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 :الملخص باللغة العربية
 

ا أحد المتغيرات ،كونهفي تدعيم الصورة الذهنية للمؤسسة جودة الخدماتتهدف هذه الدراسة إلى معرفة دور 
أو نطياع إيجابي شعور وإتكوون  وبالتاي  ،والمفاضلة بينهاختيار المنتجات  ووي  هاا العماء  إهتما  كيير في إالأساسية التي

ما  المؤسسات بضرورة توفير منتجات تتناسب يا أل تحد  وشك   هذا ما و ،ستخدا  تلك المنتجاتسلبي تيعا لتجربته في إ
تجات بدولة من إنتشارلا سيما مع  ،تكوون صورة حسنة عن المؤسسة ومنتجاتهاوبالتاي   وتفضياءتهعات العميل مع توق  

  .  ربيات العماء  بشكل مستمر من جهة أخر كذا تغير   من جهة ومنافسة 
لروضة الأطفال الخضرا  دور مهم في تدعيم الصورة الذهنية  لجودة الخدمة في أن  تمثلت نتائج الدراسة الميدانية  لقد     

تم ، و %5عند مستو  الدلالة الذهنية  صورتهافي تدعيم  حصائيةذو دلالة إدور  ليعد الضمان كانحيث   الأبواط،بمدونة 
 صورتها في تدعيمالاستجابة وكذا التعاطف  ،الاعتمادوة ،كل من الملموسيةلحصائية وجود دور ذو دلالة إرفض فرضية 

 الأطفاله لا ووجد فروق جوهروة لتدعيم الصورة الذهنية لروضة نتجدر الإشارة إلى أ ، و%5عند مستو  الدلالة  الذهنية
تساهم  أنكما تم تقديم جملة من التوصيات التي يمكن  ،%5عند مستو  الدلالة  للمتغيرات الديموبرافيةالخضرا  تعز  

 .من أجل تدعيم صورتها الذهنيةروضة الأطفال الخضرا   ال في تطوور جودة خدماتبشكل فع  
 

 .أطفال الخضرا روضة  ،، صورة ذهنيةخدماتجودة  :الكلمات المفتاحية
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Abstract: 

 
This study aims to find out the role of quality of services in strengthening the 

mental image of the enterprise, being one of the basic variables to which customers 

pay great attention in choosing products and comparing them, and thus forming a 

positive or negative feeling and impression according to his experience in using those 

products, and this is what poses a challenge to enterprises with the need to provide 

products that suit the expectations and preferences of the customer and thus form a 

good image of the enterprise and its products, especially with the spread of 

competitive alternative products on the one hand, as well as changing desires 

customers continuously on the other hand.   

The results of the field study were that the quality of service has an important 

role in strengthening the mental image of the green kindergarten in the city of 

Laghouat, where the guarantee dimension had a statistically significant role in 

strengthening its mental image at the level of significance 5%, and the hypothesis of a 

statistically significant role for each of tangibility, reliability, response as well as 

empathy was rejected in strengthening its mental image at the level of significance 

5%, and it should be noted that there are no fundamental differences to strengthen the 

mental image of the kindergarten Green is due to demographic variables at the 

significance level of 5%, and a number of recommendations were made that can 

effectively contribute to developing the quality of green kindergarten services in 

order to strengthen its mental image. 

 

Key Words: Service Quality, Mental Image, Green kindergarten. 
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هتمام المؤسسات بجودة إمن الضروري  أصبح ،طبيعتها في والتنوع الكبير في ظل نمو وتطور قطاع الخدمات
حيث  ،لدى العملاء الحاليين وجذب عملاء جدد خدماتها وتميزها بشكل حقيقي وملموس لتدعيم صورتها الذهنية

ولتحقيق ذلك  ،جوهر النجاح هو تقديم خدمات تحقق توقعات ورغبات العميل أن  على مختلف هذه المؤسسات  أجمعت
من خلال  إلق تتحق   ستجابة الفعالة لهذه التوقعات لالإ أن   إل   .ستمرارن من البقاء والإعليها بمواجهة التحديات لتتمك  

 ،قدر ممكن بأكبروتجعلهم يستفيدون منها تفوقها  أوتوافق هذه التوقعات ممي ز ذات مستوى بجودة تصميم خدمة 
 إلىالمؤسسات الخدمية  لجأتلذا  ،تلك الأهدافالجودة التي تمكنها من تحقيق  لأبعادالتصميم المتميز  إلى بالإضافة

وكذا  رضا العملاءق على المنافسين وكسب التفو  تحقيق نهاا السبيل الأفضل لمنها بأ إيمانافي نشاطها الجودة  إعتماد
 .تحديات البيئة التي تنشط فيها مواجهة

من أي وقت مضى لصورتها الذهنية نظرا للقيمة  أكثر أهميةالمؤسسات تولي  أصبحتتنامي حدة المنافسة  مع 
 أصبح إذ ،اتجاه المؤسسة للأفراديجابي نطباعات الذاتية وخلق السلوك الإوتكوين الإ الآراءالفعالة التي تؤديها في تشكيل 

في دعم وتحقيق  لأهميتها ،معظم المؤسسات التي تنشد النجاح إليهتسعى  أساساتكوين الصورة الذهنية الطيبة هدفا 
 أفعاله  ييادة رضا الجمهور ومعالجة ردودولما لها من دور في ،وحماية سمعتها ،الإستراتيجية أهدافهارسالتها ورؤيتها وكذا 

 .على منتجات المؤسسة إقباله وتعزيز
 ،التحسين المستمر للخدمات وتحقيق الجودة بالمستوى المطلوب يدعم الصورة الذهنية للمؤسسة لدى العملاء إن 

نطباع العملاء سواء كان إحيث تعكس  ،المؤسسات لتحقيقهاتسعى  حتميةفقد أصبح تكوين وتدعيم الصورة الذهنية 
وهذا ما يدفع  ،مما يجعل الإقبال على المؤسسة دون الأخرى راجع لطبيعة الصورة الذهنية المتكونة لديهم ،يجابي أو سلبيإ

يجابية عنها إبالمؤسسة الحرص على تقديم الخدمة بجودة عالية والبحث في مختلف معايير الحكم عليها بهدف تكوين صورة 
وكذا دفعهم للبحث عنها في الأسواق  ،ظ بالعملاء الحاليينحتفاكبر عدد ممكن من العملاء والإأستقطاب إ اينتج عنه

   . بين البدائل العديدة والمختلفة
بناءا على ما سبق سنحاول دراسة الواقع العملي للمفاهيم النظرية التي سيتم التطرق لها من خلال الدراسة  

الميدانية لمدى تبني المفاهيم الخاصة بجودة الخدمات ودورها في تدعيم الصورة الذهنية لروضة الأطفال الخضراء لدى 
 .الأغواطمدينة الأطفال في عملائها في ظل المنافسة الحادة التي يشهدها سوق رياض 

 :الإشكالية الرئيسية -أولا
 :يمكن طرح الإشكالية الرئيسية لموضوع الدراسة على النحو التالي

روضة الأطفال ذلك في  يتجسّدو كيف للمؤسسة ؟  تدعيم الصورة الذهنيةفي  اتجودة الخدمفيما يتمثل دور 
 ؟ الأغواطبمدينة  الخضراء
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 :التاليةمن خلال الإشكالية الرئيسية يمكن تقديم التساؤلت الفرعية 
 ؟بينهما؟ و ماهي العلاقة  لجودة الخدمة والصورة الذهنية للمؤسسة المفاهيمي ما هو الإطار -
 ؟الأولياءتدعيم صورتها الذهنية لدى في بمدينة الأغواط  لروضة الأطفال الخضراء جودة الخدمةما هو دور  -

 :فرضيات الدراسة -ثانيا
 ؛بنجاح لدى العملاءللمؤسسة  تدعيم الصورة الذهنية جودة الخدمةتطبيق أبعاد ليمكن  -
 الذهنية لجودة خدمات روضة الأطفال الخضراء بمدينة الأغواط في تدعيم صورتهايوجد دور ذو دللة إحصائية  -

 .%5عند مستوى الدللة لدى العملاء 
 :أهمية الموضوع -ثالثا

الفعال التي تؤديه جودة الخدمة في تدعيم الصورة الذهنية للمؤسسة وجعلها أهميته من خلال الدور الهام و تبري  -
 ؛مميزة في أذهان العملاء

أن المؤسسة تسعى لتدعيم  ، ونماذج قياس الجودة لتصميم خدمة تلبي حاجات ورغبات العملاءح أهمية يوض   -
 ؛الصورة الذهنية باستمرار بهدف البقاء في أذهانهام من خلال التحسين المستمر لجودة الخدمة

أهمية الدراسة الميدانية في تقديم نتائج وتوصيات تفيد روضة الخضراء في تعزيز نقاط قوتها وتدارك نقاط تكمن  -
 .نية بشكل إيجابي لدى عملائها الحاليين وجذب عملاء جددالضعف لتحسين وتدعيم صورتها الذه

 :أهداف الدراسة -رابعا
 ؛للمؤسسةجودة الخدمة والصورة الذهنية  الضوء والتعرف على مفهومي إلقاء -
 ؛لتدعيم الصورة الذهنية للمؤسسة أبعاد الجودة المستخدمةالتعرف على  -
 التعرف على طرق قياس جودة الخدمات وكذا الصورة الذهنية للمؤسسة؛ -
نطباعات إبمدينة الأغواط أبعاد جودة الخدمة، و ما هي  روضة الأطفال الخضراءمدى تطبيق محاولة دراسة  -

 ؛عنها ياءالأول
في تدعيم صورتها الذهنية  بمدينة الأغواط الخضراء روضة الأطفالتساعد قد قديم نتائج و توصيات السعي إلى ت -

 .لدى الأولياء
 :دوافع إختيار الموضوع -خامسا
 ؛إثراء المعرفة الذاتية حول موضوع الدراسةفي  طبيعة التخصص الذي ندرسه والرغبة الشخصية -
 و إستغلالها لتحقيق أهدافها بكفاءة؛ الجودةمحاولة لفت إنتباه المؤسسات إلى ضرورة تبني  -
 ؛المساهمة في إثراء هذا الجانب من المواضيع التسويقية، و تزويد الباحثين بمرجع إضافي في مجال البحث العلمي -
الرغبة في معرفة ما يدور في ذهن العملاء عند تلقي الخدمة ومعرفة كيفية تدعيم الصورة الذهنية من خلال جودة  -

 ؛الخدمة
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 :حدود الدراسة -سادسا
 ؛2022 مايإلى غاية  2022 ديسمبرة للدراسة خلال الفترة الممتدة من يكانت الحدود الزمن:الحدود الزمنية -
لدراسة النظرية على كحيز للدراسة لإسقاط ا بمدينة الأغواط روضة الأطفال الخضراءختيار تم إ :الإطار المكاني -

 واقع المؤسسة؛
 ؛الأولياء المتعاملين مع روضة الأطفال الخضراءعينة من على  الدراسة الميدانيةأنجزت : الحدود البشرية -
 .كمتغير تابع الصورة الذهنيةو  كمتغير مستقل  جودة الخدمة: متغيرينالدراسة  تناولت: الحدود الموضوعية -
 :صعوبات الدراسة –سابعا

 :واجهناها في هذا الإطارل يخل أي موضوع بحث من الصعوبات،  ومن جملة الصعوبات التي 
المدروسة في الواقع  أبعاد الجودةصعوبة إسقاط المفاهيم النظرية على الدراسة الميدانية، و ذلك لنقص تطبيق  -

 العملي للمؤسسات؛
 ؛وعدم جدية البعض في الإجابة عنها ،المويعة الإستبياناتسترداد إصعوبة  -
لنقص ثقافة البحث العلمي نتيجة  الأطفال بمدينة الأغواطرياض ستقبال من طرف بعض عوبة في الإص  وجود -

 . المؤسسات المختلفة الموجودة في المجتمع لعدم وجود تنسيق بين الجامعة ومن جهة، و 
 :منهج الدراسة  –ثامنا

سيتم إستخدام المنهجين الوصفي و التحليلي بهدف عرض أهم المفاهيم و المبادئ النظرية التي : الجانب النظري -
 و تحليل العلاقة بينهما من الناحية النظرية؛ الصورة الذهنيةو كذا بجودة الخدمة لها علاقة 

على المؤسسة بهدف محاولة إسقاط المفاهيم النظرية  أسلوب المسح الميدانيسيتم إستخدام : الجانب التطبيقي -
، مع الإستعانة بالأدوات الإحصائية قصد تفريغ بمدينة الأغواط روضة الأطفال الخضراءدراسة و هي محل ال

 .ل إليها للخروج بالتوصيات الضروريةالمعطيات و تحليل النتائج المتوص  
 :أدوات الدراسة -تاسعا

 :تتمثل أهم هذه الأدوات فيما يلي
بهدف الوقوف على ما تناولته بعض المصادر العربية  التحليل الوثائقيتم الإعتماد على : الدراسة النظرية -

 والأجنبية في إطار الموضوع المدروس، و كذا بعض الدراسات السابقة؛   
على معلومات للحصول  اجراء مقابلة مع مسؤولي الروضة البحث الميداني تم الإعتماد على: الميدانيةدراسة ال -

بعد عرضه على  الولياء المتعاملين معهاا إلى جانب الإستبيان الذي تم توييعه على عينة من ، هذبهامتعلقة 
 .مجموعة من الأساتذة المحكمين
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 الدراسات السابقة -عاشرا
الدراسات السابقة حول الموضوع مجموعة من ل على ، تم التحص  نترنتالإالبحث المكتبي و شبكة  من خلال

 بعض تلكيلي نقوم بعرض  وفيما .يانستببناء فقرات الإو  طار النظريبناء الإفي و التي تم  الإستعانة بها  المدروس
 :مرتبة يمنيا الدراسات

 على الصورة الذهنية للمؤسسات الخدمية وفق  وأثرهاجودة الخدمة  أبعاد ،حمد محموديألخضر بومرحب و  :دراسة
مجلة  ،الجزائر -حالة خدمة الجيل الرابع لمتعامل الهاتف النقال موبيليسدراسة  (servperf)الفعلي  الأداءنموذج 

 .2022 ،الجزائر ،جامعة تيسمسيلت ،2العدد ،قتصاد والماليةالإ
جودة خدمة الجيل الرابع لمتعامل الهاتف النقال موبيليس على الصورة  أبعادثر أهدفت هذه الدراسة لمعرفة  

حيث تمت  (servperf) الفعلي الأداءوفق نموذج  ،الذهنية للمؤسسة ومدى مساهمتها في تحسين صورتها الذهنية
 :بــ تقدر( وورقيةالكترونية )إستبانة بتوييع  ،لمؤسسة موبيليس من مشتركي خدمة الجيل الرابع على عينة الدراسة
 إلىتوصلت هذه الدراسة  ،(spss) الإحصائيللبرنامج  الإحصائية الأساليبستعمال مجموعة من إو  ،مفردة 283

 ،الملموسية) الفعلي بأبعاده الأداءجودة خدمة الجيل الرابع للمتعامل النقال موبيليس المقدمة للزبائن وفق نموذج  أن
نترنت لدى الرابع للأومستوى خدمة الجيل  ،كانت في مجملها متوسطة(التعاطف ،الموثوقية ،ستجابةالإ ،عتماديةالإ

كما أن هناك علاقة إرتباط   ،يبائنها ل يلبي حاجات ومتطلبات موبيليس ل يزال منخفض والمتعامل الهاتف النقال 
والإختلاف الأساسي الذي يكمن بين دراستنا وهذه  .موجبة بين أبعاد الجودة والصورة الذهنية لمؤسسة موبيليس

  .الدراسة الميدانيةالدراسة يتمث ل في 
 
 دراسة  -أمانة عمان نموذجا -الصورة الذهنية للمؤسسات الخدمية لدى الجمهور الأردني  ،نس محمد الحمودأ :دراسة

 .2022-2028 ،الأردن ،الأوسطجامعة الشرق  ،إعلامتخصص  ،رسالة ماجستير ،ميدانية
في  أثرتوالعوامل التي  الأردنيعمان لدى الجمهور  لأمانةالصورة الذهنية  إلىهدفت هذه الدراسة بالتعرف  

كما تم توييع   ،باستخدام طريقة المسح الأوليةوتم جمع البيانات  ،تعد هذه الدراسة من البحوث الوصفية ،تشكيلها
 إلىتوصلت هذه الدراسة  ،مكتملة إستبانة 023فرد وكان حجم المسترد منها  050ستبانة على عينة بلغ عددها الإ

 الأردنيعمان الذهنية لدى الجمهور  أمانةفي تشكيل صورة  أسهمتالخدمية التي  الأعمالمن ابري  إن :أهمهاعدة نتائج 
فاعلية  تأثيريتمثل  ،لدفع اللكتروني لتيسير انجاي المعاملاتعمان الكبرى ا أمانةضمن المستوى المتوسط هي استخدام 

معلومات وبيانات  الإدارةمن خلال امتلاك  الأردنيعمان في تشكيل صورتها الذهنية لدى الجمهور  لأمانة الإداري الأداء
عمان الكبرى وفق خطة مدروسة  أمانةالدراسة ضعف عمل  أظهرتكما   ،خاصة بالجمهور على هيئة سجلات تراكمية

التعرف على دور جودة الخدمات في تدعيم الصورة الذهنية لدى  إلىلكن دراستنا تهدف  ،ومعايير سليمة لخدمة الجمهور
    ؛حيث تربط بين متغيرين أساسيين على خلاف هذه الدراسة ،أولياء الأطفال بروضة الخضراء
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 دراسة حالة  ،دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة القتصادية الخدمية ،ميسون بلخير :دراسة
جامعة قاصدي  ،علوم التسيير ،دكتوراه أطروحة ،مؤسسة اتصالت الجزائر للهاتف النقال المديرية الجهوية بورقلة

  .2022-2028 ،الجزائر ،ورقلة ،مرباح
في تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالت الجزائر ر العلاقات العامة دو  ىهدفت هذه الدراسة إلى التعرف عل

تم تطبيق هذه الدراسة باستخدام المنهج الوصفي والتحليلي من اجل التعمق في مفهوم المتغيرين  ،للهاتف النقال بورقلة
الصورة الذهنية للمؤسسة جيدة من  :أهمهاعدة نتائج  إلىوقد توصلت هذه الدراسة . ولتحليل النتائج المتحصل عليها

تطوير المجتمع  إلىتميز المؤسسة بالخبرة في مجال اتصالت الهاتف النقال وسعيها دائما  إلىوهذا مرجعه  وجهة نظر يبائنها
 وتوفر عروض ترويجية ،تراعي في تقديم خدماتها عادات وتقاليد المجتمع الجزائري أنهااكما   ،تصالتالجزائري في قطاع الإ
تم كما   ،تطوير خدماتها حتى تلبي رغبات يبائنها إلىسعيها الدائم  إلىالمنافسة كما نشير  الأخرىل توفرها الشركات 

بعض السلبيات التي يمكن أن تؤثر على الصورة الذهنية في المدى القريب كعدم تميز المؤسسة بالنزاهة والمصداقية  استنتاج
معرفة  إلىتسعى  وبالتالي ل ،علاقات طويلة المدى مع يبائنها إقامة إلىل تسعى  أنهااكما   ،والجودة مقارنة بمنافسيها

 لروضة  بينما دراستنا كانت حول دور جودة الخدمات في تدعيم وتحسين الصورة الذهنية. حاجاتهم والعمل على تلبيتها
 .الأطفال الخضراء

 دراسة تجريبية على شركات التامين -دور المزيج الترويجي في بناء الصورة الذهنية لشركات التامين ،ربا محمد ييود :دراسة
 . 2025-2023،سوريا ،جامعة تشرين ،قسم إدارة أعمال ،تسويق ،رسالة ماجستير ،في الساحل السوري

ورة الذهنية على هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على الدور الذي يؤديه المزيج الترويجي في بناء الص 
ستطلاع الرأي ودراسة الظاهرة كما توجد في إستخدمت الدراسة المنهج الوصفي المسحي القائم على إ ،شركات التامين

وكان  ،فرد 355كما تم توييع الإستبانة على عينة بلغ عددها   ،وتم جمع البيانات الأولية باستخدام طريقة المسح ،الواقع
يوجد علاقة معنوية بين كل  :وقد توصلت هذه الدراسة إلى عدة نتائج أهمها ،إستبانة مكتملة 220حجم المسترد منها 

بالإضافة إلى تحقق وجود علاقة معنوية  ،عناصر المزيج الترويجي ودورها في بناء الصورة الذهنية لدى العملاء محل الدراسة
لكن دراستنا تهدف إلى التعرف على دور جودة الخدمات .  اد المتعلقة بالصورة الذهنيةبين عناصر المزيج الترويجي والأبع

   ؛يجابية عنها في أذهانهامإفي تدعيم الصورة الذهنية لدى أولياء أطفال روضة الخضراء وتكوين صورة 

 دراسة: Paul Mensah Agyei & James M.kilika, Relationship Between Corporate 

Image and Customer loyalty in the mobile Telecommunication market in Kenya, 

 management studies, Kenyatta university,  issue5, vol2, Nairobi,  Kenya, 2014. 
تصالت المتنقلة صورة المؤسسة وولء العملاء في سوق الإ أبعادالتحقيق في العلاقة بين  إلىهدفت هذه الدراسة 

كما  ،ختبرت طبيعة العلاقة بين صورة المؤسسة وولء العميلإسترشدت الدراسة بالعديد من الفرضيات التي إ ،في كينيا
على  تبانةالإستم توييع  و ،خذ العينات الطبقية متعددة المراحلأعتمدت على تصميم البحث الوصفي المسحي وتقنية إ

وسجلت الدراسة  ،(مقياس ليكرت الخماسي)ستبيان منظم من خمس نقاط إستخدام فرد بإ 220عينة بلغ عددها 
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 أبعادن أيجابي مع ولء العملاء و إرة المؤسسة بشكل صو  أبعادرتباط إ إلىوتوصلت  ،%8..2 عالية بلغتستجابة إ
تشير كما  ،تصالت المتنقلةبولء العميل داخل قطاع الإ تتنبأصورة المؤسسة وصورة العلامة التجارية وجودة الخدمة 

جل التنبؤ أصورة المؤسسة من  أبعادالجودة في  إدارةالبحث في المستقبل سيتعهد دمج جوانب  أن إلىالدراسة 
أبعاد جودة رة الذهنية مع رس علاقة الصو تدلكن دراستنا تختلف مع هذه الدراسة كونهاا  .ختلافات في ولء العميلبالإ

  .الخدمة
 :هيكل الدراسة-إحدى عشر

للإجابة على إشكالية الدراسة و إختبار الفرضيات، تم تقسيم موضوع الدراسة إلى جانب نظري و آخر تطبيقي، 
سبقتهم مقدمة و تلتهم خاتمة، بالإضافة إلى ملخص عام للدراسة، و أهم النتائج المتوصل إليها من الجانب النظري 

 .و تقديم التوصيات و الإقتراحاتوالتطبيقي، 
جودة تطرقنا في المبحث الأول إلى أساسيات حول : يشمل الجانب النظري فصل واحد يتضمن مبحثين بحيث

 .بجودة الخدمةعلاقتها الصورة الذهنية و حول أما المبحث الثاني تناولنا فيه أساسيات  ،الخدمة
تدعيم الصورة في  جودة الخدمةفي دراسة ميدانية حول دور  يتمثل: أما الجانب التطبيقي فيشمل فصل واحد أيضا

حول روضة تقديم عام  :الأولالمبحث ، ويحتوي على ثلاث مباحث، بمدينة الأغواط الذهنية لروضة الأطفال الخضراء
على تحليل يحتوي ف: المبحث الثالث أما، اءات المنهجية للدراسة الميدانيةالإجر يحتوي على  :الثانيو  ،الأطفال الخضراء

 .نتائج المحاور الرئيسية للإستبيان و إختبار الفرضيات



 

 

 

 

 :الفصل الأول
و الصورة    جودة الخدماتالإطار النظري حول  

 الذهنية للمؤسسة
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 :دتمهي
 

في مختلف مجالاتها في سبيل  المؤسسات إدارة حقييياا إلىالتي تسعى  الإمتيازات أهمحد أجودة الخدمات  تمثل
عن طريق  ملة للزبائنالرغبات الكا إشباعبازدياد قدرتها على  أهميتااو تزداد  ،الحصول على قيمة تنافسية في السوق

 أدائاالرفع مستوى  المؤسسةبها  تماليضايا التي ته أهم، لذا تعد الجودة من ااالميدمة لهم داخل المؤسسة و خارج الخدمات
حقييياا حقسين صورتها الذهنية فماما كانت  إلىالتي تسعى المؤسسات  الأهداف، ومن بين من حيث الكفاءة و الفاعلية

واتخاذ  الآراءن ادوار هامة في تكوين نظرا لما تؤديه م أقوىتدعيماا لتصبح  إلىالصورة الذهنية للمؤسسة فاي تسعى دوما 
المستخدمة  الأدواتجودة الخدمة و  أهمية إلى، وبالتالي سيتم التطرق يجابية اتجاه المؤسسةسلوكيات الإاليرارات وتشكيل ال

لتحييق الوسائل التي تعتمد علياا  أهمعتبارهما من بإ ،للمؤسسة دورها في تدعيم الصورة الذهنيةفي حقييياا، و حقديد 
 .الذهنيةتها صور سعياا لتدعيم  إطارجودة الخدمة في  أبعاد، ويتجلى ذلك من خلال تطبيق أهدافاا

 للمؤسسة جودة الخدمات وخطوات حقييياا و كذا مفاوم الصورة الذهنية إلىعليه سنتطرق في هذا الفصل و 
 :انطلاقا من المباحث التالية ،لدى العميل

 دمات حول جودة الخ أساسيات :الأولالمبحث 
 وقواعد تكويناا الصورة الذهنية للمؤسسة ماهية :المبحث الثاني

  وأساليب قياساا للمؤسسة إستراتيجيات الصورة الذهنية: المبحث الثالث
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 جودة الخدمات  حول أساسيات :الأولالمبحث 
 دمية وتناميالخ المؤسسات أعدادنذكر في ميدمتاا تزايد  ،ؤسسات الخدمية في عام  اليوم حقديات عديدةتواجه الم 

 الأهدافهتمام بجودة خدماتها لما لها من دور مام في حقييق الإ إلىتجات معظم المؤسسات إلذا  ،حدة المنافسة بيناا
حديثة لمواجاة الظروف الغامضة  أساليبو في ظل التحديات وجب على المؤسسات انتااج  ،النتائج المميزة لهاو 
 .ستمرارالمداخل الرئيسية لزيادة وتطوير قدراتها التنافسية وضمان الإ كأحد و ذلك بالاعتماد على الجودة ،المعيدةو 

 ماهية جودة الخدمة :الأولالمطلب 
المفاتيح  أنهاعلى  إليااحتى صار ينظر  ،المؤسسات إداراتهتمام الكثير من إستحوذت جودة الخدمة على إ ليد

جوهريا  أمرالجودة الخدمة  الأساسيوعليه يعد الفام  ،الأرباح لنجاحاا و زيادة الحصة السوقية وبالتالي زيادة الأساسية
 .للتنافس بفعالية في السوق

 مفهوم جودة الخدمة :أولا
معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة من طرف المؤسسة الخدمية مع توقعات العملاء لهذه ": ييصد بجودة الخدمة -

 1"الخدمة
في هذا التعريف تم التركيز على التكاليف 2"كلفة داخلية  بأقلحتياجات العميل م لاالتا الإشباع" :وعرفت على أنها -

 عملاء بالميابل التحييق التام لحاجات و رغبات ال
توقعاا العملاء أو التي  أي التي ،ةالمدرك جودة الخدمات الميدمة سواء كانت المتوقعة أو" :أيضا تم تعريفاا على أنها -

وهي المحدد الرئيسي لرضا المستالك أو عدم رضاه وتعتبر في الوقت نفسه من الأولويات  ،عملييدركونها في الواقع ال
 3"الرئيسية للمنظمات التي تريد تعزيز مستوى النوعية في خدماتها

 4"تيييم العميل الكلي لأداء الخدمة" :اكذلك تعرف بأنه  -
النتيجة التي تعبر من مدى ملائمة " :لخدمة هيأن جودة ا نستنتج ،ومن خلال ما سبق ذكره من تعاريف مختلفة 

الخدمة التي تيدماا المؤسسة مع ما يتوقعه الزبون فاي تمثل معيار ليياس مدى تطابق نوع الخدمة مع ما يرتضيه العملاء 
 "ىأخر و حقييق أفضل أداء للخدمة بأقل التكاليف للمؤسسة من جاة ، من جاة

 جودة الخدمة  أهمية :ثانيا
 :يليما  بجودة الخدمات في الوقت الحاضر ويرجع ذلك إلى العديد من الأسباب من أبرزها تمامهالإ زاد 

                                                           
      00: ص ،6002لى، دار الشروق، الأردن،الطبعة الأو  ، إدارة الجودة في الخدمات،قاسم نايف علوان المحياوي1
 000 :، ص6000، الكلية التينية الإدارية، بغداد، 26مجلة الإدارة والاقتصاد، العدد، جودة الخدمة و أثرها في حقييق الميزة التنافسية ،صفاء جواد عبد الرحمن 2
   080: ، ص6002الثانية، دار صفاء، الأردن،  مأمون سليمان الدراركة، إدارة الجودة الشاملة و خدمة العملاء، الطبعة3
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 المؤسساتنمو  إلى إضافة، وقت مضى أيمن  أكثرالتي تيدم خدمات  المؤسساتتزايد عدد  :نمو مجال الخدمة .1
 بالتوسع؛المتصلة بالخدمات مازال مستمرا 

لذلك فان توفر جودة الخدمة ، لى حصولها على اليدر الكافي من المنافسةبياء المؤسسات عيعتمد  :المنافسة ةيادز  .2
 1التنافسية؛في منتجات هذه المؤسسات يوفر لها العديد من المزايا 

حيث البعض  ،إلى فام طبيعة عملائاا ومعاملتام بصورة جيدة المؤسساتدائما ما تسعى  :السعي لفهم العملاء .3
إذ لا يكفي تيديم منتجات ذات  ،فيط التي تركز على الخدمة المؤسساتعامل مع الت نلو لا يفض  من العملاء غالبا 

 ؛جودة وسعر معيول بدون توفر المعاملة الجيدة والفام الأكبر للعملاء
ستمرار التعامل مع إحقرص في الوقت الحاضر على ضرورة  المؤسساتأصبحت  :قتصادي لجودة الخدمةالمدلول الإ .4

 ،ما يعني أنها م  تعد تهدف فيط إلى جلب الزبائن الجدد ،تعامل الخاصة بها بشكل مستمرعملائاا وتوسيع قاعدة ال
 2؛ستمرار وجودها في التنافس السوقيلإ الزبائنو لكن يجب علياا أن حقافظ على هؤلاء 

ستخدامه لمنتجات غير إكل مؤسسة مسؤولة عن أي ضرر قد يصيب العميل نتيجة   :المسؤولية القانونية للجودة .5
 3.وبالتالي على المؤسسة حقمل كامل المسؤولية.رتفاع مستمرإن عدد المحاكم التي تتولى هذه اليضايا في إلذا ف ،جيدة

 
 دات وأبعاد جودة الخدمةمحد   :المطلب الثاني

ق ق المؤسسة أهدافاا يجب علياا أن حقي  وحتى حقي   ،دت ثلاثة جوانب للجودة تكون مترابطة فيما بينااحد   
مع توقعات العملاء  تتلاءموحتى تيوم المؤسسة بتيديم خدمة  أبعادبالنسبة لجودة الخدمة لها عدة  أما .لجودةمحددات ا

 .العملاء توقعاتهم للحكم على جودة الخدمة أساسااالتي يبني على  الأبعاد أهمفعلياا أن تتعرف على  ،وتلبي احتياجاتهم
 ت جودة الخدمةدامحد   :أولا

 :الخدمة فيما يلي تتمثل محددات جودة 
I. غير  أوالخصائص الملموسة  بعضن من وتتكو   ،هي الجودة التي يتم حقديدها عند تصميم المنتج :جودة التصميم

إن عملية التصميم هي عملية إنشاء هوية  ،4ورغباته الزبونمع حاجات  ن تتطابقأ، والتي يجب الملموسة للمؤسسة
 5؛يزود العملاء بمعلومات عن المؤسسةفالتصميم  ،المؤسسة لعملائاا والمستثمرين

II. بمجموعة من العوامل مثل ماارات الموظفين رو يتأث   ،يعتمد على مدى تطابق الخدمة مع التصميم :جودة التطابق ،
، تطبيق وظيفة الرقابة حتى تتم عملية التيييم للتطابق ومعالجة وحقفيز الموظفين لتدريب المؤسسةفير إدارة مدى تو 

                                                           
 002 :ص ،6006 ،عمان ،دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى ،الجودة في المنظمات الحديثة ،و طارق الشبلي مأمون الدراركة 1
 77:، ص6060، جماورية العراق، 08جودة الخدمة في حقييق ولاء الزبون، المجلة العربية للنشر العلمي، العدد أثرأيوب محمود محمد، 2
 60: ص ،6006 ،الجزائر ،باتنة ،جامعة الحاج لخضر ،اقتصاد تطبييي وتسيير المنظمات ،رسالة ماجستير ،تيييم جودة الخدمات الصحية ،نجاة صغيرو 3
 20 :ص، 6002، الأردن ،دار كنوز المعرفة، الطبعة الأولى، إدارة الجودة الشاملة ،زيد منير عبوي 4
 02 :ص ،6000، ، الاردنجامعة الشرق الأوسط، إدارة أعمالتخصص  ،رسالة ماجستير ،لتصميم بتحييق الميزة التنافسيةعلاقة إدارة ا ،دانة خالد عمرو 5
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من جودة ضوكلما كانت المواصفات الموضوعة  ،، فاي مرتبطة بظروف الإنتاج الفعلية1وجدت نإنحرافات الإ
 2؛التصميم ملائمة مع اليدرات المتاحة لدى المؤسسة فإنها تؤدي لجودة تطابق مميزة

III.  خلال مدة و ظروف عمل معينة  جله في ظلأعلى حقييق الغرض الذي صنع من  المنتجتعني قدرة  :الأداءجودة
حاجات الزبون  معآمن ، بحيث يلتيي بشكل لشكل المناسببا ستخدامهإكيفية  إلىوتوجيه الزبون  ،ة محددةزمني

 3:حقتوي على عنصرين هما أنهاالجودة  إدارةلها في كتاب نظم  أشير و .ولمدة مناسبة
 ،مصمم له فق ما هوو  وآمنةبطريية سليمة  المنتج أداءفي زيادة قدرتها على  قصوى أهمية لها :ستخدامسهولة الإ .1

ؤثر سلبا في ت جراءاتبإ ييومونفمن المتوقع أن  المنتج،الزبائن نحو ما يجب عمله عند استخدام  إرشادم  يتم  فإذا
ترشد  تعليمات وتوجياات تكون مطبوعة على عبوة السلعةب همإرشادويتم ، ستخدامنتيجة سوء الإجودة المنتج 

 الإرشاداتويجب أن تكون  ،الاستخدام أثناءالجة المشكلات التي حقدث وكيفية مع ،لهاالاستخدام الصحيح  إلى
 ؛في مكان واضح و بصيغة يفاماا الزبون العادي

