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  الى معلم البشرية ومنبع العلم نبينا محمد صلى الله عليه وسلم 
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 ...جمعني معيم المشوار الدراسي من بدايتو إلى اليوم وإلى كل من لو مكانة في ق لبي
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 ملخص:   
، حيث جػدة الخجمات عمى رضا الدبائغ في شخكة ياليجيغ ورقمةىحه الجراسة إلى معخفة أثخ  تيجؼ

التحميمي، مغ خلاؿ جسع البيانات بػاسصة الاستبياف الالكتخوني الػصفي مشيج اعتسجت الجراسة عمى 
ه البيانات تع استخجاـ بخنامج الحدـ حولتحميل ىالسػزع عمى عيشة مغ زبائغ شخكة ياليجيغ ورقمة، 

 .SPSS.26الاجتساعيةالإحرائية لمعمػـ 
لمجػدة عمى رضا الدبائغ برفة عامة خ يأثتيػجج  لجسمة مغ الشتائج أىسيا:ت الجراسة وقج تػصم

لأبعاد أثخ في حيغ اف ىشاؾ أثخ لكل مغ بعجي الاستجابة والتعاشف عمى رضا الدبائغ وعجـ وجػد 
الجػدة الستبقية الاعتسادية والسمسػسية والزساف عمى رضا الدبائغ بالإضافة الى اف الخضا عمى خجمات 

 الذخكة كاف متػسط حدب عيشة الجراسة.
استجابة، ضساف، ، ممسػسية، اعتسادية جػدة الخجمات، ،رضا الدبائغ السفتاحية: الكمسات

 تعاشف.

Abstract: 

This study aims to find out the impact of the quality of services on 

customer satisfaction at Yalidine Ouargla Company. The study relied on a 

descriptive analytical approach, by collecting data using an electronic 

questionnaire distributed to a sample of Yalidine Ouargla Company’s 

customers. To analyze this data, the Statistical Packages for the Social 

Sciences program was used.SPSS.26.  

The study reached a number of results, the most important of which 

are: there is an impact of quality on customer satisfaction in general, while 

there is an effect for both the dimensions of responsiveness and empathy on 

customer satisfaction, there is no effect of the remaining quality dimensions 

of reliability, tangibility, and guarantee on customer satisfaction, In 

addition, satisfaction with the company's services was average according to 

the study sample.  

Key Words: customer satisfaction, quality of services, reliability, 

tangibility, response, guarantee, empathy. 
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 المقذمت
 

   أ

 :تؾطئة - أ

في تقجيع الخجمات  الجػدة بأىسية الخجمية بالأنذصةلقج اصبح ىشاؾ وعي لجى الباحثيغ والسيتسيغ 
 الخبحية ةوزياد ةتشافدي ةمغ اجل تحقيق ميد  (الخضا) الدبػف التدػيقي مغ وجيو نطخ ء الأداخىا عمى اثو 

لجى  ذىاج الدبػف وتحقيق رضا  الجػدةمغ اجل الشسػ والتصػر اصبح رفع مدتػيات  ةخجميال السؤسدة
خؼ عمى حاجات وتػقعات محػر اىتسامو وكحلظ البحث والتع الدبػف حيث اصبح رضا  الخجميةالسؤسدات 
مكشت  والسعمػماتيةتكشػلػجيا الاترالات والسعمػمات  ةوثػر  ةخاص ،لمسؤسدةتحقق رضاه وولائو  ةوتقجيع خجم

 بيغ الخجمات حدب رغبتو واختياراتو السفاضمةمغ  الدبػف ىحا 
 أف عيلاحاقتراد الدػؽ والانفتاح العالسي في ضل  الجدائخية الخجميةكسا اف الستتبع لػاقع السؤسدات 

تصػر في شخؽ تقجيع الخجمات وتشػيعيا وتدػيقيا وتحديغ جػدتيا الالسؤسدات ما زالت تصسح لمتقجـ و 
 .عمى العسلاء وقياس مدتػى الخضا لجييع التأثيخباستخجاـ تقشيات 

في تقجيع خجمات  الستخررة ؤسدات قصاع البخيج الدخيعمىي السؤسدات الخجمية ىحه لعل مغ أىع و 
 اتصػرا وتػسع كػرونا التي ادت الى ةبعج جائح الإلكتخونية التجارةمع تصػر ة خاص العسلائي مختمفةة و شػعتم

  تشافديا في ىحا القصاع
لتدمط  الجراسةتأتي ىحه  قصاع البخيج الدخيع وحيػية الدبػف وتحقيق رضا  الخجمة ةجػد ولأىسيةلحا 

الزػء عمى أىسية جػدة الخجمات في قصاع البخيج الدخيع وتأثيخىا السباشخ عمى رضا الدبائغ، مدتشجةً في ذلظ 
عمى دراسات سابقة وتحميلات معسقة تيجؼ إلى فيع العلاقة بيغ ىحيغ الستغيخيغ. مغ خلاؿ استقراء آراء 

في تحديغ الخجمات السقجمة وبالتالي زيادة مدتػى  الدبائغ وتقييع تجاربيع، ندعى إلى تقجيع رؤى قيسة قج تديع
 .لذخكة ياليجيغ ورقمة الخضا العاـ

 
 :الإشكالية خحط - ب

 وعميو ارتأيشا شخح الإشكالية الخئيدية التالية:
 

 "؟يازبائشعمى رضا  شخكة ياليجيؽ ورقمةخجمات خ جؾدة يأثتما مجى "

 
 

 



 المقذمت
 

   ب

 :التالية الفخعية الأسئمة وضع ارتأيشا الدابقة الإشكالية عمى وللإجابة

 ؟مغ وجية نطخ عيشة الجراسة جػدة الخجمة السقجمة مغ شخؼ شخكة ياليجيغمدتػى  ما -1س
مغ وجية نطخ عيشة السقجمة مغ شخؼ الذخكة  حػؿ الخجماتما ىػ واقع مدتػى رضا الدبائغ  -2س

 ؟الجراسة
 ؟عمى رضا زبائغ شخكة ياليجيغ الخجمةأبعاد جػدة ما مجى تأثيخ  -3س

حػؿ الخضا تعدى  شخكة ياليجيغ ورقمةىل تػجج فخوؽ ذات دلالة احرائية في إجابات زبائغ  -4س
 ؟السيشةو  العسخ خي لستغي

  :لفخضياتا - ت
 مغ خلاؿ إشكالية الجراسة نعالج الفخضيات التالية:

مغ وجية نطخ عيشة  متػسط مدتػى جػدة الخجمة السقجمة مغ شخؼ شخكة ياليجيغ :الأولى الفخضية -
 الجراسة
 .حػؿ الخجمات السقجمة مغ شخؼ الذخكةمتػسط واقع مدتػى رضا الدبائغ  :الفخضية الثانية -
 .عمى رضا زبائغ شخكة ياليجيغ ورقمة لأبعاد جػدة الخجمةيػجج تأثيخ  :الفخضية الثالثة -
حػؿ  شخكة ياليجيغ ورقمةفي إجابات زبائغ وجػد فخوؽ ذات دلالة احرائية  عجـ :الفخضية الخابعة -

 السيشة.العسخ و  الخضا تعدى لستغيخي 
 :الجراسةاىجاف  - ث

 تتسثل في بالجراسةتػجج مجسػعو مغ الاىجاؼ خاصو 
 .شخكة ياليجيغ ورقمة معخفو الػضع الخاىغ لجػده خجمات -
 .شخكة ياليجيغ ورقمةعغ مدتػى رضا زبائغ الكذف  -
 .ورقمة ياليجيغعمى رضا زبائغ شخكة  أبعاد جػدة الخجمةمعخفة ما مجى تأثيخ  -
مغ  السقجمةالخجمات  غ اف تداىع في تحديغ جػدةالتػصل الى بعس الشتائج والاقتخاحات التي يسك -

 ؛كسا تػجج اىجاؼ عامو تتسثل فيو جيغييال ةشخؼ مؤسد
 .في رضا الدبػف  تأثيخىاومجى  الخجمة ةمعخفو وفيع جػد -
مغ خلاؿ كدب  اتلمسؤسد التشافديةفي تعديد القجرات  ةجػىخي كأسبقية الخجمة ةقياس ابعاد جػد -

 .رضا الدبائغ



 المقذمت
 

   ث

في  الحاصمةالدبػف السػاكب لتصػرات  ةتػزيع خجم السؤثخة عمى جػدةالجيػد لتحجيج العػامل  مػاصمة -
 .قصاع خجمو البخيج الدخيع

