يــــنز تــخال ،تـوريــــدال ،تــطــويــــروال تــخطــيـــطال)

  .أوريدو  كــوشــر 
 :فسػػك ر بػػي اطتػػبالار معامؿ  داـسػػتػػخا تػػـلمتحقؽ مف ذلؾ 

 لاتصــاالاتــت مــاخد هوجــــود الموجستية الادارة بــيــن العلاقة: 13.4جدول 

 جــوده خدمــات الاتــصــالات المتغيرات
R  Sig 

 *0.000 0.52 التخطيط كالتطكير
 *0.000 0.33 التكريد
 *0.000 0.57 التخزيف
 *0.000 0.44 النقؿ
 *0.000 0.58 الصيانة

 *0.000 0.59 الادارة الموجستية
 05.0* الارتباط داؿ إحصائيان عند
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كىػػذا يػػدؿ عمػػى:  ئيان حػػصػػػػاا لػػػػوداف سػػػػك ر بػػياط تػػػػبمعامػػؿ الار  يػػمػػػػوق( أف 13.4كؿ )جػػػػد ييظيػػر 
 التػػخزيػػػػف، التػكريػػػػد، كالتػػطػػكيػػػػر، التػػخطػػيػػػػطكأبعادىػػا ) المكجسػػتية الادارة بػػيػػػػف يػػػػواطتػػبار  قػػػػوعلب كجػػػػػػكد
 .الفرضيةكف قبكؿ يػػم، كبذلؾ أكريدك  كػػوشػػر  فػػي لاتصػػاالاتػػت مػػاخد هكجػػػػكد (الصيانة النػقؿ،

 قػػػػوليػػا مػػف علب مػػػػال الشػػركة فػػػػي المكجسػػتية الادارةداـ سػػتػػػػخا يػػػػوىػػمذلػػؾ إلػػى أ و الباحــثعــــز وي
أدل ذلػػؾ  مػػػػاكم المكجسػػتية الادارةداـ سػػتػػػػخزاد ا مػػػػات، حيػػث أنػػو كممػػػػاالخد جػػػػكده يػػػػفتحس فػػػػية شػػػػر مبا

 كزمػػػػر ال عػػػػـدي الشػػركة فػػػػي المكجسػػتية بػػالإدارةـ تػػمػػػػاأف الاى كػػمػػػػا. المقدمػػةت مػػػػاالخد جػػػػكدهلزيػػادة 
 تػػعتػػبػػػر كػػمػػػاؼ، لػػػيالتكا كخفػض ءػلبعػػمػال مػػػوخدك  سػيةتنافال الميػزة تحقيػؽعمػى  ػؿعػػمػليػا كي افسيتػػػنال
  .ػػوفػػياضا رباحأ تحقيؽ فػػي يامػػيع دتػػمػػاالاع كفيػػم التي درصػػاالم حػػدأ المكجستية  نشطةالأ

( 2016ج كالطاىر، الػػحػػا) دراسة( ك 2021، عػػد)السعايدة كالسا دراسةمع  النتيجةىذه  تػػفػػؽكت
  .الخدمة هكجػػػػكد المكجستية الادارة بػػيػػف قػػوعلب كجػػػػكديا نػػتػػائػػج ظػػيػػرتكالتي أ

 ،تــطــويــــروال تــخطــيـــطال) الموجســتية الادارة ادبـــعلأ دلالــــو ذو أثــر جـــديو : يــةالثان الرئيسـية الفرضـية
 .أوريدو  كــوشــر  فــي لاتصــاالاتــ تمــاخد جــوده عم ( الصيانة ل،نـقال ،يــنز تــخال ،تـوريــدال

 تػػخطػػيػػػػػطال" مسػػػتقمةالرات مػػتػػغػػػػػيار أثػػػر التػػػػػبد لاخمػػتػػعػػػػػدار الحػػػػػدذج الانمػػػػػك ن دـ الباحػػػثسػػتػػػػػخا
 "،لاتصػػػػاالاتػػت مػػػػاخد جػػػػكده" بػػػػعر التامػػتػػغػػػػيعمػػى ال" الصػػيانةؿ، نػػػقال، يػػػػفز تػػخال، تػكريػػػػدال، تػػطػػكيػػػػركال
 .بػػيػػنيػػمػػاتربط  لػػود معادجػػاكاي

 بــعر التامــتــغــيعم  ال مستقمةالرات مــتــغــيالأثر : 14.4جدول 

يــمــوق رمــتــغــيال  
 المعامل

 يــمــوق
(T) 

 القيمة
 الاحتمالية

 يــمــوق
( (F ارتــباخ
 ذجمــو لمن

R² 

 ذجمــو لمن

 0.000* 2.713 1.08 المقدار الثابت

 0.000* 3.972 0.34 الصيانة 0.43 33.025*

 0.000* 3.649 0.39 يػػفز تػػخال

 05.0ئينا عند حػػصػػاإ لػػودا  الاحتمالية القيمة *

 05.0ئينا عند حػػصػػاإ لػػور دا ػػي الاحتمالية القيمة //

 تػػبػػيػػف، حيث دمػػتػػعػػدالار حػػدخط الان لػػود معادجػػالإي stepwise قػػوطري( 14.4كؿ )جػػد بػػيػػفي
 جػػػػكدهعمػػى ) يػػػػوالترتيػػب تػػؤثر بصػػكرة جكىر  حػػسػػػػب( يػػػػفز تػػخال، الصػػيانة) المكجسػػتية الادارة كرحػػػػام أف
كحسػػػب طريقػػػػة . ئيان حػػصػػػػػػاا لػػػػػوكر داحػػػػػػاليػػػذه الم الاحتماليػػػػة القيمػػػة كذلػػػػؾ لأف( لاتصػػػػػاالاتػػت مػػػػػاخد

stepwise  ت مػػػػػػػاخد جػػػػػػكدهؿ( لا تػػػػؤثر عمػػػػػى )نػػػػػق، التػكريػػػػػػػدال، تػػطػػكيػػػػػػركال تػػخطػػيػػػػػػػطالكر )حػػػػػػامفػػػػإف
 ئيان.حػػصػػاا لػػور دا ػػيكر حػػاليذه الم الاحتمالية القيمة كذلؾ لأف( لاتصػػاالاتػػ
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 ارحػػػدالان ذجمػػػك لن ريةتفسػيال القػكةيػدؿ عمػى  كىػذائينا حػػصػػػاإ لػػػو( داFار تػػػب)اخ يػػمػػػوقأف  كػػمػػػا
 .حصائيةالإ يةالناح مف

 التاليػػػػػة المكجسػػػػػتية الادارة كرحػػػػػػػاأف م يػػػػػدؿ عمػػػػػىكىػػػػػذا  0.43( R²يد )حػػػػػػػدمعامػػػػػؿ التكبمػػػػػ  
( كالبػاقي يرجػع لاتصػػػاالاتػػت مػػػاخد جػػكده) فػػي مػػيالك يػػفاتػػب% مف ال43( فسرت يػػفز تػػخال، الصيانة)
 :التاليةالصكرة  فػػيار حػػدالان لػػوكف صيا ة معاديػػمامؿ أخرل"، ك عػػك ل

 
 

 

 يػػػفز تػػخكال الصػيانةاد بػػػعأ فػػيثؿ مػػتػػمال المكجستية الادارةإلى تأثير  النتيجةىذه  و الباحثعــز وي
ء ػلبعػػمػكرضػا ال شػركةلمالأداء العػاـ  يػػػفتحسعمػى  ػؿتػػعػػمػاد بػػػعت. حيػث أف ىػذه الأمػػػاالخد جػػكدهعمى 
 مػػيػػػػفمؽ بالعامتػػػػعامؿ تعػػػك  الصػػيانةك  يػػػفز تػػخأف ال كػػمػػػػا، ءػلبعػػمػػلم المقدمػة تمػػػػاالخد يػػػفؿ تحسخػػػػلبمػف 
كامؿ مػػػػتـ نػػظػػػػا مػػػػيع الشػػركةد تػػمػػػػالاع النتيجػػةترجػػع ىػػذه  كػػمػػػػاالأكلػػى،  جػػةبالدر المشػػتريات  سػػػػػـق فػػػػي
 دجػػػػػدت الشػػػركة، كأف الأخطػػػاء ةنػػسػػػػػب مػػيػػػػػؿلتق يػػػػػفز تػػخمػػػع أنشػػػطة ال الحديثػػػةلكجيا نػػػػػك التك نػػظمػػػػػوأ مػػػػػ يد

 دراسػػػػةمػػػػع  النتيجػػػػةىػػػػذه  تػػفػػػػػػؽ، كتمػػسػػتػػمػػػػػػربشػػػػكؿ دكرم ك  الصػػػػيانة ؽفػػػػػػر ات كالأجيػػػػزة لعػػػػػػديع المجػػػػػػم
أثػر  كجػػػػػكديا نػػتػػائػػػج ظػػيػػػرت( كالتػي أ2016ج كالطػاىر، الػػحػػػا) دراسػة(، ك 2021، عػػػد)السعايدة كالسا

 .الخدمة جػػكدهعمى  المكجستية  دارةللئ

ــــد :ثـــةالثال الرئيســـية الفرضـــية ــــر  تـوجـ ــــوذات  وقفـ ــــن إحصـــائية دلالــ ــــو  بــيـ ــــاسطات امــت بات ســتجـ
 الفمسـطينية الجنوبيـةت ظـــافحــاالمــ فـــي أوريـدو  كـــوشــر  فـــي الموجسـتية الادارةل حـــو يــنثبــحــو الم
ات نـــو ، سظــيفـــي  الو ســــم، المعــمــرال، عيجــتــمــاع الانــو ال) التالية يةيموغرافالدرات مــتــغــيى لمتــعــز 
 .ي(عــمــمالمؤىل ال، ةخــبــر ال

 (Anova One Way ، دمحػػػػػاالأ يػػػػػفاتػػبال مػػيػػػػػؿتح)ار تػػػػػباخك  (T)ار تػػػػػباخ"داـ سػػتػػػػػخا تػػػػػـ
 .الديمك رافيةرات مػػتػػغػػيل لمتػػعػػز   كؽفػػر ال دلالػػػورؼ عمى تػػعلم

 :عيجــتــمــاع الانــو الر مــتــغــيأولًا: 

 عيجــتــمــاع الانــو الر مــتــغــيل فــقــاو  الموجستية الادارة فــيت قــاو فــر ال مــيــلتح :15.4جدول 
  Mean STD  (T) Sig عيجــتــمــاع الانــو ال