كثيرة   أسبابليس ماما أن تؤدي السلعة المنتجة وظيفتاا بالكفاءة المطلوبة بل هناك : خدمات ما بعد التسليم .2
ن من المام معالجتاا، سواء عن إف الأسبابعن تلك ، و بغض النظر عما هو متوقع الأداءختلاف إ إلىتؤدي 

 (.ستبدالالإ أوالصيانة ) الإصلاحعن طريق  أوطريق سحب المنتجات المعيبة من السوق 
 

 دات الجودةمحد   :(11)الشكل رقم 
 
 
 

 
 

  

 

 
 أداءمجلة  ،كأهمية جودة الخدمات في حقييق ولاء المستال ،مولود حواس و رابح حمودي :المصدر

 027:ص، 6003 الجزائر، ،3العدد ،المؤسسات الجزائرية

                                                           
 00 :ص ،6000الأردن،  جامعة الشرق الأوسط، إدارة أعمال، أطروحة دكتوراه، عبد العزيز عبد العال،1
 20 :مأمون سليمان الدراركة، مرجع سبق ذكره، ص 2
  20 -70 :صص ، 6008 ،الأردن، دار اليازوري، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية و الخدمية، وآخرون لطائييوسف حجيم ا 3

 جودة الأداء جودة المطابية جودة التصميم

 حقييق الجودة من خلال

 حقييق المواصفات و المتطلبات
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، فجودة التصميم تتحيق دات الثلاثة السابيةحقييق الجودة يعتمد على المحد   ضح أن  يت   أعلاه، من خلال الشكل 
ج يناسب أي خلق منت ،ما يدور في ذهن العميل أي توقعاته وما يعبر عنه لتحييق جودة المطابيةمن خلال ترجمة 
 . و هذا ما يحيق جودة الأداء التي بدورها حقيق خدمة حقييق متطلبات العميل ،المواصفات المطلوبة

 

 أبعاد جودة الخدمة :ثانيا
 أو الأبعادم  تتفق فيما بيناا حول ماهية تلك  أنها إلا ،لجودة الخدمة الأبعادناولت الدراسات العديد من ت

 1.المكونات على وجه التحديد
 سبيل المثال يرى  على"lehtimen and lehtimen’s 1982 "  أن الجودة في مجال الخدمة تتجسد في ثلاثة

 :هي أساسية أبعاد
 ؛والتي تتعلق بالبيئة المحيطة بتيديم الخدمة :Physical Qualityالجودة المادية  -
 ؛والتي تمثل نتاج عملية الخدمة :Interactive Qualityة الجودة التفاعلي -
 .الخدمة والانطباع الذهني عناا مؤسسةوالتي تتعلق بصورة  :CorporateQuality لمؤسسةاجودة  -

 

 حين يرى في"Gronroos 1996"العميل يتمثلان في كل  إلىثنين كلاهما مام بالنسبة إ لجودة الخدمة بعدين أن
 :من

  عناا بشكل كمي؛بمعنى الجوانب التي يمكن التعبير ،تشير إلى جوانب الخدمة الكمية: الجودة الفنية -

 ؛الخدمة المستفيد من إلى الكيفية التي تتم فياا عملية نيل الجودة الفنية تشير إلى: الجودة الوظيفية -
ييصد بها ييصد بالجودة الفنية مايستلم العميل فعلا من الخدمة كنتيجة للتفاعل من الموظفين و الجودة الوظيفية 

 .طريية تسليم الخدمة للعملاء

  بني علياا الزبائن توقعاتهم يل مجموعة من الباحثين إلى أن الأبعاد التي فيد توص   ،نات الخدمةديد مكو  حق إطاروفي
 2:تمتد لتشمل عشرة أبعاد رئيسية هي ،وإدراكاتهم وبالتالي حكمام على جودة الخدمة

 ؛د عليهالموعودة بشكل صحيح يعتم ها بالطرييةأداءد الخدمة على قدرة مور   إلىتشير  :عتماديةالإ -
 ؛ومساعدة المستالكين عند الطلب ،اليدرة على تيديم الخدمة بسرعة :ستجابةالإ -
 ؛و المظار الخارجي للعاملين الأجازةتشمل الجانب المادي الملموس كالمعدات و  :الملموسية -
 ؛بالأماناليدرة على كسب ثية المستالك و جعله يشعر  :الأمان -
ستنتاج والمعرفة تيديم الخدمة من حيث الماارات و اليدرة على التحليل والإتتعلق بجدارة اليائمين على  :فاءةالك -

 ؛الأمثلبالشكل  بأدوارهمالتي تمكنام من الييام 
                                                           

 06:، صمرجع سبق ذكره ،قاسم نايف علوان المحياوي1
 2 :ص ،6000 ،الجزائر ،سعيدة ،جامعة الطاهر مولاي ،إدارة الجودة الشاملة و تنمية أداء المؤسسة ملتيى بعنوان ،إدارة و نظم الجودة ،بن حميدة محمد وحريق خديجة 2
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أي أن تكون المؤسسة جديرة بالثية و تدافع عن  بوعوده و يلتزم بالثيةأن يكون ميدم الخدمة جدير  :المصداقية -
 ؛مصالح العملاء

 ؛بين ميدم الخدمة و المستفيد منااي ساولة التواصل ه :الوصول للخدمة إمكانية -
 ؛بالمعلومات التي يبحثون عناا باللغة المفاومة إعلامامللعملاء و  الإصغاءيعني  :تصالالإ -
 ؛م الخدمة لمعرفة الزبون واحتياجاتهتعني الجاود التي ييوم بها ميد   :فام العميل -
 .تعامل الودي الشخصي الذي يبديه العاملونحترام و الوالإ الأدبيتضمن اللباقة و  :التعامل -

 
 تفاق بين الباحثين حول أبعاد جودة الخدمة على خمسة أبعاد أساسية هيبينما اتسعت مساحة الإ: 

I. حتياجات الجديدة والطارئة للزبائن من خلال المرونة في التعامل هي قدرة مزود الخدمة على تلبية الإ :ستجابةالإ
 ،على التعامل مع كل متطلبات الزبائن المؤسسةوكذلك قدرة  ،في تيديم الخدمات بعةوالوسائل المت الإجراءاتو 

 1؛حترام من قبل المؤسسةإمحل تيدير و  بأنهمستجابة والعمل على حلاا بسرعة وكفاءة بما يينع الزبائن والإ
II. ة عالية من الدقة عتماد عليه و بدرجنجاز الخدمة بشكل يمكن الإإتعني قدرة ميدمي الخدمة على  :عتماديةالإ

عتمادية تعني قدرة ن الإإلذا ف 2،بحيث يحيق التوازن بين ما سيدفعه العميل و ما يحصل عليه من خدمات الإتيانو 
 3؛على الوفاء بالتزاماا من خلال تيديم خدمة جيدة في الوقت المحدد و بالدقة المطلوبة المؤسسة

III. حتياجات العميل إلتعرف على ل والعناية التي يبذلها ميدم الخدمةروح الصداقة والحرص على الزبون  إبداءهو :التعاطف
قتراحات التي ييدماا الإ إلى الإصغاءمن خلال  المؤسسةلدى  أهميته ىبمد شعارهلإستيعابها والسعي إومتطلباته و 

 4؛حتياجاته ومن ثم تكييف عملية تيديم ونيل الخدمة وفيا لتلك الاحتياجاتإبشان تطوير الخدمة و تلبية 
IV. نطباع يتمثل في الجاود التي يبذلها ميدمي الخدمة لغرس الثية لدى العملاء من خلال سلوكياتهم التي تعطي الإ :الأمان

كنام من تيديم بالشكل الذي يم وإتيانهاالعاملين بوظائفام  إلمامويعني  ،ختياره للمؤسسة كان صائباإن للعميل بأ
مما يزيد من ثية الزبون في  ،بب مخاطر لدى المستفيدين من هذه الخدمةأن تس نهاأمخاطر من ش خدمات خالية من أية

 ؛والخطر المادي و المعنوي الخطأالحصول على خدمة خالية من 
V. تجايزات مادية كالمباني نتتمثل في مدى توفير المؤسسة لكافة التسايلات ووسائل الراحة لعملائاا م :الملموسية، 

إضافة للموارد سواء  ،العاملين و كل ما يدخل في تيديم الخدمة للإفرادر الخارجي والمظا الآلات ،المعدات ،المياعد

                                                           
 78 :مرجع سبق ذكره ص، أيوب محمود محمد1
، غزة ،الجامعة الإسلامية ،إدارة أعمالتخصص  ،رسالة ماجستير ،دور جودة الخدمات و الصورة الذهنية في جودة العلاقة مع الأعضاء المستفيدين ،فوزي فايز عودة أبو بكر 2

 00 :ص ،6002

 336 :ص ،6002 ،عمان ،دار حامد للنشر والتوزيع ،الطبعة الأولى ،التسويق المصرفي ،العجارمة يسيرت3

 :ص، 6007 ،الجزائر ،باتنة ،جامعة الحاج لخضر ،06العدد  ،مجلة الاقتصاد الصناعي ،أهمية جودة الخدمات في حقييق الرضا لدى العميل ،عيسى مرازقة وساام مخلوف4
300 
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الملموسية لتحسين  المؤسساتو غالبا ما تستخدم  ،يجابية للخدمةإالمادية أو البشرية التي بإمكانها أن تضيف قيمة 
 1؛دةن التواصل مع زبائناا كمؤشر للجو صورتها و من ثم ترسيخاا في ذهن العميل و تؤم  

 أبعاد جودة الخدمة :(11)رقم الجدول
 المضمون البعد

 استعداد ميدم الخدمة لمساعدة الزبون بسرعة عالية Responsivenessة ستجابالإ
 الخدمة المتفق علياا مسبيا بدقة و ثية أداءاليدرة على  Reliabilityة عتماديالإ

 ستخدمة والمظار الخارجي للموظفينالتسايلات المادية و المعدات الم Tangibilityالملموسية 
 معرفة الموظفين و قدرتهم على كسب ثية الزبائن Securityن الأما

 العناية و الاهتمام الشخصي من قبل المؤسسة نحو الزبائن Empathyالتعاطف 
Source: Parasuraman and others, Servqual multiple-item scale for 

Measuring consumer perception of service quality, journal of retailing, volume 64, 

issue 1, Texas, 1988, p: 23 

 
 ،الأبعادعلى المؤسسة السعي لدراسة وحقليل جميع  أعلاه، يمكن اليول أن التي تضمناا الجدول الأبعادمن خلال  

ويجب التأكيد على أن  ،به الزبون و يركز عليه وما ياتم ،كبر تأثير على أدائااأحيث تختار كل مؤسسة الأبعاد التي لها 
وتكون بذلك المؤسسة  ،وقد تكون أحيانا مكملة لبعضاا ،هذه الأبعاد ليست مستيلة عن بعضاا بل متداخلة فيما بيناا

 . قد وضعت يدها على بداية المسار نحو حقييق الأهداف
 

 خطوات تحقيق جودة الخدمة و أساليب تحسينها :المطلب الثالث
و بدورها الجودة تركز . عملائاا خطوات لتحييق الجودة في خدمة إتباعيجب علياا  أهدافااحقيق المؤسسة  لكي 

مراحل لتحييق التحسين المستمر وبالتالي  إتباعفي الخدمات و لا بد على المؤسسة  والأخطاءعلى تخفيض العيوب 
 .النتائج أفضلالحصول على 

 خطوات تحقيق جودة الخدمة :أولا
 :لتحييق الجودة في تيديم الخدمات تتبع المؤسسة مجموعة من الخطوات هي 
I. يجابية التي من خلال المواقف الإ هتمامامإ إثارةيعد جذب انتباه الزبائن و  :الآخرينالمواقف الايجابية اتجاه  إظهار

هذه  أهموتتمثل  .هاما لنجاح المؤسسة في حقييق رضا الزبون و كسب ولائه أساسا ،يظارها ميدمي الخدمات
 1:المواقف في

                                                           

 222-222 :صص ،6002 ،عمان ،دار وائل للنشر،الطبعة الثانية ،تسويق الخدمات ،هاني حامد الضمور1
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 ؛الآخرينهتمام بمساعدة مدى الإ -
 ؛يجابية الفاعلة نحو الزبائنحسن المظار و الإ -
 ؛و مظارهم أعمارهمبصرف النظر عن  الأوقاتيجابية نحو الجميع وفي كل بتسامة والإالإ -
 ؛بتعاد عن السلبية حتى في مواجاة الناس الذين يصعب التعامل معامالإ -
 ؛في العمل عند حقييق الجودة أفضلالشعور بشكل بائن بالسعاة المتناهية في تيديم الخدمة و إشعار الز  -
 .الثية بالنفس وقوة الشخصية و انتااج الموضوعية في التفاعل و التعامل مع مختلف الزبائن -

II. 2:يمكن حقييق هذه الخطوة عن طريق :تحديد حاجات الزبون 
 ؛جعل العميل هو الرئيس -
 ؛لجودة الخدمة الزمنيةطلبات المت إدراك -
 ؛توقع حاجات العملاء مسبيا -
فعند شعوره بصدق  ،ترك الفرصة للزبون بشكل كامل لكي يستفسر عن كافة الأمور التي يجب أن يستوضحاا -

 ؛الخدمة يمكن أن يستكمل سبل إجراءات شراء الخدمة دون تردد
 :وتشمل الأساسيةفام حاجات العميل  -

 ؛أن تفسر الرسائل التي يبعث بها الزبائن بصورة صحيحةيجب  إذ :الحاجة للفام 
 ؛طلب مام بالنسبة للموظف بأنهفلابد أن يشعر الزبون  :الحاجة للشعور بالترحيب 
  ؛خاص و له تيدير وبأنه بالأهميةأن يشعر الزبون  :بالأهميةالحاجة للشعور 
 ؛لهم انه ستتم العناية بهم بصورة صحيحة دالتأكييحتاج العملاء للراحة البدنية والنفسية و  :الحاجة للراحة 

III. 3:يلي يتم حقييق هذه الخطوة من خلال ما :العمل على توفير حاجات الزبائن 
 ؛تيديم الخدمات خلال فترة زمنية مناسبة و في مكان مناسب  -
 ؛المعرفة و الماارات المناسبة  ،حصول ميدم الخدمة على التدريب -
 ؛كالترحيب بالزبون بصورة ودية و جعله يشعر بالارتياح  ،زبائنلل الأساسيةالوفاء بالحاجات  -

IV .في الرد علىعتماد علياا هناك مجموعة من اليواعد التي يمكن الإ :لديه عتراضاتالزبون ومعالجة الإ إقناع 
 4:اا كما يليحتوضي عتراضات الزبائن و يمكنإ

                                                                                                                                                                                                 
 002:ص ،مرجع سبق ذكره ،الدراركةسليمان  مونمأ1
  607:ص ،6000 ،الأردن ،عمان ،دار المسيرة للنشر والتوزيع و الطباعة ،الطبعة الأولى ،إدارة الجودة الشاملة ،خضير كاظم حمود2
 002 :مرجع سبق ذكره ص ،شبليال وطارق ،الدراركة مأمون3
 27:ص ،6007 ،الجزائر ،المسيلة ،جامعة محمد بوضياف ،تسويقتخصص  ،رسالة ماجستير ،اثر جودة الخدمات على رضا العملاء ،بوعنان نور الدين4
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وهي أن الزبون دائما على حق وان يكون رجل البيع  مع الزبائنبالياعدة الذهنية في فن التعامل أن يلتزم ميدم الخدمة  -
ن كانت خاطئة إفليس من المناسب أن يثبت بطريية مباشرة للزبون خطا وجاة نظره حتى و  ،دبلوماسيا في الرد على الزبون

 ؛بالفعل
 ؛لزبونن يظار الاهتمام والييظة بحديث اأو  ،يجب على ميدم الخدمة أن يكون مستمعا جيدا للزبون -
 ؛عتراضات الزبون كيضية مسلم بهاإيجب على ميدم الخدمة أن لا يأخذ  -

V .1:طريق بالتعامل مع المؤسسة عن ذلكمن  التأكد يأتي :ستمرارية الزبائن في التعامل مع المؤسسةإمن  التأكد 
 ها لمعالجة هذهتخاذإالتي سيتم  الإجراءاتشكاويام وشرح  إلى بالإصغاءوذلك  :الزبائن ىهتمام بشكاو الإ .1

كذلك ضرورة تيدير مشاعر ،الزبائن بان هذه الشكاوي قد سمعت بشكل جيد وصحيح إشعارو  ،الشكاوي
الزبون نتيجة قيامه  إلىلابد من قيام ميدم الخدمة بتيديم الشكر  الأخيروفي  ،ستياؤهإمتصاص غضبه و إالزبون و 

 ؛بعرض الشكوى
من خلال المحافظة على هدوئام والإصغاء إليام  :طبع الصعبمحاولة مقدمي الخدمات كسب الزبائن ذوي ال .2

و يعتبر هذا الأمر من أصعب ماارات خدمة  ،كذلك على الموظف عدم اخذ الأمور مأخذا شخصيا  ،بعناية
زبون  إلىعلى تغيير الزبون  فالأخيرويكافئ نفسه  ،ركز ميدم الخدمة على المشكلة وليس الشخصي وان ،الزبون
 ؛سعيد

 ستطلاع والتيييم تعدفنتائج الإ :الزبائن حول مستوى جودة الخدمة المقدمة لآراءستطلاعات مستمرة إ إجراء .3
 جنتائستخدام إ إلى بالإضافة ،معيارا للحكم على مدى نجاح المؤسسة في تلبية حاجات الزبائن و توقعاتهم

من أن الزبون هو مصدر  او هذا انطلاق ،التحسينات المستمرة على خدمات المؤسسة إدخالستطلاع في الإ
 ؛فاو المييم والمثمن لجودة عملاا ،الجديدة والأفكارللمعلومات 

 

 تحسين جودة الخدمات  أساليب :ثانيا
واستمرارها وفي  ،مكانتاا في السوق ودة يمكن المؤسسة من المحافظة علىن عملية التطوير والتحسين المستمر للجإ 

 .التي تمكن المؤسسات الخدمية من حقييق ذلك اليبالأسهذا المجال سنحاول التطرق لبعض 
I. العصف الذهني Brain Storming: الأفكارلتوليد عدد كبير من  هي طريية مناجية تستخدم في فرق العمل 

 المشاكل إظاارالتي تساعد على  الأفكاركما هي محاولة لخلق   ،و الحلول و الميترحات في وقت قصير نسبيا الإبداعية
 للأفكارمن اليواعد التي تشترط في عملية العصف الذهني تجنب النيد  ،على سير العمل تأثيراتهاو  اأسبابهومعرفة 

 2:وتستخدم في الحالات التالية ،ماما كان نوعاا مما يولد حماسا للمشاركين الأفكارالمتولدة والترحيب بكل 

                                                           

 607: ص ،6006 ،الأردن-، عمانللنشر والتوزيع دار المسيرة ،الأولىالطبعة  ،الجودة وخدمة العملاء إدارة ،خضير كاظم حمود1
 87 :ص،6000 ،(noor-book.com)مكتبية، مكتبة نور، إدارة، تخصص (حقسين جودة الخدمة أدوات)الجودة الشاملة  إدارةة في ميياس مطبوع2
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 ؛طرح بدائل متعددة لحل مشكلة ما إلىعند الحاجة  -
 ؛غير تيليدي إبداعي حل إلىعند الحاجة  -
 .وبالتالي خفض مياومة التغيير مشاركة الجميع و تفاعلام و تبنيام للحلول المطروحة إلىعند الحاجة  -
 1:تتمثل في :خطوات العصف الذهني .1
من اختيار موقع مناسب والحفاظ  كالتأكدتعيين المشاركين و الحرص على توفير الظروف الجيدة لهم   :خلق البيئة -

 ؛لغرفة بطريية جيدة لجذب انتباهام طوال الجلسة و ضمان راحتاما إضاءةعلى 
 ،حلاا من خلال جلسة العصف الذهني إلىالمشكلة التي يسعى الفريق  أوأي حقديد الهدف  :تحديد المشكلة -

 ؛عدد من الحلول لأكبرالتوصل  إلىفعادة ما تهدف هذه الجلسات 
 الأفكار كبر عدد منأات و تمارين مختلفة لتوليد تستخدم جلسات العصف الذهني تيني :الأفكارتوليد  -

 ؛ختيار بينااكبر يمنحك المزيد من الخيارات للإأن الحصول على كمية إف والميترحات،
يجب أن تتم  ،الأفكارمجموعة من  إلىبمجرد أن يتوصل المشاركون في جلسة العصف الذهني  :الأفكارتبادل  -

 ؛ميعمن قبل الج الأفكارمناقشة و مشاركة تلك 
 الأولويةختيارها حسب إالحلول التي يتم  أفضلثلاثة من  أواثنين  إلى اليائمةتضييق  :الأفكارتضييق قائمة  -

 ؛الجدوى أو الأهميةحسب 
 ؛ثلاث يتم وضع خطة عمل لما يجب الييام به بعد ذلك أوفكرتين  بأهمبمجرد صياغة قائمة  :وضع خطة عمل -
 :العصف الذهني أهمية .2

 2:تكمن فيما يلي الأحيانكبيرة تجعله خيارا مناسبا في كثير من   أهمية للعصف الذهني
 ؛في حل المشكلات الأشخاصلدى  الإبداعستثارة وخلق حالة من إهامة جدا في  إستراتيجية -
 ؛الجديدة لما يواجاام من مشاكل الأفكارعلى الاستمرارية في البحث عن  الأفرادتشجيع  -
 ؛التطويرات و المستجدات على المنتجات في المنظمات الخدمية آخر إدخالتوظيف العصف الذهني في  -
 ؛حلول مبتكرة عوضا عن تكرار حلول مستخدمة مسبيا إيجاد -
 ؛على فريق العمل بكل كفاءة وخبرة الأفكارتسايل عملية توليد  -
 ؛حقسين التواصل داخل فريق العمل -
 .توثيق عملية التخطيط -

II.  يشيكاواإمخططIshikawa Diagram :  الحيييي لحليات الجودة  والأبتسميته للعام  الياباني  أصلجع ير
Ishikawa  وكانت له  ،الجودة لإدارةوالمساهم الرئيسي في وضع النظرية اليابانية  ،في اليابان الأولويعد المرجع

                                                           
 22 -22 :صص ، 6006المجموعة العربية للتدريب والنشر، الياهرة،  ،الأولىالجودة الشاملة، الطبعة  إدارةمحمود عبد الفتاح رضوان، 1
 20 :ص، 6002، الجزائر،تيارت جامعة عبد الرحمن بن خلدون، ،6العدد  جسور المعرفة،، مجلة العصف الذهني و ماارات حل المشكلات إستراتيجية ةأهميعابد بوهادي، 2
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 Fish Boneوالسبب الذي يعرف بمخطط عظم السمكة  الأثرحيث قام بتطوير مخطط  ،مساهمته في تطوير الجودة

 1:هي أساسية ستة مبادئالمخطط ويتضمن مفاوم  .والذي اعتمده لحل مشكلات الجودة 
 ؛الأجلقصيرة  الأرباحوليست  أولاالجودة  -
 ؛التوجه نحو الزبون وليس نحو المنتج -
 ؛العملية التالية هي الزبون -
 ؛الإحصائية والأساليب ستخدام الوقائع و البياناتإ -
 ؛عتماد على تبادل الوظائف داخلااو الإ للإدارةالمشاركة الكاملة  -

  ؛دارةعتماد على تبادل الوظائف في الإالإ -
 2:كما يعتمد المخطط على مجموعة من الخطوات تتمثل في 

 ؛حقديد المشكلة المراد دراستاا بشكل دقيق وواضح -
 ؛الفرعية الأسباب للمشكلة و كذلك الرئيسية الأساليبحقديد  -
 ؛جل البدء في عملية البحثأالمناسبة من  الإحصائية ستخدام الطرق العلمية و الوسائلإ -
 .الرئيسية للمشكلة الأسبابالتي تولدت وفق تصفيات  الأفكارتصنيف  -

 

 (يشيكاواإ) هيكل السمكة مخطط(: 12)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

 07/03/6063 ،(https://miro.com/ar/templates/fishbone-diagram):المصدر

                                                           
 27-22: صص ، 6000عواطف إبراهيم حداد، إدارة الجودة الشاملة، الطبعة الأولى، دار الفكر للنشر، عمان، 1
 02 :ص ،مرجع سبق ذكره، (حقسين جودة الخدمة أدوات)ة الشاملة الجود إدارةمطبوعة في ميياس 2

 المشكلة الرئيسية
 
 

يسبب رئيس  
 سبب فرعي

 المشكلة الرئيسية

 
 

https://miro.com/ar/templates/fishbone-diagram
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تتضح لنا  ،(Cause and Effect)" والأثرالسبب "كما يطلق عليه طريية   أومن خلال المخطط السابق  
ا يجب وحقديد م ،وأسبابه الأثرالعلاقة بين  وإيجادمشكلة معينة  لأثرالمحتملة  الأسبابستعماله لحصر كافة إ عند أهميته

هذا  نأ أيمشكلة  أيستخدامه في حقليل إكما يمكن   ،المؤسسة أهدافالحلول التي حقيق  إلىعمله بعد ذلك للوصول 
 الخدمية وقد تالمؤسسافاعلية هذه التينية في  إلى"Jenkins"أشاروقد  ،النموذج يستخدم في حقليل جميع أنواع المشاكل

 .نتائج جيدة إلى أدت
 

III. تحليل باريتوPareto Analysis: يطاليسمي حقليل باريتو نسبة للاقتصادي الإ"Pareto" في اليرن التاسع عشر
، يعتبر 1التأثيرمن  %80 إلىمن المشاكل تؤدي  %60 الأدوات المبتكرة والذي جاء بفكرة أقوىمن  تأثيرهيعتبر 

ستخدمة في معالجة المشاكل الم الإحصائيةالوسائل  أكثرستخدامه في حليات السيطرة النوعية من إمخطط باريتو و 
عتماد مخطط باريتو، ويتم بموجب ييوم بإ من الحليات %30حيث أن .النوعية التي تعتمدها حليات السيطرة النوعية

الكبيرة والتي يتكرر حدوثاا بشكل مستمر ويجرى تصنيف المشكلات وفيا  الأهميةهذا المخطط حقديد المشاكل ذات 
من ناحية الخسائر الناجمة عناا ومن ثم تعالج وفيا لهذه  أولويتاان هذه المشاكل حسب ، ويتم تدويوأهميتاا لأنواعاا

المطلوب معالجتاا  الأولويات أسلوبو الذي يعتمد  ستخدام هذا المخططإوقد ثبت عمليا من خلال  الأولويات
بنسبة ليص التكاليف تساهم في تيستخدام هذه الطريية إو بذلك  ،الناجمة عناامن حيث الخسائر  الأهميةحسب 

 2،في الغالب %80غاية  إلى 20%
 3:ستخدام طريية باريتو والتي تتجلى فيإمميزات  أهمنورد  وفيما يلي

نطلاقا من إوذلك  ،ن كانت نسبتاا قليلةإحدوث العيوب حتى و  إلىالرئيسية المؤدية  الأسبابساولة التعرف على  -
 ؛60/80 مبدأ

جل تجاوزها مما يحد من أتركيز الجاود من  إمكانيةيعني  ما ،الأصغر إلى كبرالأترتيب العيوب حسب الخطورة من  -
 ؛الوقت إضاعة

التصحيحية وتنفيذها بصيغة  الإجراءاتساعد بشكل فعال على توحيد جميع جاود المعنيين باتخاذ قرارات ي -
 ؛متماسكة

عن معظم مسببات المشكلة في تباين ساعد على تنظيم البيانات وتمثيلاا في هيئة مخطط و تسال من عملية الكشف ي -
 ؛المواصفات

 ؛تخصص مواردها المحدودة عن طريق التمييز اليليل المام من الكثير العادي أينفي تيرير  المؤسساتتساعد  -
 ؛التنفيذ وأعضاءخصوصا بين المديرين  ،المؤسسةتصال داخل تمكن من حقسين وتطوير عملية الإ -

                                                           
، 6008،كلية العلم، العراق، 26محمود حسين ووسام شناوة، إدارة المخاطر الاقتصادية الصناعية باستعمال مخطط باريتو، مجلة دراسات محاسبية ومالية، العدد أحمد1

 620:ص
 032:مرجع سبق ذكره، ص خضير كاظم حمود،2
 026:، ص6002، جامعة طاهري محمد، بشار، الجزائر، 6كريمة و دولي سعاد، استخدام حقليل باريتو كأداة للتحسين المستمر، مجلة نور للدراسات الاقتصادية، العدد  حاجي 3
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الحلول وذلك من النيطة التي تعتبر  لإعطاءشكلة وحقديد نيطة الانطلاق تسال على مستخدمياا معرفة حجم الم -
 .انبعاثا للمشكلة أكثر

 

IV. وهي ،الاقتصاد الياباني بعد الحرب العالمية الثانية إعادةبهدف  0020 ظارت في اليابان عام :حلقات الجودة 
ف حقديد وحقليل المشاكل المختلفة التي مجموعة صغيرة من العاملين يؤدون عملا متشابها ويجتمعون بشكل دوري بهد"

لية قائد ح"يدير عمل الحلية و يوجااا كل من  ،الهدف مناا تطوير وحقسين جودة المنتجات" تواجه بيئة العمل
يتميز بعدد من الماارات  الإحصائية الأساليبستخدام الحلية على حل المشاكل بإ الذي يتولى تدريب أعضاء" الجودة

 ،والتمتع بروح الفريق و غيرها ،الإبداع ،اليدرة على حل الصراعات وحقفيز العاملين :مثل للحليات تساعده في قيادته
تصال بين أفراد الحلية وتامين الإ ،إضافة إلى ذلك نجد منسق الحلية الذي ييوم بحفظ الوثائق المتصلة بعمل الحلية

 1.الشخص الواحد رأيمن  أفضلالمجموعة  رأيأن  مبدأتيوم الحليات على  ،المنظمةإدارة و 
التي يمكن حقييياا لكل من المؤسسة والعاملين من تطبيق حليات الجودة في المؤسسة من  الفوائد إبرازويمكن  

 :خلال الجدول التالي
 فوائد حلقات الجودة :(12)رقم الجدول

 العاملون المؤسسة
 تصالات من خلال مشاركة العاملونحقسين الإ

 وتطوير جودة الخدمة الميدمة الأداءنجاز إحقسين مستويات 
والعاملين بيصد حقييق  الإدارةرفع الحواجز التنظيمية بين 

 الأهداف
حل المشكلات التي تواجه العمل من جذورها وحسب 

 الأولوية
كفئة وفاعلة في حقييق أهداف فرصة لظاور قيادات   إعطاء

 المؤسسة

رفع معنويات العاملين من خلال مشاركتام في جميع 
 المؤسسة نشطةأ

رغباتهم  إشباعزيادة الرضا الوظيفي للعاملين من خلال 
 الوظيفية في المنظمة

المميز الذي يحظى بتيدير عال من  بأدائامعتراف الإ
 الإدارة
 ةقو الخلا   الأعمال الإبداعيةحتمال إزيادة 

يحكماا  أفضلتكوين علاقات عمل غير رسمية بشكل 
 التعاون الاجتماعي 

دار الشروق  ،الأولىالطبعة  ،مفاهيم و عمليات وتطبييات :الجودة في الخدمات إدارة ،سم نايف علوان المحياويقا :المصدر
 020:ص،6002،الأردن،عمان، والتوزيعللنشر 

                                                           
 067 :ص ،6000 ،الأردن ،عمان ،والتوزيعدار الثيافة للنشر  ،الطبعة الأولى ،0000:6000إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الايزو  ،قاسم نايف علوان المحياوي1
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ذلك  و ،يجابية تكون في صالح المؤسسةإما يترتب عناا من نتائج حليات الجودة و  أهميةمن خلال الجدول تبرز 
من خلال مشاركتام في  عتماد مناج التسيير بالمشاركةإنطلاقا من إءات الموارد البشرية في المؤسسة كفا  ستفادة منبالإ

 .الأهدافحقييق و بالتالي  للمؤسسةما يساهم في زيادة ولاء العاملين  ،و حقسين نتائج الأعمال حل المشكلات

بما يحيق  ، المؤسسةفي  والأفراد الأقسام قائمة على عمليات التكامل بين جميع الجودة الشاملة إدارةن فلسفة إ 
 أسلوب أما ،تكلفة ممكنة وبأقلككل لتحييق المستوي المطلوب من الجودة   المؤسسةعمليات التنسيق على مستوى 

تطبيياا تدريجيا حتى تشمل جميع  يبدأومن ثم ، جودة تنظيمية أوفيمكن تطبييه على مستوى قسم  حلقات الجودة
ن فكرة حليات الجودة الشاملة إوعليه ف .الجودة لإدارةبعدها وضع برنامج شامل  ليبدأتدريب  إلىاج حقت لأنها، الأنشطة

والشكل الموالي يوضح  1،أهدافااوحقييق  المؤسسةرؤية  إنجاحجل أمن  معا الجودة لتتكاملا إدارةتسير بصورة متوازية مع 
 :كيفية عمل حليات الجودة

 

 ات الجودةكيفية عمل حلق(: 13)الشكل رقم 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 037 :، مرجع سبق ذكره صخضير كاظم حمود :المصدر
  

                                                           
 062 :ص، 6000، الجزائر ،بسكرة ،جامعة محمد خيضر ،0العدد ،مجلة أبحاث اقتصادية وإدارية ،حليات حقسين الجودة في المؤسسة، خير الدين جمعة وحسيني ابتسام1

 اختيار مشكلة تحديد المشاكل
للمناقشةللمناقشة  

 تحديد المشاكل تنفيذ الحل و متابعته

 جمع البيانات اختيار الحل المناسب

الأفكارعصف  تقديم الحلول الأسبابتحديد    

 حل المشكلة حقديد المشكلة

 حقليل المشكلة
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وذلك من خلال  جتماع الأعضاءإتم حقديد المشكلة بعد حيث ي ،يظار المخطط كيفية عمل حليات الجودة 
بعدها حقلل  ،الأهميةودرجة  الأولويةفق ختيار مشكلة لمناقشتاا و إوضع قائمة بالمشاكل التي تواجاام في العمل ثم 
تبدأ مرحلة حل هذه المشكلة بتيديم مجموعة من الحلول  ثم ،أسبابهاالمشكلة و ذلك بجمع البيانات الضرورية و حقديد 

 .جل حقييق ما تسعى المنظمة للوصول إليهأفاختيار الحل الأمثل ووضعه في خطة قابلة للتنفيذ من 
 

V. نفس )التي تنشط في نفس مجالها  الأخرىالمؤسسات  أحسنالمؤسسة مع  أداءعبارة عن ميارنة  هي :المقارنة المرجعية
بالأحسن بما هو موجود في الوقت  الأخذلوظائفاا ومحاولة  بالنسبة الأخرىبالنسبة لليطاعات  أو( اليطاع أوالفرع 

 1:تتمثل في أنواعكما للميارنة المرجعية   ،تطويره مستيبلا اولةمحالحالي و 
 ؛الفروع المختلفة أو الأقسامالميارنة داخل المؤسسة بين العمليات المتشابهة في  تتمبموجباا  :المقارنة المرجعية الداخلية -
للنشاطات المماثلة و غير المماثلة التي  الآخرينوهي التي تتم بالميارنة مع تجارب ونجاحات  :المقارنة المرجعية الخارجية -