 
 :أىسية الجراسة - ج

في رضا الدبػف عمى خجمات البخيج تكسغ اىسيو ىحه الجراسة في شبيعة الجراسة في حج ذاتيا والستسثمة 
الدخيع والتي تعج مغ بيغ اىع الخجمات السؤثخة في الحياة الاقترادية والاجتساعية ليحا جاءت ىحه الجراسة حتى 
تداىع في تعديد جػده الخجمة السقجمة مغ شخؼ شخكو ياليجيغ ورقمة ومغ شأنيا كحلظ تػجيو السداعجة في 

 .السصمػبة بشاء عمى نتائج الجراسة تداعجىا في تمبيو رغبات زبائشيا بالجػدة تحديغ خجماتيا وتقجيع مقتخحات
 
 :الجراسة مؾضؾع اختيار مبخرات - ح
 في:  تتسثل مبخرات اختيار مػضػع الجراسة 
 بالتخرز. ارتباط الجراسة -
  .نقز الجراسات السختبصة بيحا الشػع مغ الشذاط وىػ حجيث في الجدائخ بحدب عمسشا -
 .الذخرية ليحا الشػع مغ الشذاشاتالسيػؿ  -
 .لتػسع السمحػظ في نذاط التجارة الالكتخونية وارتباشيا السباشخ بشذاط البخيج الدخيعا -
 
 حجود الجراسة: - خ

 :تتسثل حجود الجراسة في
 .أثيخ جػدة الخجمة عمى رضا الدبػف في قصاع البخيج الدخيعىػ : ةالسؾضؾعي ودالحج .1
 ىحه الجراسة عمى شخكة ياليجيغ الستػاججة بسجيشة ورقمة.تع تصبيق الحجود السكانية:  .2
 .2024إلى غاية أفخيل  2024امتجت فتخة الجراسة مغ فيفخي الحجود الدمانية:  .3
شخكة ياليجيغ ورقمة زبائغ  مغ ةعذػائيالاستبياف عمى عيشة  تػزيع تع :البذخية الحجود .4
 .زبػف  87 في والستسثمة

 
 
 



 المقذمت
 

   ث

 صعؾبة الجراسة:  - د
 أىسيا:واجيت ىحه الجراسة مجسػعة مغ الرعػبات والعخاقيل 

لاستبياف الإلكتخوني للإجابة تخدد فئة مغ عيشة الجراسة ورفس البعس الآخخ مشيع الجخػؿ إلى رابط ا -
 .عشو

 ىيكل الجراسة:  - ذ
 تشاولشا في تصبيقي وفرل نطخي  فرل فرميغ، إلى الجراسة بتقديع قسشا السػضػع معالجة أجل مغ

، مبحثيغ خلاؿ مغ ،اسجػدة الخجمة ورضا الدبػف والعلاقة التفاعمية بيشي حػؿ عامة مفاىيع الأوؿ الفرل
ثلاث مصالب،  حيث قدسشاه الى، الدبػف  الشطخية لجػدة الخجمة عمى رضا   الأدبيات الأوؿ السبحث تشاولشا في

دراسة و السصمب الثالث  الخجمة وابعادىاجػدة  والسصمب الثانيرضا الدبػف  حػؿ عامة فاىيعالسصمب الاوؿ م
جػدة الخجمة ل   التصبيقية   الأدبيات  الثاني السبحث ، و تشاولشاالعلاقة التفاعمية بيغ جػدة الخجمة ورضا الدبػف 

  السختبصة بسػضػع الجراسة الدابقة الجراساتثلاث مصالب، السصمب الاوؿ  قدع الى، عمى رضا الدبػف 
السقارنة بيغ الجراسة الحالية  و السصمب الثالث الجراسات الدابقة السختبصة بستغيخات الجراسةوالسصمب الثاني 

تأثيخ جػدة الخجمات السقجمة مغ شخؼ شخكة    دراسة الثاني الفرل في التصخؽ  سيتع كسا ،والجراسات الدابقة
 قدع الى الجراسة     وأدوات     الصخيقةالأوؿ  السبحث تشاولشا في، مبحثيغ خلاؿ مغ ياليجيغ ورقمة عمى رضا زبائشيا

الثاني  السبحثو تشاولشا  ،الجراسة اتو أدوالسصمب الثاني الجراسة  الصخيقة السدتخجمة في السصمب الاوؿمصمبيغ 
والسصمب الثالث  اختبار فخضيات الجراسةوالسصمب الثاني وتفديخىا      الجراسة     نتائج فيو مصمبيغ السصمب الاوؿ

 مغ جسمة إلى بالإضافة إلييا، الستػصل الشتائج أىع عخض تع الجراسة آخخ وفي، نتائج الجراسةتفديخ 
 .والاقتخاحات التػصيات

 :الجراسة مخجعية - ر
تع الاعتساد عمى رسائل الساجدتيخ ومحكخات الساستخ والسقالات العمسية ورسائل الجكتػراه 

 السػضػع،  بيحا السختبصة



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 الأول الفرل
جؾدة لوالتظبيقية    الشغخية   الأدبيات

 رضا الدبؾن و الخجمة 
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  :تسييج
الخجمية لأنيا تػاجو العجيج مغ التحجيات الشاجسة عغ التغيخ والتصػر  بالسؤسداتقج تدايج الاىتساـ 

التاريخي. وأماـ ىحه التحجيات يجب عمى السشطسات الخجمية أف تتبع أساليب حجيثة لمتعامل مع السػاقف 
الغامزة والسعقجة، معتسجة عمى أىسية الجػدة. تحقيق السيدة التشافدية بيغ السؤسدات لزساف البقاء 

 ستسخارية وسط التغيخات البيئية السدتسخة.والا
كسا أصبح العسلاء أكثخ وعيًا واىتسامًا بجػدة الخجمة نطخًا لمجور الحي تمعبو في تشفيح الخجمات وتقجيسيا. 
تعج تػقعات العسلاء واحتياجاتيع عػامل ميسة في تقييع جػدة الخجمة، ولكغ تقييع وقياس جػدة الخجمة أكثخ 

 الأمخ صعبًا بالشدبة لسشطسة خجمية بدبب التحجيات التي يتعيغ عمييا التعامل معيا.أىسية. يعتبخ ىحا 
بشاءً عمى  الخجمة جػدةرضا الدبػف و  ولحلظ سشتشاوؿ في ىحا الفرل تعخيف بعس السفاىيع حػؿ

 السػاضيع التالية
 اسبيشي والعلاقة التفاعمية رضا الدبؾن وجؾدة الخجمة لالشغخية    الأدبيات  :الأول لسبحثا 
 رضا الدبؾن  حؾل عامة مفاىيؼ :الاول السظمب 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



   والتطبيقيت لتأثير جىدة الخذمت على رضا السبىن الىظريت الأدبياثالفصل الأول                 
 

 
3 

 اسوالعلاقة التفاعمية بيشي رضا الدبؾن وجؾدة الخجمة لالشغخية    الأدبيات  :الأول السبحث
سشتعخؼ مغ خلاؿ ىحا السبحث لأىع الأدبيات الشطخية لستغيخات الجراسة كل مغ جػدة الخجمة كستغيخ 

 كستغيخ تابع مغ خلاؿ السصالب التالية. رضا الدبػف و مدتقل 
 

  رضا الدبؾن  حؾل عامة مفاىيؼ :الاول السظمب
سشتعخؼ مغ خلاؿ ىحا السصمب لأىع الأدبيات الشطخية لخضا الدبػف كستغيخ تابع لمجراسة مغ خلاؿ 

 ـرضا الدبػف، بالإضافة   رضا قياس الدبػف، أساليب ومحجدات رضا، لأىسية وخرائز الخضاعخض مفيػ
 الدبػف 

 .الدبؾن  رضا مفيؾم :الأول الفخع
 :التالية التعاريف عمى نقترخ وسػؼ الخضا تعخيف حػؿ الآراء واختمفت تعجدت لقج

 تػقعاتو عغ الشاتج الاستعساؿ أو الاستيلاكية الخبخة إلى بالشّطخ السدتيمظ حكع " يعخّفو كػتمخ بأنو
 :أف القػؿ ويسكغ 1.السجرؾ والأداء لمسشتج بالشدبة

 2 :وىي تتحقق أف يسكغ مدتػيات ثلاث ىشاؾ وبالتالي والتػقعات، الأداء بيغ لمفخؽ  دالة ىػالخضا: 
                      Dissatisfied     راض   غيخ الدبؾن  التؾقعات لأداء:ا -
                          Satisfied راضي الدبؾن  التؾقعات اء:لأدا -
      High Satisfied لمغاية وسعيج راضي يكؾن  الدبؾن  التؾقعات :الأداء -

 التجارية العلاقة مغ الدبػف  وبسػقف السقجمة الخجمات بسدتػى  وثيق بذكل لمسشطسات الفاعمية تختبط
: الخضا فإف ذلظ عمى وقياسا الخضا مفيػـ تحجيج إلى يجعػنا ما وىحا متخاكسة وخجمات سابقة إدراكات نتيجة