 0.45 4.28 كػػرذ
1.817 //0.090 

 0.31 4.08 ىنػػثأ

 05.0القيمة الاحتمالية  ير دالة إحصائيا عند  //

 
 ("يػػفز تػػخال x 0.39+ ) (الصيانة x 0.34+ ) 1.08 = لاتصــات الاتمــاخد جــوده"
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كىػػذا يػػدؿ عمػػى  ئيان،حػػصػػػػاا لػػػػور دا ػػػػي (T) ارتػػػػباخ يػػمػػػػوقأف ( 15.4كؿ )جػػػػد نػػتػػائػػػػ تيظيػػر  
 ".عيجػػتػػمػػاع الانػػك الر مػػتػػغػػيل لتػػعػػز  أكريدك  كػػوشػػر  فػػي المكجستية الادارةؿ حػػك  كؽفػػر  تػكجػػدأنو: لا 

 :عــمــرالر مــتــغــيثانياً: 

 عــمــرالر مــتــغــيل فــقــاو  الموجستية الادارة فــيت قــاو فــر ال مــيــلتح :16.4جدول 

ت جــادر  اتمــربــعع المــجــمــو  يــناتــبال مــصـدر
 الحرية

سط مــتـو 
  F  Sig اتمــربــعال

 0.139 2 0.279 عاتمػػجػػمػػك ال بػػيػػف

 0.196 87 17.050 عاتمػػجػػمػػك ال خػػؿدا 0.494// 0.711

  89 17.328 عمػػجػػمػػك ال

 05.0القيمة الاحتمالية  ير دالة إحصائيا عند  //

 لػػػػػػور دا ػػػػػػي (دمحػػػػػػاالأ يػػػػػػفاتػػبال مػػيػػػػػػؿتح) ارتػػػػػػباخ يػػمػػػػػػوقأف ( 16.4كؿ )جػػػػػػد نػػتػػائػػػػػػ تيظيػػػػر  
 لتػػعػػػػػز  أكريػػػدك  كػػػػػوشػػر  فػػػػػي المكجسػػتية الادارةؿ حػػػػػك  كؽفػػػػػر  تػكجػػػػػدكىػػػذا يػػػدؿ عمػػػى أنػػو: لا  ئيان،حػػصػػػػاا
 ".عػػمػػرالر مػػتػػغػػيل

 :ظــيفــي  الو ســـمالمر مــتــغــي: ثالثاً 

 ظــيفــي  الو ســـمالمر مــتــغــيل فــقــاو  الموجستية الادارة فــيت قــاو فــر ال مــيــلتح :17.4جدول 

ت جــادر  اتمــربــعع المــجــمــو  يــناتــبال مــصـدر
 الحرية

سط مــتـو 
 اتمــربــعال

F  Sig  

 0.103 4 0.413 عاتمػػجػػمػػك ال بػػيػػف

 0.199 85 16.915 عاتمػػجػػمػػك ال خػػؿدا 0.722// 0.519

  89 17.328 عمػػجػػمػػك ال

 05.0القيمة الاحتمالية  ير دالة إحصائيا عند  //

 لػػػػػػور دا ػػػػػػي (دمحػػػػػػاالأ يػػػػػػفاتػػبال مػػيػػػػػػؿتح) ارتػػػػػػباخ يػػمػػػػػػوقأف ( 17.4كؿ )جػػػػػػد نػػتػػائػػػػػػ تيظيػػػػر  
 لتػػعػػػػػز  أكريػػػدك  كػػػػػوشػػر  فػػػػػي المكجسػػتية الادارةؿ حػػػػػك  كؽفػػػػػر  تػكجػػػػػدكىػػػذا يػػػدؿ عمػػػى أنػػو: لا  ئيان،حػػصػػػػاا
 ".ظػػيفػػيى الك سػػػمالمر مػػتػػغػػيل
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 :ةخــبــر ات النــو سر مــتــغــي: اً بــعرا

 ةخــبــر ات النــو سر مــتــغــيل فــقــاو  الموجستية الادارة فــيت قــاو فــر ال مــيــلتح :18.4جدول 

ت جــادر  اتمــربــعع المــجــمــو  يــناتــبال مــصـدر
 الحرية

سط مــتـو 
 اتمــربــعال

F  Sig  

 0.044 2 0.089 عاتمػػجػػمػػك ال بػػيػػف

 0.198 87 17.240 عاتمػػجػػمػػك ال خػػؿدا 0.800// 0.224

  89 17.328 عمػػجػػمػػك ال

 05.0القيمة الاحتمالية  ير دالة إحصائيا عند  //

 لػػػػػػور دا ػػػػػػي (دمحػػػػػػاالأ يػػػػػػفاتػػبال مػػيػػػػػػؿتح) ارتػػػػػػباخ يػػمػػػػػػوقأف ( 18.4كؿ )جػػػػػػد نػػتػػائػػػػػػ تيظيػػػػر  
 لتػػعػػػػػز  أكريػػػدك  كػػػػػوشػػر  فػػػػػي المكجسػػتية الادارةؿ حػػػػػك  كؽفػػػػػر  تػكجػػػػػدكىػػػذا يػػػدؿ عمػػػى أنػػو: لا  ئيان،حػػصػػػػاا
 ".ةخػػبػػر ات النػػك سر مػػتػػغػػيل

 :يعــمــمالمؤىل الر مــتــغــي: خامساً 

 يعــمــمالمؤىل الر مــتــغــيل فــقــاو  الموجستية الادارة فــيت قــاو فــر ال مــيــلتح :19.4جدول 

ت جــادر  اتمــربــعع المــجــمــو  يــناتــبال مــصـدر
 الحرية

سط مــتـو 
 اتمــربــعال

F  Sig  

 0.362 2 0.724 عاتمػػجػػمػػك ال بػػيػػف

 0.191 87 16.604 عاتمػػجػػمػػك ال خػػؿدا 0.156// 1.897

  89 17.328 عمػػجػػمػػك ال

 05.0القيمة الاحتمالية  ير دالة إحصائيا عند  //

 لػػػػػػور دا ػػػػػػي (دمحػػػػػػاالأ يػػػػػػفاتػػبال مػػيػػػػػػؿتح) ارتػػػػػػباخ يػػمػػػػػػوقأف ( 19.4كؿ )جػػػػػػد نػػتػػائػػػػػػ تيظيػػػػر  
 لتػػعػػػػػز  أكريػػػدك  كػػػػػوشػػر  فػػػػػي المكجسػػتية الادارةؿ حػػػػػك  كؽفػػػػػر  تػكجػػػػػدكىػػػذا يػػػدؿ عمػػػى أنػػو: لا  ئيان،حػػصػػػػاا
   ".يعػػمػػمالمؤىؿ الر مػػتػػغػػيل

 ةنػػظػػػر  يػػػـلبكمػػتكا المكجسػتية  لػلئدارة يػػػفثبػػحػػك دراؾ الملإ الثالثة الفرضية نتيجة الباحثو عــز وي
 ظػػيفػػػيالك  سػػػمػػاىػػػـكم ىػػػـر عػػمػػاعي كأجػػتػػمػػاالا يػػـعنػػك عف  نػػظػػربغض ال المكجستية الادارة ؿحػػك ة حػػدكا
( التػػػي 2018، حػػكيػػػػػؿ)س دراسػػػةمػػػع  النتيجػػػةىػػػذه  تػػفػػػػػؽكت .ظػػيفػػػػػيالك  سػػػمػػاىػػػػػـكم خػػبػػرتػػيػػػػػـات نػػػػػك كس

 .كؽفػػر  كجػػػػكد( التي أشارت ل2022 ،مػػابػػيالا) دراسةمع  تػػخػتػمػؼ، ك كؽفػػر  كجػػػػكدـ عػػدأشارت ل
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ــــر  تـوجـــــد :ةبـــــعالرا الرئيســـية الفرضـــية بات ســتجـــــاسطات امــتــــو  بــيـــــن إحصـــائية دلالــــــوذات  وقفـ
 الجنوبيــةت ظــــافحــاالمــ فــــي أوريــدو  كــــوشــر  فــــي لاتصــــاالاتــت مــــاخد جــــودهل حــــو يــــنثبــحــو الم

ــــز  الفمســـطينية ــــيى لمتــعـ ـــةيموغرافالدرات مــتــغـ ـــة ي ــــو )ال التالي ــــاع الانـ ــــرالعي، جــتــمـ   ســــــم، المعــمـ
 .ي(عــمــمالمؤىل ال، ةخــبــر ات النــو ، سظــيفــيالو 

 (Anova One Way ، دمحػػػػػاالأ يػػػػػفاتػػبال مػػيػػػػػؿتح)ار تػػػػػباخك  (T)ار تػػػػػباخ"داـ سػػتػػػػػخا تػػػػػـ
 .الديمك رافيةرات مػػتػػغػػيل لمتػػعػػز  كؽفػػر ال دلالػػػورؼ عمى تػػعلم

 :عيجــتــمــاع الانــو الر مــتــغــيأولًا: 

 جودة خدمات الاتصالات وفقاً لمتغير النوع الاجتماعيتحميل الفروقات في  :20.4جدول 
  Mean  STD  (T) Sig عيجــتــمــاع الانــو ال

 0.53 4.19 كػػرذ
0.049 //0.961 

 0.29 4.20 ىنػػثأ

 05.0القيمة الاحتمالية  ير دالة إحصائيا عند  //

كىػػذا يػػدؿ عمػػى  ئيان،حػػصػػػػاا لػػػػور دا ػػػػي (T) ارتػػػػباخ يػػمػػػػوقأف ( 20.4كؿ )جػػػػد نػػتػػائػػػػ تيظيػػر  
ع نػػػػػك الر مػػتػػغػػػػػيل لتػػعػػػػػز  أكريػػػدك  كػػػػػوشػػر  فػػػػػي لاتصػػػػػاالاتػػت مػػػػػاخد جػػػػػكدهؿ حػػػػػك  كؽفػػػػػر  تػكجػػػػػدأنػػػو: لا 

 ".عيجػػتػػمػػاالا

 :عــمــرالر مــتــغــيثانياً: 

 الاتصالات وفقاً لمتغير العمرتحميل الفروقات في جودة خدمات  :21.4جدول 

ت جــادر  اتمــربــعع المــجــمــو  يــناتــبال مــصـدر
 الحرية

سط مــتـو 
 اتمــربــعال

F  Sig  

 0.729 2 1.458 عاتمػػجػػمػػك ال بػػيػػف

 0.248 87 21.601 عاتمػػجػػمػػك ال خػػؿدا 0.068// 2.937

  89 23.059 عمػػجػػمػػك ال

 05.0القيمة الاحتمالية  ير دالة إحصائيا عند  //

 لػػػػػػور دا ػػػػػػي (دمحػػػػػػاالأ يػػػػػػفاتػػبال مػػيػػػػػػؿتح) ارتػػػػػػباخ يػػمػػػػػػوقأف ( 21.4كؿ )جػػػػػػد نػػتػػائػػػػػػ تيظيػػػػر  
 أكريػػدك  كػػػػوشػػر  فػػػػي لاتصػػػػاالاتػػت مػػػػاخد جػػػػكدهؿ حػػػػك  كؽفػػػػر  تػكجػػػػدكىػػذا يػػدؿ عمػػى أنػػو: لا  ئيان،حػػصػػػػاا