 ؛أداء أحسن أونجاز إ أفضلحييت 
في  أفضلمن المنافسين لتحييق مستويات  الأفضلالميارنة المباشرة مع  أساستيوم على  :المقارنة المرجعية التنافسية -

وتعتبر صعبة نظرا لصعوبة الحصول على المعلومات وبالتالي فاو يتطلب ماارات و معارف كبيرة و المحافظة على  الأداء
 ؛علاقات جيدة مع المنافسين

تيوم على ميارنة وظائف مماثلة في مؤسسات غير منافسة و لكن ضمن نفس قطاع  :لمرجعية الوظيفيةالمقارنة ا -
 الأداءقتراح الطرق الممكنة لليضاء على فجوات إالمجال مع  افي هذ الأفضلويساعد هذا النوع على حقديد النشاط 

 2؛حقسين العملياتو 
بين مؤسسات متواجدة في قطاعات مختلفة  العمل أساليب أوليات تيوم على ميارنة العم :الأفقيةالمقارنة المرجعية  -

 .ويفيد هذا النوع في التعرف على المؤسسات المتميزة على مستوى الصناعات غير المترابطة والمتماثلة
 

VI.  ن الكايزkaizen:كاي  كلمة يابانية مكونة من قسمين"Kai " زن  وتعني التغيير و "zen"  للأحسنوتعني، 
أن عبارة التحسين "Masaaki Imai"ن ويرى مطور الكايز  ،والتحسين المستمر للأفضلكايزن التغيير بهذا تعني  و 

ويشير  ،وفي كل مكان بها المؤسسةلتعريف الكايزن، فاي تعني حقسين يومي ييوم به كل من في المستمر غير كافية 
 3:الكايزن تعتمد على ثلاثة مبادئ أن إلى 6003 يمايإ ماسكاي

 ؛المؤسسةأهمية في  الأكثر الأصولهي  :لبشريةالموارد ا -
 ؛وجوب تطوير العمليات من خلال التحسين التدريجي بدلا من التغيير الجذري -
 .مختلف العمليات لأداءتخاذ التحسين على التيييم الكمي إوجوب  -

                                                           
 620 -626:صص ،مرجع سبق ذكره ،قاسم نايف علوان المحياوي 1
 63 :ص، 6007 ،الأردن ،عمان ،دار حرير للنشر والتوزيع ،الطبعة الأولى ،دارة الجودة الشاملة في اليطاعين الإنتاجي والخدميإ ،مادي السامرائي 2
 2 :ص 6008جودة الحياة، جامعة طاهري محمد، بشار، الجزائر، نموذج التنمية الجديد و  شريفي مسعودة، الكايزن اليابانية كمدخل لتحسين جودة الحياة الوظيفية،3
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VII. الإيزوISO: إغريييةكلمة "ISOS "الدولية  لإسم المنظمة الأولىشتيت من الحروف إ و قد، تعني التساوي
و تعديل  بإصدارتهتم ، "International Organasation Standardisation"للمواصفات و المياييس 

والتي تعمل على تسايل تبادل السلع والخدمات بين الدول من خلال  ،المواصفات وتوحيدها على المستوى الدولي
عتماد إالك و محاولة تشجيع الصناعات و والتي تضمن حق كل من المنتج و المست، مواصفات دولية موحدة إصدار

 1.المنافسة بيناا بما يساهم في تطوير السلع والخدمات
 :شهادات الايزو أنواع .1

  كل نوع من الشاادات له  أنيزو التي يمكن للمؤسسة الحصول علياا حيث هناك عدة أنواع من شاادات الإ
ستراتيجي اادة للايزو طبيا لأهدافاا و توجااا الإكما يمكن لنفس المؤسسة الحصول على أكثر من ش  ،مجاله الخاص

 .نتشاراإمواصفة إدارة الجودة الأكثر  0000يزو و تعتبر شاادة الإ ،نحو التميز و التطور
 2:ما يلي يزو نذكرمن بين أنواع شاادات الإ

- 8002:1009ISO:  حول كيفية  شاادة توضح التفاصيل اليياسية لأنهاشاادات الايزو شيوعا  أنواع أكثرهي من
وتطلباا العديد من  ،جودة عالية ولتيديم منتج ذ أفضلبشكل مؤسسة  وإعدادالجودة في مكانه  إدارة وضع نظام

كما تطلباا العديد من الدول ليبول التصدير   ،ليبول المورد أساسيالمؤسسات الكبرى لتسجيل الموردين كشرط 
حقسين مستوى العلاقة مع  ،أدائااورفع مستوى  ة للمؤسسةزيادة اليدرة التنافسي :1009يزوإفوائد ومن  ،إلياا

 ؛الحد من المخاطر ،سلسلة التوريد ومصداقيتاا أداءحقسين  ،حقسين الربحية ،العملاء
- 20002:1000ISO:  الإدارةبالبيئة يدور حول حقديد متطلبات نظام  المتعليةهي مجموعة من المعايير 

حقديد المخاطر البيئية بما يضمن السيطرة على جميع مصادر الخطر حيث يساعد المؤسسات في ، (EMS)البيئية
البيئية  الأوجهتؤثر بالضرر على البيئة الداخلية والخارجية كما يساعدها على حقليل  المؤسسة لا أنوالتلوث وضمان 

غب في حقسين تعتمد عليه المؤسسات التي تر  ،مصادر الخطر لإزالة اللازمةالناتجة عناا ووضع البرامج  والآثار
التكاليف من خلال المواد  حقسين التحكم في ،متثال للتشريعات البيئيةالإ :90009يزوإومن فوائد  ،عملياتها
 وإزالة ستثمار وتعزيز سمعة العلامة التجاريةجذب الإ ،حقسين الوعي في المجتمع ،الحد من الحوادث البيئية ،والطاقة

 ؛التجارة أمامالحواجز 
- ISO45001:2018:   يعزز بيئة  ،الصحة والسلامة المانية أداءن المؤسسة من حقديد ومراقبة المخاطر وحقسين تمك

ومن فوائد  ،بكفاءة المتعلية بالصحة والسلامةلتزاماتها وصحية ويوفر وسيلة للمؤسسة للوفاء بإ آمنةعمل 
حماية سمعة العلامة  ،المانيةالتيليل من مخاطر الصحة والسلامة  ،بالعملالمرتبطة  الإصاباتتيليل  00009يزوإ

                                                           
 ،0022ماي  8، جامعة 00، مجلة دراسات وأبحاث في الطاقات المتجددة، العدد -دراسة عينة من المستالكين-على الييمة المدركة للزبون ISOلعيون، أثر شاادة اعادل   1

 383: ، ص6063الجزائر، -قالمة
 QRS،https://www.qrsegy.com، 00/03/6063موقع، ماهو الايزو وماهي أنواع شاادات الايزو الأكثر شيوعا2
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 كبرأمصداقية  وإضفاءحقسين رضا العملاء  ،الموظفين من خلال التشاور والمشاركة وإشراكحقفيز  ،التجارية
 ؛للمؤسسة

- 11000ISO:  سلامة الغذاء حيث يضمن سلامة الغذاء و خلوه  إدارةيركز هاذ المعيار على تطوير وتنفيذ نظام
اليدرة على التحكم  إثباتويمكناا من  ،منآث و رفع قدرة المؤسسة على تيديم غذاء و التلو  الأمراضمن مسببات 

والهيئة التنظيمية لسلامة الذي يلبي متطلبات كل من المستخدم الناائي  الآمن ءلتوفير الغذا الأغذيةفي مخاطر سلامة 
فيما يتعلق بالجودة  عمالالأضمان الرضا عن توقعات المستالكين وشركاء  :00000يزوإومن فوائد  ،الأغذية

 ؛توفير ميزة على المنافسين غير المعتمدين ،المخاطر الفعالة إدارة ،التوافق مع المتطلبات اليانونية إظاار ،والسلامة
- ISO13485: وحقدد هذه المواصفة متطلبات والمستلزمات الطبية الأجازة تصنيع في الجودة متطلبات بتطبيق تتعلق 

الطبية و الخدمات ذات الصلة التي  الأجازةقدرتها على توفير  إثبات إلىحيث حقتاج المؤسسة  .الجودة إدارةنظام 
ومن فوائد  ،و الخدمات الطبية الأجازةالمطبية على  التنظيميةتلبي باستمرار متطلبات العملاء و المتطلبات 

سلامة المرضى والمستخدمين  ،رالمخاط إدارةحقسين  ،متثال اليانونينخفاض تكاليف التشغيل والإإ :98030يزوإ
 ؛المؤسسةكفاءة   تأكيدو

- ISO27001:  و الحفاظ  ،من و سرية المعلوماتأمن المعلومات ويتعلق بمتطلبات أ إدارة لأنظمةهو المعيار التيني
ختراق وياتم بها جميع اليطاعات التي تمتلك بيانات حساسة و تخشى علياا من الإ أوالضرر  أوعلياا من الضياع 

ستخدام إ إساءةحتمالية إتيليل  :00009يزوإومن فوائد  ،و محمية آمنةياع وتريد أن تثبت لعملائاا أن بياناتهم الض
 الإجراميلكترونية مثل النشاط إحماية المعلومات و البيانات من أي تهديدات  ،كسب ثية العملاء  ،المعلومات

 ؛الخارجية والأطرافالمستخدم  وأخطاءحتيال والإ
- ISO50001:  و البرامج التي تساعد على توفير الطاقة  الآلياتوترشيد الطاقة ووضع  إدارةيتعلق بتطبيق متطلبات

ضمان المؤسسة أن لدياا نظام  :00009يزوإومن فوائد  ،لتزام بهاومتبعة تنفيذها والإوقياس مدى نجاح تلك البرامج 
زيادة وعي  ،المحتملة من خلال حقليل البيانات الطاقة حقديد توفير ،كفاءة  أكثريوفر خرائط عملية  ،الطاقة الخاص بها

 ؛الموظفين
- :ISO37001  لمواجاة ومكافحة الفساد والرشوة  والإجراءاتلوضع الأنظمة  80009يزوإتتعلق بتطبيق مواصفة

مؤسسة بتبني سلسلة من ليجابية للمنظمة حيث يسمح لفي الجاات الحكومية والخاصة بهدف تعزيز الصورة الإ
  ؛بجميع متغيراتهاالممارسات العالمية لمكافحة الرشوة  أفضلوالضوابط التي تمثل  اءاتالإجر 

- :ISO29990 الشفافية وتمكين نظام  إلىدعم الوصول  إلىالكثير من المنظمات يادف  إدارةفي  هو المعيار الرئيسي
رسات الجيدة لميدمي خدمات موثق للمما إطارعالمي لتيديم خدمات التعلم ووضع  أساسعتمادا على إالميارنات 

  ؛التعليم و التدريب لتحييق جودة وكفاءة مخرجات التعليم و التدريب
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 1:يزوفوائد الإ .2
 للمؤسسةبالنسبة: 

 ؛كبرأنتيجة لمراعاة تطبيق الوسائل والعمليات التي تعتمد على الجودة بصورة  :رفع مستوى الكفاءة -
 ؛الأرباحوبالتالي زيادة  ،المؤسسةحصل علياا رتفاع نسبة العيود التي ستإ :الإيراداتزيادة  -
 ؛الإنتاجيةوتزداد  الأخطاءوبالتالي ستيل  ،وذلك بعمل جميع الموظفين وفيا لنظام موحد :حقفيز الموظفين -
مما يتيح للشركات التجارية التوسع  ،دولة عالميا 088يزو بما يفوق حاجز إيعترف بشاادة  :عتماد العالميالإ -

 ؛أكثرفي دول  بأعمالها
 ؛عتماد على الحيائق العلمية مفيدة على المدى الطويلتعد اليرارات التي تتخذ بالإ :تخاذ اليرارات الواقعيةإ -
الذي يعمل على توطيد  الأمر ،لأصحابهاالمصداقية  يزوعتماد الإإتمنح شاادات  :تيوية العلاقة مع الموردين -

 ؛العلاقات بين المورد و المؤسسة
فام حاجات  إلىالذي ييود  الأمر ،في الخدمات بتمكين العميل من التعبير عن رأيهوذلك  :زيادة رضا العملاء -

 ؛وحقديد نياط الضعف وتوفير الوقت ،العملاء
الحفاظ على مستويات متيدمة بين  إلىتجاه سير العمليات ايساهم التحسين المستمر في  :التحسين المستمر -

 ؛المنافسين
بالنسبة للعميل: 

 ؛المؤسسةستفادة من الخدمات التي تيدماا عملاء مما يخلق فرصة عودة العملاء السابيون للإحقسن خدمة ال -
 ؛حقسن جودة الخدمة والتسليم في الوقت المحدد -
 ؛يزوعتماد الإإندرة الأخطاء والمشاكل التي تعود على الزبائن من المؤسسات الحاصلة على شاادات  -
 

 نماذج قياس جودة الخدمات :المطلب الرابع
 فيد انتاى الباحثون بأنه لا يمكن  ،عملية قياس جودة الخدمات تعتبر عملية صعبة نتيجة خصائص الخدمة إن 

 مؤسسةالخدمية بل هناك حاجة هامة إلى ضرورة أن تيوم كل  المؤسساتمعايير ثابتة ليياساا وتعميماا على جميع ع وض
على أن تتضمن هذه المياييس نوع من التوازن بين  ،ظروف المحيطةبتطوير المياييس المناسبة ليياس جودة الخدمة في ضوء ال

 :ومن بين المياييس نذكر ما يلي ،في نفس الوقت المؤسسةأهداف الزبون و 
التي يتيدم بها الزبائن خلال فترة زمنية معينة ميياسا هاما يعبر على أن  ىد الشكاو ثل عدتم ىمقياس عدد الشكاو : أولا

 المؤسساتوهذا الميياس يمكن  ،لها إدراكاممع  يتناسب ما ييدم لهم من خدمات لا أو ،المستوىدون  الخدمات الميدمة
 1؛تجنب حدوث المشاكل وحقسين جودة ما تيدمه المؤسسة من خدمات لزبائنااالإجراءات المناسبة لتخاذ إالخدمية من 

                                                           
 https://mawdoo3.com، 0/06/6060،00/03/6063، موقع موضوع،شاادة الايزو اهيم1
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 مقياس الرضا: ثانيا
وخاصة بعد حصولهم على  ،ئن نحو جودة الخدمات الميدمةتجاهات الزباإس ستخداما ليياإأكثر المياييس وهو  

الميدمة لهم  الخدمة طبيعة شعور الزبائن نحو الخدمة لمؤسساتالتي تكشف  الأسئلةهذه الخدمات عن طريق توجيه 
 ،حتياجات الزبائنإستراتيجيات للجودة تتلاءم مع إمن تبني  المؤسساتيمكن  خرآوبشكل  ،وجوانب اليوة والضعف بها

 2؛حقيق لهم الرضا نحو ما ييدم لهم من خدماتو 
 مقياس القيمة: ثالثا

الخدمة للزبائن تعتمد على المنفعة الخاصة  مؤسسةلهذا الميياس على أن الييمة التي تيدماا  الأساسيةتيوم الفكرة  
والسعر هي التي حقدد فالعلاقة بين المنفعة  ،بالخدمات المدركة من جانبي الزبون والتكلفة للحصول على هذه الخدمات

على  إقبالهمفكلما زادت مستويات المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة كلما زادت الييمة الميدمة للزبائن وكلما زاد  ،الييمة
جل زيادة أتخاذ الخطوات الكفيلة من إوالعكس صحيح وبالتالي فانه من واجب منظمة الخدمة  ،طلب هذه الخدمات
ولا شك أن وجود مثل هذا الميياس  ،تخفيض سعر الحصول على الخدمة إلىا بالشكل الذي يؤدي المنفعة المدركة لخدماته

 3؛تكلفة ممكنة بأقلتركيز جاودها نحو تيديم خدمة متميزة للزبائن  إلىسوف يدفع المنظمات الخدمية 
 هنيةمقياس الجودة الم: ثالثا

ويمكن التمييز  ،لمواردها المتاحة الأمثلستخدام خلال الإتتناول قدرة المؤسسة على الوفاء بخدماتها المتنوعة من  
 4:المياييس أنواعبين 
I. عاملين ونظم  ،معدات ،تجايزاتوجب توفير المؤسسة البيئة المادية الملائمة من  :قياس الجودة بدلالة العملاء

 ؛مساعدة لتحييق خدمة متميزة للعميل
II. بجودة مراحل تيديم الخدمة ويحتوي على مؤشرات توضح ياتم هذا الميياس  :قياس الجودة بدلالة العمليات

 ؛النسب الميبولة لكافة عناصر أنشطة الخدمات المدة كي يتم تصنيفاا كخدمات جيدة
III. تتمثل في اليياس الميارن أين يتم إجراء ميارنات كمية بين الأداء المستادف  :قياس الجودة بدلالة المخرجات

 .الضعف ومحاولة تجنباا مستيبلاوالأداء الفعلي بغرض اكتشاف جوانب 
 :Servqualمقياس الفجوة : رابعا

 Parasuraman Zeithaml andمن خلال الدراسات التي قام بها  0082ظار هذا النموذج سنة  

Berry""، ومن ثم  ،الخدمة الميدمة فعليا أداءحيث يستند على توقعات الزبائن لمستوى الخدمة و ادراكاتهم لمستوى
                                                                                                                                                                                                 

، الجزائر ،ورقلة ،جامعة قاصدي مرباح ،0العدد ،مجلة الابتكار والتسويق ،Servperfي الفعل الأداءارتباط رضا الزبائن بمستوى جودة الخدمة وفق نموذج  ،مسغوني منى1
 08:ص، 6000

 ،6060 ،الجزائر ،جامعة تيسمسيلت ،6العدد ،مجلة الاقتصاد والمالية ،جودة الخدمة وأثرها على الصورة الذهنية للمؤسسات الخدمية أبعاد، ضر بومرحب واحمد حموديلخ2
 2:ص

 23 :بق ذكره ص، مرجع سنجاة صغيرو3
 022 -027:ص ص ،6000 ،الجزائر ،باجي مختار ،تنمية العلاقات العامة للمؤسسة ،رسالة ماجستير ،اتجاهات العملاء نحو جودة الخدمة ،اوغيدني هدى4
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أن  ،الممثلة لمظاهر جودة الخدمة الأبعادوذلك باستخدام والإدراكات التطابق بين هذه التوقعات  أوة حقديد الفجو 
حد ما  إلىوالتي  ،الناتجة عن خبرات التعامل مع الخدمة و اليابلة للميارنة للأداءتوقعات الزبون تمثل المعايير المرجعية 

فتمثل الخدمة كما قدمت له إدراكاتهم  أما ،سوف يحصل علياا أو يعتيد الزبون أن تكون في الخدمة ،تصاغ في شروط ما
 :ويمكن التعبير عن ذلك بالعلاقة التالية ،فعليا

 
 
 
ينجم عن قياس جودة الخدمة وفق هذا الميياس خمس فجوات يمكناا أن تسبب مشاكل في تيديم الخدمة وتتمثل  

 1:فيما يلي
وفي حالة وجود فجوة سلبية  ،تعتيده المؤسسة الخدمية ه الزبائن ومايرغب ختلاف بين ماوتنتج عن الإ :11الفجوة  -

 ؛عجز المؤسسة عن معرفة وتفام حاجات ورغبات الزبائن إلىن هذا يشير إف
فاذا يعني انه  ،تيوم به فعليا رغبة الزبون وبين ما أنهاتعتيده المؤسسة  ختلاف بين ماإوتنتج عن  :12الفجوة  -

مواصفات محددة فعلية في الخدمة  إلىفانه م  تتم ترجمة هذه التوقعات  ،لتوقعات الزبائنالمؤسسة  إدراكبالرغم من 
 ؛الميدمة للزبائن

وذلك بسبب  ،الفعلي الأداءختلاف بين المواصفات المحددة للجودة وبين مستوى تظار بسبب الإ :13الفجوة  -
وفق المواصفات  الخدمةفعية عندهم لتيديم عدم وجود الدا أوو الماارات الخاصة بميدمي الخدمات  الأداءمستوى 
 ؛المخططة

وجود  إلىفاذا يشير  ،ختلاف بين الخدمة المؤداة وما يتم الترويج عنه بخصوص الخدمةوتنتج عن الإ :14الفجوة  -
 ؛خلل في المصداقية والثية في المؤسسة

رق بين الخدمة المتوقعة والخدمة و تمثل الف ،السابية الأربعةمن الفجوات  أكثر أوهي نتاج واحدة  :15الفجوة  -
 .نطباعات سيئة عن المؤسسة الخدميةإو تكون  ،عدم رضا الزبائن عن الخدمة الميدمة إلىفان هذا يؤدي  ،المدركة

 :يوضح الفجوات الخمس الآتيوالشكل 
 
 
 
 
 

                                                           
  028 -020:صص  6002الجزائر،  ،6دددراسات العدد الاقتصادي، الع ،servqualنموذجباستخدام  قياس جودة الخدمات الفندقية ،نور الدين مزياني وإيمانعاشور1

عةالخدمة المتوق –الخدمة المدركة = جودة الخدمة   
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 نموذج الفجوات الخمس(:14):الشكل رقم
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 028 :، مرجع سبق ذكره صنور الدين مزياني وإيمان عاشور :المصدر

 

 :Servperfمقياس الأداء الفعلي : خامسا
 الفعلي للخدمة للأداءالزبائن  إدراكأي التركيز على  ،الفعلي للخدمة الميدمة للزبون الأداءيم يركز على تيي

جوانب اليصور في  إظاارالفعالة التي يمكن أن تساعد على  لأدواتا أحد ،ويعد هذا الميياس من الناحية العملية ،الميدمة
 عتماده على نفسإ وم  يختلف هذا النموذج عن سابيه في ،الخدمة من وجاة نظر المستفيدين مناا جودةمستوى 

يث اليياس بالبساطة من ح يتميزنه أ إلا ،(الملموسية ،التعاطف ،الضمان ،ستجابةالإ ،عتماديةالإ)مية المؤشرات التييي
 1:ويمكن التعبير عن هذا الميياس بالمعادلة التالية ،والتحليل

 
 

                                                           
 72 :ص ،6003 ،مصر ،دار الفكر العربي ،الطبعة الأولى ،قياس الجودة واليياس الميارن أساليب حديثة في المعايرة واليياس ،توفيق محمد عبد المحسن1

عن الخدمة الآخرينكلام  التجارب السابية الحاجات الشخصية  

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

 الخدمة الميدمة

مواصفات إلىالخدمة  إدراكحقويل   

العملاء المؤسسة لتوقعات إدراك  

الصورة الميدمة للعميل 
 بالاتصالات الخارجية

 Performanceء الأدا= ServiceQualityة جودة الخدم

0الفجوة  

6الفجوة  

3ةالفجو   

2الفجوة  

2الفجوة  
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 وقواعد تكوينهاالصورة الذهنية للمؤسسة  ماهية :المبحث الثاني
تعد الصورة الذهنية واحدة من الميومات التي تساعد على نجاح المؤسسات وبيائاا كونها تمثل تصورات الزبائن  
لهذا  ،تخاذهم ليراراتهم الشرائيةإهذا بالنظر إلى الدور الذي تؤديه في التأثير على سلوك العملاء و  ،نطباعاتهم عن المؤسسةإو 

 .بالصورة الذهنية السائدة عناا في مختلف طبيات المجتمع تهتم المؤسساتالسبب 

 للمؤسسة ماهية الصورة الذهنية :الأولالمطلب 
نطباعات عيلية غير ملموسة إوهي  ،ا الفرد عن المؤسسةنطباعات الذاتية التي يكونهالإ إجماليالصورة الذهنية هي  

ستراتيجيا ماما في مجال إعتبارها مفاوما إعلى  ،هتمامولهذا يحظى مفاوماا بالكثير من الإ ،آخر إلىتختلف من فرد 
 .التسويق

 للمؤسسة تعريف الصورة الذهنية :أولا
لأي التيدم العلمي  إلىتشير  بأنها"" صورة""Image"جاء في قاموس ويبستر في طبعته الثانية تعريف الكلمة  

رتبطت إقد تكون تجربة حسية  أنهاكما   ،محاكاة لتجربة حسية إحياء أو ،لايمكن تيديمه للحواس بشكل مباشر شيء
 أوالشم  أواللمس  أوالسمع  أوحواس الرؤية  أدركتهتخيل  أو ،سترجاع لما اختزنته الذاكرةإ أيضاوهي  ،بعواطف معينة

 1"الذوق
 2"معين شيءالفرد عن  أدركااة عن جميع الجوانب التي عبار " :بأنها"kotler"اا عرف .1
نطباعات عيلية إوهي  نطباعات الذاتية للجماهير عن المؤسسة،الإ إجمالي" :أنهاعلى "Marquis Harold"وعرفاا  .2

ا تيدمه من منتجات م بتأثيروهي المشاعر التي تخلياا المؤسسة لدى الجماهير  ،لآخرغير ملموسة تختلف من فرد 
نطباعات وتسمح تلك الإ ،الإداريومظارها  ،جتماعيةستثماراتها الإإوعلاقاتها مع المجتمع و  ،وتعاملاتها مع الجماهير

 3"الفردية وتتوحد لتكوين الصورة الذهنية للمؤسسة
والتي تكونت  الإنسانالموجودة في ذهن  والأحكامنطباعات والإ الأفكارالخزين المتراكم من " :أنهاعلى  أيضاوعرفت  .3

مصدرا من  الخزينهذا ظاهرة ويشكل  أومنظمة  أوجماعة  أوغير مباشرة تجاه فرد  أوبفعل قدرات حسية مباشرة 
وعادة ما يكون ذلك الخزين المتراكم من  الأشياءتجاه  الأحكامتخاذ اليرارات و إ إلىمصادر العملية العيلية والتي تيود 

 4"يجابيةإ أوسلبية  إما الأحكامنطباعات و الصور الذهنية مشحونا بالعاطفة بحيث تكون تلك الإ

                                                           
 2 :ص ،6003 ،مصر ،ياهرةال ،دار الكتب للنشر والتوزيع ،الطبعة الأولى ،العلاقات العامة والصورة الذهنية ،علي عجوة1

2
 Philip kotler et Bernard Dubois, Marketing Management, 11 ème édition, Pearson éducation, Paris, 2005, p:554. 

 068 :، ص6002توزيع، الياهرة، مصر،، دار الكتب للنشر والالأولى، الطبعة الأزمات وإدارة الإستراتيجية الإدارةالعلاقات العامة بين  إدارة، وكولمان فريدعلى عجوة 3
 22 :ص ،الأردن ،عمان ،دار أسامة للنشر والتوزيع ،الطبعة الأولى ،الصورة الذهنية في العلاقات العامة ،باقر موسى 4
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أو حدث قابل للبياء عبر الزمان والمكان ليعاد إحياؤه نتيجة  شيء ستحضار ذهني لإدراكإ" :كذلك عرفت بأنها .4
وييصد به في هذه الدراسة صورة معينة في أذهان الزبائن حول سلعة أو خدمة أو علامة تجارية موجاة  ،وقوع إثارة ما

 1"للسلوك الشرائي مشكلة أبعاد واتجاهات ايجابية أو سلبية
ن الصورة الذهنية هي تلك الصورة التي ترسخ في ذهن العميل عن تنتاج بأسإمن التعاريف السابية الذكر يمكن 

 .ختلاف حاجاتهم و رغباتهمإوتختلف هذه الصورة بين الأفراد بسبب  ،ويتم ترجمتاا إلى سلوك مؤسسةمنتج ما أو 
 

 للمؤسسة أهمية الصورة الذهنية :ثانيا
لما تيوم  على مستوى الدول نظرا أو المؤسسة أوفرد بالنسبة لل وأهميتااهتمام بموضوع الصورة الذهنية قد تزايد الإ 

وللصورة الذهنية دور كبير في تشكيل مدارك الفرد  ،تخاذ اليرارات وتشكيل السلوكإو  الآراءفي تكوين من دور هام به 
فالصورة  ،من اليضايا الهامةالكثير  إزاءله أفعاتوقعاته وردود و على سلوك الفرد وقدراته  واضح تأثيرمما يجعل لها  ،ومعارفه

وعن  الآخرينستنتاجاتنا عن إكما تؤثر على توقعاتنا و   ،لما يدور حولنا من التجارب الحاضرة إدراكناالذهنية تؤثر على 
 2:من خلال العناصر التالية أهميتااوتظار  ،التجارب المستيبلية

سلبية لا  أحكامأن تثير  أوتكسب الثية من خلال صورتها يمكن للمؤسسة أن  :ختيارالصورة تعمل كمرجع للإ .1
من خلالها يتم توجيه  ،هوية مميزة إنشاءفالصورة تساهم في  ،الذين على علاقة بها الأطرافتتماشى مع مصالحاا لدى 

ن قرارات الزبون إكانت المنتجات المنافسة ذات خصائص متماثلة ف  فإذا ،آرائهختياراته و المواطن في إالزبون في 
 ؛المؤسسة أوالعلامة  ،لصورة التي يدركاا حول المنتجستتوجه با

 ،يجابية في صالحااإوهي تسمح بتطوير اتجاهات  ،تعمل الصورة على تميز المؤسسة عن منافسياا :للتميز أداةالصورة  .2
ا وهذ ،قيمة خاصة بها إنشاءصورة جيدة عن المؤسسة معناه  إعطاءن إ ،كتساب وفائهإ أوستمالة الزبون إمن شانها 

 :يساعد على
   ؛منتجاتها أسعاررتفاع إتبرير 
  ؛تستفيد مباشرة بالصورة المكتسبة من قبل أنهابحيث  ،تسايل عمليات تيديم المنتجات الجديدة 
   ؛تفضل علامات ذات شارة واسعة وسمعة جيدة لأنهاساولة التفاوض مع نياط البيع 
  ؛المنافسة من الاستثمار في نفس اليطاع إفشال 

 ،وهذا راجع إلى أنها تمثل ملخصا لمجموعة من الانتيادات :ؤسسة تساعد الزبون في معالجة المعلوماتصورة الم .3
تجاهاا أو كسب وفاء إكما أنها تسال عملية التعرف على المنتجات وتكرار السلوكات   ،وهي عملية تبسيطية

 .الزبائن

                                                           
 ،عمان ،جامعة الشرق الأوسط ،إدارة أعمال ،مذكرة ماجستير ،اثر الخداع التسوييي في بناء الصورة الذهنية للمستالكين في سوق الخدمات الأردني ،لي محمد الخطيبع 1

 06 :ص ،6000 ،الأردن
 32 -37 :صص  ،6002 ،الجزائر ،جامعة الجزائر ،قتخصص تسوي ،مذكرة ماجستير ،صورة المؤسسة وتيييم إستراتيجية الاتصال التسوييي ،بلياسم رابح 2
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 1:للمؤسسةلنسبة أهمية الصورة الذهنية با كما يمكن إضافة العناصر التالية لتبيين 
نياط متميزة فريدة تساهم في بناء تصور  إنشاءيتم من خلالها  إذ ،يجابية للسلعة أو الخدمةتركز على الخصائص الإ -

 ؛خدمات التي تيدماا المؤسسات أويجابي لدى الزبائن حول منتجات إ
 ؛ستمرار للمؤسساتفي حقييق النجاح والإ أساسيادورا تؤدي الصورة الذهنية  -
تجاه  للأفرادنطباعات الذاتية وخلق السلوك الايجابي وتكوين الإ الآراءللييمة الفعالة التي تؤدياا في تشكيل  نظرا -

 ؛بشكل عام المؤسسات
دراسة وقياس الصورة الذهنية  بأهمية نتيجة وعياا ،للنجاح الهادفة المؤسساتمعظم  إليهتسعى  ايأساستمثل هدفا  -

اهيرها لكي تبني الخطط والاستراتيجيات التي تعني بتحسن الانطباعات والمعارف جم أذهانالتسوييية المتكونة في 
 ؛ الجماور أوالذهنية للزبائن 

المحافظة على مدى اليدرة على البياء والنمو في بيئة تشاد تنافس  الجماور إلىورسائلاا  أهدافاا إيصالتساعد على  -
 .المؤسسات وتشكيل صورة جيدة

 

  فالصورة حسية تتحكم في السلوك وتوجه عملية  ،وك الفرد يعتمد على ما يحمله من صورأن سل "بولدينغ"ويرى
ن هذا يدفعه إلى التصرف إيجابية فإما  مؤسسةومنه فإذا كانت الصورة المكونة عند الفرد اتجاه  ،التفاعل بين الفرد ومحيطه

فيرى أن الصورة الذهنية " السكارنة"أما  ،سلبيةويحدث العكس إذا كانت الصورة  ،يجابي اتجاه المؤسسة ومنتجاتهاإبشكل 
ن هذا الإدراك له تأثير كبير على قدرة إو  ،لمؤسسات الأعمال تساهم في حقسين السلوك والمواقف الفردية عند الموظفين

 2.المؤسسات على البياء في ظل الظروف المتسمة بالتنافس الشديد
 

  صورة الذهنية الجيدة بالنسبة للمؤسسات التي تسعى إلى الحفاظ لى أهمية الإكما تشير بعض الدراسات التسوييية
 3.ستخدام صورتها الذهنية كعامل لتحييق ولائامإمن خلال  ،على زبائناا

تجاهاتنا وردود أفعالنا اتجاه كل الفئات إرائنا و آوبالتالي يمكن التأكيد على أن للصورة الذهنية أهمية كبيرة في إبراز  
 أيضاتيوم  فإنها ،الأفرادوكما أن للصورة الذهنية دورا بارزا في حياة  ،الآخرينا الشعور لدينا ولدى وتدعيم هذ والأحداث

كافة على أن تكون صورتها   الأطرافالذي يبرر حرص هذه  الأمر ،في حياة الدول والمنظمات الأهميةبدور في غاية 

                                                           
 ،جامعة الكوفة ،تخصص علوم مالية ومصرفية ،رسالة ماجستير ،دور الترويج عبر وسائل التواصل الاجتماعي ودوره في تعزيز الصورة الذهنية ،حيدر حمزة عباس الخفاجي 1

 22 -27 :ص ،6060 ،العراق
 382 :ص ،6006 ،جامعة بغداد ،33العدد ،مجلة كلية العلوم الاقتصادية ،وأثرها في إدارة الصورة الذهنية في منظمات الأعمالأخلاقيات العمل  ،بلال خلف السكارنة 2

3
Paul Mensah Agyeiet James M.kilika, Relationship Between Corporate Image and Customer loyalty in the mobile 

Telecommunication market in Kenya, management studies, Kenyatta university, issue5, 

vol2,Nairobi,Kenya,2014,p:303 
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جوانب سلبية موجودة في هذه الصورة  أوأي معام   لإزالةعي أهدافاا ومصالحاا والسيجابية وتخدم إ الآخرينالذهنية لدى 
 1.علياا تطرأقد  أو
 

 للمؤسسة خصائص الصورة الذهنية :ثالثا
حيث يستيبلاا الزبون في شكل  ،عبارة عن تصور عيلي لأشياء موجودة في العام  الحيييي بما أن الصورة الذهنية 