 الخجمة أداء لسدتػى  تقييسو في الدبػف  يعكدو الحي الستخاكسة والخجمة التجخبة مغ الستػلج الشيائي الشاتج يعشي"
 .3"أخخى  ناحية مغ الذخاء وبعج وأثشاء قبل يحجث الحي الإيجابي والذعػر الخضا ويسثّل ناحية مغ السقجمة

                                              

 محشج أكمي جامعة ،التجارية العمػـ في الساستخ شيادة لشيل محكخة ،الخارجي الدبؾن  رضا عمى الخجمة جؾدة تأثيخ ،إسلاـ قخاوي محمد، غازي   1
 36 ص ـ، 2015 ،ئخاالجد  البػيخة، أولحاج،

 124-123 ،ص 1996 مرخ، الإسكشجرية، جامعة الجامعية، الجار ،التدؾيق إدارة الرحغ، فخيج أحسج   2
 .139ص 2017 الأردف، -والتػزيع لمشذخ صفاء دار ،الدبؾن  علاقات إدارة عباس، حديغ وليج حديغ الخبابي، محسػد عبج أحسج   3
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 حاجة إشباع نتيجة الإنداف عمييسا يحرل الحي والابتياج بالدعادة الذعػر أنو عمى" :الخضا يعخّؼ
 خلاؿ مغ مشفعة مغ يحققو ما ىػ السدتيمظ عخض والخجمات الأعساؿ مجاؿ في فالإشباع عشجه، رغبة أو

 1."ما خجمة مغ انتفاعو او ما لدمعة استيلاكو
 نتيجة لمدبؾن  عاطفي شعؾر أو نفدية حالة عؽ خ"يعب : الخّضا أف التعاريف ىحه مغ ندتشتج -

 السجركة الخجمة جؾدة بسدتؾى  يختبط الخضا أن يعشي مسا والتؾقعات، الخجمة أو السشتج أداء بيؽ لمسقارنة
 الشاتج مع التؾقعات بسدتؾى  مقارنتو خلال مؽ يتحجد بجوره والحي الخّضا مدتؾى  تحجد لإشباع درجة و إن

 2."الفعمي
 الخضاوخرائص  أىسية: الثاني الفخع

 سشتعخؼ مغ خلاؿ ىحا الفخع عمى أىسية وخرائز الخضا
 :الخضا أىسية-أولا

نجاح  يعتبخ رضا الدبػف اليجؼ الخئيدي لكل مؤسدة تخغب في التسيد، نطخا لأىسيتو البالغة في
 3الأسػاؽ وتتسثل أىسية رضا الدبػف فيسا يمي:  واستسخارىا فيالسؤسدات 

الأىسية الخئيدية مغ رضا الدبػف ىي جعمو مجمشا لسشتجات السؤسدة  ولاء الدبؾن والاحتفاظ بو: •
وخجماتيا والاحتفاظ بو مجى الحياة، فغي كل صشاعة أو سػؽ ىشاؾ عجد ىائل مغ السشافديغ الحيغ لجييع نفذ 

 فعالة مغ أجل جعل زبائشيا راضيغ استخاتيجيةالسشتػج أو الخجمة، وبالتالي عمى السؤسدة أف تتأكج مغ وضع 
 ومغ أجل تسييد مشتجاتيا وخجماتيا أيزا.

عشجما تدتصيع السؤسدة إرضاء زبائشيا، فيحا سيذجع الدبائغ عمى الذخاء أكثخ  زيادة السبيعات: •
وبرفة دائسة، فجػدة السشتػج والخجمة السشجدة عمى أساس حاجات ورغبات الدبائغ يجب أف تكػف متاحة في 

 بػف.كل وقت لزساف زيادة السبيعات ورضا الد 
عشجما تكػف السؤسدة قج وضعت جسيع وسائميا التجارية مغ أجل رضا الدبػف، عشجىا  زيادة الخبح: •

 ـأف تقجيع خجمات ومشتجات ذات جػدة عالية  ستكػف جسيع عسمياتيا فعالة وكافية مغ أجل الدبػف، فسغ السعمػ
 ومصابقة لتػقعات الدبػف، سػؼ يقمل مغ التكاليف ويخفع مغ اربح.

                                              
 لمعمػـ دمذق جامعة ، مجمةلكميتيؼ والأكاديسي الإداري  الأداء مدتؾى  عؽ حمب جامعة في الاقتراد كمية طمبة رضا مجى ،الحدشية إبخاىيع سميع  1

 .287ص ، 2009 الثاني، العجد ، 25 السجمج القانػنية، الاقترادية
2 Belin, A, La mesure de la satisfaction client dans les marques industrielles de commerce de Toulouse, 

juillet, 2002, p07. 
 ماجدتيخ، محكخةأثخ جؾدة الخجمة عمى رضا الدبؾن دراسة ميجانية عمى مؤسدة اترالات الجدائخ في مجيشة العمسة )سظيف( حداف،  بػزياف  3

 .62-61ص ، 2013 البميجة، جامعة
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جسيع التكاليف الخاصة بالإنتاج والتػزيع ستشخفس شالسا اليجؼ ىػ رضا الدبػف،  التكمفة:تخفيض  •
فالجػدة التي تقابل تػقعات الدبػف أو تفػقيا، سػؼ تقػد إلى تخفيس تكمفة الػقت، تكاليف الترميح، تكاليف 

 جمب زبائغ ججد...الخ.
ػف في الحرػؿ عمى قيسة مقابل أمػاليع، الدبائغ في جسيع أنحاء العالع يخغب زيادة الحرة الدؾقية: •

وفػؽ كل ذلظ يخغبػف في أف يكػنػا راضيغ عغ أداء السشتػج أو الخجمة السقجمة ليع، وكشتيجة ليحا، السؤسدة 
 التي تخكد عمى رضا الدبػف سػؼ يكػف لجييا العجيج مغ الدبائغ وقيسة وولاء في الدػؽ الحي تشذط فيو.

لعالية لمدمع والخجمات السقابمة لتػقعات الدبائغ سػؼ لغ تدبب أي مذكل الجػدة ا القيادة في الدعخ: •
 ـبخفع الأسعار قميلا مغ أجل زيادة الخبحية، فكل ما يخغبو الدبػف ىػ الحرػؿ عمى قيسة  لمسؤسدة عشجما تقػ

يخة مقابل الأمػاؿ التي يجفعيا وعشجىا يكػف راضيا، فالسؤسدة التي تخكد عمى رضا الدبػف سػؼ تحجد وت
 أسعارىا في الدػؽ بديػلة.

الدسعة الإيجابية لمسؤسدة التي قج تشتج مغ العلاقة الجيجة مع الدبائغ، أو العلاقة  تحديؽ الدسعة: •
 الأخلاقية الجيجة مع الشاس برفة عامة، خلاؿ فتخة زمشية معيشة.

قائيع، عشجما يكػف الدبائغ راضيغ عغ السؤسدة فإنيع سػؼ يخبخوف أصج التدؾيق والإشيار: •
عائلاتيع، جيخانيع. الخ، فإنيع يدتستعػف بتجخبتيع أو خبختيع الإيجابية، وىكحا فإف أدوات التدػيق الخاصة 

 بالسؤسدة سػؼ تشخفس لأف الدبائغ يقػمػف بالإشيار السجاني لمسؤسدة.
 الخضا خرائص-ثانيا

 1 :كالآتي الخضا خرائز وتتسثل
 وقعات الت ومدتػى  شبيعة أساسييغ بعشرخيغ ىشا الدبػف  رضا يتعمق: الحاتي الخضا - أ

 الػحيجة الشطخة ىي الدبػف  فشطخة أخخى، جية مغ السقجمة لمخجمات الحاتي الإدراؾ جية مغ لمدبػف  الذخرية
 بػاقعية الخجمة جػدة عمى يحكع لا فالدبػف  الخّضا، مػضػع يخز فيسا الاعتبار بعيغ أخحىا يسكغ التي

 وجػد ضخورة عشيا يشتج لمخضا الحّاتية الخاصية إفّ  الخجمة، مغ يتػقعو ما خلاؿ مغ يحكع فيػ ػعية،ومػض
 جػدة تجعل حتى ممسػسة لمخجمة السعشػية العشاصخ جعل أي الخجمية، بالأنذصة خاصة مادية عشاصخ
 .الدبػف  لجى الخفي الخضا إضيار أجل ومغ مخئية، الخجمة

                                              
 وعمػـ الاقترادية العمػـ كمية السديمة، بػضياؼ، محمد جامعة الساجدتيخ، شيادة لشيل رسالة العسلاء، رضا في وأثخىا الخجمات جؾدة نػرالجيغ، بػعشاف  1