 ".عػػمػػرالر مػػتػػغػػيل لتػػعػػز 
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 :ظــيفــي  الو ســـمالمر مــتــغــي: ثالثاً 

 تحميل الفروقات في جودة خدمات الاتصالات وفقاً لمتغير المسم  الوظيفي :22.4جدول 

ت جــادر  اتمــربــعع المــجــمــو  يــناتــبال مــصـدر
 الحرية

سط مــتـو 
 اتمــربــعال

F  Sig  

 0.092 4 0.366 عاتمػػجػػمػػك ال بػػيػػف

 0.267 85 22.693 عاتمػػجػػمػػك ال خػػؿدا 0.848// 0.343

  89 23.059 عمػػجػػمػػك ال

 05.0القيمة الاحتمالية  ير دالة إحصائيا عند  //

 لػػػػػػور دا ػػػػػػي (دمحػػػػػػاالأ يػػػػػػفاتػػبال مػػيػػػػػػؿتح) ارتػػػػػػباخ يػػمػػػػػػوقأف ( 22.4كؿ )جػػػػػػد نػػتػػائػػػػػػ تيظيػػػػر  
 أكريػػدك  كػػػػوشػػر  فػػػػي لاتصػػػػاالاتػػت مػػػػاخد جػػػػكدهؿ حػػػػك  كؽفػػػػر  تػكجػػػػدكىػػذا يػػدؿ عمػػى أنػػو: لا  ئيان،حػػصػػػػاا

  ".ظػػيفػػيى الك سػػػمالمر مػػتػػغػػيل لتػػعػػز 

 :ةخــبــر ات النــو سر مــتــغــي: اً بــعرا

 الفروقات في جودة خدمات الاتصالات وفقاً لمتغير سنوات الخبرة تحميل :23.4جدول 

ت جــادر  اتمــربــعع المــجــمــو  يــناتــبال مــصـدر
 الحرية

سط مــتـو 
 اتمــربــعال

F  Sig  

 0.022 2 0.045 عاتمػػجػػمػػك ال بػػيػػف

 0.265 87 23.014 عاتمػػجػػمػػك ال خػػؿدا 0.919// 0.085

  89 23.059 عمػػجػػمػػك ال

 05.0القيمة الاحتمالية  ير دالة إحصائيا عند  //

 لػػػػػػور دا ػػػػػػي (دمحػػػػػػاالأ يػػػػػػفاتػػبال مػػيػػػػػػؿتح) ارتػػػػػػباخ يػػمػػػػػػوقأف ( 23.4كؿ )جػػػػػػد نػػتػػائػػػػػػ تيظيػػػػر  
 أكريػػدك  كػػػػوشػػر  فػػػػي لاتصػػػػاالاتػػت مػػػػاخد جػػػػكدهؿ حػػػػك  كؽفػػػػر  تػكجػػػػدكىػػذا يػػدؿ عمػػى أنػػو: لا  ئيان،حػػصػػػػاا

   ".ةخػػبػػر ات النػػك سر مػػتػػغػػيل لتػػعػػز 

 :يعــمــمالمؤىل الر مــتــغــي: خامساً 

 تحميل الفروقات في جودة خدمات الاتصالات وفقاً لمتغير المؤىل العممي :24.4 جدول

ت جــادر  اتمــربــعع المــجــمــو  يــناتــبال مــصـدر
 الحرية

سط مــتـو 
 اتمــربــعال

F  Sig  

 0.117 2 0.235 عاتمػػجػػمػػك ال بػػيػػف

 0.262 87 22.825 عاتمػػجػػمػػك ال خػػؿدا 0.641// 0.447

  89 23.059 عمػػجػػمػػك ال

 05.0القيمة الاحتمالية  ير دالة إحصائيا عند  //
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 لػػػػػػور دا ػػػػػػي (دمحػػػػػػاالأ يػػػػػػفاتػػبال مػػيػػػػػػؿتح) ارتػػػػػػباخ يػػمػػػػػػوقأف ( 24.4كؿ )جػػػػػػد نػػتػػائػػػػػػ تيظيػػػػر  
 أكريػػدك  كػػػػوشػػر  فػػػػي لاتصػػػػاالاتػػت مػػػػاخد جػػػػكدهؿ حػػػػك  كؽفػػػػر  تػكجػػػػدكىػػذا يػػدؿ عمػػى أنػػو: لا  ئيان،حػػصػػػػاا

   ".يعػػمػػمالمؤىؿ الر مػػتػػغػػيل لتػػعػػز 

 لاتصػػػاالاتػػت مػػػاخد جػػػكده لأىميػة يػػفثبػػحػػك دراؾ المة لإبػػعالرا الفرضية نتيجة الباحثو عــز وي
 سػػػمػػاىػػػػػػـكم ىػػػػػػـر عػػمػػاعي كأجػػتػػمػػػػػػاالا يػػػػػػـعنػػك عػػػػف  نػػظػػػػػػربغػػػػض اليا لحػػػػػػك ة حػػػػػػدكا ةنػػظػػػػػػر  يػػػػػػـلبكمػػتكا
( 2021ح، تػػػػك )ف دراسػػػةمػػػع  النتيجػػػةىػػػذه  تػػفػػػػػؽكت .ظػػيفػػػػػيالك  سػػػمػػاىػػػػػـكم خػػبػػرتػػيػػػػػـات نػػػػػك كس ظػػيفػػػػػيالك 
  (.2021د، بػػي)أبك ىر  دراسة( ك 2021ج، جػػا)أبك ح دراسةك 
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 الخامسالفصل 
 

 النتائج والتوصيات

 مقدمة 1.5
 تمػػػػػػػاخد جػػػػػػػكده يػػػػػػػفتحس عمػػػػػى المكجسػػػػػتية الادارة أثػػػػػررؼ عمػػػػػى تػػػػػػػعلم الدراسػػػػػةىػػػػػدفت ىػػػػػذه 

م كالدراسػات نػػظػػػر ربطيػا بالاطػار ال بػػعػػػد يػةالميدان الدراسػةصت خػػػم، ك أكريػدك  كػػػوشػػر  فػػي لاتصػػاالاتػػ
 يا كالآتي:يػػمتقس تػػـ نػػتػػائػػ عة مف المػػجػػمػػك إلى  قةالساب

 نتائج الدراسة 2.5
 :الدراسةرات مــتــغــيب متعمقةال نــتــائــجال .1
 (:الموجستية الادارةقل )مــســتـر المــتــغــيبال متعمقةال نــتــائــجال .أ 

 الادارة ؽبػػػػػػيل تطمػػسػػتػػػػػك عمػػػػى جػػػػدا ة كػػبػػيػػػػػر  جػػػػػػوبدر  ػػػػػػوفػػقامػػك  كجػػػػػػػػكد الدراسػػػػة نػػتػػائػػػػػػ  ظػػيػػػػػػرتأ -
 نػػسػػبػػػػيال الػػػػػكزفحيػػث بمػػ   الفمسػػطينية الجنكبيػػةت ظػػػػافحػػاالمػػ فػػػػي أكريػػدك  كػػػػوشػػر  فػػػػي المكجسػػتية

 :لػػيالتا حػػكعمى الن المكجستية الادارةكر حػػاءت ترتيب مجػػاك  %(.85.2) المكجستية  للئدارة
 (86.5) نػػسػػبػػيبكزف  ىالأكل ةمػػرتػػبعمى ال تػكريػػدر المػػحػػك ؿ حػػص%. 
 (.86.2) نػػسػػبػػيبكزف  يةالثان ةمػػرتػػبعمى ال ؿنػقالر مػػحػػك ؿ حػػص% 
 (85.7) نػػسػػبػػيبكزف  ثةالثال ةمػػرتػػبعمى ال يػػفز تػػخالر مػػحػػك ؿ حػػص%. 
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 (.84.1) نػػسػػبػػية بكزف بػػعالرا ةمػػرتػػبعمى ال الصيانةر مػػحػػك ؿ حػػص% 
 (".83.3) نػػسػػبػػيبكزف  الخامسة ةمػػرتػػبعمى ال تػػطػػكيػػركال تػػخطػػيػػطالر مػػحػػك ؿ حػػص% 

 (:لاتصــاالاتــت مــاخد جــوده) بــعر التامــتــغــيبال متعمقةال نــتــائــجال .ب 
ت مػػػػػػػاخد جػػػػػػػكدهل مػػسػػتػػػػػػك ة عمػػػػػى كػػبػػيػػػػػػر  جػػػػػػػوبدر  ػػػػػػػوفػػقامػػك  كجػػػػػػػػػكد الدراسػػػػػة نػػتػػائػػػػػػػ  ظػػيػػػػػػػرتأ

 نػػسػػبػػػػػيال الػػػػػػكزفحيػػػث بمػػػ   الفمسػػػطينية الجنكبيػػػةت ظػػػػػافحػػاالمػػ فػػػػػي أكريػػػدك  كػػػػػوشػػر  فػػػػػي لاتصػػػػػاالاتػػ
 %(.83.9) لاتصػػاالاتػػت مػػاخد جػػكدهل

 ات:فــرضــيار التــبباخ متعمقةال نــتــائــجال .2
 عة منيا:مــتــفــر ات الفــرضــيالأول  وال الرئيسية الفرضيةب متعمقةال نــتــائــجال .أ 

 المكجسػػتية الادارة بػػيػػػػف إحصػػائية دلالػػػػػوذات  يػػػػواطتػػبار  قػػػػوعلب تػكجػػػػدأنػػو  الدراسػػة نػػتػػائػػػػ  ظػػيػػػرتأ -
 .أكريدك  كػػوشػػر  فػػي لاتصػػاالاتػػت مػػاخد هكجػػػػكد

 تػػخطػػيػػػػػػطال بػػيػػػػػػف إحصػػػػائية دلالػػػػػػػوذات  يػػػػػػواطتػػبار  قػػػػػػوعلب تػكجػػػػػػدأنػػػػو  الدراسػػػػة نػػتػػائػػػػػػ  ظػػيػػػػػػرتأ -
 .أكريدك  كػػوشػػر  فػػي لاتصػػاالاتػػت مػػاخد هكجػػػػكد تػػطػػكيػػركال