 :في الآتييمكن ذكرها  هرتباطا وثييا بعيلإترتبط فإنها تتميز بخصائص  ،ستخدام حواسهإمدخلات حسية عن طريق 
اليدرة عدم  أوتتصف بالتحجر الكلي  أنهايعني  وهذا لا، تتميز الصورة الذهنية باستيرارها ومياومتاا للتغيير :الثبات .1

يام من نة لدى الزبائن لأنهم عادة ما يتمسكون بما لدنه من الصعوبة تغيير الصور المكو  أغير  ،على إعادة تنظيماا
ن الزبون يرى المؤسسة ويكون عناا انطباعا تبعا للمعلومات وتكتسب الصور الذهنية خاصية الثبات لأ ،صور مسبية

ن عيل الزبون يرفض ويامل كل الرسائل إومنه ف ،المترسخة في ذهنه عن المؤسسة نتاج خبراته معاا أو الرسائل السابية
ة الصور للتغيير حيث أن يإلا أن هذا لا يعني عدم قابل ،سمة في عيلهالتي تتعارض مع الصور التي تنسجم مع المتر 

الأحداث اليوية مثل تغيير تشكيلة منتجات المؤسسة أو تغيير جودتها يؤثر بشكل جذري في إعادة بناء الصورة 
 2الذهنية المكونة لدى الزبون؛

حول المؤسسة بصورة غير مباشرة  ى الزبائنعل أسئلةنه عندما نطرح أونيصد بذلك  :صورة المؤسسة تلقائية ومستترة .2
في حالة  أما ،وهذا يشكل جزءا من الصورة الكلية للمؤسسة ،نطباعاتهم حول صورتهاإيظارون تليائيا جزء من 

 الكامنة؛ أوستجواب الزبائن عن طريق الميابلات المعمية سوف يظارون حتما الصورة المستترة إ
في المنتجات ولهذا لا يمكن  أكثروهذا يكون  آخر إلىتختلف من شخص  أي أن الصورة :الصورة شخصية وذاتية .3

اليطاعات  أو الأقسامبل يجب حقديد هوية الصورة المدركة من طرف مختلف  ،كتفاء بصورة متوسطة لمجمل السوقالإ 
 ،ميععند الج ةوهي ليست خصائص وصفات واحد ،كامنة في أذهان الزبائن  أن صورة المؤسسة ومنتجاتها ،السوقية

ختلاف في الخبرات والشخصيات والعادات نطلاقا من الإإوإنما كل شخص لديه معلومات تختلف عن غيره وهذا 
 بل تتعدد صورها؛ ،والتياليد ولهذا السبب لا تمتلك المؤسسة صورة واحدة

تكونة لدى يمكن التعرف على طبيعة الصور الم ،ستخدام أساليب البحث العلميإفب :صورة المؤسسة قابلة للقياس .4
 3يجابية أو سلبية؛إوحقديد أي تغيرات تطرأ عليه سواء كانت  ،الجماور

وهي بذلك تختلف عن الصورة النمطية التي يكونها الأفراد بناءا على معلومات  :صورة المؤسسة مقصودة ومخطط لها .5
 4؛خاطئة وتعتمد على برامج إعلامية مدروسة

                                                           
 :صص  ،6008 ،الأردن ،عمان ،0العدد ،المجلة الأردنية للعلوم الاجتماعية ،الصورة الذهنية ليناة الجزيرة والجزيرة الدولية لدى الشباب العربي ،محمد فلاح وسحر محمد خميس 1

37- 32 
 76 :ص ،6007 ،الجزائر ،قسنطينة ،جامعة منتوري ،تخصص إعلام واتصال ،رسالة ماجستير ،دور العلاقات العامة في حقسين صورة المؤسسة الاقتصادية ،رزيية ليصير 2
 060 -030 :صص  ،مرجع سبق ذكره ،على عجوة وكولمان فريد 3

4
 Gilles Marion et autres, Marketing Mode D’emploi D’organisation, 2ème édition, Paris, 2002, p: 211 
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هو أن الصورة  أساساولعل مرجع ذلك  ،الصورة الذهنية لا تتسم بالدقة أن إلىذهب كثير من الباحثين  :عدم الدقة .6
 ن الأفراد ألاسيما و  ،ولكناا في معظم الأحيان عن جزئية من الواقع الكلي ،بالضرورة عن الواقع الكلي تعبر الذهنية لا

عدم اليدرة على جمع عادة يلجئون إلى تكوين فكرة شاملة عن الآخرين من خلال معلومات قليلة يحصلون علياا ل .7
 المعلومات الكاملة؛

تساهم الصورة الذهنية في التنبؤ بالسلوك والتصرفات المستيبلية للجماور اتجاه المواقف واليضايا  :لتنبؤ بالمستقبلا .8
 حول الموضوعات الأفرادتجاهات لدى إباعتبارها انطباعات و  الأفرادفالصورة الذهنية المنطبعة لدى  ،المختلفة والأزمات
 ؛يمكن أن تنبئ بالسلوكيات التي قد تصدر عن الجماهير مستيبلا والأشخاصواليضايا 

ييف في تكوينه لصوره  فالفرد لا ،تتسم الصورة الذهنية بتخطياا لحدود الزمان والمكان :تخطي حدود الزمان والمكان .9
 فالإنسانوعلى مستوى الزمان  ،فيهالذهنية عند حدود معينة بل يتخطاها ليكون صورا عن بلده ثم العام  الذي يعيش 

 أن الإنسان لنا وبذلك يتضح ،إضافة إلى المستيبل ،ويكون صور ذهنية عن الحاضر ،يكون صورة ذهنية عن الماضي
قدرته على التخيل  إلى إضافةوفيا لمعارفه ومدركاته ومشاهداته  ،المختلفة والأماكن الأزمنةيكون صورا ذهنية عن 

 1.ستنتاجوالإ
 

 2:فيما يلي تتلخ صللصورة الذهنية  أخرىمجموعة سمات وخصائص إضافة يمكن كما  
ذات طابع ديناميكي فاي قابلة للتغيير بظروف الزمان والمكان وحقكماا مجموعة من العوامل المؤثرة  ةالصورة الذهني -

تصالية لصاحب الصورة والطريية الإجتماعية في تكويناا كالعادات والتياليد والبيئة وهوية المنظمة وثيافتاا الثيافية والإ
 ؛مع الجماهير

بالمعارف والمعلومات التي تثبت للجماهير بطرق مختلفة وهي بالتالي تخضع  متأثرالذهنية ذات طابع معرفي  الصورة -
ابي يجإ أوومن ثم الييام بسلوك سلبي  إدراكااوصول المعلومة ومن ثم حقليلاا ثم )لعمليات متسلسلة من المراحل المعرفية 

 ؛(تجاه المؤسسةإ
الصورة الذهنية ذات طابع متكامل فاي لا تتكون عند الجماهير إلا بعد تكامل المنظمة وعلى جميع المستويات التي  -

 ؛ينتظرها الجماور
 .الصورة الذهنية عملية نفسية فاي عبارة عن عمليات داخلية لها أبعاد شعورية إلى جانب أبعادها المعرفية -
 
 

                                                           
 ،جامعة حسيبة بن بوعلي ،08العدد ،والإنسانية للدراسات الاجتماعية الأكاديميةالمجلة  ،دور العلاقات العامة في حقسين الصورة الذهنية للمؤسسات الخدمية ،بلبراهيم جمال1

 20 :ص ،6007 ،الجزائر ،الشلف

 70 :ص ،6002 ،سوريا ،اللاذقية ،جامعة تشرين ،تخصص تسويق ،رسالة ماجستير ،ويجي في بناء الصورة الذهني لشركات التاميندور المزيج التر  ،ربا محمد زيود2
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 وأبعادها للمؤسسة أنواع الصورة الذهنية :المطلب الثاني
وصنفت  ،فنجد الصورة الذاتية والمدركة والمرغوبة والداخلية والخارجية إلى غير ذلك ،الصورة الذهنية أنواعتعددت  

فاختلف العلماء حولها إلا أن اغلب الباحثين  لأبعادا أما ،عدة تصنيفات تختلف تبعا لمصادر تكويناا وسماتها إلى
 .جمعوا على أنها تتشكل من مجمل الخصائص التي يدركاا الفردأورة الذهنية والدارسين للص

 للمؤسسة أنواع الصورة الذهنية :أولا
نطباعا خاصا يسترجع إمعلومات أو تجارب لتكون  ،معارف ،تتولد الصورة الذهنية في الذهن بعد تراكم أفكار 

اع متعددة تختلف تبعا لمصادر تكويناا وتبعا فرد أو مجتمع وتصنف إلى تصنيفات وأنو  ،هيئة ،عند الحديث من مؤسسة
ويصنف علماء التسويق الصورة الذهنية كل على أساس نظرته للمؤسسة فمنام  ،لسماتها وخصائصاا التي بنيت علياا

 1.من يصنفاا على أساس أهداف المؤسسة إلى صورة مرغوبة وذاتية ومدركة وآخرون يصنفونها إلى داخلية وخارجية

 :أن من أهم التصنيفات التي جاء بها العلماء والتي تعتبر شاملة لما ذكر سابيا تتمثل فيما يليمما سبق نجد  
I. ويعتيد ،بنفساا المؤسسة إحساسهي  :الصورة الذاتية"Dawling" أن بناء صورة ذهنية ناجحة يتطلب من

العاملين في  الأفرادعلى عاتق  حيث أن التغيير في الصورة المدركة بتغيير صورتها الذاتية، أولا تبدأأن  المؤسسات
 2؛يضعف الصورة الذهنية لديام أو أن ييوي إماتصال الذي يجري بينام وبين الجماور الإ وأن ،المنظمة

II. حيث يمكن أن لا تكون هي الصورة  ،جماهيرها أذهانتكويناا في  إلىوهي التي تسعى المؤسسة  :الصورة المرغوبة
حيث تلعب العلاقات العامة دورا ماما  الإستراتيجية الأهدافرغوبة غالبا ضمن وتدخل الصورة الم ،الحيييية للمؤسسة

ختلاف المؤسسات فاناك المؤسسات التي تريد أن تبرز في حقسيناا وتختلف هذه الصورة بإ أوفي تكوين هذه الصورة 
جتماعية على المسؤولية الإهتماماتها إثوب المؤسسة التي تفضل المصلحة العامة على المصلحة الخاصة ومناا من تركز 

 ؛الثمن الذي لا ينافس أوالجيد  بالإنتاجتجاه المجتمع المحلي وهناك من حقرص على تكوين صورة طيبة مرتبطة إ
III. في  مثل صورة يمكن أن تتحيق إذا ما أخذنا في الاعتبار منافسة المؤسسات الأخرى وجاودهاأوهي  :الصورة المثلى

 3؛كن أن نسمياا بالصورة المتوقعةالتأثير على الجماهير ولذلك يم
IV.   نطباعا مختلفا إحقدث هذه الصورة عندما يتعرض الأفراد لممثلين مختلفين للمؤسسة يعطي كل منام  :دةالصورة المتعد

عناا ومن الطبيعي أن لا يستمر التعدد طويلا فإما أن يتحول إلى صورة موحدة حقت ظل العناصر الايجابية والسلبية تبعا 
 4؛ثير كل مناما على هؤلاء الأفرادلشدة تأ

                                                           
 022 :ص ،6066 ،جامعة الجزائر ،0العدد ،مجلة الإعلام والمجتمع ،العلاقات العامة الرقمية وصناعة الصورة الذهنية للمنظمات الحديثة ،جميلة قادم 1
 20 :ص ،6008 ،الجزائر ،بومرداس ،جامعة احمد بوقرة ،تخصص علوم تسيير ،رسالة ماجستير ،اثر العلاقات العامة على المستالك الناائي ،وقنونيباية 2
 ،الجزائر ،ورقلة ،قاصدي مرباحجامعة  ،تخصص علوم تسيير ،أطروحة دكتوراه ،دور العلاقات العامة في حقسين الصورة الذهنية للمؤسسة الاقتصادية الخدمية ،ميسون بلخير 3

 26 :ص ،6000
4
 Gregory jack & James R, Marketing Corporate Image – The Company as Your Number One Product,second edition, 

NTC Business Books, USA, 1999, p:254. 
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V.   1؛وتركز على الخصائص النوعية للمنتج المؤسسةوهي صورة تنتج عن الجاود الإعلانية التي تيوم بها  :جالصورة المنت 
VI. نطباعات الذاتية التي تتكون لدى الزبائن يمكن اليول أن الصورة الذهنية المدركة هي الناتج الناائي للإ :الصورة المدركة

نطباعات من خلال التجارب المباشرة وترتبط هذه التجارب بعواطف الزبائن وقد تتكون هذه الإ ،خدمة معينة حول
عن صحة المعلومات التي تتضمناا خلاصة هذه التجارب فاي في النااية تمثل دافعا تجاهاتهم وعيائدهم بغض النظر إو 

 3:وتنيسم إلى قسمين 2،صادقا
تصال المتعلق كما أن الإ،خارج المؤسسة لأشخاصالصورة التي تكون موجاة هي  :الصورة الخارجية للمؤسسة .1

بحيث أن الزبائن يحكمون على صورة المؤسسة من خلال  ،على التسويق أساساتصالا خارجيا ويرتكز إبالصورة يكون 
بعين الاعتبار   خذتأ أخرىوهناك عناصر  ،وكذا علاقاتها العامة ،علامتاا التجارية ،إعلاناتها مستوى ،جودة خدماتها
 ،وحتى شكلاا العام ،خبرتها في مجال نشاطاا ،حجم ونوعية قنواتها التوزيعية ،وضعيتاا في السوق ،كحالتاا المادية

مستمدة من الصورة  بسلطةحيث بالنسبة للمؤسسة ذات الطابع الوطني تتميز  خرلآوتختلف هذه الصورة من جماور 
 ؛حيزا كبيرا من اهتمام المؤسسة يأخذ الأخيرهذا  ،بشأنهاالتي يكونها الجماور العام 

ويكون  ،(وإطاراتهاعمالها )ويكون هنا الجماور المستيبل هم مستخدمي المؤسسة  :الصورة الداخلية للمؤسسة .2
بصفة مختصرة هي تلك  ،وذلك عن طريق الخطابات وكذا كيفية التعامل داخل المؤسسة ،تصال أكثر ساولة ومرونةالإ

فالمستخدمون في وضع  الأولىوتختلف عموما عن الصورة  ،حقاول المؤسسة نيلاا إلى جماورها اليريب الصورة التي
 :وهذه المعرفة مبنية على ،نوعية منتجاتها ،نشاطاا ،نياط قوة المؤسسة أويسمح لهم بمعرفة نياط ضعف 

 ؛الملاحظات الشخصية -
 الإشاعات؛من  أوالمعلومات التي يحصلون علياا مباشرة من المؤسسة  -
ن ما إوفي هذا الصدد ف ،...حديث العملاء ،قراءة الصحافة ،المعلومات المتعلية بالمؤسسة والملتيطة من خارجاا -

 .يكونه المستخدمون من رؤى وما يملكونه من معارف حول المؤسسة هو المؤثر الأول على صورتها
ولهذا كان لزاما على  ،رة العامة للمؤسسةن الصورة الداخلية مع الصورة الخارجية سوف تعطينا الصو إلذا ف 

نطلاق من ولبناء إستراتيجية للصورة الذهنية للمؤسسة الخدمية لابد من الإ ،هتمام دائما بالصورتين معاالمؤسسة الإ
 . الداخل نحو الخارج لتكون الإستراتيجية أكثر قوة واستمرار

   

                                                           
1
 Borger M.M, The Importance of First Impressions in Business, journal serving Jacksonville &Northeast florid, issue6, 

vol15, 1999, p23 
 002:ص، 6000، عمان ،الأردن ،دار صفاء للنشر والتوزيع ،الطبعة الأولى ،المزيج التسوييي المصرفي وأثره في الصورة المدركة للزبائن ،علاء فرحان طالب وآخرون 2
قسنطينة  ،جامعة منتوري ،تخصص تسويق ،ماجستير رسالة،دراسة حالة مؤسسة هنكل الجزائر –وأثرها على سلوك المستالك إستراتيجية صورة المؤسسة  ،توازيت خالد 3

 00 :ص ،6002 ،الجزائر
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 1:الصورة الذهنية إلى أربعة أنواع "موريل"صنف كما  
 ؛ وتكون على المستوى الوطني :الصورة المؤسساتية .1
 ؛ وترتبط بطبيعة نشاط المؤسسة :الصورة المهنية .2
 رتبط في ضوء التواصل مع الجماور؛ت :الصورة العلائقية .3
 .تيوم على أساس الود والتعاطف بين المؤسسة و الجماور :الصورة العاطفية .4

 

 للمؤسسة أبعاد الصورة الذهنية :ثانيا
ورة الذهنية هي مجموعة من المدركات التي استيرت في مساحة الوعي بحيث حقكم ردود الفرد أن الصوجد البعض  

 :تتشكل من مجمل الخصائص التي يدركاا الفرد وهي أنها آخرونفيما يرى  ،اتجاه موضوع الصور
I. لفرد بشكل مباشر من المؤسسة التي يدركاا ا أووالذي يتمثل في المعلومات و البيانات الخاصة بالخدمة : البعد المعرفي

تصال الشخصي الإ أو الإعلامبشكل غير مباشر من خلال وسائل  أونشاط المؤسسة  أوخلال وجوده داخل محيط 
 2:بأنهاوغير ذلك من مصادر الحصول على المعلومات وتتسم هذه الصورة 

 ؛نتيائية ذاتيةإعمليات  إلىتخضع  -
بشكل  إدراكااقد يتم  أو ،يجابيةإصورة ذهنية  أونطباعا إي قد يتم معالجة الموضوع و البيانات بشكل جيد فيعط -

 .خاطئ يمكن أن ينتج صورة ذهنية خاطئة
II. قد تكون محايدة ووفيا أويجابية نحو المؤسسة الخدمية إ أوتجاهات عاطفية سلبية إوتتضمن تكوين  :البعد الوجداني 

 3:لدراسات السيكولوجية فان الصورة المتكونة
 ؛تجاهات للشخص الذي يكون هذه الصورةإ أونعكاسا لدوافع داخلية إية تمثل الصورة الذهن -
 ؛تعتمد الصورة الذهنية لكل فرد على خبراته وتجاربه السابية -
 ؛الصورة الذهنية لكل فرد تبعا لحالته النفسية تتأثر -
 كونها الأفراد  تشكل الجانب الوجداني مع الجانب المعرفي ومع مرور الوقت تتلاشى المعلومات والمعارف التيي -

 .تجاهات الأفراد نحو المؤسسةإوتبيى الجوانب الوجدانية التي تمثل 
III. العلامة  أوالتعصب ضد المؤسسة الخدمية  أوويتمثل ذلك في بعض السلوكيات المباشرة مثل التحيز  :البعد السلوكي

 4؛رض الواقعأتجسيد للصورة الذهنية له اتجاه المؤسسة على  إلا فسلوك الزبون ماهو
                                                           

 022 :ص ،مرجع سبق ذكره ،جميلة قادم 1
 72 :ص ،6000،،عراقال ،بغداد ،الدار الجامعية للطباعة والنشر ،الأولىالطبعة  ،الجديد لإعلام ا،وآخرونالموسوي جواد 2

 ،جامعة بناا ،كلية التجارة  ،بحث ،المصرية الأدويةواقع المسؤولية الاجتماعية دراسة ميدانية على عينة من شركات  إطارالصورة الذهنية للمنظمات في  إدارة ،كردي احمد السيد3
 32 :ص ،6000 ،مصر

 ،المركز الجامعي تيسمسيلت ،6العدد ،مجلة الاقتصاد الحديث والتنمية المستدامة ،يناما وبين الصورة المدركةالتأصيل النظري للصورة الذهنية والفرق ب ،ضبيان كريمة وآخرون4
 88 :ص ،6060 ،الجزائر
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IV. السلوكية  الأعرافجتماعية وهي تشكل كتساب الصورة من التنشئة الإإحسب هذا البعد يتم  :جتماعيالبعد الإ
فالصورة الذهنية ليست نتاجا إبداعيا  ،ذات صلة وثيية بالثيافة والعادات والتياليد أنهاالعلامة كما  أواتجاه المؤسسة 

 1.ت مجرد نشاط إدراكي فردي ولكنه نشاط إدراكي جماعيلفرد منعزل وإنما هي نتاج للمجتمع كما أنها ليس

 :والشكل الآتي يوضح أبعاد الصورة الذهنية
 للمؤسسة أبعاد الصورة الذهنية :(15)الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 20: ص ،مرجع سبق ذكره ،حيدر حمزة عباس الخفاجي :المصدر
 

 

 للمؤسسة تكوين الصورة الذهنية :المطلب الثالث
من خلال  الأفرادوالشعور الذي يتكون لدى  وأحاسيسمن مجموعة معارف  تتكون الصورة الذهنية للمؤسسة 

وعلى نحو  الأخيرنفساا حيث تشكل لديام في ونشاطات تصدر عن المؤسسة  أعمال أو إشاعات ،إيحاءات ،معلومات
ة فمصدرها المباشر بالنسبة لمصادر تكوين الصورة الذهني أما،بها مواقفام نحوها وحقدد سلوكام تتأثرمختلف تصورات معينة 

نطباعات الذاتية واليوانين ويساهم في تكوين الإ والأنظمةوالمؤسسات  الأفرادالفرد من خلال احتكاكه اليومي بغيره من 
 .دولة أوفكرة  أومؤسسة  أوعن شخص 

 للمؤسسة عناصر الصورة الذهنية :أولا
صنيفاا في ستة تيمكن  ك، والتيفي ذهن المستال ع كم من المعلوماتل الصورة الذهنية للمؤسسة بتجم  تتشك  

 2:كالتاليمجمعات أساسية  
                                                           

 ،6007 ،مصر ،نة الساداتجامعة مدي ،6العدد ،المجلة الدولية للتراث والضيافة ،تيييم الصورة الذهنية لكليات السياحة والفنادق بالجامعات المصرية ،بسام سميد الرميدي 1
 626 :ص

دراسة ميدانية لسوق  -دور الاتصالات التسوييية المتكاملة في حقسين الصورة الذهنية باستخدام نموذج التحليل العاملي التوكيدي ،مراكشي عبد الحميد وعلماوي احمد 2
 307-302:ص ص 6000،،الجزائر ،جامعة غرداية ،8العدد  ،مجلة اقتصاديات المال والأعمال ،الألبسة

البعد المعرفي 
(يدراكالإ)  

الصورة 
ةللمؤسسةالذهني  

البعد العاطفي 
(الوجداني)  

 البعد السلوكي
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I.  ذهن المستالك والتي  إلىرغوبة هي تلك المحاولات الميصودة التي تصدر عن المؤسسة لنيل صورتها الم :الأولىالمجموعة
 :من وتتألف ،حيييية وغير مضللة بأنهاتتميز 
 أذهانالمرسلة من طرف المؤسسة لتستير في  قامالأر  أوالبيانات  أوالواضحة  الأخبارهي تلك  :المعلومات .1

 ؛المتليين بواسطة مختلف الطرق
نطباعا لدى إستيراء التي تكون الرمزية الغير مصرح بها مباشرة المدركة عن طريق الإ الأعمالتلك  :الإيحاءات .2

 ؛متليياا
ي شعور بان المؤسسة تشاركه تصال التسوييي والتي تكون لدى المتليالمتعلية بمزيج الإ الأعمالهي  :النشاطات .3

 .هتمام مثلاالإ نفس
II. حيث أخرىمصادر  أوالسلبية التي تصدر من المؤسسة عن غير قصد  أويجابية هي المعلومات الإ :المجموعة الثانية 

 :من وتتألف ،التكذيب أوغير موثوقة حقتمل التصديق  أنهاتؤثر في تكوين الصورة المدركة ومن خصائصاا 
 أوعن مصدر غير رسمي هدفاا حس النبض  أوك المعلومات التي تصدر عن غير المؤسسة هي تل :الإشاعات .1

حيث قد يستيبلاا المتليي ويصنفاا وبالتالي  ،العلامة أعداء أوتشويه صورة ما كتلك التي تصدر عن المنافسين 
 ؛تؤثر في تكوين الصورة الذهنية لتلك العلامة

التي لا تريد المؤسسة الإفصاح عناا  ،سلبية أويجابية إربة سواء كانت ونيصد بها تلك المعلومات المس :الأخبار .2
 ؛حد المتعاملين معااأ أوظرفيا التي تصدر عن عمال المؤسسة  أونهائيا 

 .استالاك منتجات المؤسسة أومعلومات تكونت لدى فرد نتيجة استخدام  :الخبرات .3
III. سابيتين بدرجات متفاوتة ونستطيع أن نصفاا بالصورة المدركة محتوى المجموعتين ال لآثارهي نتائج  :المجموعة الثالثة

 :من وتتألف ،المستالكين من خصائصاا الرئيسية المرونة أذهانالمخزنة في 
او المركبة تكونت جراء تليي العيل عناصر المجموعتين ميترنة بحالة نفسية  ةتلك المعلومات البسيط :المعارف .1

 ؛معينة
أو بعد تليي عناصر المجموعتين السابيتين يشعر متليياا براحة وقبول  ،بلا دليل اكالإدر يمكن تسميته  :الشعور .2

 ؛مراستياء وتذ
ستحسان إقبول و  إلىالحواس تؤدي  أحدتليي عناصر المجموعتين المستيلتين السابيتين عن طريق  :الأحاسيس .3

 ؛رفضه أوالمضمون 
IV. وتتكون من عنصر واحد وهو :المجموعة الرابعة: 

جميع عناصر المجموعة السابية من  أوبعض  أوحد ألدى الفرد نتيجة قوة فعل  أعبارة عن صور تنش :التصورات -
 .ثابتة نسبيا غير مرنة يصعب تغييرها أنهاخصائصاا  أهم
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V. وتتكون من عنصر واحد وهو :المجموعة الخامسة: 
قة طردية تتناسب مع ولها علا الإيجاب أوالمستالك في المضمون بالسلب  آراءهي عبارة عن  :المواقف -

 .المعتيدات
VI. وتتكون من عنصر واحد وهو :المجموعة السادسة: 

 .اتجاه المضمون هو عبارة عن ردة فعل المستالك الذي يوافق وموقفه :السلوك -
 

 للمؤسسة عناصر الصورة الذهنية :(16)الشكل رقم
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 302 :ص ،مرجع سبق ذكره ،مراكشي عبد الحميد :المصدر
 

والشعور  لمتمثلة في مجموعة المعارف والأحاسيسعناصر الصورة الذهنية ا الشكل أعلاهمن خلال ضح يت  
خارج  أخرىعن طريق مصادر  أومنتجاتها  أومن خلال التعامل مع المؤسسة  الأفرادن لدى التي تتكو   الإيحاءاتو 

 .واقفام وسلوكاتهمبها م تتأثررات مختلفة تصو   الأخيرل لديام في حيث تتشك   ،المؤسسة
 

 رة في تكوينها و العوامل المؤث   للمؤسسة مصادر تكوين الصورة الذهنية :ثانيا
I. 1للمؤسسة  مصادر تكوين الصورة الذهنية 

 والأنظمة والمؤسسات الأفرادن احتكاك الفرد اليومي بغيره من إ: Direct Experienceالخبرة المباشرة  .1
وهذه الخبرة  ،دولة أوفكرة  أومنظمة  أواعات الذاتية عن شخص نطبواليوانين يعد مصدرا مباشرا ومؤثرا لتكوين الإ

                                                           
 680 :ص ،6002 ،الجزائر ،الشلف ،جامعة حسيبة بن بوعلي 00،العدد ،مجلة الاقتصاد الجديد ،أهمية العلاقات العامة في حقسين الصورة الذهنية للمؤسسة ،مانع فاطمة 1

 معلومات
 إيحاءات

 نشاطات

 معارف
 شعور 

 أحاسيس

وقفالم التصور سلوكال   

 إشاعات
 أخبار

 خبرات
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العلاقات العامة في تعاملاا  أجازةتوظيفاا وهذه مامة  أحسن إذاعلى عيلية الفرد وعواطفه  تأثيرهافي  أقوىالمباشرة 
 ؛المباشر

 أصدقاءا من ما يتعرض له الفرد من رسائل شخصية يسمعا إن:Indirect Experienceةالخبرة غير المباشر  .2
 تعد خبرة منيولة ،ودول م  يراهم وم  يسمع منام مباشرة وأشخاص وأحداثعن مؤسسات  الإعلامعبر وسائل  أو

نطباعات التي يشكل وفي هذا النوع من الخبرة تلعب وسائل الإعلام المسموعة والمرئية دورا أساسيا في تكوين الإ
 .الناتج الناائي لها الصورة الذهنية

 

II.  للمؤسسة المؤثرة في تكوين الصورة الذهنيةالعوامل 
 عتبار أن الصورة الذهنية للمؤسسة هي محصلة لمجموعة من العوامل التي تتفاعل مع بعضاا البعض يمكن حقديدبإ 

 :العوامل التي تساهم في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة بما يأتي
ومن الأهمية أن  ،يتعين علياا أن تصبو إلياارؤية ورسالة تعكس الييم التي  مؤسسةلدى كل  :المؤسسة رؤية ورسالة .1

ن الرؤية حقمل في طياتها المعلومات التي يستخدماا الناس ذلك لأ ،يكون لكل مؤسسة رؤية تتمتع بالوضوح والمصداقية
 ؛ن لدياا أهمية على مستوى أداء المنظمات وتفوقاا في جميع الحالاتإوكذلك ف ،في تشكيلام للصورة الذهنية

تصالية مع فاي الأداة الأهم في العملية الإ ،التعبير المرئي للصورة المرغوبة للمؤسسةالمؤسسة تمثل هوية  :سةالمؤسهوية  .2
سم المنظمة وشعارها وأيضا البناء الذي تيطنه وديكورات مكاتباا والعلامات الخاصة بها والزي الموحد إف ،الزبائن

ئن من التعرف على المنظمة وإعطاء مكانة جيدة عن نوعية تلعب دورا هاما في مساعدة الزبا... لموظفياا وغيرها
 1؛الجودة

أن ترسم خارطة ثيافية لها وحقدد طريية الربط بين هذه الخارطة وبين سياستاا  المؤسساتينبغي على  :المؤسسةثقافة  .3
 2؛لوبة لهافتحتاج عند رسماا إلى توفر مجموعة الييم والمعتيدات والسلوكيات لتشكيل الصورة المط ،الرسمية

الثية  بتأثيرالمؤسسة يجابية عن إوتتمثل في درجة النجاح المتوقع من الاتصال في تكوين صورة  :صورة العلامة التجارية .4
 ؛في علامتاا التجارية

خدماتها ومدى  أو مؤسسةفمنتجات أي  ،تعتبر من العناصر المكونة للصورة الكلية لها :المؤسسةصورة منتجات  .5
وتساهم في المؤسسة  لأعمالتجاهات العملاء تؤثر على تيييم العملاء إوقدرتها على مسايرة التغيير في  ،جودتها وتميزها

 ؛تكوين صورة طيبة عندهم

                                                           
 ،جامعة الشرق الأوسط ،تخصص إعلام ،رسالة ماجستير ،ميدانيةدراسة  -الصورة الذهنية للمؤسسات الخدمية لدى الجماور الأردني أمانة عمان نموذجا ،انس محمد الحمود 1

 30 :ص ،6000 ،الأردن
 300 :ص ،6003 ،الأردن ،عمان ،دار وائل للنشر والتوزيع ،الطبعة السادسة ،السلوك التنظيمي في منظمات الأعمال ،العميان محمود 2
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جتماعية في برامجاا للمسؤولية الإالمؤسسة المتنوعة التي تيوم بها  والأنشطةتعد البرامج  :مج المسؤولية الاجتماعيةار ب .6
 لأنهاوهي جزء من مكونات الصورة الذهنية  وتأييدهمعواطف الجماهير نحوها وكسب ثيتام على  التأثيرعاملا مؤثرا في 
 ؛اتجاه المجتمع للمؤسسة الأخلاقيتجسد السلوك 

على تمثيلاا بشكل مشرف لدى الجماهير عن طريق التعامل المؤسسة تتمثل في قدرة موظفي  :المؤسسةموظفي  أداء .7
 1؛يجابيا نحوهاإنطباعا إام المنوطة بها مما يعطي الما أداءكفاية وسرعة   ،الطيب معام

تصالات المؤسسة مع عملائاا الداخلية إيمكن ترجمة هذه العلاقة من خلال  :مع الجماهير المختلفة المؤسسةعلاقة  .8
وييصد بالتواصل مع العملاء  ،تصالات الصورة الذهنية للمؤسسةموظفياا حيث تعكس هذه الإ أداءوالخارجية وكفاية 

وبناء  ،بهدف التسويق وزيادة المبيعات ،عن المؤسسة نفساا أومعلومة عن منتج  لإيصاليع نشاطات المؤسسة الهادفة جم
 ستخدام وسائل الترويج المختلفةسماا وعلامتاا بناء جسر الثية بيناا وبين عملائاا وذلك بإالصورة عن طريق الترويج لإ

 2؛لمرغوبةكبيرة في صناعة الصورة ا  بأهميةالتي تمتاز 
تعني أي درجة يرى عملاء المؤسسة أنها محبوبة وجذابة وديناميكية ومدى رغبتام في استمرار  :محبة الجمهور للمؤسسة .9

فالرضا عن الجودة الميدمة الناتج عن خبرة المؤسسة هو  ،جل التعامل معااأالتعامل معاا وتيديم توصية لمعارفام من 
 3.جيدة مع العملاء وكسب رضاهم وولائام للمؤسسة جل بناء علاقاتأمن  ،الضمان للنجاح

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
دراسة مسحية على مستخدمي شركة الاتصالات في دولة الإمارات العربية  –صورة الذهنية لشركات الاتصال العوامل المؤثرة في تكوين ال ،خالد إبراهيم عبد العزيز إسحاق 1

 202 -207 :ص ،6060 ،الإمارات ،جامعة الشارقة ،030العدد ،مجلة الآداب ،المتحدة
 030 :ص ،6008 ،سوريا ،دمشق ،كاديمية السورية الدوليةالأ ،الطبعة الأولى ،العلاقات العامة بين المبادئ والتطبيق ،ترجمة نزار مياوب ،كتشن فيليب2

3
Dobrinka Veljkovic & Daliborka Petrovic, The Role of Corporate Image in The Process of Company Takeovers, 

scientific review paper, vol8, USA, 2011, pp:77 
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 وأساليب قياسها للمؤسسة إستراتيجيات الصورة الذهنية: المبحث الثالث
من  تسعى المؤسسة الخدمية بغرض حقسين وضعاا والسار على متابعة صورتها إلى بناء إستراتيجية للصورة الذهنية

ومن ثم قياس فاعلية الإستراتيجية التي تبنتاا المؤسسة  في قرارات العملاءكتساب اليدرة على التأثير إأجل تعزيز مكانتاا و 
 ومدى ملائمتاا لحاجاتها وأهدافاا

 للمؤسسةستراتيجيات الصورة الذهنية إ :الأولالمطلب 
معينة  أسسولهذا لها  ،في نجاح المؤسسة أساسياتلعب دورا  للمؤسسة ستراتيجيات بناء الصورة الذهنيةإإن  

كما   ، بناء الصورة الذهنية يجب على المؤسسة أن تيوم بتجزئة السوق وحقديد الهدف السوقي لهاوقبل البدء في ،لإعدادها
 .ستراتيجيات والعوامل المؤثرة فيااتتعدد الإ