 .116-115ص، ص، ،2007، الجدائخ السديمة، التدييخ عمػـ قدع التجارية، والعمػـ التدييخ
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 بالسقارنة يقػـ زبػف  فكل ندبي بتقجيخ وإنسا مصمقة بحالة ىشا الخضا يتعمق لا :الشدبي الخضا - ب
 حالة ففي التػقع، مدتػيات حدب يتغيخ أنو إلّا  ذاتي الخضا أف مغ فبخغع الدػؽ، لسعاييخ نطختو خلاؿ مغ

 تػقعاتيسا لأف تساما مختمف حػليا رأييسا يكػف  أف يسكغ لا الذخوط نفذ في الخجمة نفذ يدتعسلاف عسيميغ
 كبيخة بسعجلات تباع التي ىي الأحدغ الخجمات ليدت بأنّو لشا يفدّخ ما وىحا مختمفة، الخجمة نحػ الأساسية

 .الدبائغ تػقعات مع تػافقا الأكثخ تكػف  أف يجب ولكغ الأحدغ، تكػف  أف ليذ فالسيع
 مغ التػقع مدتػى  :السعياريغ ىحيغ تصػيخ خلاؿ مغ الدبػف  رضا يتغيّخ :التظؾري  الخضا - ت

 نتيجة تصػر تعخؼ أف الدبػف  لتػقعات يسكغ الدمغ مخور مع أخخى، جية مغ السجرؾ الأداء ومدتػى  جية
 ونفذ السشافدة، زيادة بدبب وذلظ السقجّمة، بالخجمات الخاصة السعاييخ تصػر أو ججيجة خجمات لطيػر
 .الخجمة تقجيع عسمية خلاؿ تصػرا أيزا ىػ يعخؼ أف يسكغ الحي الخجمة لجػدة الدبػف  لإدراؾ بالشدبة الذيء

 جسيع الحدباف في الأخح ريق ط عغ التصػرات ىحه مع يتػافق نطاـ يتبع أصبح الدبػف  رضا قياس إف
 .الحاصمة التغيخات

 :الدبؾن  رضا محجدات ث:لالثا الفخع
اتفق الباحثػف عمى أف محجدات الخضى لجى الدبػف تتسثل في ثلاثة أبعاد أساسية، وىي التي مغ خلاليا 

 :1وىي نعخؼ مدتػى رضاه،
برفة عامة عمى أف التػقعات ما ىي إلا احتسالات يذكميا الدبػف  الاتفاؽيسكغ  التؾقعات: .1

إيجابية. قج يمجأ الدبػف إلى استخجاـ أنػاع مختمفة مغ التػقعات عشج قيامو بتكػيغ  وايسكغ أف تكػف سمبية 
 .الدبػف  خجمة ما. ويسكغ تحجيج الجػانب الأساسية لمتػقعات عغ مدتػى أداء رأي معيغ

وىي الخرائز السػجػدة في الخجمة  (:الخجمة الستؾقعة)عؽ خرائص الخجمة  تؾقعات - أ
 في حج ذاتيا، والتي يخى الدبػف أنيا تحقق لو السشافع.

الدبػف نتيجة جاه فعل الآخخيغ ات وتتعمق بخدة الاجتساعية:التكاليف  واالسشافع  عؽ التؾقعات - ب
 لمخجمة. اقتشائو

ىي تػقعات عغ التكاليف والدعخ الحي يجج الدبػف نفدو ممدما  :عؽ تكاليف الخجمة تؾقعات - ت
لا تتزسغ مبمغ مادي فقط، بل كل جيج مادي أو  ى مشتج أوؿ خجمة والتكاليف ىشاعمى دفعو لمحرػؿ عم

لو في سبيل الحرػؿ عمى الخجمة، بسا في ذلظ السعمػمات التي جسعيا، وحتى الأثخ الشفدي ي يبحعشػ م

                                              
، 3التجاريةٌ تخرز تدػيق، جامعة الجدائخ العمػـ رسالة لشيل شيادة الساجدتيخ، ،الدبؾن  رضا تحقيق في الرحية الخجمة جؾدة أىسية عائذة، والة 1

 .111، ص 2010-2011
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 . والسعشػي 
قياس مبدط لجراسات الخاصة بالخضا عغ كػنو متطيخ أىسية الأداء في ا :الأداء الفعمي .2

الجػانب السختمفة دبائغ عغ وجية نطخىع في اليسكغ الاعتساد عميو لمتعبيخ عغ الخضا، وذلظ مغ خلاؿ سؤاؿ 
 ومغ ناحية أخخى تكسغ أىسيتو في كػنو معيار لمسقارنة بيشو وبيغ التػقعات.  ،لأداء الخجمة

الإشباع الحي حرل )سصابقة عشجما يتداوى الأداء الفعمي التشتج  :عجم السظابقة/ السظابقة  .3
 ـالسصابقة يسكغ والتي تػلج الذعػر الخضا عغ ا (الأداء الستػقع)مع التػقعات  (عميو الدبػف  لخجمة. أما حالة عج

فيتػلج عشيا عجـ  يطيخ قبل عسمية الذخاءػقع الحي الت بأنيا درجة انحخاؼ أداء الخجمة عغ مدتػى تعخيفيا 
 الخضا.

 الدبؾن  رضا قياس أساليب الخابع: الفخع
 1:يمي ما الأساليب ىحه أىع ومغ الدبػف  قياس رضا أساليب تعجدت لقج
 والشجاح الدبائغ، مغ بسجسػعة تعمق إذا ندبيا سيل الدػقية الحرة قياس :الدؾقية الحرة .1

 شػيمة علاقة لجييع الحيغ الدبائغ خلاؿ مغ يكػف  السقياس ىحا اعتساد ولكغ قريخة زمشية يكػف لفتخة ذلظ في
 .السؤسدة مع

 الحرة نسػ عمى لمحفاظ شخيقة أحدغ إفبالدبؾن )أقجمية الدبؾن(:  الاحتفاظ معجل .2
 خلاؿ مغ الدبائغ ىؤلاء عمى الخضا عجـ أو الخضا قياس يعتسج إذ الحالييغ، الاحتفاظ بالدبائغ ىي الدػقية
 .معيع الأعساؿ السشجدة نسػ معجؿ مقجار

 مغ صشف أو زبػف  كل عغ الشاتج الرافي الخبح قياس خلاؿ مغ حدابيا يكػف : السخدودية .4
 فقط ليذ السؤسدة مغ يتصمب فالأمخ وعميو لو السقجمة الخجمات عغ عجمو أو رضاه عغ تعبخ إذ الدبائغ،
 .الشذاشات بسخدودية الاىتساـ وإنسا معيع، تشجدىا التي الأعساؿ مقجار

 لتػسيع جيجىا قرار السؤسدات ؿحتب الخجمات عمى الصمب نسػ أجل مغ: ججد زبائؽ جحب .5
 السشجد الأعساؿ رقع بإجسالي أو الججد الدبائغ بعجد يقاس السجاؿ ىحا في التقجـ أف حيث الدبائغ مغ قاعجتيا

 .معيع
 يجؿ فيحا السؤسدة خجمات عمى الدبػف  شمب معجؿ ارتفع إذا :الدبائؽ قبل مؽ الظمب معجل .6

 .الخضا ىػ شعػره فيكػف  فيو السخغػب الإشباع مدتػى  وتحقق حاجاتو، تمبي الأخيخة تمظ أف عمى

                                              
  :2017جػاف ،06د العج جيجل، جامعة والأسػاؽ، السالية مجمة ،)مقارنة دراسة (الدبؾن  رضا تحقيق في الخجمات جؾدة دور زعباط، سامي 1

 .372 ص
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 خجمة وابعادىاالجؾدة  :الثاني السظمب
 وابعادىامفيػـ الجػدة سشتعخؼ مغ خلاؿ ىحا السصمب 

 
 الجؾدة مفيؾم :الأول الفخع
 :يمي ما الخجمة جػدة تعاريف أىع بيغ ومغ

 أو العسلاء ملاقاة تػقعات عمى ةدالسؤس بقجرة الخجمة جػدة تتعمقالتعخيف التالي:  Payaneيعخؼ 
 1الأداء قياس خلاؿ مغ الخجمة جػدة تقييع ويسكغ عمييا، التفػؽ 

ويعتقج البعس أف جػدة الخجمة ىي مفيػـ بعيج السشاؿ بدبب الصبيعة غيخ السمسػسة لعخض الخجمة 
واختلاؼ معاييخ الجػدة مغ شخز لآخخ، ومغ حالة إلى أخخى. وتعخؼ جػدة الخجمة عمى أنيا نتيجة السقارنة 