 هكجػػػػػػكد تػكريػػػػدال بػػيػػػػف إحصػػائية دلالػػػػػوذات  يػػػػواطتػػبار  قػػػػوعلب تػكجػػػػدأنػػو  الدراسػػة نػػتػػائػػػػ  ظػػيػػػػرتأ -
 .أكريدك  كػػوشػػر  فػػي لاتصػػاالاتػػت مػػاخد

 هكجػػػػػػكد يػػػفز تػػخال بػػيػػػف إحصػػائية دلالػػػػوذات  يػػػواطتػػبار  قػػػػوعلب تػكجػػػدأنػو  الدراسػػة نػػتػػائػػػ  ظػػيػػػرتأ -
 .أكريدك  كػػوشػػر  فػػي لاتصػػاالاتػػت مػػاخد

 هكجػػػػػػػكد ؿنػػػػقال بػػيػػػػػف إحصػػػائية دلالػػػػػػوذات  يػػػػػواطتػػبار  قػػػػػوعلب تػكجػػػػػدأنػػػو  الدراسػػػة نػػتػػائػػػػػ  ظػػيػػػػػرتأ -
 .أكريدك  كػػوشػػر  فػػي لاتصػػاالاتػػت مػػاخد

 هكجػػػػػػكد الصػػيانة بػػيػػػػف إحصػػائية دلالػػػػػوذات  يػػػػواطتػػبار  قػػػػوعلب تػكجػػػػدأنػػو  الدراسػػة نػػتػػائػػػػ  ظػػيػػػػرتأ -
 .أكريدك  كػػوشػػر  فػػي لاتصػػاالاتػػت مػػاخد

 :يةالثان الرئيسية الفرضيةب متعمقةال نــتــائــجال .ب 
 فػػػي لاتصػػػاالاتػػت مػػاخد جػػكدهعمى  المكجستية  دارةللئأثر  جػػدأنو يك  الدراسة نػػتػػائػػ  ظػػيػػرتأ

أف  تػػبػػيػػػػفك  (.0.43، كقػػد بمػػ  معامػػؿ التػػأثير )الفمسػػطينية الجنكبيػػةت ظػػػػافحػػاالمػػ فػػػػي أكريػػدك  كػػػػوشػػر 
( حيػػػث تػػػؤثر ىػػػذه يػػػػػفز تػػخال، الصػػػيانةرم )مػػحػػػػػك  لاتصػػػػػاالاتػػت مػػػػػاخد جػػػػػكدهكر المػػػؤثرة عمػػػى حػػػػػاالم
 .لاتصػػاالاتػػت مػػاخد جػػكده فػػي يػػفاتػػب%( مف ال43) نػػسػػبتػػو مػػاب كرحػػاالم
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 :الثالثة الرئيسية الفرضيةب متعمقةال نــتــائــجال .ج 
 الادارةؿ حػػػػك  يػػػػفثبػػحػػك الم اسػػتجابة فػػػػي كؽفػػػػر  كجػػػػػػكد تػكجػػػػدلا  أنػػو  الدراسػػة نػػتػػائػػػػ  ظػػيػػػػرتأ
، عػػمػػػػرعي، الجػػتػػمػػػػاع الانػػػػك )ال التاليػػة الديمك رافيػػةرات مػػتػػغػػػػيلمل تػػعػػػػز  أكريػػدك  كػػػػوشػػر  فػػػػي المكجسػػتية

 ي(.عػػمػػمة، المؤىؿ الخػػبػػر ات النػػك ، سظػػيفػػيى الك سػػػمالم
 ة:بــعالرا الرئيسية الفرضيةب متعمقةال نــتــائــجال .د 

 جػػػػػكدهؿ حػػػػػك  يػػػػػفثبػػحػػك الم اسػػػتجابة فػػػػػي كؽفػػػػػر  كجػػػػػػػكد تػكجػػػػػدأنػػػو لا  الدراسػػػة نػػتػػائػػػػػ  ظػػيػػػػػرتأ
عي، جػػتػػمػػػاع الانػػػك )ال التاليػة الديمك رافيػةرات مػػتػػغػػػيلمل تػػعػػػز  أكريػدك  كػػػوشػػر  فػػػي لاتصػػػاالاتػػت مػػاخد
 ي(.عػػمػػمة، المؤىؿ الخػػبػػر ات النػػك ، سظػػيفػػيى الك سػػػم، المعػػمػػرال

 توصيات الدراسة 3.5
 (الموجستية الادارةقل )مــســتـر المــتــغــيبال متعمقةالصيات تـو ال
 اتػػػػػػيمػػػػف جكد حػػػػػػدامؿ التػػػػي تعػػػػػػك ال فػػػػػػيث بػػػػػػح، كالالمكجسػػػػتية الادارة جػػػػػػكده يػػػػػػفعمػػػػى تحس ػؿعػػمػػػػال 

 .اجػػتػػيكمعال
  مػػػػال الفمسػػطينية الجنكبيػػةت ظػػػػافحػػاالمػػ فػػػػي أكريػػدك  كػػػػوشػػر  فػػػػي المكجسػػتية الادارةداـ سػػتػػػػخيز اتػػعػػػػز 

 ت.مػػاالخد يػػـتقد جػػكدهيز تػػعػػز  فػػيليا مف دكر 
 يز تػػعػػػػز المطمكبػػة مػػف أجػػؿ  الجػػكدةك  بالكفػػاءةا تػػػػيتقػػكـ بكاجباكجعميػػا  المكجسػػتية الإدارةبػػـ تػػمػػػػاالاى

 .غػػيػػمػػيالأداء التش كفاءة
 اداره فػػػػػية سػػػػػبكضػػػركرة كضػػػع سياسػػػات منا سػػػةكالمنافيز تػػػػػملم تيجيةسػػػتراكا الخدمػػػة جػػػػػكدهني تػػػػػب 

 .ءػلبعػػممعرفة ال ادارهء ك ػلبعػػممع ال العلبقة
 تطكيريػػػػةالكضػػػػع الخطػػػػط  فػػػػػػي المكجسػػػػتية ت مػػػػػػامػػػػف الخد يػػػػػػفدمػػسػػتػػفػػيمل الشػػػػركة اؾشػػػػػػر ضػػػػركرة ا 

 .الشركةالخاصة ب
  لات حػػػػايا فػػػػي مػػػػاب ػؿعػػمػػكؼ الظػػػػر يع جػػػػم الشػػركة فػػػػي المسػػتخدمة تػكريػػػػدال الػػيػػػػات ائـتػػػك ضػػركرة أف

 .تمػػاارئ كالأز طػػك ال
 ادم مخػػػاطر تػػػػػفداـ لسػػتػػػػػخكف قريبػػػة مػػػف جيػػػة الامػػػػػاأ فػػػػػي يػػػػػفز تػػخال ػػػػػومػػيػعػػم تػػػػػـعمػػػى أف ت ػؿعػػمػػػال

 .رظػػاالانت
 ؿنػقات المػػيػعػػمز جػػالإن جيةنكلك التكالكسائؿ التقنيات ك ث حػػدلأ الشركة ادارهداـ سػػتػػخعمى ا ػؿعػػمال. 
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  بشػػػػكؿ دكرم  الصػػػػيانة ؽفػػػػػػر الخاصػػػػة بات كالأجيػػػػزة عػػػػػػديع المجػػػػػػم يدجػػػػػػدبت الشػػػػركةضػػػػركرة قيػػػػاـ
 .مػػسػػتػػمػػرك 

 (لاتصــاالاتــت مــاخد جــوده) بــعالتار مــتــغــيبال متعمقةالصيات تـو ال
 كثياحػػد قبؿ المشاكؿ اجيةمػػك ل تيجيةستراالإ الخطط عف لكشؼبا أكريدك  كػػوشػػر ـ تػػمػػاضركرة اى 
 الزبائف رضا سػػبلك افزالػػحػػك  ـنػػظػػا عمى أكريدك  كػػوشػػر  ادارهد تػػمػػاضركرة اع. 
  الخطط. كضع عند ارتػػبالاع بػػعيػػف جػػاتػػيػػـكاحتيا ءػلبعػػمال آراءب أكريدك  كػػوشػػر  ادارهضركرة أخذ 

 المقترحة مستقبميةالالدراسات  4.5
 .لاتصػػاالاتػػكات شػػر  فػػيالابداع الادارم  يػػفتحس فػػي المكجستية الادارةأثر  .1
 .كات الانترنتشػػر  فػػيي تػػنػػظػػيػػمير التػػغػػييز التػػعػػز  فػػي لاتصػػاالاتػػت مػػاخد جػػكدهأثر  .2
 قطاع  زة. فػػي يةالصناعكات شػػر ال فػػييز المؤسسي تػػميز التػػعػػز  فػػي المكجستية الادارةأثر  .3
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 المصادر والمراجع

 القرآن الكريم -
 :بيةالعر اجع مــر أولًا: ال

معات جػػػػػاال فػػػػػيا مػػػػػيلطمبػػػة الدراسػػػات الع المقدمػػػة الخدمػػػة جػػػػػكده(. 2021) يػػػػػؿج، ىدجػػػػػاأبػػػك ح -
 ،  زة.يةالإسلبممعة جػػاير، السػػتجمػػا لػػويزىا، رساتػػعػػز ؿ سػػبك  الفمسطينية

 الفمسػطينية ةخمكيػال لاتصػػػاالاتػػ كػػوشػػر  فػػي خػػمػػيالدا يؽتػػسػػك ال (. كاقع2014دة، عطالله )عػػك أبك  -
، يةالإسػلبممعة جػػػاير، السػػػتجمػػا لػػػو ػزة، رسا قطػاع – المقدمة تمػػاالخد جػػكده عمى كأثره ))جكاؿ
  زة.