I. بناء الصورة الذهنية للمؤسسة دورا  إستراتيجيةتلعب  :للمؤسسة أسس ومبادئ إعداد إستراتيجية الصورة الذهنية
والتغير  فعالة في ظل المنافسة إستراتيجيةتعد  إذ ،في السيطرة على الشرائح السوقية ستمرار المؤسساتإو  إنجاحبارزا في 

الصورة الذهنية فان علياا دراسة  إستراتيجيةصيغة معينة حول  إلىفعند رغبة المؤسسة الوصول  ،الأعمالالمستمر في بيئة 
ة معرفة خصائص المنتجات الميدمة من قبل الكثير من عوامل ومتغيرات البيئة الداخلية والخارجية وبشكل خاص ضرور 

حيث حقيق المؤسسة ميزة  ،المنافسين التي تعد نيطة البدء في تيديم منتجات ذات منافع تفوق ما ييدمه المنافسون
التي يتوقع أن تكون مفضلة لدى شريحة  أوكما أن على المؤسسة معرفة المزايا المفضلة   ،تليى اليبول  من الزبائن إضافية

عتبار ومن الأمور التي يفترض أخذها بعين الإ ،الصورة الذهنية وفيا لها إستراتيجية إعدادق المستادفة لتتمكن من السو 
 1:ما يليللمؤسسة عند إعداد إستراتيجية الصورة الذهنية 

 جيةإستراتي لإعداد الأساسيةباعتباره الركيزة  الزبون ورغبات حقاول جاودها التسوييية لتلبية متطلبات :بحوث الزبون .1
 وتشمل هذه البحوث التعرف على الزبون المستادف وحقديد خصائصه ودوافعه وحاجاته وتوقعاته  ،الصورة الذهنية

تعتبر  إذ ،بالتوجه نحو شراء منتجات المؤسسة من خلال بناء مكانة ذهنية متميزة للمنتج في ذهنه إقناعهمحاولة أو 
يتم تنفيذ هذه البحوث عن طريق الزيارات الميدانية واللياءات و  ،لاستراتيجيات العديد من المؤسسات أساسياهدفا 
الزبون والتي  أبحاثستخداما في مجال إالطرق  أوسعستبيان التي تعد من ستمارات الإإوالاتصالات الهاتفية و  ،الفردية

 ؛الصورة الذهنية إستراتيجيةمن خلالها يتم التعرف على رغبات وتوقعات الزبائن التي تبنى علياا 
هتمام بالمنتجات البديلة المنافسة من حيث الصفات والخصائص المتميزة فياا يتم الإ :التعرف على حالة المنافسة .2

 الإمكاناتستفادة من نياط اليوة للمنافسين من حيث كما يمكن الإ  ،والتي تشبع رغبات شريحة معينة من السوق
 ،فاعلية أكثرالصورة الذهنية بشكل  إستراتيجية لإعداداعد المادية والبشرية باعتباره مصدرا رئيسيا للتميز وعامل مس

 بالأسواقستجابة لدياا للمتغيرات البيئية المتعلية وتساهم بحوث المنافسة في حقسين مرونة المؤسسة وسرعة الإ
 ؛والمنافسة

                                                           
 607 -602 :صص  ،6006 ،دار حامد للنشر والتوزيع ،الطبعة الأولى ،لذهنية منظور استراتيجيالتسويق والمكانة ا ،محمد عبد الوهاب محمد العزاوي 1
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تهم والعمل على وميترحا بآرائام والأخذالمؤسسة  أفرادمشاركة جميع  بمبدأهتمام لابد من الإ :العاملينمشاركة  .3
من خلال تيديم  يأتيلان تعزيز المنتج في ذهن الزبون  ،الصورة الذهنية إستراتيجيةعند وضع  أدائامتطوير وحقسين 

عن  إلامنتجات ذات خصائص وجودة مناسبة وتكلفة ووقت ومكان مناسب و بخدمة مناسبة و هذا لا يتحيق 
 ؛طريق جاود وكفاءة العاملين داخل المؤسسة

أي دراسة واقع البيئة الداخلية للمؤسسة من خلال حقديد نياط اليوة فياا لاستغلالها  :إمكانات المؤسسة دراسة .4
وحقديد الفجوة بين الطاقات والإمكانات ( المادية والبشرية)لنياط تميزها عن المنافسين وحقديد الطاقات غير المستغلة 

اا إلى مراكز قوة لتحييق رضا الهدف التسوييي وبالتالي تعزيز وحقسين مراكز الضعف وحقويل ،المتاحة والمستغلة فعلا
 ؛صورة المنتج في أذهان الزبائن

 أمامقاعدة عريضة وواسعة من الفرص التي تتاح  الأربعةيعد المزيج التسوييي بعناصره  :تصميم المزيج التسويقي .5
عدد الاستخدامات وتكامل الخدمات كلاا فمستوى الجودة وت ،المؤسسة لبناء وتطوير ثم تنفيذ خطة الصورة الذهنية

وكذا السعر فاو أداة مامة في بناء الصورة الذهنية لما له من أهمية  ،تعد مجالا خصبا لتحييق تنفيذ الصورة الذهنية
وكذا الترويج الذي يعد حلية الوصل بين ما تيدمه المؤسسة من مزايا في منتجاتها والشريحة  ،لبعض الشرائح السوقية

وذلك بالتركيز على إبراز المزايا  ،ومن خلال الترويج وبرامجه المبدعة يمكن رسم الصورة الذهنية المطلوبة ،ةالسوقي
ولا ييل التوزيع أهمية في تطوير وتنفيذ إستراتيجية الصورة الذهنية فالموقع المناسب  ،يجابيات بالمنتجات الميدمةوالإ

نطباعات لدى الزبائن لتسايل عملية الحصول ر بارز في تكوين الإثأوطريية توصيل المنتج في الوقت المناسب لها 
 .على المنتجات

II. نه قبل بناء صورة ذهنية للمنتج في ذهن الزبون يجب على أ" كوتلر"يرى  :تجزئة السوق وتحديد الهدف السوقي
لتي لها رغبة اقتناء المؤسسة أن تمر بخطوات مناا تجزئة السوق عن طريق تشخيص وحقديد الشرائح السوقية المميزة ا

ختبار شريحة أو أكثر من شرائح الزبائن لفرض تلبية حاجاتهم إستاداف السوق من خلال إالمنتجات لأي سبب كان و 
ويعرف التيسيم السوقي بكونه مجموعة من الزبائن لهم الحاجات نفساا للمنتج نسبيا والذي يعطي  ،وتوقعاتهم عن المنتج

لذا يفترض  ،ن المنتج والتي على أساساا يتم التمييز بين الاستراتيجيات التسويييةتصورا كافيا عن كمية الطلب ع
بالمؤسسات الصناعية ملاحظة طبيعة الحاجات والرغبات الفعلية عند الزبائن قبل الشروع في الإنتاج ليتسنى لها بناء 

جية تيسيم السوق تهدف إلى الموائمة بين إن إستراتي. ولتؤمن موقفاا أمام المنافسين ،وتعزيز مكانة المنتج في أذهانهم
أو هي  ،إمكانات المؤسسة الحالية والبشرية ومتطلبات السوق للوصول إلى الحالة الأفضل وحقييق التميز على المنافسين

حتياجات وتناسب رغبات الزبائن وصولا إلى تعزيز الصورة الذهنية للمنتج لدى فئات إموائمة المنتجات وتكييفاا لتوافق 
 1لسوق؛ا

                                                           
 70 :مرجع سبق ذكره ص ،ميسون بلخير 1
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III.   بناء الصورة الذهنية هي جزء من  إستراتيجية :دةإستراتيجية بناء الصورة الذهنية العريضة والصورة الذهنية المحد
 إعدادالعامة للمؤسسة ومنه فان اليائمين على تخطيط الاستراتيجيات بالمؤسسة في كافة الجوانب  الإستراتيجية

 إعداد إن ،على المدى البعيد وإدارتهاالعريضة للتحكم في صورة المؤسسة محكمة يتم من خلالها رسم الخطوط  إستراتيجية
برغبة المؤسسة في تكوين  تبدأ ،ستراتيجيات تمر بعدة مراحل متسلسلةلبناء الصورة الذهنية كغيرها من الإ إستراتيجية

ددة كما سنتطرق لها مح أوالصورة الذهنية عن منتجاتها لدى جماورها من العملاء سواء كانت هذه الصورة عريضة 
المؤسسة والذي يترتب عليه حقديد مكونات الصورة لكي تتمكن من تسييرها  أهدافكذلك حقديد   ،لاحيا بالتفصيل

 1:بطريية حركية
التنافسية أن هناك ثلاث خيارات  الإستراتيجيةفي كتابه  "مايكل بورتر"يرى  :بناء صورة ذهنية عريضة إستراتيجية .1

المؤسسة التي تلبي  أو ،أن تكون صاحبة المنتج المتميز أو ،ن المؤسسة قائدة للتكلفة المنخفضةللمؤسسة وهي أن تكو 
وليد حذر بورتر المؤسسات من أن تكون جيدة في البدائل الثلاثة حيث يؤدي  ،المتميزة أوحتياجات الزبون الخاصة إ

 إحدىسر لصالح منظمات متميزة في ومنه فان المؤسسة سوف تخ ،فيدانها التميز في أي واحدة مناا إلىهذا 
بيت لتث إستراتيجيةعادة المؤسسات يكون لدياا اليدرة المالية الكافية للتميز في كافة المجالات ومنه فان أي  ،الخيارات

تثبيت صوراها الذهنية  إلىومنه فان المؤسسة الساعية . مختلف إدارةفة تنظيمية والى نظام الصورة الذهنية حقتاج إلى ثيا
 ؛الاستراتيجيات التنافسية الثلاثة وتعمل على ترسيخاا في ذهن الزبون إحدىدى الزبون تختار ل

ابعد من تثبيت الصورة الذهنية  إلىأن تذهب  إلىحقتاج بعض المؤسسات  :دةبناء صورة ذهنية محد   إستراتيجية .2
ن المؤسسات تعلن عن فائدة واحدة كثير م  ،صلابة وعن سبب للشراء أكثرعبر عن فائدة العريضة في ذهن العملاء لت

 الأطول ،أمانا الأكثر ،الجيد الأداء ،رئيسية لتثبيت الصورة الذهنية مرتكزة على الخصائص وصفات محددة كالجودة
 ؛راحة الأكثر ،استعمالا الأكثر ،تكلفة الأقل ،قيمة ميابل السعر الأحسن ،الأسرع ،اعتمادا الأكثر ،عمرا

تكوين صورة ذهنية محددة لدى عملائاا  إلىص تعتمدها المؤسسات الساعية الخصائ أوهذه المواصفات 
وتمتلك بي ام دابليو  ،مكانة الأرقىفنجد مثلا في سوق السيارات أن مؤسسة مرسيدس بانز تمتلك صورة ذهنية 

نجد مثلا  ،أمانا الأكثروتمتلك فولفو الصورة الذهنية  ،تكلفة الأقلوتمتلك هيونداي صورة  ،في الييادة أداء الأحسن
في كل دول العام  وترى من خلال فلسفتاا أن عملاء  الأمانصفة  أهمية إلىللسيارات تنبات أن مؤسسة فولفو 
وهذه الحاجة تسعى مؤسسة فولفو  ،لاقتناء السيارة إقدامامعند  لأولويات رأساعلى  الأمانالسيارات يضعون 

 ؛أمانا الأكثروهي السيارة  إلاراتها من خلال تثبيت صورة ذهنية محددة لسيا لإشباعاا
 أمانا الأكثرثلاث وتعمل على تثبيتام مثل أن تجمع السيارة  أويمكن لبعض المؤسسات أن تتبنى خاصيتين  

 Smithالأسنانحتى ثلاثة خصائص مثلا معجون  أو ،مع الراحة في الييادة أمانا الأكثر أوعمرا  والأطول

Kline"Beecham "البيضاء والأسنان ،النفس الطيب ،ئص والمتمثلة في الحماية ضد التسوسخصا لثلاثة تروج، 
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سوقية  أقسامخاصية معينة ومنه هذه المؤسسة تجذب ثلاثة  إلىكل لون يرمز   ألوانفي ثلاثة  الأنبوبويخرج المعجون من 
 1؛بدل قسم واحد

 2:تاليةيجب على المؤسسة الساعية لتثبيت صورة ذهنية محددة أن تتجنب النياط ال 
 ؛بعض فوائد المنتج التي قد تكون سببا رئيسا في تثبيت الصورة الذهنية إهمال -
 صرف النظر عن منتج المؤسسة؛المبالغة في عرض فوائد المنتج باليدر الذي يجعل الجماور ي -
 دعاء المؤسسة لفائدتين للمنتج تتعارض مع بعضاا البعض؛إ -
 لمؤسسة على حقييياا؛دعاء المؤسسة لفائدة يشكك الجماور بيدرة اإ -
 .دعاء المؤسسة لفائدة عن المنتج لا ياتم بها سوى اليليل من الجماورإ -

 

IV. تخاذ عدد منإ بإمكانهاأن المؤسسة  إلىكوتلر   أشارفي ضوء ذلك  :بناء الصورة الذهنية إعادةستراتيجيات إ 
 لإعادة أكثر أو م عن طريق تطبيق إستراتيجيةأذهانهفي قرارات الزبون من خلال تعزيز مكانة المنتج في  للتأثير الإجراءات

 3:كالأتيجل لفت انتباه الزبون وزيادة اهتمامه بالمنتجات المسوقة وهي  أتكوين الصورة الذهنية من 
 إستراتيجيةعن  الإستراتيجيةوتختلف هذه  ،ونعني بذلك التغيير في خصائص منتج ما :تحوير المنتج إستراتيجية .1

يمكن  الإستراتيجيةمن خلال هذه  ،الإنتاجيلا يبيى في الخط  الأصليكون المنتج   في الإنتاجيتوسيع الخط 
خصائص جيدة تجعل الزبائن  إضافة أوكبر عنه في ذهن الزبون أسعة  وإضافةتصميم المنتج الحالي  إعادةللمؤسسة 

السوق  إلىلمنتجات المحورة فعند دخول ا ،بناء الصورة الذهنية إعادةويطلق على هذه العملية  ،يرغبون فيه من جديد
بكونها لا تشمل على مستوى عال من المخاطرة ميارنة بتيييم  الإستراتيجيةوتتميز هذه  ،النماذج اليائمة إييافيتم 

 ؛منتج جديد
ستخدامه من خلال فترة زمنية معينة وتتم هذه إوهي التغييرات التي تتعلق بجودة المنتج ومعدل  :تحويرات الجودة .أ 

حيث أن خفض جودة المنتج قد يعطي فرصة  ،من خلال تطوير العمليات والمستلزمات التصنيعيةالتغييرات 
رتفاع مستوى الجودة يمنحاا ميزة على إن أو  ،سوقية مختلفة أهداف إلىوضخ منتجاتها  أسعارهاللمؤسسة لخفض 

حقسين تكاملية  إلىالمسوقين ن تزايد التنافس العالمي والتغيرات التليائية السريعة دفع أالمنتجات المنافسة و 
 ؛المنتجات بهدف بيائاا منافسة للمنتجات البديلة

تصميم  إعادةستخدام المنتج وفاعليته وملائمته وتتطلب إوهي التغيرات التي تؤثر في  :التحويرات الوظيفية .ب 
كبر وتضعه أة عدد من الزبائن ومن ثم الحصول على حصة سوقي لأكبروهذه التحويرات قد تجعله مفيدا  ،المنتج

 .في موقف تنافسي عن طريق توفير الييم التي تنافس من خلالها المنتجات البديلة

                                                           
 27 :ص ،المرجع السابق1

 28 :ص ،المرجع السابق2

 72 -72 :صص ،مرجع سبق ذكره ،ميسون بلخير3
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نخفاض تيدير الزبون لمواصفات إفي حالة  الإستراتيجيةيطبق المسوقون هذه  :تغيير قناعة الزبون بخصوص المنتج .2
وان محاولة تغيير  ،الرضا عند الزبائنحالة عدم  إلىدعاءات المبالغ فياا قد تؤدي الإ أخرىومن جاة  ،منتج معين

خلال التعرف على ما  الأمنولا يتم ذلك  ،المكانة سيكولوجيا أوالصورة  بإعادةاليناعات بخصوص منتج تسمى 
 ؛شرائام للمنتج وأسلوبمن توقعات عن مزايا المنتجات التي تلبي رغباتهم  أذهانهميدور في 

يتم تغيير ميول الزبائن للمنتجات المنافسة  الإستراتيجيةفي هذه  :افسةتغيير قناعة الزبون بخصوص المنتجات المن .3
ستخدام الزبون للمنتجات إنحراف في والإ الخطأ لإظااروهي محاولة من المؤسسة  ،وفق المواصفات المختلفة لها

 ؛مكانة المنافسين بإعادةيسمى  الإجراءوهذا  ،المنافسة
التي تعد  الإنتاجيبناء الصورة الذهنية تكمن في توسيع الخط  إعادةابعة في الر  الإستراتيجية :الإنتاجيتوسيع الخط  .4

 بأقلمنتجات جديدة  إنتاجوقد تشمل عملية التوسيع  ،عملية تطوير المنتجات متياربة جدا من بعضاا البعض
لاء في ذلك لاحتياجات العم أدق إشباعوهي محاولة لزيادة المبيعات ضمن اليطاع السوقي نفسه من خلال  ،تكلفة
 .لفرض سحب الحصة السوقية من المنافسين الأسلوبويستخدم هذا  ،اليطاع

 

 1:بناء الصورة في ذهن الزبون يتوجب ما يلي إعادةجل أمن  إذا
ربط المنتج بالييم والمنافع المطلوبة والمحددة فعلا من الزبائن المستادفين عند شرائام له ويتم ذلك من خلال توجيه 

العملاء  وإدراكستخدامه من اجل حقفيز مشاعر إيكون التركيز فياا على منافع المنتج ومواصفته وطريية  إعلانيةحملة 
ذات سمعة  أصبحتومن الملاحظ أن هناك الكثير من المنتجات التي  ،اهتماماتهم ودفعام لتجربته لاحيا وإثارةالمحتملين 

العميل المستادف لمنفعة محددة وملموسة لديام عن طريق المسوقين في تعزيز مكانتاا في ذهن  إنجاحجيدة من خلال 
توفيرها لمختلف المنتجات و  ،الآخرونددة للمنتج وميارنتاا بتلك المنافع والييم التي يحاول المنافسون قيمة مح أومنفعة  إيجاد

 .لبيع بالتيسيطستبدال واستخدمة مثل خدمات ما بعد البيع والضمان والإالم الأسواقالتي ييدمونها للزبائن في 
 

 للمؤسسة الصورة الذهنية ضبط: الثانيالمطلب 
،من العناصر الرئيسية في تكوين الإدارة الإستراتيجية للمؤسساتللمؤسسة تعد عملية إدارة الصورة الذهنية 

تصالات التي تجرياا المؤسسة عنصرا أساسيا في تكوين تلك الصورة والتي تؤثر في ردود أفعال حيث تشكل الإ 
عتماد إفالتخطيط و  ،يجابيةإملاء لذلك فالمؤسسات مطالبة بان تدير صورتها الذهنية لتتمكن من خلق صورة ذهنية الع
 .ستراتيجيات المناسبة يؤدي حتما إلى نجاح المؤسسةالإ

لذا  للعملاء،المؤسسة هي التي تتحمل بناء وإدارة الصورة الذهنية التي تيدماا  :للمؤسسة إدارة الصورة الذهنية :أولا
 .ستراتيجيات التغيرات والأزمات التي تواجاااإوتساهم في تطوير  ،عى لإيجاد خطة تتبعااتس
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I.نطباع الذي يكونه الفرد عن الأشياء المحيطة به متأثرا بما أن الصورة الذهنية هي الإ :للمؤسسة تغيير الصورة الذهنية
 1ج تفاعل عناصر المعرفة والإدراك؛وبذلك فالصورة الذهنية للمؤسسة هي نتا  ،بالمعلومات المختزنة عناا وفامه لها

لذا  ،إن قرار تغيير الصورة يتوقف على نتائج اليياس التي قامت بها المؤسسة والتي حقدد الخلل الكامن في الصورة  
 2:ينبغي على الإدارة وفريق العمل أن ييوم بالمامات الآتية ليضمن عملية تغيير ناجحة

 ؛ماور عن المؤسسةمعرفة الصورة الذهنية التي يحملاا الج -
 ؛حقديد الصورة التي ترغب المؤسسة في تكويناا عن نفساا وحقديد طبيعة التغيير في الصورة الحالية -
تتمثل المامة الواجب الييام بها في هذه المرحلة هي قيام فريق إدارة الصورة بإحداث توازن بين  :التصميم والتنفيذ -

 ؛ليوى المحركة للصورة بهدف وضع مسودة للصورة المرغوبةالآثار التي تكون بعض الأحيان متعارضة مع ا
حيث  ،التسويق للصورة الجديدة والمستادفة داخليا بين الموظفين وتسويياا خارجيا بين أصحاب المصلحة الخارجين -

ثم تتمثل الخطوة الأهم في عملية التغيير في تسويق هذا التوصيف الجديد للصورة المرغوبة لدى الموظفين أولا ومن 
 أصحاب المصلحة الخارجين؛

من الملاحظ أن عدد كبير من المؤسسات تنجز الخطوات الأربع من عملية تغيير الصورة ثم  :التدقيق والمراجعة -
آخر بعد أن تمت معالجة المشاكل لكن  شيء نتيال إلىويتولد شعور لدى أعضاء فريق إدارة الصورة بالإ ،تتوقف

الصور الخاصة بالمؤسسات يستغرق تشكلاا زمنا طويلا إلا أنها تناار سريعا في و  ،إدارة عملية متواصلة لا تتوقف
وبالتالي حقتاج الصورة الحالية إلى رصد ومراقبة مستمرة بغية  ،أو بسبب أفعال المنافسين ،حال حصول أزمة معينة

ستمرة للكشف عن الكشف عن أي تغيرات في تصورات أصحاب المصلحة فلابد للمؤسسة من التدقيق والمتابعة الم
 .نحرافات قد تتعرض لها الصورة المرغوبة في أذهان الجماور الخارجيإأية 

II.  بعد من تثبيت الصورة العريضة في ذهن العملاء أحقتاج المؤسسات أن تذهب إلى  :للمؤسسة تثبيت الصورة الذهنية
ة رئيسية لتثبيت الصورة لتعبر عن فائدة أكثر صلابة وعن سبب الشراء فكثير من المؤسسات تعلن عن فائدة واحد

 3الأكثر أمان أو الأقل تكلفة وغير ذلك؛ ،الأحسن أداء ،الذهنية معتمدة على بعض الاحتمالات كالأرقى جودة
III.نه كلما كان صورة المؤسسة متينة وجيدة وراسخة في أذهان أيجب التنويه  :في الأزمات للمؤسسة حماية الصورة الذهنية

مما يعني  ،وهذا ما يجب على المؤسسة أن تعتني به ،وحتى في أصعب المواقف كلما كان الحفاظ علياا سالا  ،جماورها
أن للصورة قبل وقوع الأزمة أهمية كبرى في تجاوزها إذا استطاعت المؤسسة أن تتعامل معاا بشكل جيد مع كافة 

ن هذه إما ففعندما يتمتع أصحاب المصلحة الخارجيين بسمعة جيدة عن مؤسسة  ،الأطراف المتأثرة بهذه الصورة
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هتمام لذلك فان تعزيز هذه الثروة والدفاع عناا هو الإ ،الثروات الإستراتيجية التي تملكاا المؤسسة ىقو أالسمعة هي 
 1هم بالنسبة لها؛الأول والأ

كذلك بأنه " Reid"ويرى  ،ن تجاهل أو محاولة تضليل الإعلام قد يكون له اثر سلبيإأما في حال الأزمات ف
ن ثم الإقرار بأ ،تخاذها لحل هذه المشكلةإثم الإعلان عن الإجراءات الواجب  ،ف فان الاعتراف بالذنبوفي أسوا الظرو 

ن يعين في هذه الحالة أن تبيى العواطف بعيدة و كما ينصح بأ  ،ذلك لن يتكرر سيكون أفضل سبيل لتعزيز الصورة الذهنية
  2.المتحدث الرسمي للمؤسسة

 3:النياط التالية للمؤسسة يةويندرج حقت إدارة الصورة الذهن
 لديامل تشك  تالتي ترغب أن  العملاءفي البداية لابد للمؤسسة الييام بعدة بحوث لتحديد طبيات  :العملاءتحديد  .1

المؤثرة  العملاءقطاعات ، وتهدف هذه المرحلة إلى معرفة الصورة الذهنية ومن ثم حقديد الطبيات الأكثر أهمية بالنسبة لها
كما تهدف إلى معرفة الخصائص المميزة لهذه اليطاعات الجماهيرية حتى يسال اختيار   ،ا في المجتمععلى المؤسسة ودوره

 وسائل الاتصال المناسبة؛
 ،ملاءالعتأتي أهم خطوة في حقليل  ،ينالمستادف العملاءبعد حقديد  :العملاءقياس الصورة الذهنية للمؤسسة لدى  .2

وهذا يساعد المؤسسة في إدراك ما  ،ومنتجاتها وكذلك منافسياا ،امعلق في ذهن توهي حقديد الصورة الذهنية الحالية التي
رتباطا كبيرا إمعين مرتبط  شيءفيما يتعلق بأهداف الاتصال فاتجاهات الأفراد وتصرفاتهم اتجاه  ،الذي تسعى إليه

مجموعة من المعتيدات التي يحملاا الفرد وبالتالي فالصورة الذهنية هو تعبير يستخدم لوصف  شيء،بمعتيداتهم عن هذا ال
وتظار أهمية الصورة الذهنية في الفترة التي تعطياا وقد تمتد لفترة أطول بعد انتااء الأسباب التي أدت  ،معين شيءعن 

إلى ظاورها بهذه الطريية ولتيريب هذه النيطة نجد انه من الممكن لأية مؤسسة كانت أن تستحوذ على المركز الأول أو 
قبل أن  ،وقفزت إلى المركز الأول إذ تضل صورتها الذهنية التابعة أو في المركز الثاني لفترة طويلة ،لتابعة لمؤسسة رائدةا

تتغير هذه الصورة لهم تظار أهمية أن حقافظ المؤسسة على صورة ذهنية طيبة لدى جماهيرها وان تعمل دائما على 
 حقسيناا؛

عن المؤسسة يتم حقديد نياط الضعف واليوة في  للعملاءس الصورة الذهنية بعد قيا :المرغوبةالمؤسسة لصورة التخطيط  .3
لتدرك هذه الإدارة نواحي اليبول  للمؤسسةيجابية والسلبية مع الإدارة العليا وذلك بمراجعة المعام  الإ ،الصورة الحالية

بها لإضعاف دوافع الرفض  والرفض لسياستاا بين الجماهير المعينة وتتعرف على الإجراءات التي ينبغي أن تيوم
و تيديماا إلى الجماهير  ،كما يدرك المسؤولون عن العلاقات العامة أسباب النجاح أو الفشل في التغيير  ،وحقديدها

 المستادفة وبعدها يتم وضع تخطيط مكتوب لمعام  الصورة المرغوبة التي تود المؤسسة أن تكونها لنفساا عند جماهيرها؛  
                                                           

 220 :ص ،مرجع سبق ذكره ،دوالينغ غراهام1
2
 Reid Keith, "Workingwith the Media" in National Petroleum News, Available: Parquets/ ABI Inform global,Volume 

93 ، Issue 1, Chicago, January 2001، pp: 56-61 
3
 Lars T.christens& Soren Askegarad,Corporate Identity and Corporation Image Revisite, European journal of 

marketing, vol35, issue 3, England , 2001, p:292. 
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على استخدام كل وسائل الاتصال الممكنة لتكوين معام  " لتربارلو كلوب روبنسن"يؤكد  :ل مناسبةتصاإختيار وسيلة إ .4
ووسائل الاتصال تتحدد بعد  ،فالصورة الطيبة في رأياما هي نتاج طبيعي للاتصالات بين المؤسسة وجماهيرها ،الصورة

تصال سائل الجماهيرية جنبا إلى جنب مع الإومن الضرورة أن تخطط لاستخدام الو  ،حقديد ومعرفة الجماور المستادف
 ستخدام العناصر المادية التي ترمز للشركة كالشكل الخارجي للمبنى؛إالشخصي و 

ن بناء وتطوير الصورة التي ترغباا المؤسسة لنفساا تكون ثروة إستراتيجية لها يبدأ إ :للمؤسسة تكوين الصورة الذهنية .5
 ساس يسال بناء صورتها الذهنية؛ستنادها على هذا الأإف ،من الداخل إلى الخارج

بحيث  ،من الضروري أن يتضمن التخطيط لبرامج الصورة وسائل التيييم المناسبة لمعرفة الأثر الفعلي لهذه البرامج :التقييم .6
تتضمن أهدافا بواقعية يمكن حقديد نتائجاا أو قياس أثرها و التيييم ينطوي على حقديد جوانب اليصور و جوانب 

 .على اقتراح أساليب علاج اليصورالنجاح فضلا 
 

 للمؤسسة الصورة الذهنية إستراتيجية تحديدفي  المؤثرةالعوامل  :ثانيا
حيث نيطة البداية هي دراسة الهدف السوقي  ،الصورة الذهنية بعدد من العوامل إستراتيجيةختيار وحقديد إ يتأثر

وكنتيجة  ،الشريحة السوقية المختارة والمؤسسات في الأفرادأن حقليل فرص السوق يوفر معلومات عن خصائص  إذ
تيييم وتيدير  إلىمجموعة من بدائل المنتجات المعروضة في السوق مما اضطر المسوقين  أمامالزبون  أصبحللتطورات الحديثة 

ج في المرحلة التي يمر بها المنتعتبار بعين الإ الأخذستراتيجيات الصورة الذهنية البديلة مع ستجابات السوق المستادف لإإ
 ،التنافس وتأثيراتوالموارد ( الأرباح أوالحصة السوقية  أوكالمبيعات ) الإدارة أداء أسبيياتدورة حياته فضلا عن دراسة 

 1:كالآتيوالتي يتم توضيحاا  
لمكانة المنتج في السوق يكمن في رغبات وتوقعات  الإدارةأن العامل الذي يؤثر في حقديد  :دراسة الهدف السوقي  .1

طبيعة البرنامج  إلىخصائص وتوقعات الهدف السوقي تشير  أن إذعتماد مدخل التيسيم السوقي إعن طريق الزبائن 
العالي  الإدراكتكوين  فلأجل ،والمطلوبة من السوق المستادفستجابة الملائمة التسوييي اللازم للحصول على الإ

دور  يأتيوهنا  ،الإدراكيعزز لديام هذا  ستخدام مزيج تسوييي مناسبإلدى الزبائن بجودة المنتجات يتطلب ذلك 
التي تعد جزءا ماما من مكونات الصورة  الإبداعاتالمسوقين في المؤسسة بما يتصفون به من ماارة وقدرة على تكوين 

تشخيص المنافسين في السوق وحقديد الحصة السوقية المحتملة وموارد دراسة الهدف السوقي تساعد في  أنكما   ،الذهنية
 ؛لخدمة هذا الهدف وإمكاناتهاة المؤسس

الزبائن من  أذهانالمرحلة التي يمر بها المنتج خلال دورة حياته في حقديد مكانته في  تؤثر :مراحل دورة حياة المنتج .2
النمو فالنضج و  إلىنتيال من مرحلة التيديم مكونات البرامج التسوييية المختلفة فعند الإ أهميةفي دور و  تأثيرهخلال 

ستجابة للظروف المتغيرة فالسعر مثلا ينخفض عادة عند وصول المنتج ار يتم تعديل المزيج التسوييي لفرض الإنحدالإ

                                                           
 36-30:صص ،6002 ،مصر ،الياهرة ،مدينة برس للطباعة ،الطبعة الأولى ،لإعلامية عوامل التشكيل واستراتيجيات التغييرالصورة الذهنية وا ،نداء أيمن منصور 1



النظري حول جودة الخدمات والصورة الذهنية للمؤسسة  الإطار :الأولالفصل    
 

 44 

تطوير المنتج اليائم  أوفي بداية تيديم المنتج الجديد  الأخرىووسائل الترويج  الإعلانستخدام إ أومرحلة النضج  إلى
هتمام المشترين المحتملين عند عرضه إوجذب  ،نحدار و التدهورلإالزبائن قبل وصوله مرحلة ا أذهانلترسيخ مكانته في 

في  الأخرىمن عمرها في ميارنة تنافسية مع المنتجات  الأخيرةلبيان ميزات المنتجات في المراحل  الإعلانستخدم يوقد 
 ؛منافسة توزيع متطورة إيجاد أوالسوق 

ربما  أو الأرباحزيادة  أوحتفاظ بالصورة الذهنية الإ أوسوقية على وضع لدراسة الحصة ال الإدارةتركز  :الإدارة أولويات .3
 الأعمالالصورة الذهنية لابد من ربطاا مع وحدة  إستراتيجيةتطبيق  ولأجل ،التخلي عن سوق ذلك المنتج

 إلىالزبائن يتطلب اللجوء  أذهانحتفاظ بصورة المنتج في ن زيادة الحصة السوقية على حساب الإإ ،الإستراتيجية
 ؛ستخدام برامج تسوييية متباينةإ

ذات الصلة بتصميم البرامج  الإدارة إجراءات أحياناالمادية و البشرية تييد  الإمكانياتن إ :التنافس تأثيراتالموارد و  .4
 ؛التسوييية المتعلية باستراتيجيات الصورة الذهنية

المستيبلية  إجراءاتهم لمنافسون و معرفةكذلك يتوجب على المؤسسة تيييم البرامج السوقية الحالية التي يتبعاا ا
والتوزيع المتوقعة عند تصميم البرنامج التسوييي و الذي يتطلب مراقبة مستمرة لاستراتيجيات المنافسين المتعلية بالمنتجات 

نافسة ختيار الشريحة السوقية التي تيل فياا حدة المإوالترويج و التعرف على نياط اليوة و الضعف لديام و  الأسعارو 
 .الصورة الذهنية إستراتيجيةلتحييق النجاح عند صياغة 

 
 وعلاقتها بجودة الخدمةللمؤسسة قياس الصورة الذهنية : الثالثالمطلب 

 للمؤسسة قياس الصورة الذهنية :أولا
وبالرغم من أن هذه الطرق تستخدم أساليب مختلفة  ،ليياس الصورة الذهنية والأساليب هناك العديد من الطرق 

 1:جميعاا يتفق في عنصرين أساسيين هما في اليياس إلا أن
 ؛توفير بيانات عن الزبائن -
 .أن يكون كل ميياس منام يييس صورة المؤسسة بصور المنافسين -

I. وهل  ؟مألوفةصورة ذهنية  اوهل كون عنا ،ويتم فيه قياس مدى معرفة الزبون بالمؤسسة :مقياس مدى المعرفة والتفضيل
ستخدام ييق هذا الهدف يتم بداية سؤال الزبون عن مدى معرفته بالمؤسسة بإولتح ؟م لاأرتيى إلى مستوى يفضله إ