 ـبيا العسلاء )متمقي الخجمة( بيغ ترػراتيع حػؿ ما يذعخوف ب  ـمغ السؤسدة التي يقػ و وحػؿ ما يشبغي أف يقج
 ـجػدة الخجمة بذكل مباشخ   ـمغ قبل السؤسدة الخجمية، ويختبط مفيػ الخجمية وترػراتيع للأداء الفعمي السقج

 2.العسلاءمع رضا 
الخرائز كسا تعخؼ بكػنيا  وتعخؼ بأنيا التصابق بيغ مدتػى الخجمة السقجمة لمدبائغ، مع تػقعاتيع

لمسشتج التي تقػي القجرة عمى إشباع حاجات معيشة أو ضسشية لمدبػف. أو أنيا خمػ الخجمة مغ والرػرة الكمية 
  .3أي عيب اثشا إنجازىا، وأنيا نتيجة الحكع الستعمقة بتػقعات الدبػف السجركة مغ الخجمة والأداء الفعمي

تػقعاتو بالخجمة السقجمة بأف جػدة الخجمة ىي نتيجة عسمية تقييع يقارف فييا الدبػف (Gronroos) يخى 
 .4لو أو التي قجمت لو

بأنيا تقييع معخفي عمى السجى الصػيل لمخجمة السقجمة مغ قبل السؤسدة، وأنيا  (lovelock) عخؼ
 .5الجرجة التي يسكغ ابتجاء مشيا إرضاء الدبػف بتمبية حاجاتو ورغباتو. تػقعاتو باستسخار

                                              
 .331، ص 2013الأردف،  عساف، الثانية، والتػزيع، الصبعة لمشذخ الحامج دار ،السرخفي التدؾيق ،العجارمة العفيذات تيديخ  1

2 Adams, A; Baheriu, M; Abu Abdulai, I. (2016): Customer Satisfaction in the Banking Industry in Ghana: A 

Case of GCB Bank Limited in WaMunicipa, Journal of Social Science Studies, 2016, Vol. 3, N° 02, P 219.  

، ومالية محاسبية ساتراد ةممج، جالخشي فمرخ  في تظبيقية سةراد – ن الدبؾ رضا قتحقي في اىودور  السرخفية الخجمة جؾدة أبعاد، رعج فاضل فبابا 3
 .37، ص 2014، العخاؽ، 29 العجد، 9السجمج 

4 Gronroos, C, A Service Quality Model and Its Marketing Implications , European journal of Marketing, 

Vol.18, N°.04, p 37. 
سصيف،  عباس، فخحات جامعة دكتػراه، رسالة ،"الجدائخ بخيج خجمات مؤسدة عمى تصبيقية سةراد الخجمة، جػدة قياس وشخؽ  نساذج، الحص بػعبجالله 5

 .53، ص2016الجدائخ، 
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، إحجاىسا داخمية وأخخى خارجية. كسا يخى مختمفتيغ ويشطخ عادة إلى جػدة الخجمة مغ وجيتي نطخ
الشطخ الجاخمية  وأف وجيةتمخ( بأف وجية الشطخ الخارجية تخكد عمى جػدة الخجمة، كسا يجركيا العسلاء، ػ )ك

  .1تخكد عمى جػدة الخجمة كسا تخاىا الإدارة، أو ما يعخؼ بالجػدة القياسية
أي أف جػدة الخجمة ىي عسمية يشطخ ليا مغ شقيغ متكامميغ، وىسا الإدارة التي تخى جػدة الخجمة مغ  

، بيشسا يخى الدبػف وأليات وتكشػلػجيا الخجمةالجػدة في الخجمة،  وأدوات تحقيقمشطػر مػاصفات الخجمة، 
حققة لجيو جخاء الحرػؿ عمى متمقي الخجمة جػدة الخجمة مغ مشطػر آخخ متسثل بجرجة الخضا والإشباع الست

 ىحه الخجمة. فيػ ما يػضحو الذكل التالي:
 والدبؾن  الادارة مشغؾر مؽ الجؾدة :(1-1شكل)

 
خ، جامعة الحاج ماجدتي ، رسالة تقييؼ جؾدة الخجمة مؽ وجية نغخ الدبؾن، دراسة حالة مؤسدة البخيج. والسؾاصلات ر:: صميحة، السرجر

  . 33 ص ،2008 الجدائخ،باتشة،  لخزخ،

خجمية تتحقق بالجرجة الأولى بالتخكيد عمى  مؤسدةف جػدة الخجمة في أي أمغ الذكل الدابق ندتشتج 
وجية الشطخ الخارجية، كسا يجركيا العسلاء والسدتفيجيغ مغ الخجمة، حيث ىؤلاء ىع الأججر والأقجر بتقييع 

وجية الشطخ  الاعتبارجػدة الخجمة، ولكغ يجب أف تكػف السعاييخ السعتسجة مشاسبة وشسػلية، وتأخح بعيغ 
الرعػبات في تعخيف  ونخمز بأفالجاخمية الستسثمة في الإدارة بذكل يحقق حمقة مترمة بيغ الإدارة والدبػف، 

تسيل غالبية التعخيفات جػدة الخجمة تدتسج مغ الخرائز العامة مسيدة لمخجمات قياسا إلى الدمع السادية. و 
 .2بق الأداء الفعمي لمخجمة مع تػقعات الدبػف ليحه الخجمةتصارجة عيار لجسجػدة الخجمة عمى أنيا الالحجيثة ل

                                              
 ماجدتيخ، رسالة ،نغخ العسلاء وجية مؽ فمدظيؽ السحجود في فمدظيؽ بشػ يقجميا التي السرخفية الخجمات جؾدة قياس، اتع غازي حة شعذاع 1

 .37، ص 2004فمدصيغ،  الاسلامية، الجامعة
 .91، ص 2006ف، ، دار الذخوؽ، عساف، الأردتظبيقيات وعسميات مفاىيؼ .الخجمات في إدارة الجؾدة، قاسع نايف الحمػافالسحياوي   2
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 عخيفات الدابقة نخمز بأف تمغ خلاؿ ال
"الرعػبات في تعخيف جػدة الخجمة تدتسج مغ الخرائز العامة مسيدة لمخجمات قياسا إلى   -1

 الدمع السادية".
"جػدة الخجمة تذيخ إلى تمظ السخحمة أو الحالة التي تحقق فييا السدتػى السقبػؿ مغ   -2

 احتياجات ورغبات متمقي الخجمة بالشدبة لو بشاءا عمى معاييخ مػضػعية." 
 والفخوقات الاجتساعية" جػدة الخجمة مفيػـ مغ الرعب قياسو بدبب الاختلافات الفكخية   -3

الدعي لإيجاد مقياس يحقق درجة مقبػلة عشج الاغمبية بذكل يسكغ الاستشاد  السعخفية بيغ الشاس. ولكغ يسكغ
 "عميو لقياس جػدة الخجمة، عمى أف يخاعي الاختلافات في شبيعة الخجمات السقجمة.

 الخجمة جؾدة وأىجاف أىسية :الثاني الفخع
 سشتعخؼ مغ خلاؿ ىحا الفخع عمى أىسية وأىجاؼ الجػدة

 جؾدة الخجمة أىسية-أولا
 لجػدة الخجمة أىسية كبيخة بالشدبة لمسؤسدات وذلظ مغ أجل تحقيق الشجاح والاستقخار، فإفّ عمى الدبػف 
 والسػضفيغ أف يتعاممػف معا مغ أجل خمق الخجمة وتقجيسيا عمى أعمى مدتػى، وعمى السؤسدات الاىتساـ

 1مي:بالسػضفيغ والدبائغ معا، لحلظ تكسغ أىسية الجػدة في تقجيع الخجمة فيسا ي
: لقج ازداد عجد السؤسدات التي تقػـ بتقجيع الخجمات؛ فسثلا نرف نسؾ مجال الخجمة -1

السؤسدات الأمخيكية يتعمق نذاشيا بتقجيع الخجمات إلى جانب ذلظ فالسؤسدات الخجماتية مازالت في نسػ 
 متدايج ومدتسخ

السشافدة الذجيجة : إف تدايج عجد السؤسدات الخجمية سػؼ يؤدي إلى وجػد ازدياد السشافدة  -2
 .الاعتساد عمى جػدة الخجمة سػؼ يعصي ليحه السؤسدات مدايا تشافدية عجيجة بيشيا لحلظ فإف

أصبحت السؤسدات الخجمية في الػقت الحالي تخكد  السجلؾل الاقترادي لجؾدة الخجمة:  -3
يجب كحلظ عمى تػسيع حرتيا لحلظ لا يجب عمى السؤسدات الدعي مغ أجل جحب الدبائغ الججد، ولكغ 