 مف كجيتي ميةالأى اتفػػيشمػػسػػتػال فػػي يةالصح تمػػاالخد جػػكده يػػـ(. تقي2021د، اسلبـ )بػػيأبك ىر  -
معة جػػػار منشػكرة، ال ػػػيير سػػػتجمػػا لػػػو ػزة. رسا قطػاع فػػػي الخدمػة كمقػدمي ضىمػػػر ال نػػظػػػر

 ،  زة.يةالإسلبم
المؤسسػػػػػػات  فػػػػػػػػي ػؿعػػمػػػػػػال جػػػػػػػػكده يػػػػػػػػفتحس فػػػػػػػػي المكجسػػػػػػتية الادارة(. دكر 2018) مػػػػػػػػيأحمػػػػػػد، ع -

 .يةالعالميقيا فػػر معة أجػػاير، سػػتجمػػا لػػو، رسايةالصناع
ككعػػي  يػػػػؿبامػػك ال بػػػػرع فيةالمصػػر  الخدمػػة جػػػػكدهدكر  (.2021) ىػػيػػػػـابػػر ا ،البشػػير، عػػػػدك  ،حمػػدأ -

 .لكجيانػػك داف لمعمكـ كالتكسػػك معة الجػػا ،الخدمةني تػػب فػػيء ػلبعػػمال
ء، ػلبعػػمػػػعمػػػى رضػػػاء ال ؾنػػػػػك الب فػػػػػي ةيػػػنقدلم المكجسػػػتية الادارةثير (. تػػػأ2022، محمػػػد )مػػابػػػػػيالا -

 (.2) 23 ةجاريكالت ماليةالث بػػحػػك ال مػػجمػػو
كتأثيرىػػا عمػػى أداء  ةمرئيػػال الادارةطمبات مػػػػتل يػػةالإدار ؽ القيػػادة بػػػػي(. مػػدل تط2021ا )يػػػػنالبنػػا، د -

يا، فػػػػػي مػػيػػػػػفالعام نػػظػػػػػر" مػػػف كجيػػػة أكريػػػدك -"جػػػكاؿ ةخمكيػػػال لاتصػػػػػاالاتػػكات شػػػػػر  فػػػػػي مػػيػػػػػفالعام
 ،  زة.يةالإسلبممعة جػػاير، السػػتجمػػا لػػورسا

ؽ سػػػػػػك ال فػػػػػػي يػػػػػػوالكطن يػػػػػػفكات التأمشػػػػػػر  فػػػػػػي الخدمػػػػة جػػػػػػكده يػػػػػػـتقي (.2006) كد، فتيحػػػػةحػػػػػػر بك  -
 الجزائر. ت عباس،فػػرحػػامعة جػػاير، سػػتجمػػا لػػورسا، يػػوالجزائر 

، ريسػػػػتجمػػا لػػػػورساء، ػلبعػػمػػت كأثرىػػا عمػػى رضػػا المػػػػاالخد جػػػػكده (.2006) يػػػػفر الدنػػػػك  ،بكعنػػاف -
 الجزائر. ،يػػمػػواؼ المسضػػيمعة محمد بك جػػا
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 الفمسػطينية معاتجػػػاال فػػػي الخدمػة جػػػكده عمى تيجيةستراالإ قةالرشا (. أثر2021ب، ألاء )خػػمالج -
معة جػػػػاير، السػػػػتجمػػا لػػػػو، رسا19د فػػػػيكك  فػػايركس ئحةجػػػػا ظػػؿ فػػػػي الجنكبيػػةت ظػػػػافحػػاالمػػب

 ،  زة.يةالإسلبم
بالمؤسسػػػات  الخدمػػػة جػػػػػكده يػػػػػفتحس فػػػػػي المكجسػػػتية  اداره(. دكر 2015ج، الصػػػديؽ )الػػحػػػػػا -

 .دافسػػك ال ـ،طػػك الخر  معةجػػا ير،سػػتجمػػا لػػو، رسافيةالمصر 
 فػػػي الخدمػة جػػػكده يػػػفتحس فػػػي المكجسػتية الادارةثػر أ (2018أحمػد ) ،الطػاىرالصػديؽ،  ،جالػػحػػا -

 دافسػػك ، اللكجيانػػك داف لمعمكـ كالتكسػػك معة الجػػاير، سػػتجمػػا لػػو، رسانيةسكداالرؼ صػػاالم
 جػػػكده يػػػفتحس فػػػي المكجسػتية الادارة ادبػػػعا أثػر (.2016) مػػػيع ،الطػاىرالصػديؽ،  ،جالػػحػػػا -

د عػػػد، ال17مد مػػػج، القتصػاديةالاالعمػكـ  مػػجمػػػوؽ، شػػػر الم الازرؽ يػػػؿالن بنػؾ حػػالػػػو دراسػة: الخدمػة
2. 

، مححػػا -  فػػػي يسػػػتالاداء المكج يػػػفتحس فػػػي تمػػػاالمعمك  لكجيانػػػك تك داـسػػتػػػخا أثػر  (2011).دمػػك زـ
 مصر. بكرسعيد، معةجػػا ير،سػػتجمػػا  لػػورسا ،يةالخدم تمػػاػنػػظالػمػ

ة مػػحػػكسػػػبال يػةالإدار ت مػػػاـ المعمك نػػظ بػػيػػف العلبقة فػػي مػػيػػفدكر أداء العام(. 2021) مػػومد، نيحػػا -
 لكجيا.نػػك كالتك لمعمكـ المعرفة ػػومػػي. كدافسػػك ال فػػي لاتصػػاالاتػػكات شػػر  فػػي الخدمة هكجػػػػكد

 زيع،تػػك كال شػػػرلمن المسػيرة دار ،2ط ،ءػلبعػػمػال مػػػوكخد الجػكدة اداره(. 2007) رضػػػيخ ،ةدمػػػك ح -
 .فعػػمػػا

ؽ شػػػر معة الجػػػاير، سػػػتجمػػا لػػػوعمػى رضػا الزبػائف، رسا المكجسػتية الادارة(. أثػر 2013ا، فيػد )حػػك  -
 الأكسط، الأردف.

 ف.عػػمػػا، 1ط كالطباعة، زيعتػك كال شػػرلمن المسيرة اداره ،الجكدة اداره (.2002) كاظـ ر،ضػػيخ -
 ؿنػػػػقال اتنػػػػػك ق أداء فػػػػػي أثرىػػػا ك المكجسػػػتية الادارة ؽبػػػػػيتط(. 2014) فظحػػػػػاادـ، محمػػػد،  خميػػػس، -

 داف.سػػك لكجيا، النػػك كالتك العمكـ دافسػػك ال معةجػػاير، سػػتجمػػا لػػوزيع، رساتػك كال
 مػػػػػػو، سمسيػػػػةالميكانيكات عػػػػػػدالآلات كالم نػػػػػػولكجيا صيانػػػػػػك (. تك2013) كآخػػػػركف مػػػػػػيالخػػػػكاض، ع -

 الكتاب المنيجي.
 فػػػي بػػػػكفالز  كلاء تحقيػؽ فػػػي يػةالبنك الخدمػة جػػػكده(. دكر 2017) يػػفد، عفاؼ، شياد، نسر يػػمخك  -

 معة محمد خيضر، الجزائر.جػػاير، سػػتجمػػا لػػو، رسافيةالري ةتنميكال الفلبحة بنؾ
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 ػػػػػوبػػيالعر  مػػػػػوالأ سػػػػػو، مؤس1، طيػػػػػوالعمػػػكـ الانسان فػػػػػيث بػػػػػحال(. منػػػاى  2018دركيػػػش، أحمػػػد ) -
 زيع، مصر.تػك كال شػػرلمن

 الكيربػاء مػػػوخد يػػػـتقد فػػػي المكجسػتية ات مػػػيػعػػمال اداره ليػةفعا (. مػدل2018، محمػد )حػػكيػػػؿس -
ير، سػػػتجمػػا لػػػو ػزة، رسا قطػاع تظػػػافحػػام الكيربػاء زيعتػػك  كػػػوشػػر  فػػػي ارئطػػػك كال تمػػػاأثنػاء الأز 

 ،  زة.يةالإسلبممعة جػػاال
 تقػدميا ت التػيمػػػاالخد جػػكده عمى المكجستية  اداره (. أثر2020، رشاد )عػػدا، السالػػيػػنالسعايدة،  -

لمدراسػػػػػػات  يةالإسػػػػػػلبممعة جػػػػػػػػاال مػػجمػػػػػػػػو، يػػػػػػةالأردن الخاصػػػػػػة اتفػػػػػػػػيشمػػسػػتػال فػػػػػػػػي ةتغذيػػػػػػال أقسػػػػػػاـ
 .1د عػػد، ال28مد مػػج، اليةكالإدار  قتصاديةالا

 سػيةتنافال الميػزة عػػػـد فػػػي المكجسػتية الادارة لػدكر رحقػػػتم ذجمػػػك ن(. 2017) بػػػيي، شمشػػربػػيػػػنال -
 .2دعػػد، ال8مدمػػج، الةبيئيكال ةجاريالتلمدراسات  عمميةال مجمةال، يةالمصر  يػػوبػػحػػر ال انئمػػك لم

 يزتػػػمال تحقيػؽ فػػػي قةالرشػي تػكريػػػدال مػػػوسمس اداره انشػطة ضبػػػع دكر(. 2019) سػػػتيفػػر شػعباف،  -
 .1دعػػد، ال7مد مػػجزاخك، ال معةجػػال يةالإنسان العمكـ مػػجمػػو، يسػػتالمكج

ت مػػػػاخد جػػػػكده يػػػػفتحس فػػػػيراتيجي التشػػاركي سػػػػتالا تػػخطػػيػػػػط(. دكر ال2015، يكسػػؼ )تػػػػؼالشن -
 يس، مصر.سػػك معة قناة الجػػاراه، تػك دك لػػوء، رساػلبعػػمكانعكاسو عمى رضا ال ،الفمسطينيةالبمديات 

 كفػاءة عمػى المكجسػتية الادارة راتيجياتسػػػتا ؽبػػػيتط (. تػأثير2021يز )عػػػز يز، عبػد العػػػز عبػد ال -
، جتماعيػةالاقبؿ العمػكـ مػػسػػتػػ مػػػو، محيػةالغذائ الصػناعات قطػاع عمػى ؽبػػػيبالتط: غػػيػػمػػيالأداء التش

 .7د عػػد، ال4مد مػػجال
 لػػػػو، رسازيعتػػػك ؿ كالنػػػقات النػػػػك أداء ق فػػػػيك أثرىػػا  المكجسػػتية الادارة(.  2021عبػػد الكىػػاب، ترنػػي ) -

 ، الجزائر.ج بكعريري بػػر -يىػػيػػمابػػر معة محمد البشير الإجػػار منشكرة،  ػػيير سػػتجمػػا
 يػػػوعجػػم فػػػي كالكػكارث تمػػػاللؤز  ارئطػػػك كال الإسػعاؼ دائرة استجابة يػػـتقي(. 2019اـ، اسراء )عػػز  -

 لػػػو، رساالخدمػة يممقػد نػػظػػػر كجيػة مػف الخدمػة جػػػكده عمػى كأثرىػا ييػػػنالفمسط مػػػرالأح اليػلبؿ
 ،  زة.يةالإسلبممعة جػػاير، السػػتجمػػا

، ميػةالمح عاتجػػمػػػاال عتػاد عمػى الانفػاؽ ترشػيد فػػػي الصػيانة اداره دكر(. 2019صؿ )فػػيعلبكم،  -
 اؼ، الجزائر.ضػػيمعة محمد بك جػػاير، سػػتجمػػا لػػورسا