 :الميياس التالي
 ؛سمع به مطلياأم   -
 ؛سمعت به -
 ؛عرف اليليل عنهأ -

                                                           
  006 :ص ،6008 ،الأردن ،عمان ،دار وائل للنشر والتوزيع ،الطبعة الرابعة ،تسويق الخدمات ،هاني حامد الضمور 1
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 ؛هو كاف عنه عرف ماأ -
 .عرفه جيداأ -

فئات ثلاث  أوالفئتين  أولتتركز في  الإجاباتما كانت  فإذا ،هذا الميياس يعكس مدى معرفة الزبون بالمؤسسة 
للزبائن لمعرفة درجة تفضيلام  الأسئلةبعد ذلك يتم توجيه  ،والإدراكن المؤسسة في هذه الحالة تعاني من مشكلة المعرفة إف

 :الميياس التالي وذلك باستخدام ،للمؤسسة
 ؛إطلاقا أفضلاالا  -
 ؛ أفضلاا لا -
 ؛محايد -
 ؛أفضلاا -
 ؛كثيرا  أفضلاا -

 .ن المؤسسة تعاني من مشكلة في الصورة الذهنيةإف لىالأو في الفئات الثلاث  الإجاباتتركزت  إذا
II. المناسبة ( المعايير) الأبعادعتماد على ويتم فياا قياس الصورة الذهنية للمؤسسة بالإ :مقياس التمايز للمعاني المضادة

هي  حد الطرق في هذا الصددأو  ،حيث تيوم المؤسسة في هذه المرحلة بالبحث في مكونات الصورة الذهنية ،لليياس
جودة  ،غير ملائم/ ملائم ،ضيق ،واسع)من قائمة ببعض الصفات المتضادة  تتألف إذ ،طريية التمايز للمعاني المضادة

لامة على الدرجة وفي ظل الميياس متدرج حيث يطلب من المستيصى منه وضع ع( وهكذا...جودة منخفضة/ عالية
 ؛رأيهالتي يشتمل علياا الميياس والتي تعبر عن 

 طبيق المقياسخطوات ت: 
حيث ييوم الباحث سؤال العميل عن تلك المعايير التي يستخدماا عند قيامه  :الأبعاد المناسبةتطوير مجموعة من  -

بحيث يتدرج  ،درجات 7أو 2مكون من ستخدام ميياس تيييمي إوفي هذه الحالة يمكن  ،بالتفكير في المؤسسة
 ؛الأفضل إلى أالأسو من 

العميل في تيييم عدد كبير من المؤسسات  لإرهاقخدمة في عملية التيييم وذلك تجنبا تخفيض عدد المعايير المست -
 ؛في الوقت نفسه

الخصائص المدركة عن المؤسسة  أهمستخراج متوسط النتائج لبيان إعلى عينة من المستجوبين ثم  الأداءتطبيق  -
 .المعينة وبيان نياط الضعف واليوة ميارنة بمنافسياا

III.  الزبائن  إدراكفي الوقت نفسه فاعليته في قياس وميارنة  أثبتتتعييدا التي  الأكثرمن المياييس  :الأبعادالمقياس المتعدد
ختلاف بين صور إ أوتطبيق هذا الميياس يمكننا من الحصول على تمثيل مرئي متشابه  ،لصور عدد من المؤسسات

ختلاف دراكات العملاء للتشابه والإريطة إتبين هذه الخ ،الإدراكمن خلال خريطة  ،المؤسسات التي خضعت لليياس
 ؛بين المؤسسات
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IV. يتضمن تطوير طريية ليياس الصورة  إذ ،هذا النموذج مرادف لطريية التمايز للمعاني المضادة :مقياس المواقف المباشرة
 :الذهنية من ناحيتين

 ؛يجابية الناتجة عن سلوك معينالسلبية والإ الآثارالمعتيدات حول  -
كما أن قياس   ،وميزة هذا النموذج انه يركز على السلوك ،المتوقعة الآثارمن  أثرالنسبية لكل  لأهميةا أو الأوزان -

النسبية في المعتيدات المحمولة من قبل جماعات  الأهميةختلاف إكدلالة على   أوالمواقف والدوافع يعمل كمؤشر 
 .وقيمام أهدافامتعكس  لأنها ،مختلفة

 

 للمؤسسة بالصورة الذهنيةعلاقة جودة الخدمة  :ثانيا
تفوق توقعات وحاجات العملاء  أوجودة الخدمة هي نشاط غير ملموس ذو قيمة تتطابق  أنكما هو معروف  

في سلوك  التأثيرطريق عن المؤسسة وخدماتها فاي عبارة عن مؤشر قوي يدل على  يجابيإنطباع إمما يجعلام يكونون 
جودة الخدمة في معرفة مدى  أبعادحيث يساعد تطبيق  أذهانهممميزة في كما ترسم صورة ومكانة   ،نطباع واتجاه العملاءإو 

نعكاساتها على الصورة الذهنية لدى العملاء إومدى  ،مطابية جودة الخدمة المدركة مع معايير الجودة التي وضعت مسبيا
علمية مدروسة  لأسسيا وف أولوياتهاوتستطيع المنظمة التي تتبنى سياسة الجودة في مخططاتها وتضعاا ضمن  ،وسلوكام

فاي مامة  الأولىاقتنائه للخدمة خاصة في الوهلة  أثناء عميلدة للخدمات والتي يدركاا الحقيق مستوى عال من الجو 
 1.عملياته معاا أولىوخدماتها من خلال  المؤسسةيكون صورة فورية عن  الأحيانللغاية لان العميل في غالب 

 مؤسسةلل لصورة الذهنيةجودة الخدمة با أبعاد رتباطإ :أولا
فمن خلال مستوى هاته الجودة التي  ،العملاء توقعاتهم للحكم علياا أساساالجودة الخدمة يبني على  أبعادهناك  

 2.ن العميل صورته الذهنية عنااتيدماا المؤسسة يكو  
 :ترتبط بصورة المؤسسة أبعادأن لجودة الخدمة  "lehtimen and lehtimen’s"جاء في تصنيف  

 ؛ويرتبط هذا البعد بالصورة الذهنية للمؤسسة لدى العملاء :لمؤسسةجودة ا -
 ؛والتي تتضمن الجوانب المادية للخدمة مثل التجايزات والمباني :الجودة المادية -
 ؛هي الجودة الناتجة عن التفاعل بين ميدمي الخدمة والعملاء :الجودة التفاعلية -

 :اة بعد الصورة الذهنية للمؤسسة في دراسة لهجودة الخدم لأبعادفي تصنيفه " Gronroos" وأضاف 
 ؛جوانب الخدمة الكمية إلىفاي تشير  ،تعني ما يتم تيديمه للعميل فعلا :الجودة الفنية -
 ؛تيديم الخدمة للعميل وأسلوبتتمثل في طريية  :الجودة الوظيفية -

                                                           
 7:ص ،مرجع سبق ذكره ،ضر بومرحب واحمد حموديلخ1
 380 - 300 :ص ،مرجع سبق ذكره ،عيسى مرازقة وساام مخلوف2
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جة تفاعل الجودة الفنية نطباعات العملاء عن المؤسسة والتي تتكون نتيإتعكس  :الصورة الذهنية للمؤسسة -
التسوييية في  الأنشطة ،الكلمة المنيولة ،ليداالتيو  كالعادات  أهميةاقل  أخرىفضلا عن عوامل  ،والوظيفية
 .المؤسسة

 للمؤسسة العميل لجودة الخدمة بالصورة الذهنية إدراك رتباطإ :ثانيا
فجميع عناصر المزيج التسوييي مثل  ،توجد العديد من العوامل التي تؤثر على الصورة المكونة عن مؤسسة الخدمة 

 .نطباعات لدى العملاءونشاطات العلاقات العامة تساهم في تكوين الإ ،الحملات الترويجية، السعر والخدمات نفساا
للحكم على  الأساسيةستخدام عدد من المعايير إالعملاء يتخذون قراراتهم حول جودة الخدمة من خلال  إن 

يمكن  كما أن عملية حقديد المكانة الذهنية للخدمة في عيل الزبون لا،ج التسوييي للخدماتالمزي الخدمة ومعظماا يشمل
 الإشباعحقديد مستوى  إلىالتفاعل بين هذين المستويين يؤدي حتما  وأن ،إدراكهفصلاا عن مستوى توقعاته ومستوى 

 ،فخدماتها ،هي محصلة كثير من العناصرفشخصية المؤسسة الخدمية  ،وبالتالي ينعكس ذلك على الصورة الذهنية ،والرضا
خدمة  ،نجازسرعة الإ ،التعامل فياا مع الزبائن أسلوب ،المدركان في المؤسسة والأمانالثية  ،جودتها ،مدى التنوع بها

المؤسسة وتستمر في الصيل  تأسيسكلاا عناصر تكون هذه الصورة منذ الوقت الذي يتم به   ،هتمام بهالزبون والإ
 1.عمر المؤسسة ناءأثوالصياغة 

 للمؤسسة رتباط إدراك العميل لجودة الخدمة بالصورة الذهنيةإ :(17)الشكل رقم 
 

 
 
 
 

 280 :ص ،مرجع سبق ذكره ،إبراهيم وصف اغدير وإبراهيمعبد الرزاق بن علي  :المصدر
 
 
 
 
 
 

                                                           
مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير  ،جودة خدمات التامين في بناء الصورة الذهنية لدى عملاء شركة الجزائر للتامين أثر،عبد الرزاق بن علي وإبراهيم وصف اغدير إبراهيم 1

 280 :ص ،6000 ،الجزائر ،6العدد ،والعلوم التجارية

 الصورة الذهنية رضا العميل جودة الخدمة
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 :الفصلخلاصة 
 
 إلىحيث تم التطرق  ،الذهنية للمؤسسةالدراسة النظرية حول جودة الخدمات والصورة  الأولتناول الفصل  

تعتمد  إذ ،و الملموسية التعاطف ،الأمان ،عتماديةالإ ،ستجابةالإ :المتمثلة في أبعادهاوكذا  أهميتاا ،مفاوم جودة الخدمة
 .العميل إلى مستوى الجودة لدىعلى مؤشرات معينة لتصل  الأبعادهاته 

كما يمكناا أن   الأمدنية بالنسبة للمؤسسة هي ثروة طويلة الصورة الذه يتضح من خلال هذا الفصل بأنكما  
 وأن  ،عناا الصورة الذهنية التي يحملاا الجماور أونطباع ولذلك يجب على المؤسسة معرفة الإ ،طويل لأمدتصبح عبئا 

ظرا كما لها علاقة وطيدة بجودة الخدمات ن  ،نطباع جيد عناا وكسب ثية الجماورإتعمل على حقسيناا بهدف خلق 
تسعى  لذا فاي لا ،الذهنية التي تتشكل لدى الجماور و دورهم في تدعيم صورة المؤسسة بالصورةالسابية  الأبعادرتباط لإ

 .بل تسعى لخلق صورة متميزة و مؤثرة لها في المجتمع ،حقييق عملية الشراء وحسب إلى
 



 

 

 

 

 :الثانيالفصل  
روضة  أطف ال الأولياء  نة من  دراسة ميدانية على عي  

 الخضراء بمدينة الأغواط
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 :تمهيد
 
وكذا  للمؤسسة قة بكل من جودة الخدمة والصورة الذهنيةفي الفصل النظري تحديد المفاهيم المتعل   تمأن بعد  

سنحاول في هذا الفصل إسقاط موضوع البحث على إحدى المؤسسات الخدمية وهي روضة الأطفال  ،العلاقة بينهما
 التعرف على دور جودة خدمات وكذا ،لدراسة واختبار فرضياتهابهدف الإجابة على أسئلة ا ،بمدينة الأغواط الخضراء
ستبيان موجه إلى إعتمدنا في هذا على إوقد  ،أولياء الأطفالفي تدعيم الصورة الذهنية لدى  الخضراء بالأغواط الروضة

قسمنا الفصل  ولهذا ،عنها الذهنية موصورته الروضةحول جودة خدمات  رائهمآوالغرض منه هو جمع  ،عينة من الأولياء
 :إلى ثلاثة مباحث أساسية تمثلت فيما يلي

 ؛تقديم عام حول روضة الأطفال الخضراء :المبحث الأول -
 ؛الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية :المبحث الثاني -
 .تحليل نتائج المحاور الرئيسية للاستبيان واختبار الفرضيات :المبحث الثالث -
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 قديم عام حول روضة الأطفال الخضراء بمدينة الأغواطت :المبحث الأول
الظروف والتغيرات الاجتماعية  ،جتماعية تربوية نتيجة التطورات الاقتصاديةإلقد نشأت رياض الأطفال كضرورة 

على المجتمعات بصفة عامة والأسرة بصفة خاصة كان من  أوهذا التحول الذي طر  ،المتلاحقة التي تعرضت لها المجتمعات
وذلك من خلال  ،وعليه سنقوم بإعطاء فكرة عامة عن روضة الخضراء ،برز مظاهر الوعي بأهمية التربية ما قبل المدرسةأ

 .المطالب التالية

 نشأة وأهداف روضة الأطفال الخضراء  :المطلب الأول
 نشأة وتطور روضة الأطفال الخضراء :أولا

I-لييمكن عرض ذلك فيما ي :نشأة روضة الأطفال الخضراء: 
جتماعي تخضع للمراقبة البيداغوجية من طرف لجان المديرية جتماعية تابعة لمديرية النشاط الإإهي مؤسسة تربوية  

 3880يناير  32المؤرخ في  80-80نشأت بموجب قانون رقم  ،إلى مفتشين معتمدين من طرف وزارة التربية بالإضافة
يوليو  51المؤرخ في  53-51والقانون رقم  ،منه 08و 20ا المادتين والمتضمن القانون التوجيهي للتربية الوطنية لاسيم

الذي يحدد  3851سبتمبر  51المؤرخ في  312-51وبمقتضى المرسوم التنفيذي رقم  ،والمتعلق بحماية الطفل 3851
د دخلت وق ،3852ستغلالها عام إتقرر  ،ستقبال الطفولة الصغيرة وتنظيمها وسيرها ومراقبتهاإشروط إنشاء مؤسسات 

مديرة لروضة الأطفال الخضراء بصفة فعلية " لعوطي ليندة"تعيين السيدة  تم  ، و 3850مارس  0 يومرسميا سوق العمل 
 1.وتحت مسؤوليتها الكاملة بصفتها مؤسسة للروضة ،ودائمة

 :تستقبل الروضة المراحل التالية ،بلدية ودائرة الأغواط ،5110يتواجد مقرها بحي أول نوفمبر  
 ؛"من سنة إلى سنتين ونصف"ضانة الح -
 ؛"من ثلاث سنوات إلى ثلاث سنوات ونصف"ما قبل التمهيدي  -
 ؛"من ثلاث سنوات ونصف إلى أربع سنوات"التمهيدي  -
 ؛"من أربع سنوات ونصف إلى خمس سنوات"التحضيري   -

قبل  طفل قسم ما 32 ،أطفال قسم الحضانة 58 :طفل 78 ـبيقدر  3832عدد الأطفال بالروضة لسنة 
ينقسم كل قسم إلى فوجين ماعدا قسم  حيث. طفل قسم التحضيري 57 ،طفل قسم التمهيدي 38 ،التمهيدي

 .الحضانة
وتنظيم مختلف الخرجات   ،الرحلات ،للأطفال مختلف الخدمات الترفيهية المتمثلة في مختلف الألعابالروضة تقدم 

 .الكتابة والأرقام ،تعليم اللغات ،حفيظ القرآن و الأدعيةإلى خدمات تعليمية كت بالإضافة ،كزيارة المتاحف وغيرها

                                                           
 58/80/3832 :يوممقابلة  ،مديرة الروضة ،لعوطي ليندة1
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الساعة السابعة والنصف  ،منمن يوم الأحد حتى يوم الخميس بتدءاافتح الروضة أبوابها طيلة أشهر السنة ت
وتعمل روضة الأطفال الخضراء . عطلة للعاملات باستثناء شهر أوت الذي يعد   ،صباحا حتى الساعة الخامسة مساءا

 1.على عكس صورة ايجابية وهذا بالسهر على توفير خدمات ذات جودة عالية للأطفال وأوليائهم دوما

II-  ت بها روضة الأطفال الخضراءرات التي مر  أهم التطو: 
 2:هي كالآتيالتي مرت بها روضة الأطفال الخضراء  المحط اتأهم  

قبال الطفولة الصغيرة ودخلت الرخصة ستإستفادت روضة الأطفال الخضراء من رخصة فتح مؤسسة إ 3852عام  .1
 ؛3852سبتمبر  83حيز التنفيذ بدءا من 

 بنود تهم الأطفال وأوليائهم؛ 7تقرر القانون الداخلي للروضة المكون من  3852سبتمبر  83في  .2
استفادت الروضة من رخصة تتضمن تعيين السيدة لعوطي ليندة مديرة لروضة الأطفال  3850مارس  80في  .3

 .الخضراء
 

 الخضراء الأطفالمبادئ وطموحات روضة  ،أهداف :ثانيا
 3:يمكن إيجازها فيما يلي

I. روضة الأطفال الخضراء عدة أهداف منهال :أهداف روضة الأطفال الخضراء: 
 ستقبال الطفولة الصغيرة؛إر سوق مؤسسات تقديم خدمات ذات جودة وتصد   -
 زيادة شهرة المؤسسة ونشاطها؛ -
 والتعليم بجودة عالية وبأسعار مقبولة من اجل زيادة عدد الأطفال وتوسيع حصتها السوقية؛ طرح خدمات الرعاية -
 تكوين سمعة طيبة وانطباعات ايجابية عنها؛و تحسين صورتها باستمرار أمام عملائها  -
 ستمرار للمؤسسة؛الزيادة في نسبتي الربح والنمو وتحقيق الدوام والإ -
حاضرا  موالعمل على كسب ولائه ،أصلا ثمينا من أصولها مباعتباره والأولياءسة علاقة قوية بين المؤس تكوين -

 ؛ومستقبلا
 ؛إدخال تعديلات وتحسينات جديدة باستمرار فيما يخص وسائل وطرق اللعب والتدريس -
 ؛تحقيق مكانة قوية في السوق بما يضمن لها الريادة في سوق مؤسسات استقبال الطفولة الصغيرة -
يضمن دخولهم المدرسة بمستوى عال و كفؤ ما  ؤسسة على تقديم أفضل الخدمات التعليمية للأطفال ماحرص الم -

 ؛يعكس صورة ايجابية عنها
 .ستفادة من التكنولوجيا الحديثة لتحسين خدماتها أكثرالإ -

                                                           
 58/80/3832 :بن عطية مباركة، مربية في الروضة، مقابلة يوم1
 المرجع السابق2
 3832 ،الروضةمن وثائق  3
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II. تتبنى روضة الأطفال الخضراء مجموعة من المبادئ تتمثل في:مبادئ روضة الأطفال الخضراء: 
 ية مصالح الأطفال والدفاع عنها؛ حما -
 التجديد ومواكبة التكنولوجيا الحديثة؛  -
 الإتقان في العمل؛  -
 العمل على التطور والنمو للروضة؛  -
 .إحترام القوانين والالتزامات -

III. لتزامات روضة الأطفال الخضراءإ: 
 ،النزاهة ،لخضراء لها واجب الشفافيةفروضة الأطفال ا ،أعمالها واهتمامها ،لأن العميل الخارجي محور نشاطها

 :بــتلتزم وعليه فالروضة  ،الإعلام والإصغاء له
 ؛التحسين الدائم في خدماتها وكيفية تقديمها -
 ؛ضحة وشفافةوا اقتراح عروض بسيطة و -
 ؛إيصال المعلومات للأطفال بطريقة سلسة وتقديم الرعاية لهم في ظروف جيدة وآمنة -
 ؛لعميل واحتياجاتهالإصغاء الدائم ل -
 .الوفاء بوعودها -

IV. تسعى لتحقيق ما يلي :طموحات روضة الأطفال الخضراء: 
ستقبال الطفولة الصغيرة إالحفاظ على مكانتها الحقيقية في السوق والتربع على عرش الريادة السوقية لمؤسسات  -

 ؛بالأغواط
 ؛تطوير الخبرة والكفاءة للروضة -
 ؛ة في الميدانالسعي إلى أن تكون السباق -
 ؛تحقيق الأرباح والنمو في السوق -
 ؛المشاركة في التنمية المحلية والوطنية -
 

 الهيكل التنظيمي لروضة الأطفال الخضراء :المطلب الثاني
ونجاح أي  ،إن الهيكل التنظيمي هو الإطار والبناء الذي يحدد ويصور وحدات ومصالح الأقسام وفروع المؤسسة

بما يسمح  ،هيكلها التنظيمي لأنه يحدد لنا مسؤولية وواجبات العمال وطرق الاتصال الرسمية مؤسسة مرتبط بنجاح
وسنعرض فيما يلي أهم الأقسام المكو نة للهيكل . ن وجدتإوتصحيح الانحرافات  ،بتحقيق الأهداف المسطرة

 1: التنظيمي للروضة

                                                           
 5580/3832: بن مبارك خدوج، سكرتيرة الإستقبال في الروضة، مقابلة يوم1
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 مديرة الروضة: أولا
 شيءتخاذ جل القرارات قصد تفسير أي إ ،قوم بتحضير الأوامر اليوميةوت تترأسهاالتي " لعوطي ليندة"السيدة  

وتتم تحت مسؤوليتها توظيف وإقالة المربيات والعاملات والسهر على تحقيق الالتزامات القانونية والتنظيمية  ،يتعلق بالروضة
وظائفها في مجال الشراء  ل أهمكما تتمث  .وخلق جو مفعم بالحيوية والنشاط ،نضباط العامحترام الإإوالحرص على 

والحرص على أن تكون نقطة  ،الخدمات وضمان المنافسةو إدارة وتطوير وتحديد العروض  ،لتزامات المالية للروضةوالإ
 ؛الوصل مابين الروضة والأولياء وما بين المربيات والأطفال

 ستقبالسكرتيرة الإ: ثانيا
وتتم تحت مسؤوليتها  ،تحصيل الرسوم ،الجدد في الروضة ستقبال الأولياء وتسجيل الأطفالإيقع على عاتقها  

 ؛يطرأ في الروضة لى أوليائهم وإعلامهم بأي جديد أو تغييرإتسليم واستلام الأطفال من و 

 ياتالمرب  : ثالثا
والحرص على سلامة الأطفال أثناء  ،تنظيم مختلف الأنشطة الترفيهية والتعليمية ،تقع على عاتقهم رعاية الأطفال

 رسة الأنشطة في الداخل والخارج؛ مما

 سبعة أقسام يحتضن كل واحد منهم مرحلة معينة؛ الروضة تضم  :الأقسام: رابعا

 قاعة العلاج: خامسا
إلى مختلف المعدات والأدوات الطبية تحسبا لأي طارئ أو أي  بالإضافة ،رطفونية وطبيب عامأن من طبيبة تتكو   

 لامتهم الصحية؛ جل ضمان سأضرر قد يصيب الأطفال من 

 ال النظافةعم  : سادسا
فتقوم  ،ومرافقها الداخلية و الخارجية الروضة بمظهر هتمامالإ حرصا منها على ،وظفت الروضة عاملتي نظافة 

 ؛نتظار وساحة وحتى المطعمإالعاملات بتنظيف جميع مرافق الروضة من أقسام وباحة 

 المطعم: سابعا
 ؛وهما المسؤولتان عن تقديم الوجبات لجميع الأطفال والعاملات ،ان المطبخ من طباخة ومساعدتهيتكو   

 ساحة اللعب: ثامنا
 .حتضانها لمختلف الأنشطة الترفيهية كاستقبال المهرجينإإلى  بالإضافةعة لعاب مختلفة ومتنو  أ تضم وسائل ترفيه و

 :والشكل التالي يلخص تلك الأقسام
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 2023 ،ة الأطفال الخضراء بمدينة الأغواطالهيكل التنظيمي لروض :(08)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 

 من إعداد الطالبة بناءا على معلومات المقابلة :المصدر
 

 واقع جودة الخدمة والصورة الذهنية لروضة الأطفال الخضراء :المطلب الثالث
 واقع جودة الخدمة لروضة الأطفال الخضراء  :أولا

خدماتها لاسيما في ظل المنافسة  ىعل الأولياءجودة خدماتها إلى ضمان إقبال قيق تحتسعى الروضة من خلال 
حيث  ،كما تساهم جودة خدماتها بشكل فعال في رسم صورة ذهنية ايجابية ومحاولة ترسيخها لدى عملائها  ،الحادة

 1: تستخدم في ذلك عدة عناصر نستعرضها في الآتي
إعداد الأطفال للمدرسة  ،ل في تعليم الأطفال ورعايتهمعة تتمث  ت متنو  ر روضة الأطفال الخضراء على خدماتتوف  

 :على أبعاد الجودة المتمثلة فيما يلي تستند في تصميمها وغيرها من الخدمات التي
I. إضافة لاقتناء أثاث حديث  ،عمالهال ، وكذلك المظهر المناسبتهتم الروضة بمظهرها الداخلي والخارجي :الملموسية

 ؛تهتم بكل الموارد المادية في إطار تقديم الخدمة لانتفاع العميل بأكبر قدركما   ،ومريح
II. تقدم الروضة خدمات تجعل العميل يعتمد على المؤسسة خاصة في جانب الدقة والعمل بإتقان إذ  :عتماديةلإا

 تخصص مربيات ذوي كفاءة ومهارة يسهرون على رعاية الأطفال والحرص على تعليمهم والاهتمام بهم؛ 
III. ستجابة بالنسبة للروضة البعد الأكثر أهمية حيث تتجسد في الاستعداد الدائم لتقديم الرد الإتعتبر  :ستجابةالإ

السريع والحلول لمشاكل العملاء من أولياء وأطفال كما يلعب مقدم الخدمة دورا هاما من خلال استقبال العملاء 
مهم عبر الصفحة الرسمية في الفايسبوك والهاتف بقصد وتقديم المعلومات الضرورية لهم فيما يخص الروضة وإعلا

 الحرص على التواصل مع العملاء في جميع الأوقات؛

                                                           
 55/80/3832:قابلة يومم مديرة الروضة، ،لعوطي ليندة1

 مديرة الروضة

 المربيات
 

ستقبالسكرتيرة الإ  

ال النظافةعم   الأقسام قاعة العلاج  ساحة اللعب المطعم 
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IV. ويمثل الأمان على مستوى الروضة  ،هذا البعد لا يقل أهمية عن الاعتمادية إذ يعتبر مكمل له :(الأمان)الضمان
لشديد على امن وسلامة الأطفال وعدم ودرجة السرية والخصوصية والتي تمت ملاحظة ذلك من خلال الحرص ا

 الإفصاح عن خصوصيات ومعلومات تخصهم وهذا ما يبني الثقة بين الروضة والعملاء؛ 
V. تعتبر من الأبعاد التي ترسم صورة جيدة عن الروضة في أذهان العملاء من خلال الإصغاء ومحاولة تقدير  :التعاطف

 .الروضةمصلحتهم من أولويات ظروف كل عميل كما تتعامل معهم بكل مرونة وجعل 
 

 الصورة الذهنية لروضة الأطفال الخضراء  :ثانيا
ودور أساسي وهام في تكوين الآراء واتخاذ القرارات  ،إن الصورة الذهنية لها تأثير على إدراك وانطباع العملاء 

الصورة الذهنية السائدة عنها في ولهذا تهتم روضة الأطفال الخضراء بدراسة  ،هاتوتشكيل سلوك الفرد والتأثير في تصرف
 . هتمام الكبير في تكوين الرأي العام وتوجيههوهي من أهم المبادئ التي تعتمد عليها الروضة وتوليها الإ ،المجتمع

كتساب ثقة إحيث تمكن الروضة من  ،بالنسبة للعميل ختيارللافالصورة الذهنية للروضة تعتبر مرجعا مهما  
 .بشكل خاص لائهاعمولالجمهور بشكل عام 
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 الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية: المبحث الثاني
لعرض نتائج الاستبيان و تحليلها، حيث تطرقنا إلى طريقة إعداد الاستبيان ومن ثم  هذا المبحث تم تخصيص

 .قياس درجة ثبات أداة الدراسة، والتعرف على الخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة
 الدراسة  تخطيط: المطلب الأول

 الدراسة إشكالية: أولا
الذهنية  في تدعيم صورتها بمدينة الأغواط روضة الأطفال الخضراءخدمات ودة لج دور ذو دلالة إحصائية هل يوجد

 ؟ %1عند مستوى الدلالة  الأولياءلدى 
 :التالية الفرعية الإشكالياتتتفرع إلى 

 يةالذهن في تدعيم صورتها بمدينة الأغواط بروضة الأطفال الخضراء لملموسيةبعد ال دور ذو دلالة إحصائية هل يوجد -
 ؟%1عند مستوى الدلالة  الأولياءلدى 

 في تدعيم صورتها الذهنيةبمدينة الأغواط بروضة الأطفال الخضراء  لإعتماديةلبعد ا دور ذو دلالة إحصائية هل يوجد -
 ؟ %1عند مستوى الدلالة  الأولياءلدى 

في تدعيم صورتها الذهنية  بمدينة الأغواط بروضة الأطفال الخضراء لإستجابةلبعد ا دور ذو دلالة إحصائية يوجدهل  -
 ؟ %1مستوى الدلالة  عند الأولياءلدى 

في تدعيم صورتها الذهنية  بمدينة الأغواط بروضة الأطفال الخضراء لضمانبعد ال دور ذو دلالة إحصائية هل يوجد -
 ؟ %1مستوى الدلالة  عند الأولياءلدى 

في تدعيم صورتها الذهنية بمدينة الأغواط بروضة الأطفال الخضراء لتعاطف بعد ال دور ذو دلالة إحصائية هل يوجد -
 ؟ %1عند مستوى الدلالة  الأولياءلدى 

 نموذج الدراسة: ثانيا
، كما هو ذهنية لدى العملاءتدعيم الصورة ال :جودة الخدمات ومتغير تابع :نموذج الدراسة يتضمن متغير مستقل 

 :مبين في الشكل التالي
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 نموذج الدراسة :(00)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 من إعداد الطالبة بناءا على الدراسات السابقة: المصدر
 :فرضيــات الدراســــة: ثالثا
  الأولى الفرضية الرئيسية: 
- H0: في تدعيم صورتها بمدينة الأغواط لأطفال الخضراء ودة خدمات روضة الجيوجد دور ذو دلالة إحصائية  لا

 .%1عند مستوى الدلالة  الأولياءالذهنية لدى 
- H1: في تدعيم صورتها الذهنية  بمدينة الأغواط ودة خدمات روضة الأطفال الخضراءلجوجد دور ذو دلالة إحصائية ي

 .%1عند مستوى الدلالة  الأولياءلدى 
 :التالية الفرضيات الفرعيةموعة من ينبثق عن الفرضية الرئيسية مج 
  الفرضية الفرعية الأولى : 
- H0 :في تدعيم صورتها بمدينة الأغواط لموسية بروضة الأطفال الخضراء لمبعد ال لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية

 .%1عند مستوى الدلالة  الأولياءالذهنية لدى 
- H1 : في تدعيم صورتها الذهنية بمدينة الأغواط الأطفال الخضراء لبعد الملموسية بروضة يوجد دور ذو دلالة إحصائية

 .%1عند مستوى الدلالة  الأولياءلدى 
الثانية الفرعية الفرضية: 
- H0 :في تدعيم صورتها  بمدينة الأغواط لبعد الإعتمادية بروضة الأطفال الخضراء لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية

 .%1الدلالة عند مستوى  الأولياءالذهنية لدى 
- H1: في تدعيم صورتها الذهنية بمدينة الأغواط لبعد الإعتمادية بروضة الأطفال الخضراء  يوجد دور ذو دلالة إحصائية

 .%1عند مستوى الدلالة  الأولياءلدى 

 جودة الخدمات 

 الملموسية
 

 الإعتمادية
 تدعيم الصورة الذهنية 

 الإستجابة
 
 (انالأم)الضمان 
 

 التعاطف
 

 العوامل الديموغرافية

 المتغير التابع المتغير المستقل
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  الثالثة الفرعية الفرضية: 
- H0 :في تدعيم صورتها ط بمدينة الأغوالبعد الإستجابة بروضة الأطفال الخضراء  لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية

 .%1عند مستوى الدلالة  الأولياءالذهنية لدى 
- H1: في تدعيم صورتها الذهنية لدى بمدينة الأغواط لبعد الإستجابة بروضة الأطفال الخضراء دور ذو دلالة  ديوج

 .%1عند مستوى الدلالة  الأولياء
الفرضية الفرعية الرابعة: 
- H0 :في تدعيم صورتها الذهنية بمدينة الأغواط الضمان بروضة الأطفال الخضراء  لبعد لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية

 .%1عند مستوى الدلالة  لدى الأولياء
- H1: في تدعيم صورتها الذهنية بمدينة الأغواط لبعد الضمان بروضة الأطفال الخضراء  يوجد دور ذو دلالة إحصائية

 .%1عند مستوى الدلالة  لدى الأولياء
امسةة الخالفرضية الفرعي: 
- H0 :في تدعيم صورتها  بمدينة الأغواط بروضة الأطفال الخضراء التعاطفلبعد  لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية

 .%1عند مستوى الدلالة  الذهنية لدى الأولياء
- H1: في تدعيم صورتها الذهنية بمدينة الأغواط لبعد التعاطف بروضة الأطفال الخضراء يوجد دور ذو دلالة إحصائية 

 .%1عند مستوى الدلالة  لدى الأولياء
  الثانية الفرضية الرئيسية: 
- H0: عند  الجنستغير لمتعزى بمدينة الأغواط لتدعيم الصورة الذهنية لروضة الأطفال الخضراء  فروق جوهريةيوجد  لا

 .%1مستوى الدلالة 
- H1:  عند  الجنستغير لمتعزى نة الأغواط بمديفروق جوهرية لتدعيم الصورة الذهنية لروضة الأطفال الخضراء يوجد

 .%1مستوى الدلالة 
  الثالثة الفرضية الرئيسية: 
- H0: عند العمر تغير لمتعزى  بمدينة الأغواط لتدعيم الصورة الذهنية لروضة الأطفال الخضراء فروق جوهريةيوجد  لا

 .%1مستوى الدلالة 
- H1:  عند العمر تغير لمتعزى بمدينة الأغواط ال الخضراء لتدعيم الصورة الذهنية لروضة الأطف فروق جوهريةيوجد

 .%1مستوى الدلالة 
  الرابعة الفرضية الرئيسية: 
- H0: المستوى تغير لمتعزى بمدينة الأغواط فروق جوهرية لتدعيم الصورة الذهنية لروضة الأطفال الخضراء يوجد  لا

 .%1عند مستوى الدلالة التعليمي 
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H1:  المستوى تغير لمتعزى بمدينة الأغواط الصورة الذهنية لروضة الأطفال الخضراء فروق جوهرية لتدعيم يوجد
 .%1عند مستوى الدلالة  التعليمي

  الخامسة الفرضية الرئيسية: 
- H0: عند  الوظيفةتغير لمتعزى  بمدينة الأغواط لتدعيم الصورة الذهنية لروضة الأطفال الخضراء فروق جوهريةيوجد  لا

 .%1مستوى الدلالة 
- H1:  عند  الوظيفةتغير لمتعزى بمدينة الأغواط فروق جوهرية لتدعيم الصورة الذهنية لروضة الأطفال الخضراء يوجد