 .السحافطة عمى الدبائغ الحالييغ ولتحقيق ذلظ لابج مغ الاىتساـ أكثخ بسدتػى جػدة الخجمة
: إف الدبائغ يخيجوف معاممة جيجة ويكخىػف التعامل مع السؤسدات التي تخكد فيؼ الدبؾن  . -4

 الفيع الأكبخ لمدبػف.عمى الخجمة، فلا يكفي تقجيع الخجمة ذات جػدة وسعخ معقػؿ دوف تػفيخ السعاممة الجيجة و 

                                              
 151 ص ، 2001 الأردف، عساف، والتػزيع، لمشذخ الرفاء دار الأولى، الصبعة ،الذاممة الجؾدة إدارة الجراركة، مأمػف   1
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 الخجمة جؾدة أىجاف-ثانيا
 1 :ىػ السشطسات في الخجمة جػدة تصبيق مغ الأساسي اليجؼ إف
 .ليع السقجمة والخجمات الدمع لجػدة بالشدبة والسدتيمكيغ الدبائغ شكاوى  انخفاض •
 .والأرباح، الدػقية الحرة السبيعات، زيادة •
 نػعيتيا. وتحديغ الإنتاجية زيادة •
 التدميع مجة تخفيس الأخصاء، تخفيس، السخدوف  تخفيس بدبب الأنذصة أداء في الفاعمية تحقيق •

 .وتخفيس التكاليف
 .العالسية الجػدة مدتػى  إلى لمػصػؿ الجػدة بسقاييذ الارتقاء •
 .السؤسدة وأقداـ وحجات بيغ والتعاوف  الاتراؿ تحديغ •

  2أيزا نجج الحكخ سالفة الأىجاؼ إلى بالإضافة
 أوؿ مغ الرحيحة بالصخيقة الرحيحة الأشياء عسل تتصمب الجػدة إف :التكاليف خفض -1

 .التكاليف تقميل وبالتالي إنجازىا إعادة أو التالفة الأشياء يعشي تقميل وىحا مخة،
 السشطسة قبل مغ وضعت التي فالإجخاءات :لمدبؾن  السيسات لإنجاز اللازم الؾقت تقميل -2
 شػيمة الإجخاءات ىحه جاءت وبالتالي ومخاقبتيا، الأىجاؼ تحقيق عمى ركدت قج الخجمات لمدبػف  لإنجاز
 .الدبػف  في سمبياً  تأثيخاً  أثخ مسا الأحياف، كثيخ مغ في وجامجة

 بالجػدة الاىتساـ عجـ وإف الدبائغ، رغبة بحدب السشتجات بتصػيخ وذلظ :الجؾدة تحقيق -3
 ىحه مغ السدتفيجيغ شكػى  زيادة وبالتالي السخاقبة، أعساؿ وزيادة السياـ وإنجاز لأداء زيادة الػقت إلى يؤدي

 .الخجمات
  :الخجمة جؾدة الثالث: أبعاد الفخع
 عمى تتعخؼ أف فعمييا وتمبي احتياجاتيع، العسلاء تػقعات مع تتلاءـ خجمة بتقجيع السؤسدة تقػـ حتى

 الجراسات عمى اشلاعشا فبعج الخجمة، عمى جػدة لمحكع تػقعاتيع العسلاء أساسيا عمى يبشي التي الأبعاد أىع
 بالتشػع تسيدت فقج الأبعاد، تمظ ماىية حػؿ بيشيا تتفق فيسا لع أنيا إلى تػصمشا الخجمة جػدة أبعاد تشاولت التي

                                              
الذخكة  عمى تصبيقية دراسة :الدؾرية العخبية الجسيؾرية في العام لقظاع وشخكات مؤسدات في تظبيقيا وإمكانية الذاممة الجؾدة إدارة ميا، عمي   1

 العمػـ سمدمة العمسية، والبحػث لمجراسات تذخيغ جامعية مجمة اللاذقية، في الكيخبائية السحخكات لرشاعة العامة والذخكة الألسشيػـ لرشاعة العامة
 .58-57ص .ص: 2000، 02 العجد ،22 الاقترادية، السجمج

 .29/04/2024، 09:30السػقع:  عل الاشلاع عت   https://e3arabi.com،وأعساؿ-ماؿ ،الذاممة-الجؾدة-أىجاف، خزيخ كاضع حسػد 2
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 أشيخ سشعخض وليحا دراسة، كل معصيات مع تتساشى تعجيلات كثيخة وشيجت لآخخ باحث مغ والتبايغ
 السػضػع حػؿ الشطخ وجيات

 : Lehtimen and Lehtimen’s (1982) ترشيف حدب -1
 1 في: ةتسثممد أبعاثلاثة  الخجمة لجػدة أف يخى 
  العسلاء لجى لمسؤسدة الحىشية بالرػرة البعج ىحا ويختبط :ةالسؤسد جؾدة -
  .والسباني التجييداتك لمخجمة السادية الجػانب تتزسغ والتي :السادي الجؾدة -
 بيغ فيسا والتفاعل والعسلاء، الخجمة مقجمي بيغ التفاعل عغ الشاتجة الجػدة ىي: التفاعمية الجؾدة -
 .العسلاء
 :Gronroos (1982-1984)ترشيف  حدب -2

 الحىشية الرػرة بعج اؼأض أنو إلا لبعجيغ الخجمة جػدة أبعاد ترشيف يسكغ أنو 1982 شةس لو دراسة في يخى 
  1984.2 سشة لو دراسة في لمسؤسدة
 شخيق عغ مػضػعي كلبذ ياقياس ويسكغ فعلا، لمعسيل تقجيسو يتع ما تعشي :الفشية الجؾدة - أ

 الكسية؛ الخجمة جػانب إلى يختذ الفشية فالجػدة ة،السمسػس السشتجات في الحاؿ ىػ كسجا لالعسي
 بيغ بالتفاعل ختبصةم وىي لمعسيل، الخجمة تقجيع وأسمػب شخيقة في تتسثل :الؾعيفية الجؾدة - ب

 الفشية؛ الجػدة في الحاؿ ىػ كسا مػضػعية بصخيقة تقجيخىا الرعب فسغ وبالتالي ومتمقييا، الخجمة مقجـ
 نتيجة تتكػف  والتي السؤسدة عغ العسلاء انصباعات تعكذ :لمسؤسدة الحىشية الرؾرة - ت

 السشقػلة، الكمسة والتقاليج، كالعادات أىسية أقل أخخى  عػامل عغ فزلا والػضيفية، الفشية الجػدة تفاعل
 .السؤسدة في التدػيقية الأنذصة
 Parasuraman, Ziethaml et Berry (1985-1988 :)3ترشيف  حدب -3

 أبعادىا حجدوا إذ الخجمة، بجػدة الستعمقة الإسيامات أىع مغ 1982 سشة قجمػه الحي الترشيفيعج 
 العسيل، فيع السمسػسية، الأماف، السرجاقية، والمباقة، المصافة الػصػؿ، سيػلة الاستجابة، الاعتسادية، في:

 العذخة الأبعاد باخترار قامػا ،1988 سشة الباحثيغ لشفذ لاحقة دراسة وفي الاترالات، والتسكغ، الججارة
 :التالي الشحػ عمى رئيدية أبعاد خسدة في

                                              
1 Parasuraman, A, Zeithaml, Valarie A, and Berry, Leonard L, A Conceptual Model of Service Quality and 

Implications for Future Research, Journal of Marketing, Vol.49, N°.2891, P.43. 
2 Grönroos, C., op.cit, p.37. 