 لػػػو، رساالخدمػة جػػػكده يػػػفراتيجػػي كتحسسػػتالا تػػخطػػيػػػطال بػػيػػػف العلبقػة(. 2017، ممدكح )لػػيالغزا -
 معة الأزىر،  زة.جػػاير، سػػتجمػػا
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 معة عبػدجػػػاير، سػػتجمػػا لػػوالزبائف، رسا رضا فػػي المكجستية الادارة (. أثر2018فاطمي، فكزم ) -
 انـ، الجزائر.مػػسػػتػػغ – باديس بف ميدالػػح

 مجمػػػػةال، يدةجػػػػػػددميػػػػاط ال ػػػػػػويػػنبمد يػػػػةالتركيحت مػػػػػػاالخد جػػػػػػكدهم مػػسػػتػػػػػك (. 2021) ، محمػػػػدحتػػػػػك ف -
 (.1) 93 معة حمكافجػػاكعمكـ الرياضة.  يةالبدن بيةلمتر  عمميةال

 .فعػػمػػا، 1ط، شػػرت، دار المناى  لمنمػػاتيجي لمخدار سػػتيؽ الاتػػسػػك ل(. ا2003) دمػػك محمد مح -
 كاتشػػػػػر ء ػلبعػػمػػػكلاء  فػػػػػي ليػػػةالدك ت مػػػػػاالمعمك  كػػػػػوشب مػػػػػوخد جػػػػػكدهأثػػػر  (.2019محمػػػد، أحمػػػد ) -

 .3د عػػد، ال9مد مػػجال. ةبيئيالث بػػحػػك الدراسات كال مػػجمػػو. يةالمصر  لاتصػػاالاتػػ
ير، سػػػتجمػػا لػػػوالمبػاني، رسا نػػػوصيا ؿعػػمػػػاأ تػػخطػػيػػػط ادارهك  أسػس (.2013) يػػػؿعسػػػمػػاإ محمػد، -

 شمس، مصر. يػػفمعة عجػػا
 ػػػويػػنع عمػى يػػػوقبػػيتط دراسػة: بػػػػكفالز  كلاء تحقيػؽ فػػػي الخدمػة جػػكده (. أثر2020محمد، أيكب ) -

 شػػػرلمن بيػةالعر  مجمػةال، بػػيػػػؿار  فظةحػػػام فػػػي الانترنػت تمػػػالخد ؾلػػيػػػنايػرث  كػػػوشػػر  مشػتركي مػف
 .18د عػػد، ال2مد مػػجي، العػػمػػمال

 معي.جػػاال كػػرالف دار ،يةالإسكندر  ،1يات، طسػػتالمكج اداره (.2008) صػػابػػر محمد، -
قطػػػػاع  فػػػػػػي الخدمػػػػة جػػػػػػكده يػػػػػػفلتحس خػػػػػػؿدكػػميؽ الالكتركنػػػػي تػػسػػػػػػك ل(. ا2021مفتػػػػاح، لعػػػػراؼ ) -

 معة جػػاراه، تػك دك لػػو، رساالجزائر فػػي مكلةالمح لاتصػػاالاتػػقطاع  حػػالػػو دراسة: لاتصػػاالاتػػ
 دراسػة :سػيةتنافال الميػزة تحقيػؽ فػػػي كأثرىػا الخدمػة جػػػكده(. 2019كامػؿ كآخػركف ) ،فػػػيالكطي -

 زيعتػػك  ئةىػػػي -يػػػوالنفط تجػػػازيع المنتتػػك  كػػػوشػػر  فػػػي مػػيػػػفكالعام الزبػائفمػف  ػػويػػنع لآراء ػػومػػيػػمػػيتح
 .2د عػػد، ال27مد مػػج، الةبيقيكالتط صافيةال لمعمكـ كفبػػيبػػيػػم معةجػػا مػػجمػػو ات،فػػر ال

 :بيةالأجناجع مــر ثانياً: ال
- Abu-Nahel, Z. O., Alagha, W. H., Al Shobaki, M. J., Abu-Naser, S. S., & El Talla, S. 

A. (2020). Quality of Service in Non-Governmental Hospitals in Gaza Strip between 

Reality and Expectations.  

- Agyabeng-Mensah, Y., Afum, E., Acquah, I. S. K., Dacosta, E., Baah, C., & 

Ahenkorah, E. (2020). The role of green logistics management practices, supply chain 

traceability and logistics ecocentricity in sustainability performance. The International 

Journal of Logistics Management.  
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- Ali, Z. M., Zawawi, R., Myeda, N. E., & Mohamad, N. (2019). Adaptive reuse of 

historical buildings: Service quality measurement of Kuala Lumpur museums. 

International Journal of Building Pathology and Adaptation.  
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influence of service quality on customer retention: A systematic review in the higher 
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 الملاحق

 كــميــنء السادة المحســـمــا(: أ1ممحق )
 معةجــاال ســـمالا م
 معة القدسجػػا بدر حمدافر تػك الدك 1
 معة القدسجػػا لومػػاابك ش بػػيػػؿنر تػك الدك 2
 معة القدسجػػا اني جفاؿتػػيرة تػك الدك 3
 معة القدسجػػا ىػػيػػفشا مػػيعر تػك الدك 4
 يةالإسلبممعة جػػاال تمػػيكد الفخػػمرة تػك الدك 5
 معة الأزىرجػػا بلبؿ البشيتير تػك الدك 6
 معة  زةجػػا طارؽ ابك حجيرر تػك الدك 7
 معة  زةجػػا ابك رحمو ىػػيػػـابػػر ار تػك الدك 8
 معة  زةجػػا حسف ابك ناصرر تػك الدك 9
 ةبيقيالتطلمعمكـ  يةجامعال ميةالك جػػديػػمػػيي البػػحر ر تػك الدك 10
 معة الاسراءجػػا ةشريعبك أ مػػرعار تػك الدك 11
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 الدراسة استبانة(: 2حق )مم
 ة القدســـــــــــــــــــــمعجــا

 امــيدة الدراسات الععــمــا
 شريةالبارد مــو ال يــومتــنبناء المؤسسات و 

 مستدامةال ةتنميالمعيد 
 

 الكريمة............. أختي  كــريــمالأخي 
 … بــعــدو  طيبة يــوتح 
 اف:بػػعنػػك  دراسةل مػػوانات لاز بػػيع جػػمأداة ل مرفقةال ستبانةالا 

 لاتصــاالاتــت مــاخد جــوده يــنعم  تحس الموجستية الادارةأثر 
 الفمسطينية ةــنــوبــيالجت ظــافحــاالمــ فــي أوريدو  كــوشــر : قيوبــيتط دراسة

 يػػػػومتػػنبنػػاء المؤسسػػات ك  فػػػػيير سػػػػتجمػػاال جػػػػوكؿ عمػػى در الػػحػػػػصطمبات مػػػػتل لان سػػتكػػمػػػػاكذلػػؾ ا
 .معة القدسجػػامف  البشريةارد مػػك ال

كر حػػػػاد منػػػك عػػف ب يػػػوضكعمػػك ك  قػػػػوبة بكػؿ دجػػػاللئ قػػتكػػػػـمػف ك  ضؿ بمنحػي جػػزءناتػػػػفلػذا أرجػك ال
أ ػػراض  فػػػػيدـ إلا تػػسػػتػػػػخلػػف  كػػػػـباتجػػابػػأف إ عػػمػػمػػػػا، كػػػػـأيدي بػػيػػػػفؼ بػػأف أضػػعيا شػػػػر تالتػػي أ سػػتبانةالا
ي عػػمػػػػمدـ اليػػدؼ التػػػػخ قػػػػودصػػا نػػتػػائػػػػ صؿ إلػػى تػػػك ال فػػػػي كػػبػػيػػػري كسػػيككف ليػػا الأثػػر العػػمػػػػمال ثبػػػػحال
 .الدراسةليذه  مػػيػػمعػكال

 ضموا بقبول فائق الاحترام والتقديرتــفو 

 

 اد الباحثعــدإ
 ســوأحمد كنعان بسي
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 (الوظيفية) الشخصيةانات بــيأولًا: ال

 عي:جــتــمــاع الانــو ال .1
 كػػرذ   ىنػػثأ 
 :عــمــرال .2
  نػػوس 30أقؿ مف  30 نػػوس 40إلى أقؿ مف  نػػوس 
 40 نػػوس 50إلى أقؿ مف  نػػوس  50 فأكثر نػػوس 
  ظــيفــي  الو ســـمالم .3
  مدير  سػػػـرئيس ق  سػػػـنائب رئيس ق 
 ؼشػػر م     إدارم 
 :الــحــالــي ـلعــمل المــجــا فــي الخدمةات نــو د سعــد .4
  اتنػػك س 5أقؿ مف   اتنػػك س 10ات لأقؿ مف نػػك س 5مف 
  نػػوس 15لأقؿ مف ات نػػك س 10مف  
 ي:عــمــمالمؤىل ال .5
 راه تػك دك  يرسػػتجمػػا 
 بكالكريكس   دبمكـ 
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 ستبانةرات الافــقور و حــاثانيا: م
ث، بػػحضكعات المػػك برات الخاصة فػػقرة مف الفػػقعمى كؿ  كػػـحضرت ػػوفػػقامػػك  جػػوـ در مػػا( أ) مػػوالمطمكب كضع علب

 :أكريدك  كػػوشػػر  فػػيىا فػػر اتػك كمدل 
 الموافقة جــودر 

 راتفــقال
 

ر غــي
 فــقامــو 
 ةشــدب

ر غــي
 فــقامــو 

 فــقامــو  يدحــام
 فــقامــو 
 ةشــدب

 الموجستية الادارةر الأول: مــحــو ال

 تــطــويــروال تــخطــيــطأولًا: ال
لتحقيػػػػؽ الأىػػػػداؼ التػػػػي  مػػػػةاللبز ءات جػػػػػػراالا الشػػػػركةد حػػػػػػدت     

 .المكجستية الادارةيا لػػيعى إتػػس
1 

 الادارةات مػػػيػعػػملكافػة  مػػػوبكضػع سياسػات ملبئ الشركةتقكـ      
 .المكجستية

2 

 فػػػػػي المكجسػػػتية الادارةراتيجيات سػػػػػتبصػػػيا ة ا الشػػػركة تػػيتػػػػػـ     
 .تجػػاالاحتيا مػػيػػؿيد كتححػػدت نػػتػػائػػ ضكء 

3 

كؼ ظػػػػػػػر  فػػػػػػيرات تػػغػػػػػػػيلم سػػػػتجابةالقػػػػػدرة للب الشػػػػركةتراعػػػػي      
 .تػػخطػػيػػطعند ال ػؿعػػمال

4 

 مػػػاب غيميةالتشػلمخطط  مػػسػػتػػمػػردكرم ك  يػػـبتقي الشركة ػؿتػػعػػم     
 .المكجستية الادارةيضمف تحقيؽ أىداؼ 