 .%1مستوى الدلالة 
 السادسة لفرضية الرئيسيةا: 
- H0: عند الدخل تغير لمتعزى بمدينة الأغواط لتدعيم الصورة الذهنية لروضة الأطفال الخضراء  فروق جوهريةيوجد  لا

 .%1توى الدلالة مس
- H1:  عند الدخل تغير لمتعزى  بمدينة الأغواط فروق جوهرية لتدعيم الصورة الذهنية لروضة الأطفال الخضراءيوجد

 .%1مستوى الدلالة 
 

 تصميم وتنفيذ الدراسة :المطلب الثاني
 مجتمع وعينـة الدراسة: أولا

، وتم اختيار عينة بمدينة الأغواط الأطفال الخضراء يضم مجتمع الدراسة كل أولياء الأطفال المتعاملين مع روضة 
لكترونيا، إ يا والإعتماد على بعض الإستبياناتورقتم توزيع الإستبيانات عليهم  ،(ولي)عميل ( 78)مكونة من عشوائية 

 توبلغ عدد الإستبانا ،%15.0أي ما يعادل نسبة  إستبانة( 10) حيث بلغ عدد الإستبانات التي تم الحصول عليها
 .والجدول أدناه يوضح توزيع عينة الدراسة ،%0.1أي ما يعادل نسبة  إستبانات( 81)التي لم تسترجع 

 توزيع عينة الدراسة(: 03)الجدول رقم 
 النهائي غير مسترجعة المسترجعة قدمةالم ستباناتالإ

 10 81 10 78 العدد
 %15.0 %0.1 %15.0 % 588 %النسبة

 من إعداد الطالبة :المصدر
 أسلوب جمع البيانات الأولية :نياثا

وتم تصميم  في جمع البيانات الأوليةستبيان الإمن خلال ستقصاء عتماد في هذه الدراسة على طريقة الاالإتم 
 :قسمين كما يلي إلىستبيان وتقسيمه الإ
 (.الوظيفة ،المستوى التعليمي، عمرالجنس، ال)يحتوي على البيانات الشخصية للعملاء من حيث  :القسم الأول 



 دانية على عينة من أولياء أطف ال الروضة الخضراء بمدينة الأغواطمي  دراسة: الفصل الثاني 

 

 
61 

 التعاطف ،الضمان ،ستجابةالإ ،عتماديةالإ ،الملموسية يحتوي على المتغيرات المستقلة والمتمثلة في :القسم الثاني، 
 .والمتغير التابع تدعيم الصورة الذهنية

 ؛(0إلى  5من) عباراتالملموسية يشمل ال :لمتغير الأولا -
 ؛(0إلى  1من)عبارات عتمادية يشمل الالإ: المتغير الثاني -
 ؛(53إلى 1من)عبارات ستجابة  يشمل الالإ: المتغير الثالث -
 ؛(51 إلى 52من )عبارات الضمان يشمل ال: المتغير الرابع -
 ؛(38 إلى 57من )عبارات يشمل ال التعاطف :المتغير الخامس -
 ؛(28 إلى 35من)المتمثل في تدعيم الصورة الذهنية ويشمل العبارات  :المتغير التابع -

تخدام مقياس ليكارت ذو ثلاث درجات لتقييم إجابات العملاء بحيث تم إعطاء رقم لكل درجة من كما تم اس
  :المقياس من أجل تسهيل عملية معالجتها كالآتي

 الثلاثي درجات سلم ليكارت(: 00)رقم  لالجدو 
 موافق محايد غير موافق

85 83 82 
 ةمن إعداد الطالب :المصدر

 :بما يلي قمنا و طول كل فئة، تجاه إجابات أفراد العينة على عبارات الاستبيانإ أما بالنسبة لكيفية تحديد
 درجة أعلى إستجابة /(1 -درجة أعلى إستجابة ) :  تحديد مسافة المجال وفق القانون التالي

 8.11= 2(/5-2: )بناءا على ذلك يحسب طول الفئة كما يلي
 :ح في الجدول التاليوذلك كما هو موض، (8.11 ) أي أن طول الفئة يساوي

 فئات أداة القياس (:00)الجدول رقم 
 تجاهالإ الفئة

 موافقغير  ]5-5.11] 
 محايد   ]5.11-3.23] 

 موافق (3.23-2] 
 ةمن إعداد الطالب :المصدر

 أساليب تحليل البيانات : ثالثا
و الرسومات البيانية  بياناتلل الإحصائي التحليل في التفريغ عملية في SPSS 22.0ج برنامب الإستعانة تم 

 :التالية الإحصائية الأساليب على اشتملت الدراسة، حيث فرضيات ختبارإكذا و المختلفة 
 الدراسة؛ أداة باتاختبار ث أجل من (Cronbach’s Alpha) كرونباخ ألفا معامل -
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 الاستبيان؛ عبارات ىعل أفرادها موافقة مدى ومعرفةة العين خصائص عرض أجل من المئوية، والنسب التكرارات -
 العينة؛ أفراد إجابات اتجاهات لمعرفة المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات -
   .التابع والمتغير المستقلة المتغيرات بين العلاقة لاختبار المتعدد الخطي الانحدار نموذج -
 .يناتالع من أكثر أو ثلاث بين الإحصائية الفروقات لمعرفة الأحادي التباين ختبارإ -

 :البرنامجهذا والشكل التالي يبين نافذة 
 "SPSS 22.0 "نافذة برنامج  (:10)الشكل رقم 

 
 SPSS 22.0 ة بناءً على مخرجات من إعداد الطالب :المصدر

 
 ثبات أداة الدراسة إختبار صدق و: المطلب الثالث

 لأجله، تم  إعداد الاستبيان  ا وضعتتقيس م نتإذا كا ، أي معرفة فيما(الاستبيان) صدق أداة الدراسة لإختبار
، و قد تم تعديله (83أنظر الملحق رقم)الأولي و عرضه على الأستاذة المشرفة، ثم على مجموعة من الأساتذة المحكمين 

 .بناءا على تصويباتهم ليتم إخراجه في شكله النهائي
 تلك  وعدم تناقض ستقرارمدى إ واراتها من حيث الإتساق الداخلي لعب( الاستبيان)مدى ثبات أداة الدراسة  لقياس

على الحصول على نفس النتائج في حالة ما إذا أعيد توزيعها على نفس العينة تحت نفس  القدرةبمعنى  العبارات،
لقياس الثبات SPSS 22.0 بالاستعانة ببرنامج  (Cronbach's Alpha) باخنستخدام معامل ألفا كرو إقد تم فالظروف، 

(. 5.88قريب من ) 8.18أكبر من  باخنألفا كرو ن الأداة تمتاز بثبات مقبول إذا كان معامل تكو حيث . الداخلي
 :ما تم الحصول عليه من نتائج يوضح والجدول التالي
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 نتائج إختبار معامل ألفا كرومباخ لمتغيرات الدراسة(: 06)الجدول رقم 
 باخنألفا كرو معامل  عدد العبارات المتغير

 8.032 30 ستبيانمجمـوع عبارات الإ
 ( 82أنظر الملحق رقم) SPSS 22.0بناءً على مخرجات  ةمن إعداد الطالب :المصدر

، ومنه فأداة القياس (8.032) يساويالكلي " آلفا كرونباخ " أن معامل  الجدول أعلاه خلال من يلاحظ
، (8.1يتجاوز ) تمد في مثل هذه الدراساتالمع الأدنى الحد تجاوزت أنها إذ التحليل، لأغراض قبولها يمكنو تتمتع بالثبات 

ستبيان في قياس المتغيرات المدروسة نظرا لقدرته على إعطاء نتائج متوافقة مع إجابات عتماد على الإمما يعني إمكانية الإ
 .ستبيان على كل مجتمع الدراسة، وبالتالي إمكانية تعميم نتائج الإمع توفر نفس الظروف المستقصى منهم عبر الزمن
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 الفرضيات إختبارو  للإستبيانتحليل نتائج المحاور الرئيسية : المبحث الثالث
للخصائص الشخصية عرض على حيث سيحتوي  ،تحليل نتائج الدراسة الميدانيةإلى  هذا المبحث سنتطرق في  
 ختبارإلى إهذا المبحث  سنتعرض فيما ، كالمحاور المتعلقة بمتغيرات الدراسة نتائج دراسةلعرض كذا   عينة الدراسة، ول

 .لدى الأولياءالذهنية  في تدعيم صورتها روضة الأطفال الخضراء خدماتجودة  دورف على لتعر  لالفرضيات 

 خصائص عينة الدراسةعرض :الأولالمطلب 
I. تم الحصول على النتائج الموضحة في الجدول التالي، ستمارة تم معالجتهاإ 10من مجموع  :الجنس: 

 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس(: 00)دول رقم الج
 نسبة التكرار الجنس
 %25.2 38 ذكر
 %10.0 00 أنثى

 %588 10 المجموع
 (80أنظر الملحق رقم)SPSS 22.0 ة بناءً على مخرجات من إعداد الطالب :المصدر

 :يمكن توضيح نتائج الجدول أعلاه في الشكل التالي
 الدراسة حسب الجنس تركيبة عينة(: 11)الشكل رقم 

 
 (80أنظر الملحق رقم) SPSS 22.0ة بناءً على مخرجات من إعداد الطالب :المصدر

في تشكيل أفراد العينة الإحصائية  أكبرساهم بشكل  الإناثنجد أن جنس  والشكل أعلاه الجدولمن خلال 
أن  لى إه رجاعو يمكن إف طبيعي ، وهذا الإختلا%25.2تقدر نسبتهم في العينة بـ  الذكوربينما  ،%10.0بنسبة 

 .ص همأغلب من يزور الروضة هم الأمهات لتوصيل أولادهم أو الإستفسار عن أمور تخ
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II. الجدول التالي في تم الحصول على النتائج الموضحةاستمارة تم معالجتها،  10من مجموع : العمر: 
 حسب العمر توزيع عينة الدراسة: (08)دول رقم الج

 النسبة التكرار العمر
 %13.1 08 سنة 08أقل من 

 %30.5 50 سنة 01إلى  08من 
 %1.0 1 سنة فأكثر  18

 %588 10 المجموع
 (80أنظر الملحق رقم) SPSS 22.0ة بناءً على مخرجات من إعداد الطالب :المصدر

 :يمكن توضيح نتائج الجدول أعلاه في الشكل التالي
 العمر تركيبة عينة الدراسة حسب(: 12)الشكل رقم 

 
 (80أنظر الملحق رقم) SPSS 22.0ة بناءً على مخرجات من إعداد الطالب :المصدر

وذلك  سنة 08أقل من الذين أعمارهم  غالبة هينجد أن الفئة العمرية ال الجدول والشكل أعلاهمن خلال 
الذين أعمارهم  لأولياءا، وتليها كل من فئة %30.5سنة بنسبة  01إلى08من العمرية فئة الثم تليها  ،%13.1بنسبة 

 و يمكن إرجاع ذلك إلى توزيع،  خرىالأة مقارنة بنسب الفئات العمرية وهي أقل نسب %1.0فأكثر بنسبة سنة  18من 
 . سنة 08من  أقلولياء المتعاملين مع الروضة الإستبيان حيث أن أغلب أعمار الأ

 
 
 
 
 
 

63% 
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9% 
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 سنة فاكثر 50
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III. الجدول التالي في  الحصول على النتائج الموضحةتم معالجتهااستمارة تم  10من مجموع : المستوى التعليمي: 
 حسب المستوى التعليمي توزيع عينة الدراسة: (00)دول رقم الج

 نسبة التكرار المستوى التعليمي
 %1.2 0 أقل من الثانوي

 %11.2 21 ثانوي
 %31.7 51 دراسات عليا/جامعي

 %7.0 1 أخرى
 %588 10 المجموع

 (80أنظر الملحق رقم) SPSS 22.0ة بناءً على مخرجات من إعداد الطالب :المصدر

 :يمكن توضيح نتائج الجدول أعلاه في الشكل التالي
 تركيبة عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي(: 13)الشكل رقم 

 
 (80أنظر الملحق رقم) SPSS 22.0ة بناءً على مخرجات من إعداد الطالب :المصدر

فراد العينة هو المستوى أالذي غلب على نلاحظ أن المستوى التعليمي  ،الجدول والشكل أعلاهمن خلال  
 تأتي بعدها مستويات أخرى ثم، %31.7، يليها مستوى الدراسات العليا بنسبة %11.2بنسبة  الجامعي والثانوي

لتالي فإن معظم ، وبا%1.2بنسبة  مستوى أقل من الثانويالذين لهم  الأولياءأما النسبة الأقل فتمثلت في ، %7.0 بنسبة
أفراد العينة ذوي مستوى تعليمي جيد و هذا ما يفيد الدراسة، فهذه الفئة تكون أكثر فهما لعبارات الاستبيان، و ذلك 

 .يساعد على جعل النتائج المتحصل عليها أكثر فعالية
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IV. ول التاليالجد في تم الحصول على النتائج الموضحةستمارة تم معالجتها، إ 10من مجموع : الوظيفة: 
 الوظيفةحسب  توزيع عينة الدراسة: (10)دول رقم الج

 نسبة التكرار الوظيفة
 %10.5 05 موظف

 %50.5 1 أعمال حرة
 %0.7 2 متقاعد

 %57.3 55 بدون عمل
 %588 10 المجموع

 (80أنظر الملحق رقم) SPSS 22.0ة بناءً على مخرجات من إعداد الطالب :المصدر
 :لجدول أعلاه في الشكل التالينتائج ا يمكن توضيح

 تركيبة عينة الدراسة حسب الوظيفة :(10)الشكل رقم

 
 (80أنظر الملحق رقم) SPSS 22.0ة بناءً على مخرجات من إعداد الطالب :المصدر

حتلت المرتبة الأولى في تشكيل أفراد العينة الإحصائية، إفئة الموظفين أعلاه نجد أن والشكل من خلال الجدول 
 تليها فئة العاطلين عن العمل، حيث ،للعينة الإجماليجم الحمن  %10.5إذ تمثل نسبة موظف  05بلغ عددهم  بحيث

، %50.5أفراد أي بنسبة  1، ثم تليها فئة الأعمال الحرة حيث بلغ عددهم %57.3نسبة بأي  فرد 55 بلغ عددهم
، وهذا الأمر يتناسب مع النتائج السابقة بكَوْن الفئة %0.7نسبة جاءت النسبة الأخيرة والمتمثلة في الأفراد المتقاعدين بو 
، حتى يستطيعون يكون فيه أغلب الأفراد لديهم وظيفة قد سنة ، و هو عمر 08قل من لغالبة لأفراد العينة هي في عمر أا

 .إيداع أولادهم بالروضة
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V. الجدول التالي في ةتم الحصول على النتائج الموضح استمارة تم معالجتها 10من مجموع : الدخل: 
 الدخلحسب  توزيع عينة الدراسة: (11)دول رقم الج

 

 (80أنظر الملحق رقم) SPSS 22.0ة بناءً على مخرجات من إعداد الطالب :المصدر

 :يمكن توضيح نتائج الجدول أعلاه في الشكل التالي
 تركيبة عينة الدراسة حسب الدخل(: 10)الشكل رقم 

 
 (80أنظر الملحق رقم ) SPSS 22.0ة بناءً على مخرجات من إعداد الطالب :المصدر

هي   دج 18888دج إلى أقل من  28888 فئة ذوي الدخل من نجد أن علاهالجدول والشكل أمن خلال 
وتليها ، %31.1بنسبة  دج 28888أقل من   الذين دخلهم الأولياء فئة ،ثم تليها%21.1وذلك بنسبة  غالبةالفئة ال

 ،%53.1بدون دخل بنسبة  الأولياءومن ثم فئة ، %51.1 بنسبة دج 18888دج إلى18888من  الدخلفئة ذوي 
العينة  أفرادوبالتالي فان معظم  .%1.0بنسبة  دج 18888أكثر من الذين دخلهم الأولياءأما النسبة الأقل فتمثلت في 

   .لروضةبا أطفالهم بإيداعويسمح لهم  ذوي دخل جيد 
 

 

27% 

36% 

16% 

9% 
12% 

 دج 30000اقل من 

 60000دج الى اقل من  30000من 
 دج

 دج 90000دج الى  60000من 

 دج 90000اكثر من 

 بدون دخل

 نسبة التكرار الدخل
 %31.1 57 دج 28888أقل من 

 %21.1 32 دج   18888دج إلى أقل من  28888من 
 15.6% 58 دج 18888دج إلى18888من 

 9.4% 1 دج 18888أكثر من
 12.5% 0 بدون دخل

 %588 10 المجموع
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 الدراسة متغيراتنتائج : المطلب الثاني
توسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لكل لإختبار مدى موافقة العملاء على محاور الاستبيان، تم إستخراج الم

  .وهذا ما توضحه الجداول التاليةعبارة على حدى حسب مقياس ليكارت ذو ثلاث درجات، 

I.  لموسيةالم : 
 (الملموسية) إتجاه عبارات المحور الأول: (12)دول رقم الج

رقم 
 العبارة

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ
 المعياري

تجاه إ
 العبارة

 موافق 8.21 3.01 موقع روضة الخضراء ملائم ويسهل الوصول إليه 85
 موافق 8.03 3.02 إن المظهر الخارجي وتصميم مبنى روضة  الخضراء جذاب وملفت للإنتباه 83

82 
تساعد على تقديم خدمة تستخدم روضة الخضراء تقني ات ومعد ات حديثة 

 ايدمح 8.75 1.92 للأطفال تعليمية جي دة

 موافق 8.05 3.00 التصميم الداخلي لروضة الخضراء يوف ر جو مريح 80
 موافق 0.28 2.33 متوسط عبارات المحور الأول

 (81أنظر الملحق رقم) SPSS 22.0ة بناءً على مخرجات من إعداد الطالب :المصدر

مجال يقع في والذي  3.12يقدر بـ الكلي لمحور الملموسية نلاحظ أن المتوسط الحسابي  أعلاهمن خلال الجدول 
 محايدباتجاه  82 ، و أقلها العبارة رقم3.01هي الأكثر موافقة بمتوسط حسابي قدره  85حيث كانت العبارة ، الموافقة

جابات المستقصين بانحراف معياري قدره هي الأقل تجانسا في إ 82و تعد  العبارة . 5.13وبمتوسط حسابي قدره 
نستنتج أن الروضة اختارت موقعا  ،و عليه .8.21تجانسا بانحراف معياري قدره  هي الأكثر  85أما العبارة ، 8.75

، لكونه يوف ر لأولادهم جو مريح لاقى إستحسان الأولياء لهاكما أن  التصميم الداخلي  ،مناسبا يسهل الوصول إليه
وهذه   أولياء جدد،لى لفت إنتباه سيساعدها ع المظهر الخارجي لمبنى الروضة وهذا ماجاذبية  بالإضافة إلى موافقتهم على

يوجد تحف ظ من طرف الأولياء بخصوص من جهة أخرى، . لروضة أن تحافظ عليهامهمة يجب على ا يجابيةاط إنق كلها
هتمام أكثر تركيز الإو  هاإعادة النظر في يهاعل يستلزمفي تعليم الأطفال، لذا  الروضة التقنيات والمعدات التي تستخدمها

  .للأطفال والحرص على مواكبة التكنولوجيا والتجديد التعليمخدمات  لتحسينام وسائل وتقنيات حديثة ستخدلإ السعيو 
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II.  الإعتمادية: 
 (الإعتمادية)إتجاه عبارات المحور الثاني (: 13)دول رقم الج 

رقم 
 العبارة

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ
 المعياري

تجاه إ
 العبارة

 موافق 8.07 3.71 وضة الخضراء بالكفاءة والمهارةيتمي ز موظ فو ر  81

81 
بتطبيق البرامج التي وعدت بها الأولياء في تكوين روضة الخضراء تلتزم 

 موافق 8.35 3.11 أطفالهم

بكفاءة مع المشاكل التي يواجهها الأولياء أو روضة الخضراء تتعامل إدراة  87
 الأطفال

 موافق 8.01 3.70

 ايدمح 8.17 3.37 ارباستمر وبرامجها  خدماتها تحسيناء بروضة الخضر تقوم  80
 موافق 0.23 2.30 متوسط عبارات المحور الثاني

 (81أنظر الملحق رقم) SPSS 22.0ة بناءً على مخرجات من إعداد الطالب :المصدر

مجال يقع في  والذي 3.11يقدر بـ  الإعتماديةالكلي لمحور نلاحظ أن المتوسط الحسابي  أعلاهمن خلال الجدول 
 محايدباتجاه  80 ، و أقلها العبارة رقم3.11هي الأكثر موافقة بمتوسط حسابي قدره  81حيث كانت العبارة ، الموافقة

جابات المستقصين بانحراف معياري قدره هي الأقل تجانسا في إ 80و تعد  العبارة . 3.37وبمتوسط حسابي قدره 
ن لديهم إف الأولياءبناءا على إجابات  و عليه .8.35بانحراف معياري قدره   هي الأكثر تجانسا 81أما العبارة ، 8.17

وكذا كفاءة موظفوها  ،طبيقهاوإلتزامها بت في تكوين أطفالهم مها الروضةيجابية حول الخدمات والبرامج التي تقد  إنطباعات إ
نشاط تعتبر هذه الميزات نقاط قوة تدعم ، و ولياء والأطفالالأالمشاكل والصعوبات التي تواجه  معوتعاملهم باحترافية 

الروضة ممكن  من ناحية أخرى، الأولياء يرون أن   .حافظة عليها وتطويرهايجب أن تبذل قصارى جهدها للمو الروضة 
مما سينعكس بالإيجاب على  ، لذا عليها أن تتدارك هذا النقصتحسين وتجديد برامجها ونشاطاتهالديها تقصير من ناحية 

 الأولياءوبالتالي تشجيع إقبال   ،نها الأولياء الحاليين المتعاملين معها وينقلونها إلى المجتمع ككلهنية التي يكو  الصورة الذ
 .كبرأعلى خدماتها بشكل 
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III.  الإستجابة: 
(الإستجابة) الثالث إتجاه عبارات المحور(: 10)دول رقم الج  

رقم 
 العبارة

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ
 اريالمعي

تجاه إ
 العبارة

81 
على إستعداد دائم لتقديم كافة المعلومات  روضة الخضراءفون في وظ  الم

 والتوضيحات التي يطلبها الأولياء
 موافق 8.57 3.17

58 
ات المتعل قة بخدماتها تحرص على إعلام الأولياء بكل المستجد   روضة الخضراء

 موافق 8.30 3.10 أو بأمور تخص  أطفالهم 

55 
الخدمات بطريقة بسيطة شرح أنواع ب الموظ فون في روضة الخضراءم يقو 

 موافق 8.25 3.01 ءكل الأوليايفهمها  

الهاتف، الإيميل، وسائل تواصل )وسائل مختلفة  روضة الخضراء تستخدم 53
 للإجابة على إنشغالات الأولياء في أي وقت( إلخ...إجتماعي،

 موافق 8.11 3.11

 موافق 0.21 2.80 لثالثمتوسط عبارات المحور ا
 (81أنظر الملحق رقم) SPSS 22.0ة بناءً على مخرجات من إعداد الطالب :المصدر

مجال يقع في  و 3.00يقدر بـ  الاستجابة لمحورالكلي نلاحظ أن المتوسط الحسابي  أعلاهمن خلال الجدول 
 موافقباتجاه  53 ، و أقلها العبارة رقم3.17هي الأكثر موافقة بمتوسط حسابي قدره  81حيث كانت العبارة  ،الموافقة

جابات المستقصين بانحراف معياري قدره هي الأقل تجانسا في إ 53و تعد  العبارة . 3.11وبمتوسط حسابي قدره 
، الروضة الأولياءعليه بناءا على إجابات و  ،8.57هي الأكثر تجانسا بانحراف معياري قدره  81أما العبارة ، 8.11

بكل أو إعلامهم ا ونهتقديم كافة المعلومات والتوضيحات التي يطلب جيدة لمطالب الأولياء سواءا من ناحيةبة تتميز باستجا
تحقيق ، لكن عليها التنويع أكثر في استخدام وسائل التواصل معهم لالمتعل قة بخدماتها أو بأمور تخص  أطفالهم اتالمستجد  

لاع ط  وتوف ر إرتياح للأولياء لأنها تجعلهم على إبر كل هذه النقاط أساسية وتعت ،أي وقتنشغالاتهم وفي السريع على إالرد 
 .ز صورة الروضة وسمعتهانطباع إيجابي لديهم ويعز  مما يترك إ ،دائم بوضع أولادهم
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IV.  الضمان: 
(الضمان) الرابع إتجاه عبارات المحور(: 10)دول رقم الج  

رقم 
 العبارة

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ
 المعياري

تجاه إ
 العبارة

52 
م والمرب ين  وظفينالمشعر بالثقة اتجاه أ يحرصون على حماية طفلي من لأنه 

 أي سوء 
 موافق 8.23 3.13

50 
طريقة تعامل الموظفين والمرب ين في روضة الخضراء مع طفلي يول د لدي 

 موافق 8.23 3.13 شعور بالطمأنينة

ا من ميزات روضة الخضرا 51 تحرص على سري ة المعلومات الخاصة ء أنه 
 الأطفالبالأولياء و 

 موافق 8.57 3.17

 واهتمامهاتقد م روضة الخضراء إقتراحات ونصائح تدل  على عنايتها  51
 بطفلي

 موافق 8.11 3.11

 موافق 0.23 2.80 متوسط عبارات المحور الرابع
 (81أنظر الملحق رقم) SPSS 22.0ة بناءً على مخرجات من إعداد الطالب :المصدر

 

مجال يقع في  و 3.07يقدر بـ  الضمان لمحورالكلي نلاحظ أن المتوسط الحسابي  أعلاهمن خلال الجدول 
 موافقباتجاه  51 ، و أقلها العبارة رقم3.17هي الأكثر موافقة بمتوسط حسابي قدره  51حيث كانت العبارة  ،الموافقة

جابات المستقصين بانحراف معياري قدره هي الأقل تجانسا في إ 51العبارة و تعد  . 3.11وبمتوسط حسابي قدره 
 الأولياء، الروضةو عليه بناءا على إجابات  ،8.57هي الأكثر تجانسا بانحراف معياري قدره   51أما العبارة ، 8.11

من جهة وكذا  مماتهمعلو سري ة حرصها على بعد الضمان أو الأمان للأولياء والأطفال من خلال  تجسيد تمك نت من
 ن  دهم من ألتأك  ولياء لدى الأد شعور بالثقة والطمأنينة ا ول  مم   ،من جهة أخرى ينفاءة الموظفين والمرب  ك  على موافقتهم

 ن فكرة لديهمسيكو   للأولياء مما   نصائحالقتراحات و تقديم الإ لكن عليها الإهتمام أكثر لناحية. مينةأطفالهم في أيادي أ
 .كثر بأطفالهم ويزيد من تدعيم صورتها الإيجابية عندهمأا واهتمامها عنايتهبتدل  
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V.  التعاطف: 
 (التعاطف) الخامس إتجاه عبارات المحور(: 13)دول رقم الج

رقم 
 العبارة

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ
 المعياري

 تجاهإ
 العبارة

 موافق 8.11 3.22 الأولياءملائم لأغلب  روضة الخضراءعمل  توقيت 57
 موافق 8.35 3.11 ضراءروضة الخالموظ فين في  طرف من حترامإو  بلباقةالأولياء  ستقبالإ يتم 50

51 
يتم التعامل مع الأطفال الذين لديهم ظروف خاصة بطريقة تتناسب مع 

 حالاتهم
 موافق 8.15 3.10

38 
يجاد حيث يسعون لإظروف الأولياء روضة الخضراء الموظ فون في  يراعي

 الحلول المناسبة لهم
 موافق 8.10 3.03

 موافق 0.33 2.00 متوسط عبارات المحور الخامس
 (81أنظر الملحق رقم) SPSS 22.0ة بناءً على مخرجات من إعداد الطالب :المصدر

مجال يقع في  و 3.17يقدر بـ  التعاطف لمحورالكلي نلاحظ أن المتوسط الحسابي  أعلاهمن خلال الجدول 
 موافق باتجاه 57 ، و أقلها العبارة رقم3.11هي الأكثر موافقة بمتوسط حسابي قدره  50حيث كانت العبارة  ،الموافقة

جابات المستقصين بانحراف معياري قدره هي الأقل تجانسا في إ 57و تعد  العبارة . 3.22وبمتوسط حسابي قدره 
فإن لديهم ، الأولياءبناءا على إجابات  عليهو  ،8.35هي الأكثر تجانسا بانحراف معياري قدره   50أما العبارة ، 8.11
طرف الموظ فين وهذا يعكس الإختيار المناسب وإرتياح بخصوص الإستقبال المحترم الذي يحظون به من  إيجابيشعور 

 طريقة الإستقبال حيث يجب عليها تدعيمهم وتحفيزهم للمواصلة على عكس الصورة الإيجابية عنها لأنظفيها، للروضة لمو 
الظروف  معتتناسب  تعاملطريقة  للروضة كما أنو فشل باقي المراحل،  تحكم على نجاح أواجهة الأولى التي ال هي

زاد من ثقتهم لاختيارهم المكان دع م وجهة النظر الحسنة التي كو نها الأولياء عنها و وهذا الأمر والأولياء طفال الخاصة للأ
 أغلب وقات عملأيلائم  وقات عملها بماأق بمحاولة تكييف أمر بسيط يتعل   لكن على الروضة تدارك. المناسب لأطفالهم

 .ستحسانهمإيلقى قبولهم و سن ذلك ولياء لأالأ
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VI. الصورة الذهنية: 
(تدعيم الصورة الذهنية) السادس إتجاه عبارات المحور(: 10)دول رقم الج  

رقم 
 العبارة العبارة

المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ
 المعياري

 اهتجإ
 العبارة

...( قاعات الإستقبال، قاعات اللعب والتدريس، المرافق،)التصميم الداخلي للروضة  35
 موافق 8.27 3.00 يحف ز الأطفال للذهاب إليها

من الأسباب التي دفعتني لإختيار روضة الخضراء هي الأدوات والمعد ات الحديثة التي  33
 موافق 8.13 3.11 تستخدمها في لعب وتدريس الأطفال

إن  لروضة الخضراء سمعة جيدة داخل المجتمع لأن  لديها موظ فين ومرب ين ذوي كفاءة  32
 موافق 8.21 3.01 ومهارة

إن  البرامج المفيدة التي تستخدمها روضة الخضراء في تكوين الأطفال شج عتني على  30
 موافق 8.03 3.02  إختيارها

بكافة المعلومات والمستجدات يشعرنا بالرضى إن  حرض روضة الخضراء على تزويدنا  31
 لأنها تجعلنا على إلمام بكل ما يخص أطفالنا في الوقت المناسب

 موافق 8.37 3.13

الأولياء وهذا الأمر يشعرني وشكاوى  إن  إدارة الروضة تسعى بجد ية لحل مشاكل 31
 موافق 8.03 3.02 بالرضا

37 
مات المتعلقة بالأولياء والأطفال يزيد من ثقتي محافظة روضة الخضراء على سري ة المعلو 

 موافق 8.37 3.13 بها

 موافق 8.37 3.13 روضة الخضراء تهتم بتوفير جو الراحة والأمان للأطفال وهذا يجعلني مطمئنة  30

إن  مراعاة روضة الخضراء للإختلافات الموجودة في ظروف وحالات الأطفال  31
 يترك إنطباع إيجابي عنها.( ..الشخصية، النفسية، المادية،)

 موافق 8.22 3.00

 موافق 8.37 3.13 أشعر بالإرتياح للمعاملة المحترمة التي يتمي ز بها الموظفين والمربين في روضة الخضراء 28
 موافق 0.21 2.83 سادسمتوسط عبارات المحور ال

 (81رقمأنظر الملحق ) SPSS 22.0ة بناءً على مخرجات من إعداد الطالب :المصدر

يقع  و 3.01يقدر بـ  تدعيم الصورة الذهنية لمحورالكلي نلاحظ أن المتوسط الحسابي  أعلاهمن خلال الجدول  
 ،3.13كثر موافقة بمتوسط حسابي قدره هي الأ 28 و 30 و 37 و 31كانت العبارات رقم   حيث ،مجال الموافقةفي 

جابات هي الأقل تجانسا في إ 33و تعد  العبارة . 3.11دره وبمتوسط حسابي ق موافقباتجاه  33 و أقلها العبارة رقم
هي الأكثر تجانسا بانحراف معياري  28 و 30 و 37 و 31 أما العبارات، 8.13نحراف معياري قدره المستقصين بإ

ماتها ة تدعم جودة خدتعتبر نقاط قو  للروضة نقاط إيجابية عديدة التي  ،الأولياءبناءا على إجابات  عليهو  .8.37قدره 
زيد من إقبال يسينعكس بالإيجاب عليها و ا مم   ،ق سمعة جيدة في المجتمعتحق  لدى الأولياء كما نطباع إيجابي إمة وتترك المقد  
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بكافة  تزويد الأولياء: النقاط الإيجابيةهذه من ثقة المتعاملين الحاليين معها، ومن أهم  ويعز زولياء على خدماتها الأ
توفير  ، وأيضاسري ة المعلومات المتعلقة بالأولياء والأطفال الوقت المناسب وكذا حرصهم على في المعلومات والمستجدات

مميزة على الروضة المحافظة عليها والحرص على وهي خصائص . جو الراحة والأمان للأطفال وكذا المعاملة المحترمة للأولياء
الأدوات والمعد ات وتطوير  تحديثالروضة الضروري على من جهة أخرى من . بقائها بنفس المستوى أو أحسن

هذه المجالات من ناحية، وتعزيز سمعتها كنولوجية في الت تاالتطور واكبة لم ، وهذافي لعب وتدريس الأطفال المستخدمة
   .رضاهم من ناحية أخرىوتحقيق  ورتها لدى الأولياءوص
 

 ختبار فرضيات الدراسةإ: المطلب الثالث
بعاد جودة أ لاختبار الفرضيات بين المتغيرات المستقلة المتمثلة في المتعدددار الخطي تم إستخدام نموذج الإنح

 :كما هو موضح في الجدول الآتي تدعيم الصورة الذهنيةو المتغير التابع المتمثل في  الخدمات
 إختبار فرضيات الدراسة(: 18)الجدول رقم 

 المتغيرات المستقلة
X1  إلى X5 

 المتغير التابع
Y 

مل معا
 الإنحدار

 ةالقيمة الإحتمالي
Sig 

 معامل التحديد
R2 

 قيمة
  f 

 ةقيم
a 

    0.601 0.038 الصورة الذهنية الملموسية
    0.419 0.056 الصورة الذهنية الإعتمادية
    0.090 0.140 الصورة الذهنية الإستجابة

    0.000 0.581 الصورة الذهنية (الأمان) الضمان
    0.581 0.030 ذهنيةالصورة ال التعاطف

 0.470 23.71 0.672 8.888  الصورة الذهنية جودة الخدمات
 (81أنظر الملحق رقم) SPSS 22.0ة بناءً على مخرجات من إعداد الطالب :المصدر

X :؛محاور المتغير المستقل    
Y :؛المتغير التابع 
R² : جودة ) الذي يسببه المتغير المستقل (ة الذهنيةالصور )التابع معامل التحديد يعبر عن مقدار التغير في المتغير