 ، 7102ن ( جػا01) 12الرشاعي، العجد  الاقتراد مجمةالعسيل،  لجى الخضا تحقيق في الخجمة جؾدة أىسية مخمػؼ، مخازقة، سيياـ عيدى  3

 .091 ص
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 باحتخاؼ الخجمة تأدية في الخجمة مقجمي الاعتساد لسجى العسيل إدراؾ ىي :الاعتسادية - أ
 والجقة والعسل القػؿ؛ في السرجاقية عمى والسحافطة بػعػدىا السؤسدة وفاء مجى إلى أيزا يذيخ كسا وججارة،

 .الخجمة جاهات عشج
 وحميا لذكاوييع؛ والاستجابة العسلاء متصمبات كل مع التعامل عمى القجرة وىي :الاستجابة - ب

 .السؤسدة قبل مغ واحتخاـ تقجيخ محل بأنيع العسلاء يقشع بسا وكفاءة بدخعة
 مغ لعسلائيا الخاحة ووسائل التدييلات لكافة السؤسدة تػفيخ مجى في وتتسثل :السمسؾسية - ت
 والإضاءة الاتراؿ ومعجات؛ العامميغ الأفخاد وكحا والآلات، السعجات السقاعج، كالسباني، السادية التجييدات
 خلاؿ؛ مغ العسلاء لجى الثقة الغخس الخجمة مقجمي يبحليا التي الجيػد في يتسثل :الأمان - ث
 .صائبا كاف لمسؤسدة اختياره بأف لمعسيل الانصباع تعصي التي سمػكياتيع

 احتياجات عمى التعخؼ أجل مغ الخجمة مقجـ يبحليا التي لعشايةا بيا ويقرج :التعاطف - د
 لتمظ الاحتياجات. وفقا الخجمة ونقل تقجيع عسمية تكيف ثع ومغ واستيعابيا، ومتصمباتو العسيل

 مزسػف ابعاد الجػدة الخسدة في الججوؿ التالي: ويسكغ تسثيل
 مزسؾن ابعاد الجؾدة(: 1-1)الججول رقؼ 

Source : parasuraman & other(1988), SERVQUAL multiple- item scale for measuning consumer perception 

of service Quality, journal of retailing, volume 64, Number1, p23 
 الخجمة جؾدة تقييؼ نساذج الخابع: الفخع

 .الخجمة ػعن حدب التعجيل أو ييفكمتل قابمة التقييسية والسؤشخات ساذجشال مغ مجسػعة اؾشى
 Cervical model1 الفجؾة نسؾذج :أولا

 Parasuraman zeithaml et) مغ لك بيا قاـ التي الجراسات ؿلاخ مغ ياتنيشالثسا ؿلاخ ضيخ 
berry) قييعفت ياشتحدي يفيةك في والسداعجة الجػدةكل مذا مرادر وتحميل تحجيج في استخجامو بغية ظلوذ 

                                              

 .61، ص 2011، مؤسدة الػراؽ لمشذخ والتػزيع، عساف، الأردف، إدارة الجؾدة لمتسيد والخيادةندار عبج السجيج البخواري وآخخوف،   1

 السزسؾن  البعج
  التدييلات السادية، ومعجات السدتخجمة والسطيخ الخارجي لمسػضفيغ Tangibilityالسمسؾسية 
  القجرة عمى أداء الخجمة الستفق عمييا مدبقا بجقة وثقة Reliabilityالاعتسادية 
  استعجاد مقجـ الخجمة لسداعجة الدبػف بدخعة عالية Responsivenessالاستجابة 
  معخفة السػضفيغ وقجرتيع لكدب ثقة الدبائغ Assuranceالاضسان 
 العشاية والاىتساـ الذخري مغ قبل الذخكة نحػ الدبائغ  Empathy التعاطف
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 غكويس يا،ل الفعمي جراؾوال الخجمة سدتػى ل الدبائغ تػقعات بيغ الفجػة تحجيج يشيع الفجػة سػذجن حدب الجػدة
 :التالية بالعبارة اشيع التعبيخ

 الدبائؽ تؾقعات – لمخجمة الفعمي دراكالإ = الخجمة جؾدة
 :1ىي أساسية فخضيات عمى سػذجشال ىحا ويقػـ
 .الخجمة جػدةل السسيدة العامة خرائزلم تػقعاتيع عغ التعبيخ عمى قادريغ الخجمة شالبي -
 .الفعمية الخجمات سدتػى ل ةيالحقيق تكاوالجر  التػقعات بيغ يديالتس عمى قادريغ الخجمة شالبي -

في  الاساسي السحػر أف الى تػصل فقج 1988 سشة وزملائو Berry بيا قاـ التي الجراسة خاؿ ومغ
 وتػقعاتو، مخجمةل الفعمي داءالا مدتػى  الدبػف  إدراؾ بيغ الفجػة في يتسثل سػذجشال ىحا وفق الخجمة جػدة تقييع

 في وتتمخز السصمػبة الجػدة تقجيع في احشجال عجـ تدبب أخخى  فجػات 5 اؾشى الفجػة ىحه الى وبالزافة
 :التالي لكالذ

 (SERVEQUAL)نسؾذج الفجؾة : (2-1)رقؼ  ذكلال
  

 

 

 

 

 

 

 

 
 .61، ص 2011عساف، الأردف،  ،والتػزيعؽ لمشذخ رامؤسدة الػ  ،ادةيوالخ  ديإدارة الجؾدة لمتسالبخواري وآخخوف،  جير عبج السجا: ند السرجر

                                              
 .61ص  ،مخجع سبق ذكخهندار عبج السجيج البخواري وآخخوف،   1

 انحاجياث

 الشخصية

احصالاث خارجبت 

 نهعًيم
 انخبرة انسابقت

 انخذيت

 المتوقعة

 5انفجىة 

 4انفجىة 

 انخذيت انًذركت

 انخقييى يؤشراث

 انًهًىسيت.1

 الاعخًاديت.2

 الاسخجابت.3

 الاياٌ.4

 انخعاطف.5

الاحصالاث يع 
 انعًلاء 

 (خذيت يروجت)

 ادراك جىدة انخذيت

 أداء انخذيت
 (خذيت يقذيت ) 

 إدراكاث الإدارة نخىقعاث انعًلاء

 1انفجىة 

 3انفجىة 

 (خذيت يصًًت ) ححذيذ خصائص انخذيت وفقا نخىقعاث انعًلاء 

 2انفجىة 
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 1:يمي ما أعاه، الذكل في سبيغال الشسػذج ىحا يػضح
وتسثل الانحخاؼ الحاصل بيغ إدراكات  بيؽ تؾقعات الدبائؽ وادراكات الإدارة: ولى:لأ ا الفجؾة -1

 ـتػافق ىحه البحػث القز في افجػة مغ الشالسؤسدة وتػقعات الدبائغ، وتشذأ ىحه ال بحػث مع لتدػيقية أو عج
 دبػف.لسؤسدة واوالتفاعل الجيج بيغ الاؾ كلاحتفي ا وكحا الشقزتيا، لااستعسا

لا جػدة شي أف مػاصفات التع وىيالخجمة: لإدارة وتؾقعات جؾدة ات اكإدرا الثانية: الفجؾة -2
يات واضحة الجػدة، أو معاييخ سؤسدة عمى وضع مدتػ لسؤسدة، بدبب عجـ قجرة اتتصابق مع تػقعات ال

  خ.الاوى ... كذلا خد عمىعج الخجمة، ومػ الخجمة مثل الدخعة في تقجيع ال
 ـتػافق معاييخ خاحلانذأ مغ اشت الخجمة:خجمة وتدميؼ بيؽ جؾدة ال الثالثة: الفجؾة -3 ؼ في عج

خجمات قج تتأثخ بعجة عػامل، تخمق ىحا ل، فعسميات تقجيع السقجمة فعلاخجمة السػضػعية مع الخجمة الا
  خ.الجيدة... لأفي ا أو نقزوجػد عساؿ غيخ مؤىميغ  ؼخاحلانا

لػعػد ي أف اشوىي تع :دبائؽلات الخارجية بالترا: بيؽ تدميؼ الخجمة والا الاربعة الفجؾة -4
ء، ىحه لاعسلى السػجية إلفعمي لمخجمة الداء الأ تتصابق مع الاتخويجية لتراؿ الاذصة انؿ ألاسعصاة مغ خال
مخجمات لفعمي لتقجيع الغ الإشيار، لكوعػد عبخ عسميات ا الدبائغ كتقجيعا تأثيخ قػي عمى تػقعات يلخيخة لأا

  ػعج بو.لمغايخ اما تع ا
خجمة لبيغ ا خاؼحلانتسثل ا ة:كسجر لخجمة الستؾقعة والخجمة ابيؽ ال :الخامدة الفجؾة -5

لتي تقع أساسا في دابقة الفجػات الؼ مغ اخاحلانتج ىحا اشي الدبائغ، كساستػقعة مغ شخؼ والخجمة ال ةكسجر لا
كات فخؽ بيغ إدرالذفو عغ الكدبائغ، لجى الخجمة لجػدة الي لجسالإسقياس اخجمة السؤسدة، والحي يعتبخ ال

  تػقعات الخجمة.لدبائغ ومدتػيات اال
  :2لاتجاها : نسؾذجاثاني

  rolyaeتي قاـ بيا اسات التيجة الجر ن 1992ؿ لاضيخ خ frepvresسػذج باسع لشويعخؼ ىحا ا
andneaCrC ـاتجاىيا يختبط بإدسػذج لشجػدة في إشار ىحا الوتعخؼ ا  مخجمة لفعمي الداء للأدبػف لا راؾمفيػ

  سقجمة.لخجمة السختبصة بالبعاد الأداء عمى أساس مجسػعة مغ الأتجاه عمى أف تقييع الاسقجمة ويعخؼ الا