5 

 فػػػػي المكجسػػتية ت مػػػػامػػف الخد يػػػػفدمػػسػػتػػفػػيال الشػػركةؾ شػػػػر ت     
 .تطكيريةالكضع الخطط 

6 

 تـوريــدال ثانياً:
 تػػسيػػيػػػػػػؿرة لمػػتطػػػػػك ة المػػحػػكسػػػػػبال مػػػػػ ابػػر ال الشػػػركةدـ تػػسػػتػػػػػخ     

  .تػكريػػدال ػػومػػيػعػػم
1 

 2 .تػكريػػدال فػػي تػػسيػػيػػؿل عةمػػتػػنػػك  قػػاطر  الشركةدـ تػػسػػتػػخ     
كؼ ظػػػػر يع جػػػػم الشػػركة فػػػػي المسػػتخدمة تػكريػػػػدال الػػيػػػػاتائـ تػػػك      

 كب.الػػحػػر ت مثؿ مػػاارئ كالأز طػػك لات الحػػايا فػػي مػػاب ػؿعػػمال
3 

 4 .تػكريػػددكائرىا كدائرة ال بػػيػػفسيؽ تػػنبال الشركة تػػيتػػـ     
ائيا شػػػػر ا مػػف لحظػػة تػػػػياعػػدم الشػػركة فػػػػي تػكريػػػػددائػػرة ال بػػػػعتتا     

 لبـ.سػػتكحتى الا
5 
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 الموافقة جــودر 
 راتفــقال

 
ر غــي
 فــقامــو 
 ةشــدب

ر غــي
 فــقامــو 

 فــقامــو  يدحــام
 فــقامــو 
 ةشــدب

ـ الكتركنػػػػي نػػظػػػػػػاعمػػػى  تػكريػػػػػػدال الػػيػػػػػػات فػػػػػي الشػػػػركةد تػػعتػػػػػم     
 د.حػػدالم قػػتالك  فػػييضمف الكصكؿ 

6 

 يــنز تــخثالثاً: ال
 نػػظمػػػػػػػػػوأ مػػػػػػػػػ كامؿ يدمػػػػػػػػػتـ نػػظػػػػػػػػػا مػػػػػػػػػيع الشػػػػػػػركةد تػػعتػػػػػػػػػم     

ة نػػسػػػػػػػب مػػيػػػػػػػؿلتق يػػػػػػػفز تػػخمػػػػػع أنشػػػػػطة ال الحديثػػػػػةلكجيا نػػػػػػػك التك
 الأخطاء.

1 

لتي النفػػػػػاذ حػػػػػػػايات المخػػػػػزكف لتجنػػػػب مػػسػػتػػػػػك  الشػػػػػركة بػػػػػػعتتا     
 طة إعادة الطمبنػقداميا سػػتػػخكالفائض  با

2 

اد الا ػػػػػػلبؽ تػػػػػػػػفاحة لمػػػػػػػػتص الفػػػػػػػػر ال الشػػػػػػركة ادارهؿ تػػسػػتػػػػػػػػغ     
 بػػرالمعا فػػير مػػتكػػر ال

3 

داـ سػػتػػػخكف قريبػة مػف جيػة الامػػػاأ فػػػي يػػفز تػػخال ػػومػػيػعػػم تػػـت     
 ر.ظػػاادم مخاطر الانتتػػفل

4 

 ػػػػػػومػػيػعػػم سػػػػػػباتػػنيات كػػػػػػماء بشػػػػػػر  تيجيةسػػػػتراا الشػػػػركة تػػبػػػػػػعت     
 .يػػفز تػػخال

5 

و مػػػيػعػػمو تضػمف ضػػحسياسات اىلبؾ كا مػػيع الشركةد تػػعتػػم     
 .ليةعا فيةبشفاالاىلبؾ 

6 

 ل نـقاً: البــعرا
ؿ التػػػي تضػػػمف نػػػػقالطػػػرؽ  نػػسػػػػػبث كاحػػػػػدا الشػػػركةدـ تػػسػػتػػػػػخ     

 المخازف. لػػيرد امػػك مف ال كالأجيزةات عػػدكصكؿ الم مػػوسلب
1 

ء ػلبعػػمػؿ البضائع كمسار كصكليا لمنػق بػػعكتتا الشركةطط تػػخ     
 أقؿ. قػػتبتكمفة كك 

2 

ز جػػػػػالإن جيػػػةنكلك التكث الكسػػػائؿ حػػػػػدا الشػػػركة ادارهدـ تػػسػػتػػػػػخ     
 ؿ.نػقات المػػيػعػػم

3 

ؿ نػػػػػػػػقة لسػػػػػػػػػبؿ المنانػػػػػػػػقال يػػمػػػػػػػػػولاختيػػػػػػػار كس الشػػػػػػػركةعى تػػػػػػػػػس     
 المطمكب. قػػتت بالسرعة كالك جػػاالمنت

4 

ؿ نػػػػقال تيجيةسػػػترالا قػػػةالدقياجعة مػػػػػر كال يػػػػػـبالتقي الشػػػركة تػػيتػػػػػـ     
 ؼ.لػػيض التكاتػػخفػػيان عمى جػػابػػييؤثر اي مػػام

5 
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 الموافقة جــودر 
 راتفــقال

 
ر غــي
 فــقامــو 
 ةشــدب

ر غــي
 فــقامــو 

 فــقامــو  يدحــام
 فــقامــو 
 ةشــدب

الاسػعار  نػػسػػػبث كاحػػػدا مػػػيكؿ عالػػحػػػص فػػػي الشػركةعي تػػس     
 الخدمػػةسػػعر  مػػػػييث لا تػػؤثر عبػػػػحؿ نػػػقيخػػص تكمفػػو ال فػػيػػمػػػػا
 .يةالنيائ

6 

  الصيانةخامساً: 
ؿ عػػمػػػػاالأ جػػػػـح الشػػركة فػػػػي مػػتػكفػػػػرال الصػػيانةطػػاقـ  سػػػػبايػػن     

 كالطارئة. يةالدكر 
1 

بشػػكؿ  الصػػيانة ؽفػػػػر ات كالأجيػػزة لعػػػػديع المجػػػػم الشػػركةد جػػػػدت     
 ..مػػسػػتػػمػػردكرم ك 

2 

كث ام حػػػػػدلو حػػػػػا فػػػػػيو ضػػػػػح  كاتػػبمػػػػػيسياسػػػو  الشػػػركةد تػػعتػػػػػم     
 .يػػفردمػػك ات مع العػػدالم فػػيعطؿ اك ضرر 

3 

ا تػػػػػياعػػديع مجػػػػػمل يػػػػػودكر  ةقائيػػػك  نػػػػػوء صياجػػػػػرابإ الشػػػركةتقػػػكـ      
  ا.تػػيكاجيز 

4 

 الصػػػػػػيانة ػػػػػػػػومػػيػعػػم فػػػػػػػػيب الػػحػػاسػػػػػػػػك بإدخػػػػػػاؿ  الشػػػػػػركة تػػيتػػػػػػػػـ     
لبليا سػػتػػػػػغسيؿ الػػػػػي خػػػػػؿاريخ التدتػػػػك  فػػػػػؽات ك مػػػػػيػعػػمال يػػػػػؿجتػػسل

 قبؿ.مػػسػػتػال فػػي
5 

لتكػكف  مكجػكدةالقطاب أميػر الكفػاءات سػػػتا لػػػيا الشركةعي تػػس     
 .الشركةبالخاص  الصيانةيؽ فػػر ضمف 

6 

 لاتصــاالاتــت مــاخد جــودهر الثاني: مــحــو ال
 الخدمػةء بشػأف ػلبعػػمػعؿ حؿ مشػاكؿ ال عمى الشركةص حػػر ت     

 .المقدمة
1 

ؿ مػػػع صػػػػػاات الاتنػػػػػك ق يػػػػػفكتحس تػػطػػكيػػػػػرب الشػػػركة ادارهتقػػكـ       
 .ب المصمحةحػػاأص

2 

ا مػػػػػك يقد يػػػػػفالذ فػػيػػػػػفظمػػك مػػف ال فػػػػػيد  الكاعػػػػػدال الشػػػركة تػكفػػػػر     
 ء.ػلبعػػملم الخدمة

3 

 تيجيةسػػػػتراالإالكشػػػػؼ عػػػػف خططيػػػػا  فػػػػػػي الشػػػػركة ادارهتقػػػػكـ      
 كثيا.حػػداجية المشاكؿ قبؿ مػػك ل

  
4 
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 فــقامــو 
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 تػػيػػػػـقعاتػك اك  جػػاتػػيػػػػـئيا كاحتياػلبعػػمػػآراء  الشػػركة ادارهتأخػػذ      
 ار عند كضع خططياتػػبالاع بػػعيػػف

5 

 فػػػي يةكالتقن يةالتحت يػػوالبن تػػطػػكيػػرعمى  الشركة ادارهص حػػر ت     
  أقساميا المختمفة بشكؿ دائـ لتحقيؽ أىدافيا.

6 

ء بشكؿ صحيح مف ػلبعػػملم الخدمة الشركة فػػي مػػيػػفالعاميقدـ      
 ة.مػػر أكؿ 

7 

رضػػػػى  سػػػػػػبافز لكالػػحػػػػػػك ـ نػػظػػػػػػاعمػػػػى  الشػػػػركة ادارهد تػػعتػػػػػػم     
 .الزبائف

8 

 9 ليا. العامةعمى تحقيؽ الاىداؼ  الشركة اداره ػؿتػػعػػم     
طػػػػرح  فػػػػػػي يػػػػػػوافستػػنعمػػػػى تحقيػػػػؽ ميػػػػزة  الشػػػػركة ادارهتركػػػػز      

 يدة.جػػدال تمػػاالخد
10 

 يػػػػـالتزام عػػػػـلد فػػيػػػػفظمػػك المعرفػػة لػػدل ال الشػػركة ادارهر طػػػػك ت     
  .مػػسػػتػػمػػرال يػػفكالتحس يزتػػمفة القػػابث

11 

 سػػػػػػػبكليدة جػػػػػػػدؽ ابتكػػػػػارات خػػػػػػػم فػػػػػػػي الشػػػػػركة اداره ىػػػػػػػـاتػػس     
 د.جػػدء ػلبعػػم

12 

 رطػػػػك الت اكبةمػػػػك ل ؿصػػػػاالات تمػػػػاخد مػػف الشػػركة اداره رطػػػػك ت     
 ؿ.مػػجػػاال ىذا فػػي