 .(الخدمات
 
  معامل التحديدR

2: 
وهذا يعني أن لجودة الخدمات ( 8.173)التحديد لجودة الخدمات قيمته أن معامل  من الجدول أعلاه نلاحظ

 .من التغير في الصورة الذهنية %17.3القدرة على تفسير 

 :نستنتج ما يلي أعلاهمن خلال الجدول 



 دانية على عينة من أولياء أطف ال الروضة الخضراء بمدينة الأغواطمي  دراسة: الفصل الثاني 

 

 
76 

I .الفرضية الرئيسية الأولى: 
قبل الفرضية نو بالتالي  ،0.05α=من  قلأهي Sig =0.000 نلاحظ أن القيمة الإحتمالية تساوي 

بمدينة  روضة الأطفال الخضراء لجودة الخدمات أي يوجد دور ذو دلالة إحصائية. H0ونرفض الفرضية   H1البديلة
 .%1عند مستوى الدلالة  ءلدى الأولياالذهنية  الأغواط في تدعيم صورتها

 الفرضيات الفرعية: 
 ولىالأالفرضية الفرعية:  

 H0  قبل الفرضيةن، و بالتالي 0.05α=من  كبرأ هي Sig =0.601وي نلاحظ أن القيمة الإحتمالية تسا 
ينة الأغواط بروضة الأطفال الخضراء بمدلبعد الملموسية  يوجد دور ذو دلالة إحصائية لا أي. H1البديلة  نرفض الفرضيةو 

 .%1عند مستوى الدلالة  في تدعيم صورتها الذهنية لدى الأولياء

الفرضية الفرعية الثانية: 
 H0  قبل الفرضيةنو بالتالي  ،0.05α=من  كبرأهي  Sig =0.419 نلاحظ أن القيمة الإحتمالية تساوي  
بروضة الأطفال الخضراء بمدينة  ماديةالإعتلبعد  يوجد دور ذو دلالة إحصائية لا أي. H1البديلة  نرفض الفرضيةو 

 .%1عند مستوى الدلالة  الأغواط في تدعيم صورتها الذهنية لدى الأولياء
الفرضية الفرعية الثالثة: 

   H0قبل الفرضية نو بالتالي  ،0.05α=من  أكبرهي  Sig =0.090نلاحظ أن القيمة الإحتمالية تساوي   
بروضة الأطفال الخضراء بمدينة  ستجابةالإلبعد  دور ذو دلالة إحصائية يوجدلا أي . H1ة البديل نرفض الفرضيةو 

 .%1عند مستوى الدلالة  الأغواط في تدعيم صورتها الذهنية لدى الأولياء
الفرضية الفرعية الرابعة: 

قبل الفرضية ن، و بالتالي 0.05α=هي أقل من  Sig =0.000نلاحظ أن القيمة الإحتمالية تساوي   
بروضة الأطفال الخضراء  (الأمان) الضمانلبعد أي يوجد دور ذو دلالة إحصائية . H0نرفض الفرضية و   H1البديلة

 .%1عند مستوى الدلالة  بمدينة الأغواط في تدعيم صورتها الذهنية لدى الأولياء
 الخامسةالفرضية الفرعية: 

   H0قبل الفرضية نبالتالي و  ،0.05α=من  أكبر هي Sig =0.581نلاحظ أن القيمة الإحتمالية تساوي   
بروضة الأطفال الخضراء بمدينة  التعاطفلبعد  يوجد دور ذو دلالة إحصائيةلا أي . H1ة البديل نرفض الفرضيةو 

 .%1عند مستوى الدلالة  الأغواط في تدعيم صورتها الذهنية لدى الأولياء

 تينحدار الخطي المتعدد كالآالإمعادلة نستنتج  (81الملحق رقم )من خلال  :معادلة الإنحدار: 
Y= 0.369   + 0.666 X4  

يجب على  لذلك، "الضمان" هو المتعدد الإنحدار معادلة في ذو دلالة إحصائيةدور الذي له الوحيد البعد  إن
من الأبعاد الأساسية لجودة  وهو يعد  ، أهمية كبيرة عطونهيتقويته لكون الأولياء تدعيم هذا البعد و  روضة الخضراء
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بعاد جودة الخدمة تدارك نقاط التقصير في أ الروضة ، في نفس الوقت يجب علىتدعيم صورتها الذهنيةفي  دماتالخ
 .وتحسينها وجعلها جاذبة قدر الإمكان لا سيما في ظل المنافسة الكبيرة في هذا المجال والعمل عل تقويتهاالأخرى 

II  . الثانيةالفرضية الرئيسية: 
 :كما يوضحه الجدول التالي( Independent t-test) مستقلتين لعينتين t ارختبإ إجراء تم الفرضية هذه ختبارلإ

 الجنس لمتغير وفقا العينة أفرادبات إجا متوسط بين الفروق إختبار(: 10) رقم الجدول
 Sigمستوى الدلالة  tقيمة  درجة الحرية المتغير

 8.728 8.207 62 الصورة الذهنية
 (81أنظر الملحق رقم) SPSS 22.0ة بناءً على مخرجات الطالبمن إعداد  :المصدر

وبالتالي  ،0.05α=من  أكبرهي  Sig =0.730نلاحظ أن القيمة الإحتمالية تساوي أعلاه  الجدول خلال من
لتدعيم الصورة الذهنية لروضة الأطفال  فروق جوهريةيوجد  لاأي . H1 البديلة ونرفض الفرضية  H0قبل الفرضية ن

 .%1عند مستوى الدلالة  الجنستغير لمتعزى بمدينة الأغواط ء الخضرا

III السادسةو  الثالثة والرابعة والخامسة الفرضية الرئيسية: 
، (One-Way ANOVA)الطرف  تحليل التباين الأحاديختبار ستخدام إتم إختبار هذه الفرضيات لإ

 :وكانت النتائج حسب الجدول الآتي
للفروق بين متوسط إجابات أفراد العينة وفقا لمتغيرات  ( ANOVA)التباين ختبار تحليل إ(: 20)دول رقم لجا

 (الوظيفة، الدخل، المستوى التعليمي، العمر)
 Sig ةمستوى الدلال f   قيمة متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين العوامل

 العمر
 8.315 8.52 3 8.831 بين المجموعات

 
 - 8.800 15 3.107 موعاتداخل المج 0.001

 - - 12 3.173 المجموع

 المستوى التعليمي
 8.315 8.852 3 8.831 بين المجموعات

 - 8.800 15 3.107 داخل المجموعات 0.003
 - - 12 3.173 المجموع

 الوظيفة
 8.055 8.821 2 8.551 بين المجموعات

 - 8.800 18 3.011 داخل المجموعات 0.223
 - - 12 3.173 موعالمج

 الدخل 
 5.018 8.811 2 8.381 بين المجموعات

 - 8.801 18 3.711 داخل المجموعات 0.120
 - - 12 3.173 المجموع

 (81أنظر الملحق رقم) SPSS 22.0ة بناءً على مخرجات من إعداد الطالب :المصدر
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 الثالثة الفرضية الرئيسية: 
وبالتالي  ،0.05α=من  أكبرهي  Sig =0.771لقيمة الإحتمالية تساوي نلاحظ أن اأعلاه  الجدول خلال من

لتدعيم الصورة الذهنية لروضة الأطفال  فروق جوهريةيوجد  لاأي . H1البديلة  ونرفض الفرضية  H0قبل الفرضية ن
 .%1عند مستوى الدلالة  العمرتغير لمتعزى بمدينة الأغواط الخضراء 

 الرابعة الفرضية الرئيسية: 
وبالتالي  ،0.05α=من  أكبرهي  Sig =0.493نلاحظ أن القيمة الإحتمالية تساوي أعلاه  الجدول خلال من

لتدعيم الصورة الذهنية لروضة الأطفال  فروق جوهريةيوجد  لاأي . H1البديلة  ونرفض الفرضية  H0قبل الفرضية ن
 .%1دلالة عند مستوى الالمستوى التعليمي تغير لمتعزى بمدينة الأغواط الخضراء 

 الخامسة الفرضية الرئيسية: 
وبالتالي  ،0.05α=من  أكبرهي  Sig =0.226نلاحظ أن القيمة الإحتمالية تساوي أعلاه  الجدول خلال من

لتدعيم الصورة الذهنية لروضة الأطفال  فروق جوهريةيوجد  لاأي . H1البديلة  ونرفض الفرضية  H0قبل الفرضية ن
 .%1عند مستوى الدلالة  الوظيفةتغير لمزى تعبمدينة الأغواط الخضراء 

 السادسة الفرضية الرئيسية: 
وبالتالي  ،0.05α=من  أكبرهي  Sig =0.125نلاحظ أن القيمة الإحتمالية تساوي أعلاه  الجدول خلال من

طفال لتدعيم الصورة الذهنية لروضة الأ فروق جوهريةيوجد  لاأي . H1البديلة  ونرفض الفرضية  H0قبل الفرضية ن
 .%1عند مستوى الدلالة  الدخلتغير لمتعزى بمدينة الأغواط الخضراء 
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 :خلاصة الفصل
 
من خلال هذا الفصل تطرقنا للجانب التطبيقي من الدراسة، حيث حاولنا إسقاط الجزء النظري على المؤسسة  

عالجة البيانات باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية ، وقد قمنا بمبمدينة الأغواط محل الدراسة وهي روضة الأطفال الخضراء
، ثم قمنا باختبار الفرضيات وتحليل النتائج المتحصل عليها، حيث توصلنا إلى إثبات SPSS.22للعلوم الاجتماعية 

 اطروضة الأطفال الخضراء بمدينة الأغو  خدماتود دور ذو دلالة إحصائية لجودة والمتمثلة في وج الفرضية الرئيسيةصحة 
 كما أننا لم نجدثل المتغير التابع في هذه الدراسة،  الأولياء التي تمالذهنية لدى  كمتغير مستقل للدراسة في تدعيم صورتها

لذا يجب على روضة ، غرافيةتعزى للمتغيرات الديمو  في تدعيم الصورة الذهنيةتجاهات أفراد عينة الدراسة في إ جوهرية فروق
الذهنية مع الحرص على تقوية  ا لها من أهمية كبيرة في تدعيم صورتهاير جودة خدماتها لمالأطفال الخضراء تدعيم وتطو 

نقاط الضعف لديها حتى تحافظ على المكانة التي حققتها في ظل المنافسة الحادة التي يشهدها قطاع رياض الأطفال في 
 .الأغواط مدينة
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ن لجودة الخدمة أهمية كبيرة باعتبارها ضرورة حتمية يمكـن القـول أ، هذه الدراسةبناءا على ما تّم التعرّض له في 

حدة المنافسة بين المؤسسات،  شتداداو حيث يشهد العالم تطورات متسارعة  ،لكل مؤسسة تسعى إلى تحقيق سمعة جيدة
لتحقيق ذلك يجب أن على العميل، و  تأثيراالعناصر  أكثركبر باعتبارها أهتمام بجودة خدماتها بشكل فكان عليها الإ

 أيضا، يجابي يتموقع في ذهنهإنطباع إن لديه لكي يتكوّ  وأكثرينتظره العميل  تقدم خدمة بجودة عالية حسب ماو  تصمّم
مه وما تحصل عليه، كما ن من تحديد التكاليف اللازمة لتستطيع المؤسسة الموازنة بين ما تقدّ هناك نماذج لقياس الجودة تمكّ 

لتحديد مشاكل الجودة ومعالجتها  أدواتأن عملية تحسين الجودة لها مراحل على عدة مستويات فهي التي تتيح للمؤسسة 
لتتمكن المؤسسة من تحقيق الجودة بالمستوى المطلوب الذي يجعل العميل راض عن الخدمة المقدمة مما يدفعه للبحث عن 

هتمام المستمر بالعملاء والتعرف على هذا عبر الإ ويأتي. وتمييزها عن خدمات المنافسين الأسواقتلك العلامة في 
رياض الأطفال ساهم في تطوير  قطاع شهدهشارة إلى أن التطور الحالي الذي يلتلبيتها، كما تجدر الإم حاجاتهم ورغباته

   . جودة الخدمات كونها نقطة تأثير هامة على سلوك العملاء
أهمية  الإداريةالمؤسسات والقيادات  أدركت، لذلك تعمل الصورة الذهنية على خلق قيمة للمؤسسات ولعملائها

لتكوين هذه الصورة على النحو الذي  تخاذ السياسات ورسم الخطط الكفيلةاالجماهير و  أذهاندراسة صورتها السائدة في 
طريقة من طرق بناء قيمة لعلامة  أنهاوخلق ميزة تنافسية، كما  أنشطتهاتتمناه هذه المؤسسات واستخدام ذلك في دعم 

بطريقة قوية على نظرة وسلوك العملاء نحوها بشكل عام ونحو  والتأثيرهور، المؤسسات وتشكيل صورة لها في ذهن الجم
تصميم صورة ذهنية  إلىوتوليد صورة ايجابية عنها، ولهذا تسعى المؤسسات  وآرائهمعلى اتجاهاتهم  والتأثيرشراء منتجاتها 

  .العالية والمطلوبة وترسيخها من خلال تقديم خدمات بالجودة  جيدة،
طفال الخضراء تحرص على تحقيق صورة ذهنية طيبة عنها وعن خدماتها لا سيما في ظل المنافسة روضة الأ نإ

 .القائمة في قطاعها، كما تصمم خدماتها مراعية في ذلك رغبات العملاء
 :من هذا المنطلق يمكن تقسيم نتائج الدراسة إلى ما يلي

 :نتائج الدراسة -أولا
I- تم تقديمه في الجانب النظري من الدراسة يمكن إستخلاص ما يليمن خلال ما : نتائج الدراسة النظرية: 

  يركز مفهوم جودة الخدمة على المحافظة على العملاء وتحقيق رضاهم وذلك بتقديم المؤسسة لخدمات تتطابق مع
 ؛توقعاتهم أو تفوقها

 تلعب جودة الخدمة دورا مهما في تحقيق النتائج المميزة للمؤسسات؛ 
  ؛عديدة نتيجة الخصائص المميزة للجودةالجودة لها أبعاد 
 مستوى الجودة المدركة ومستوى الجودة المتوقعة ومستوى الفجوة بينهما أي الفرق  :لجودة الخدمة ثلاث مستويات

 ؛بين الجودة المدركة والمتوقعة
 ؛يتم قياس جودة الخدمة بمعايير ثابتة تعمم على جميع المؤسسات 
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  ؛في الخدمات والأخطاءتركز الجودة على تخفيض العيوب 
 ؛سات على تحقيق أهدافها بشكل أفضليزو التي تساعد المؤسالجودة لها معايير تحدد مواصفاتها منها شهادة الإ 
 ؛، كما تضمن للمؤسسة أداة لقياس الرأي العامنطباعات العملاءإفي رسم  الصورة الذهنية لها أهمية كبيرة 
  ؛إدارة مراحل مهمة كما أنها مسؤولة أيضا على تقييمها وإصلاحهابناء الصورة الذهنية يتطلب من المؤسسة 
  ؛عتبار أن الصورة الذهنية بعدا من أبعاد الجودةإترتبط جودة الخدمة والصورة الذهنية من خلال 
 هناك تأثير لإدراك العميل لجودة الخدمة على تشكيل الصورة الذهنية. 

 

II- نذكر ، روضة الأطفال الخضراءحول  الميدانية تم التوصل إلى عدة نتائجمن خلال الدراسة : نتائج الدراسة الميدانية
 :كما يلي  البعض منها

  عليها لاسيما  الإقبالالعملاء بخدماتها وتشجيع  إقناع إلىتسعى روضة الأطفال الخضراء من خلال جودة خدماتها
 ؛وكذا تدعيم صورتها الذهنيةفي ظل المنافسة الحادة 

 ؛إيجاده للأولياءضراء موقع مناسب مما يسهل لدى روضة الأطفال الخ 
  ؛المعدات والوسائل التعليمية التي تستخدمها روضة الأطفال الخضراءحداثة وتطوّر  يتحفّظون بخصوصالعملاء 
 ؛ويتعاملون بمرونة الأولياءترممون كفاءة يح  بعمال ذوي الخضراء الأطفالروضة  تتميز 
  ؛بها معلى تطبيق روضة الأطفال الخضراء للبرامج التي وعدته الأولياءيوافق 
  ؛بشكل مستمر إدخال تحسينات وتعديلات على خدماتهايرى الأولياء بأنّ روضة الخضراء ينقصها  
  نشغالات وتساؤلات العملاء في كل إللرد على  لكن ينقصها التنوعتستخدم روضة الأطفال الخضراء وسائل تواصل

 ؛عليهم التعامل معهاوقت مما يسهل 
  يجابية حول طريقة تعامل المربيين في روضة الخضراء مع الأطفال ما يولد لديهم شعور إنطباعات إلدى العملاء

  ؛بالطمأنينة
  ؛حترمافيتهاإكفاءتها و   وهذا ما يؤكد وأطفالهم بالأولياءالخضراء تحافظ على سرية المعلومات المتعلقة  الأطفالروضة 
  ها ليناسب أغلب الأولياء؛توقيت عملمن الأفضل للروضة تعديل 
  ضافة إلى مراعاتها مع الأطفال الذين لديهم ظروف خاصة بطريقة تتناسب مع حالاتهم، بالإروضة الخضراء تعامل

 .في المجتمعناسبة لهم اكسبها سمعة جيدة لظروف الأولياء وسعيها لإيجاد حلول م
 

  :الإقتراحاتالتوصيات و  -ثانيا
 :على ضوء النتائج السابقة، سنحاول أن نقدم بعض التوصيات و المقترمحات على النحو التالي

 هتمام أكثر والسعي لاستخدام وسائل وتقنيات حديثة لتحسين خدمات يستلزم عليها إعادة النظر فيها وتركيز الإ
 ؛التعليم للأطفال والحرص على مواكبة التكنولوجيا والتجديد
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  تقصير من ناحية تحسين وتجديد برامجها ونشاطاتها، لذا عليها أن تتدارك هذا النقص مما سينعكس بالإيجاب هناك
وبالتالي تشجيع إقبال   على الصورة الذهنية التي يكوّنها الأولياء الحاليين المتعاملين معها وينقلونها إلى المجتمع ككل،

 ؛كبرأالأولياء على خدماتها بشكل 
 وفي أي وقت، لأنها  ملتحقيق الرد السريع على إنشغالاته ثر في استخدام وسائل التواصل مع الأولياءلتنويع أكعليها ا

 ،تجعلهم على إطّلاع دائم بوضع أولادهم، مما يترمك إنطباع إيجابي لديهم ويعزّز صورة الروضة وسمعتها
 مماّ سيكوّن فكرة لديهم تدلّ بعنايتها واهتمامها  قترماحات والنصائح للأولياءعليها الإهتمام أكثر لناحية تقديم الإ

 أكثر بأطفالهم ويزيد من تدعيم صورتها الإيجابية عندهم؛
  ن ذلك ولياء لأوقات عمل أغلب الأأوقات عملها بما يلائم أعلى الروضة تدارك أمر بسيط يتعلّق بمحاولة تكييف

 ؛ستحسانهمإسيلقى قبولهم و 
  للروضة نقاط إيجابية عديدة التي تعتبر نقاط قوّة تدعم جودة خدماتها المقدّمة وتترمك إنطباع إيجابي لدى الأولياء كما

تحقّق سمعة جيدة في المجتمع، مماّ سينعكس بالإيجاب عليها ويزيد من إقبال الأولياء على خدماتها ويعزّز من ثقة 
في الوقت  بكافة المعلومات والمستجدات تزويد الأولياء: نقاط الإيجابيةالمتعاملين الحاليين معها، ومن أهم هذه ال

، وأيضا توفير جو الراحة والأمان للأطفال سريةّ المعلومات المتعلقة بالأولياء والأطفالالمناسب وكذا حرصهم على 
لى بقائها بنفس المستوى وهي خصائص مميزة على الروضة المحافظة عليها والحرص ع. وكذا المعاملة المحترممة للأولياء

 .أو أحسن
  وتكوينهم بطريقة وتحفيزهم والمؤهلين  الأكفاء الموظفين والمربيننتقاء إلقضية  أكثرهتمام إيجب على الروضة أن تولي

، كما يجب تزويدهم ببرامج تدريبية نقطة حساسة جدا وتعكس صورتها لديهم لأنهاتضمن حصولها على ثقة العميل 
الحلول والبدائل  إيجادوكذا المشاكل التي يواجهها الأولياء ومحاولة  الأطفاللزيادة القدرة على كيفية التعامل مع 

 ؛المناسبة لهم
  الأطفال لما له أثر في تكوين وتشكيل سلوك الطفل، فنجاح يجب على روضة الخضراء تحديث وسائل لعب وتدريس

يجابية تتوافق مع إتحقيق نتائج رضا عملائها من خلال ما يحقق  ،ليم يرتبط إلى حد ما بنجاح طريقة التدريسالتع
سينعكس بالإيجاب على الصورة الذهنية التي يكونها الأولياء الحاليين المتعاملين معها وينقلونها إلى المجتمع  مما  توقعاتهم

 ؛ككل
 جل أستمرار وتدارك نقاط الضعف التي تعاني منها من وتحسين خدماتها بإطفال الخضراء تعديل يجب على روضة الأ

  ؛كبرأقبال العملاء على خدماتها بشكل إسواق مما يشجع  المحافظة على المكانة التي حققتها في الأ
  يجب على روضة الأطفال الخضراء أن تهتم أكثر بتقديم الدعم للفئات الخاصة كتهيئة أقسام مناسبة لذوي

 ؛ن يتم العناية بهم بطريقة تتناسب مع حالاتهم مما سيضمن لها الدعم المجتمعيأالخاصة و  حتياجاتالإ
  قبال العملاء على خدماتها وبالتالي توسيع حصتها السوقية إسعار خاصة لزيادة أعداد برامج و إيجب على الروضة

 ؛وزيادة الربحية
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  من خلال توزيع إستبانة للعملاء لمعرفة وجهة نظرهم ودرجة رضاهم عن الخدمات المقدمة  القيام بالبحوث الدورية
 .والتعرف عن صورتها الذهنية لديهم والآخرومستوى جودتها في روضة الأطفال الخضراء لتحسينها بين الحين 

 :آفاق الدراسة -ثالثا
يمكن أن تشكل مجال لبحوث أخرى لذلك بناءا على دراستنا للموضوع تبين لنا أنه يتضمن جوانب عديدة 

 :سنحاول إقترماح المواضيع التالية تكملة لموضوع الدراسة 
 ؛لكترمونية في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسةدور جودة الخدمات الإ 
  ؛على الصورة الذهنية للمؤسسة العلامة التجاريةتأثير 
 على قرار الشراء لدى العملاءالصورة الذهنية  تأثير. 
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 2122/2123:السنة الجامعية 

 

تدعيم الصورة دور جودة الخدمات في " ، تحت عنوان الخدمات الماستر تخصص تسويق لمذكرةفي إطار التحضير 
شرفنا أن ي ،"الأغواطدينة بم "روضة الخضراء"أولياء أطفال نة من عي  على دراسة ميدانية - الذهنية للمؤسسة

فق مع م بالإجابة على الأسئلة بوضع الإشارة في الخانة التي تت  ويرجى التكر   ،ستبيانالإم لسيادتكم بهذا نتقد  
 .رأيكم

 .علماً بأن إجاباتكم ستعامل لغايات البحث العلمي فقط،شاكرين لكم جهودكم وحسن تعاونكم



 الملاحق
 

 . في الخانة المناسبة( X)ضع علامة 

 المعلومات الشخصية: القسم الأول

   أنثى   ذكر:الجنس -0
 

   سنة 49إلى  40من     سنة 40أقل من :لسنا -2

   سنة فأكثر50
 

 :  المستوى التعليمي -3
 أخرى               دراسات عليا      /جامعي                ثانوي      ثانوي         أقل من 

 

     بدون عمل    متقاعد         أعمال حرة             موظف         :  الوظيفة -4

 :خلالد -5
 دج   60000أقل من  دج إلى 00000دج                       من  00000ن أقل م

 بدون دخل                  دج 90000من دج         أكثر 90000دج إلى60000من 

 
 محاور الإستبيان: القسم الثاني

رقم 
 محايد موافق العبارة العبارة

غير 
 موافق

    الملموسية 
    يسهل الوصول إليه و ملائم  لخضراءا روضة موقع 1
    نتباهجذاب وملفت للإالخضراء  روضة الخارجي وتصميم مبنى  إن المظهر 2

0 
تساعد على تقديم خدمة تعليمية ات حديثة ات ومعد  تقني  الخضراء روضة تستخدم 

 للأطفال دةجي  
   

    ر جو مريح يوف  الخضراء لروضة التصميم الداخلي  4
    ديةالإعتما 
    بالكفاءة والمهارةالخضراء  فو روضة موظ   ي زيتم 5
    بتطبيق البرامج التي وعدت بها الأولياء في تكوين أطفالهم روضة الخضراءتلتزم  6

 

 



 الملاحق
 

    بكفاءة مع المشاكل التي يواجهها الأولياء أو الأطفالروضة الخضراء تتعامل إدراة  7
    ارباستمر وبرامجها  اخدماته تحسينب روضة الخضراء تقوم 8
    الإستجابة 

9 
على إستعداد دائم لتقديم كافة المعلومات والتوضيحات  روضة الخضراء ن فيفو وظ  الم

 التي يطلبها الأولياء
   

10 
ات المتعل قة بخدماتها أو تحرص على إعلام الأولياء بكل المستجد   روضة الخضراء

 بأمور تخص  أطفالهم 
   

11 
كل الخدمات بطريقة بسيطة يفهمها  شرح أنواع ب روضة الخضراءفون في الموظ  يقوم 
 ءالأوليا

   

12 
الهاتف، الإيميل، وسائل تواصل )وسائل مختلفة  روضة الخضراء تستخدم

 للإجابة على إنشغالات الأولياء في أي وقت( إلخ...إجتماعي،
   

    (الأمان) الضمان 
مرب ين والم وظفينالمشعر بالثقة اتجاه أ 10     على حماية طفلي من أي سوء  ونيحرص لأنّ 

14 
د لدي شعور مع طفلي يول   روضة الخضراء  والمرب ين فيوظفينالمطريقة تعامل 

 بالطمأنينة
   

15 
ا  روضة الخضراءمن ميزات  تحرص على سري ة المعلومات الخاصة بالأولياء أنّ 

 الأطفالو 
   

    هتمامها بطفليإعنايتها و  ىعل ونصائح تدل  قتراحات إروضة الخضراء م تقد   16
    التعاطف 

    الأولياءملائم لأغلب  الخضراءروضة عمل  توقيت 17
    ضراءروضة الخالموظ فين في  طرف من واحترام بلباقةالأولياء  إستقبال يتم 18
    يتم التعامل مع الأطفال الذين لديهم ظروف خاصة بطريقة تتناسب مع حالاتهم 19

20 
يجااد احللول حيث يسعون لإظروف الأولياء  روضة الخضراءالموظ فون في  يراعي

 المناسبة لهم
   

    تدعيم الصورة الذهنية  

21 
التدريس، اللعب و ستقبال، قاعات الإ قاعات) الداخلي للروضة تصميمال

 ذهاب إليهالل الأطفاليحف ز ...( المرافق،
 

   



 الملاحق
 

22 
هي الأدوات والمعد ات احلديثة التي   لإختيار روضة الخضراءالتي دفعتني من الأسباب

 تستخدمها في لعب وتدريس الأطفال
   

20 
ذوي كفاءة  موظ فين ومرب ين لديها سمعة جيدة داخل المجتمع لأن   إن  لروضة الخضراء

 ومهارة
   

24 
ني على في تكوين الأطفال شج عت لمفيدة التي تستخدمها روضة الخضراءإن  البرامج ا

 إختيارها
   

25 
يشعرنا على تزويدنا بكافة المعلومات والمستجدات  روضة الخضراءحرض  ن  إ

 بكل ما يخص أطفالنا في الوقت المناسبعلنا على إلمام بالرضى لأنّا تج
   

26 
الأمر يشعرني  وهذا الأولياءوشكاوى  بجد ية حلل مشاكل الروضة تسعىإدارة إن  

 بالرضا
   

27 
يزيد من  بالأولياء والأطفالة المعلومات المتعلقة على سري   روضة الخضراء محافظة

 ثقتي بها
   

    للأطفال وهذا يجاعلني مطمئنة توفير جو الراحة والأمان ب تهتم روضة الخضراء 28

29 
الأطفال  وحالات ختلافات الموجودة في ظروفللإ الخضراء وضةر  مراعاةإن  

 يترك إنطباع إيجاابي عنها...( ة،الشخصية، النفسية، المادي)
   

    ضراءفي روضة الخز بها الموظفين والمربين لمعاملة المحترمة التي يتمي  لرتياح شعر بالإأ 00

 

.شكرنا وتقديرنا على تعاونكم وتخصيص جزء من وقتكم للإجابة افي الأخير تقبلو   
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ستبيانالمحكمين للإالأساتذة  قائمة :(12)الملحق رقم   

 

سم الأستاذإ  الجامعة 
 كلية العلوم الإقتصادية و التجارية و علوم التسيير جامعة الأغواط تاوتي عبد العليمال.د.أ
الرق زينب . د  كلية العلوم الإقتصادية و التجارية و علوم التسيير جامعة الأغواط 
ير جامعة الأغواطكلية العلوم الإقتصادية و التجارية و علوم التسي قلومة آسيا . د  
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معامل  الإحصائية لثبات الأداة باستخدام الاختبارات SPSS.22 مخرجات برنامج(:13)الملحق رقم 
 باخ نألفا كرو 

 

Scale: ALL VARIABLES 
 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 64 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 64 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,823 30 
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 خصائص عينة الدراسة SPSS.22مخرجات برنامج  :(14)الملحق رقم 
Frequencies 

Statistics 

 الجنس

N Valid 64 

Missing 0 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 31,3 31,3 31,3 20 ذكر 

 100,0 68,8 68,8 44 انثى

Total 64 100,0 100,0  

 

Frequencies 
 

Statistics 

 العمر

N Valid 64 

Missing 0 

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 62,5 62,5 62,5 40 سنة 40 من اقل 

 90,6 28,1 28,1 18 سنة 49 إلى 40 من

 100,0 9,4 9,4 6 فأكثر سنة 50

Total 64 100,0 100,0  
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Statistics 

 المستوى_التعليمي

N Valid 64 

Missing 0 

 

 المستوى_التعليمي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ثانوي من أقل  4 6,3 6,3 6,3 

 62,5 56,3 56,3 36 جامعي /ثانوي

عليا دراسات  19 29,7 29,7 92,2 

 100,0 7,8 7,8 5 أخرى

Total 64 100,0 100,0  

 

 

Statistics 

 الوظيفة

N Valid 64 

Missing 0 

 

 الوظيفة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 64,1 64,1 64,1 41 موظف 

حرة أعمال  9 14,1 14,1 78,1 

 82,8 4,7 4,7 3 متقاعد

عمل بدون  11 17,2 17,2 100,0 

Total 64 100,0 100,0  
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Statistics 

 الدخل

N Valid 64 

Missing 0 

 الدخل

 

Frequenc

y Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 26,6 26,6 26,6 17 دج 30000 من أقل 

 62,5 35,9 35,9 23 دج 60000 من أقل إلى دج 30000 من

 78,1 15,6 15,6 10 دج 90000إلى دج60000 من

 87,5 9,4 9,4 6 دج 90000من أكثر

 100,0 12,5 12,5 8 دخل بدون

Total 64 100,0 100,0  
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ستبيانالإحصاءات الوصفية لعبارات الإ :(15)الملحق رقم   
Descriptives 
 

Descriptive Statistics 

 N Mean 

Std. 

Deviation 

 362, 2,89 64 1ع

 420, 2,83 64 2ع

 719, 1,92 64 3ع

 418, 2,88 64 4ع

 282, 2,63 64 الملموسية

 471, 2,75 64 5ع

 213, 2,95 64 6ع

 453, 2,78 64 7ع

 672, 2,27 64 8ع

 264, 2,69 64 الاعتمادية

 175, 2,97 64 9ع

 244, 2,94 64 10ع

 315, 2,89 64 11ع

 561, 2,55 64 12ع

 210, 2,84 64 الاستجابة

 324, 2,92 64 13ع

 324, 2,92 64 14ع

 175, 2,97 64 15ع

 597, 2,66 64 16ع

 263, 2,87 64 الضمان

 691, 2,33 64 17ع

 213, 2,95 64 18ع

 612, 2,58 64 19ع

 686, 2,42 64 20ع

 338, 2,57 64 التعاطف

 378, 2,88 64 21ع

 623, 2,66 64 22ع

 350, 2,86 64 23ع

 420, 2,83 64 24ع

 270, 2,92 64 25ع

 420, 2,83 64 26ع

 270, 2,92 64 27ع

 270, 2,92 64 28ع

 333, 2,88 64 29ع

 270, 2,92 64 30ع

ةالصور  217, 2,86 64 الذهنية_

Valid N (listwise) 64   
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 ختبار فرضيات الدراسةإ(: 10)الملحق رقم
 

 Regression 
 
 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 ,819
a
 ,672 ,643 ,130 

a. Predictors: (Constant), ماديةالاعت ,الاستجابة ,التعاطف  ,الملموسية ,

 الضمان

 

 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 1,996 5 ,399 23,713 ,000
b
 

Residual ,976 58 ,017   

Total 2,972 63    

a. Dependent Variable: الذهنية_الصورة 

b. Predictors: (Constant), تماديةالاع ,الاستجابة ,التعاطف  الضمان ,الملموسية ,

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,470 ,290  1,623 ,110 

 601, 525, 050, 073, 038, الملموسية

 419, 815, 068, 069, 056, الاعتمادية

 090, 1,722 135, 081, 140, الاستجابة

 000, 7,128 704, 081, 581, الضمان

 581, 556, 047, 055, 030, التعاطف

a. Dependent Variable: الذهنية_الصورة 
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Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,963 ,180  5,356 ,000 

 000, 10,594 803, 062, 662, الضمان

a. Dependent Variable: الذهنية_الصورة 

 
 

 

 

 

T-Test 
 

Group Statistics 

 

 N Mean الجنس

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

 046, 205, 2,87 20 ذكر الصورة_الذهنية

 034, 225, 2,85 44 انثى

 

 

 

 

 
 
 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test 

for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

_الصورة

 الذهنية

Equal variances 

assumed 
,542 ,464 ,347 62 ,730 ,020 ,059 -,097 ,138 

Equal variances 

not assumed 
  ,359 40,136 ,721 ,020 ,057 -,095 ,136 
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Oneway 

  العمر   
ANOVA 

   الذهنية_الصورة

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Between Groups ,025 2 ,013 ,261 ,771 

Within Groups 2,947 61 ,048   

Total 2,972 63    

 

 المستوى التعليمي
ANOVA 

   الذهنية_الصورة

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Between Groups ,116 3 ,039 ,811 ,493 

Within Groups 2,856 60 ,048   

Total 2,972 63    

 

 الوظيفة
 

 

 

 

 

 

 

 الدخل
 

 

 

 

 

 

 

ANOVA 

   الذهنية_الصورة

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Between Groups ,206 3 ,069 1,490 ,226 

Within Groups 2,766 60 ,046   

Total 2,972 63    

ANOVA 

   الذهنية_الصورة

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Between Groups ,337 4 ,084 1,888 ,125 

Within Groups 2,635 59 ,045   

Total 2,972 63    