13 

 بػػعيػػػػػػػػػػف جػػاتػػيػػػػػػػػػػـكاحتيا ئياػلبعػػمػػػػػػػػ آراء الشػػػػػػػػركة اداره تأخػػػػػػػػذ     
 خططيا. كضع عند ارتػػبالاع

14 

 
  



88 

 

 ياتتـو المح فيرس
 

أ ........................................................................................ إقػػػػػػػػػػػػػػػرار 
ب ................................................................................... كتقدير شكر 
ج ........................................................................... الدراسة مصطمحػػات 
د ................................................................................. الدراسة ممخص 

Abstract  .................................................................................... ق
1  ............................................................ الإطار العام لمدراسة الفصل الأول:

1  ................................................................................... :مقدمة 1.1
2  .......................................................................... :الدراسة مشكمة 2.1
3  ........................................................................... :الدراسة أىمية 3.1
4  .......................................................................... :الدراسة أىداؼ 4.1
4  ......................................................................... :الدراسة تساؤلات 5.1
5  ........................................................................ :الدراسة فرضيات 6.1
5  ................................................................. :الدراسة كنمكذج متغيرات 7.1
6  ............................................................................:الدراسة حدكد 8.1

7  ............................................... الإطار النظري والدراسات السابقةالفصل الثاني: 
7  ......................................................................... المكجستية الادارة 1.2

8  ............................................................... :المكجستية الادارة مفيكـ 1.1.2
9  .............................................................. :المكجستية الادارة أىداؼ 2.1.2
9  ............................................................... :المكجستية الادارة أىمية 3.1.2
10 ....................................................... :المكجستية الادارة ظيكر أسباب 4.1.2
11 .................................................... :المكجستيات لإدارة الداخمي التنظيـ 5.1.2
12 ...................................................... :العملبء كرضا المكجستية الادارة 6.1.2
13 ............................................................... :المكجستية الإدارة أبعاد 7.1.2
16 ..................................................... :المكجستي التميز تحقيؽ متطمبات 8.1.2
17 ............................................................................ الخدمة جكدة 2.2



89 

 

17 .................................................................. :الخدمة جكدة مفيكـ 1.2.2
18 ................................................................. :الخدمة جكدة أىداؼ 2.2.2
19 .................................................................. :الخدمة جكدة أىمية 3.2.2
20 ................................................................... :الخدمة جكدة أبعاد 4.2.2
20 ............................................................ :الخدمة جكدة قياس نماذج 5.2.2
22 ............................................ :العملبء رضا تحقيؽ في الخدمة جكدة دكر 6.2.2
24 ...............................................:الخدمة تقديـ في الجكدة تحقيؽ خطكات 7.2.2
24 ................................................................. :الخدمة جكدة تحسيف 8.2.2
27 ................................................................. الفمسطينية أكريدك شركة 3.2

27 ................................................................... :أكريدك شركة نشأة 1.3.2
28 ................................................................... :أكريدك شركة رؤية 2.3.2
28 ......................................................... :أكريدك شركة كتكاصؿ اىتماـ 3.3.2
28 ........................... :أكريدك شركة في الخدمات بجكدة كعلبقتيا المكجستية الادارة 4.3.2
29 ........................................................................ السابقة الدراسات 4.2

29 ............................................... :المكجستية الادارة تناكلت التي الدراسات 1.4.2
35 ................................................ :الخدمػػات جػػكده تناكلت التي الدراسات 2.4.2
41 ....................................................... :السابقة الدراسات عمى التعقيب 3.4.2
42 ....................................................................... :البحثية الفجكة 4.4.2

43 ............................................................ الطريقة والإجراءاتالفصل الثالث: 
43 ................................................................................... مقدمة 1.3
43 ............................................................................ الدراسة مني  2.3
43 ................................................................... البيانات جمع مصادر 3.3
44 .................................................................... الدراسة كعينة مجتمع 4.3
44 ............................................................................. الدراسة أداة 5.3
45 ....................................................................... الدراسة أداة صدؽ 6.3
49 ........................................................................ الدراسة أداة ثبات 7.3
50 .................................................................. الطبيعي التكزيع اختبار 8.3



99 

 

50 .....................................................................الاحصائية الأساليب 9.3
51 ..................................... تحميل محاور وفرضيات الدراسة ومناقشتيا الفصل الرابع:

51 ................................................................................... مقدمة 1.4
51 ........................................................ الدراسة لعينة الإحصائي الكصؼ 2.4
53 .................................................................. الاستبانة محاكر تحميؿ 3.4
63 ................................................................. الدراسة فرضيات اختبار 4.4

71 .......................................................... النتائج والتوصيات الفصل الخامس:
71 ................................................................................... مقدمة 1.5
71 ............................................................................ الدراسة نتائ  2.5
73 ........................................................................ الدراسة تكصيات 3.5
74 ............................................................. المقترحة المستقبمية الدراسات 4.5

75 ............................................................................ كالمراجع المصادر
81 ..................................................................................... الملبحؽ
88 ............................................................................. المحتػكيات فيرس
91 ............................................................................... الجػػداكؿ فيرس
92 ............................................................................... الأشكاؿ فيرس

 

 
 

  



91 

 

 اولجــدال فيرس
 42 ..................................................................... : الفجكة البحثية1.2جدكؿ 
 44 ................................................. : يكضػػح مقياس لػػيكػػرت الخمػػاسي.1.3جدكؿ 
 45 ...........................: صدؽ الاتػػساؽ الداخػػمػػي لمػػحػػكر: "التػػخطػػيػػط كالتػػطػػكيػػر"2.3جدكؿ 
 46 ........................................ : صدؽ الاتػػساؽ الداخػػمػػي لمػػحػػكر: "التػكريػػد"3.3جدكؿ 
 46 ....................................... : صدؽ الاتػػساؽ الداخػػمػػي لمػػحػػكر: "التػػخزيػػف"4.3جدكؿ 
 47 .......................................... : صدؽ الاتػػساؽ الداخػػمػػي لمػػحػػكر: "النػقؿ"5.3جدكؿ 
 47 ....................................... : صدؽ الاتػػساؽ الداخػػمػػي لمػػحػػكر: "الصيانة"6.3جدكؿ 
 48 ..................... لمػػحػػكر: "جػػكده خدمػػات الاتػػصػػالات": صدؽ الاتػػساؽ الداخػػمػػي 7.3جدكؿ 
 48 .................................................. : الصدؽ البنائي لمحػػاكر الاستبانة8.3جدكؿ 
 49 ........................................ :  طريقػػو ألفا كػػركنباخ لقياس ثبات الاستبانة9.3جدكؿ 
 49 .................................... : طريقػػو التجزئة النصفية لقياس ثبات الاستبانة10.3جدكؿ 
 50 ......................................................... : اختػػبار التػكزيع الطبػػيعي11.3جدكؿ 
 51 ................................................................ : النػػكع الاجػػتػػمػػاعي1.4جدكؿ 
 52 ........................................................................... : العػػمػػر2.4جدكؿ 
 52 ................................................................ : المسػػػمى الكظػػيفػػي3.4جدكؿ 
 53 .................................................................... : سنػػكات الخػػبػػرة4.4جدكؿ 
 53 ................................................................... : المؤىؿ العػػمػػمي5.4جدكؿ 
 54 ................................................... : تحمػػيػػؿ محػػاكر الادارة المكجستية6.4جدكؿ 
 55 .............................................. : تحمػػيػػؿ مػػحػػكر: التػػخطػػيػػط كالتػػطػػكيػػر7.4جدكؿ 
 56 ........................................................... التػكريػػد: تحمػػيػػؿ: مػػحػػكر 8.4جدكؿ 
 57 .......................................................... : تحمػػيػػؿ مػػحػػكر: التػػخزيػػف9.4جدكؿ 
 59 ........................................................... : تحمػػيػػؿ مػػحػػكر: النػقؿ10.4جدكؿ 
 60 ......................................................... : تحمػػيػػؿ مػػحػػكر: الصيانة11.4جدكؿ 
 62 ...................................... : تحمػػيػػؿ مػػحػػكر: جػػكده خدمػػات الاتػػصػػالات12.4جدكؿ 
 63 ....................... : العلبقة بػػيػػف الادارة المكجستية كجػػػػكده خدمػػات الاتػػصػػالات13.4جدكؿ 
 64 .................................... المػػتػػغػػيرات المستقمة عمى المػػتػػغػػير التابػػع: أثر 14.4جدكؿ 
 65 .......... ػػير النػػكع الاجػػتػػمػػاعي: تحمػػيػػؿ الفػػركقػػات فػػي الادارة المكجستية كفػػقػػا لمػػتػػغ15.4جدكؿ 
 66 ..................... : تحمػػيػػؿ الفػػركقػػات فػػي الادارة المكجستية كفػػقػػا لمػػتػػغػػير العػػمػػر16.4جدكؿ 
 66 .......... : تحمػػيػػؿ الفػػركقػػات فػػي الادارة المكجستية كفػػقػػا لمػػتػػغػػير المسػػػمى الكظػػيفػػي17.4جدكؿ 



92 

 

 67 ............. : تحمػػيػػؿ الفػػركقػػات فػػي الادارة المكجستية كفػػقػػا لمػػتػػغػػير سنػػكات الخػػبػػرة18.4جدكؿ 
 67 ............. : تحمػػيػػؿ الفػػركقػػات فػػي الادارة المكجستية كفػػقػػا لمػػتػػغػػير المؤىؿ العػػمػػمي19.4جدكؿ 
 68 ........ : تحميؿ الفركقات في جكدة خدمات الاتصالات كفقان لمتغير النكع الاجتماعي20.4جدكؿ 
 68 .................. : تحميؿ الفركقات في جكدة خدمات الاتصالات كفقان لمتغير العمر21.4جدكؿ 
 69 ....... : تحميؿ الفركقات في جكدة خدمات الاتصالات كفقان لمتغير المسمى الكظيفي22.4جدكؿ 
 69 ........... : تحميؿ الفركقات في جكدة خدمات الاتصالات كفقان لمتغير سنكات الخبرة23.4جدكؿ 
 69 .......... : تحميؿ الفركقات في جكدة خدمات الاتصالات كفقان لمتغير المؤىؿ العممي24.4جدكؿ 

 

 الأشكال فيرس
 6 000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000 الدراسة نمػػكذج: 1.1 شكؿ

 12 000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000 المكجسػػتيات لاداره الداخػػمػػي التػػنػػظػػيػػـ: 1.2 شكؿ

 21 0000000000000000000000000000000000000000000000000 الخدمة جػػكده لقياس SERVQUAL نمػػكذج: 2.2 شكؿ

 23 0000000000000000000000000000000000000000000 كالمػػكظفػػيػػف كالعػػمػلبء المنظمة بػػيػػف العلبقة سمسمػػو: 2.3 شكؿ

 
 
 

 
 

 