                                              
 ،مختار باجي جامعة ،مسؤسدةل عامةلا قاتلاعلا سيةشت تخرز اجتساع عمع ماجدتيخ محكخة ،الخجمة جؾدة نحؾ ساءمالع اتجاىات ىجى، أوغيجى  1

  .163 ص 2009 ،ابةعش

 جامعة الخجمات، تدػيق تخرز التجارية العمػـ في ذػرةمش غيخ ماستخ محكخة ،الدبؾن  رضا تحقيق عمى الخجمات جؾدة تأثيخ بمحدغ، سسيحة  2
 .20 ، ص2012ورقمة،  مخباح، قاصجي
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فعمي لداء الأد عمى تقييع اكخجمة، ويخ لخة في تقييع جػدة الاتجاه عمى أساس رفس فكسػذج انويقػـ 
كشػع و  يالتعبيخ عشخجمة يتع الظ أف جػدة الدبػف فقط ذلخاصة بالات اكدراكيد عمى جانب الاتخ لمخجمة، أي ال

داء لأخضا عغ السؤسدة ومدتػى الت وتجارب تعامل ااخ لدبائغ الدابقة وخبات اكدرالإة لاتجاىات وىي دالمغ ا
 1ية:لتالضات ااخ لافتسػذج اجػدة وفق ىحا الشلمخجمة. وتتزسغ عسمية تقييع الحالي لا

 تحجد الخجمة حػؿ تػقعاتو فإف السؤسدة مع التعامل في الدابقة الدبػف  خبخة غياب في  -1
 .لجػدتيا تقييسو بسدتػى  أولية برػرة

 .السؤسدة مع التعامل لتكخار نتيجة الستخاكسة الدابقة الدبػف  خبخة عمى بشاء  -2
 الجػدة، لسدتػى  أخخى  إدراكية مخاجعات الى ستقػد السؤسدة مع الستعاقبة الخبخات إف  -3
 الدبػف  بيا يقػـ التي الادراكي التعجيل عسميات لكل محرمة يكػف  الخجمة لسدتػى  الدبػف  تقييع فاف وبالتالي

 يلكتذ في مداعجأثخ  ول مخجمةل الفعمي داءلأا مدتػى  عغ الدبػف  رضا فاف وىحا الخجمة، بجػدة يتعمق فيسا
 .مجػدةل الدبػف  اتكإدرا

 :التالية اركفلأا يتزسغ الخجمة جػدة تقييعل أسمػب تجاهالا أف ىلإ خمزن وعميو
 مغ فعميا السقجمة الخجمة جػدةل الدبػف  تقييع بيخك لبذك يحجد مخجمةل الحالي داءلأا أف .1
 .الخجمية السؤسدة
 السؤسدة مع التعامل في الدابقة الخبخة أساسو الخجمة جػدةل الدبػف  بتقييع الخضا ارتباط  .2

 .دبيان جللأ شػيمة يةكستخا عسمية التقييع أف أي
 الأماف، التعاشف، الاستجابة، ،الاعتسادية) الجػدة سدتػى ل السحجدة السؤشخات تعتبخ  .3

 SERVPERE سػذجن وفق الخجمة مدتػى  تقييعل أساسية يدةكر ( والسمسػسية
 ورضا الدبؾن بيؽ جؾدة الخجمة  التفاعمية العلاقة دراسة :الثالث السظمب

سشحاوؿ التعخؼ عمى شبيعة العلاقة بيغ أبعاد جػدة الخجمة ورضا الدبػف وشبيعة العلاقة التفاعمية 
 الدبػف.كل بعج مغ الأبعاد في رضا  وتأثيخ بيشيسا،

 العلاقة بيؽ جؾدة الخجمة ورضا الدبؾن الفخع الأول: 
عمى  ،2الخجمة ورضا الدبػف وجػد نػع مغ الإرباؾ والغسػض حػؿ العلاقة بيغ جػدة  Shortcakeيخى 

                                              
 .20، ص مخجع سبق ذكخه، بمحدغ سسيحة  1
زبائؽ شخكة الألبدة  كانؾ لتحديؽ جؾدة السشتج دراسة استظلاعية لآراء عيشة مؽ  قياس رضا الدبؾن باستخجام أنسؾذج عسار عبج الأميخ زويغ،   2

  4، ص  2009،  05، العجد  03إدارية، السجمج  ، دراسات الخجالية الجاىدة في الشجف
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الخغع مغ وجػد علاقة أكيجة بيغ جػدة الخجمة ورضا الدبػف، إلا أف الأكاديسييغ مازالػا غيخ متفقيغ عمى أرضية 
عسل مذتخكة بخرػص مفيػمي جػدة الخجمة والخضا، إذ أنيع لا يستمكػف رؤية فعمية واضحة ودقيقة لتفديخ 

 Bateson وأف الجػدة السجركة مغ قبل الدبػف بػصفيا مػقفا أو اتجاىا شاملا، إذ ميد وماىيتو.شبيعة التخابط 
جػدة الخجمة ورضا الدبػف وحجدىا كػنيا اتجاىا يكػنو الدبػف مغ خلاؿ تقييسو لعخض الخجمة، وأف  ما بيغ

 1ا يكػف مبشيا أو مدتشجا عمى سمدمة مغ خبخات تقييسية سابقة.مىحا السػقف غالبا 
 ـبو لمدبػف بسا يتشاسب وتػقعاتو عشيا، والجػ  دة ىي بالأصل تقميع الخجمة عمى الػجو الحي يجب أف تقج

 ،لأف ىحه التػقعات لع تأتي مغ فخاغ بل ىي مبشية عمى ترػرات ومؤثخات جعمت الدبػف يتػقع ىحه الجػدة
 تػقعاتو.  إذا ما شابقت أو فاقتلايا ذات جػدة عالية إنوبالتالي لغ يحكع عمى الخجمة بأ

كسا أف جانب الاختلاؼ بيغ جػدة الخجمة ورضا الدبػف يكسغ في كيفية تعخيف أو تحجيج معشى 
، "ما الحي يشبغي عمى الدبػف تػقعو"التػقعات، لأنو عشج قياس جػدة الخجمة فإف مدتػى السقارنة )نعشي التػقع( 

فإف التػقع يكػف عمى  "الدبػف مغ الخجمةيتػقعو  قج ما"قياس الخضا يكػف مدتػى السقارنة عمى أساس  بيشسا
إلى وجػد اختلاؼ ما بيغ الخضا التخاكسي لمدبػف وجػدة الخجمة ( Anderson)أكج كسا تشبؤ، أو شكل ترػر

 :2للأسباب التالية
 يسكغ إدراؾ الجػدة مغ دوف خبخة فعمية؛ يحتاج الدبػف إلى خبخة مع الخجمة لكي يحجد الخضا، بيشسا .1
  بالإدراكات الحالية، بيشسا الخضا يدتشج إلى الخبخات الدابقة والستػقعة في السدتقبل.تختبط الجػدة  .2

 كسا أف العجيج مغ الجراسات وضحت العلاقة بيغ جػدة الخجمة ورضا الدبػف في صػرة نػايا الذخاء،
مغ  عسميات الذخاء حيث أف السدتػيات العميا مغ جػدة الخجمة ستؤدي إلى زيادة رضا الدبػف وبالتالي تكخار

نفذ السؤسدة، وتػصمت بعس ىحه الجراسات إلى نتائج متزاربة تسثل ىحا الاختلاؼ في اعتبار الخضا سابق 
 :3أـ لاحق لجػدة الخجمة، ومكغ تػضيح ىحه الشتائج في الذكل الآتي

 
 
 
 

                                              
 .250ص  2009، الصبعة الأولى، دار اليازوري لمشذخ والتػزيع، عساف، الأردف، إدارة عسميات الخجمةحسيج الصائي وبذيخ العلاؽ،   1
 .253، ص السخجع الدابق 2
  -03السجمج -، مجمة الخيادة لاقتراديات الأعساؿجؾدة الخجمة و رضا الدبؾن بالسؤسدةالعلاقة التفاعمية بيؽ أبعاد محمد خثيخ، أسساء مخايسي،   3

 .61ص  :2017، سشة 04 العجد
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 العلاقة بيؽ جؾدة الخجمة ورضا الدبؾن  :(3-1)رقؼ  ذكلال

 

 
السجمج -مجمة الخيادة لاقتراديات الأعساؿ ،بالسؤسدة ورضا الدبؾن العلاقة التفاعمية بيؽ أبعاد جؾدة الخجمة محمد خثيخ، أسساء مخايسي،  :السرجر

 .61ص  .35، ص 2017، سشة 04 العجد-03
وأف ىشاؾ  1تؤدي إلى رضا الدبػف وليذ العكذ تع التػصل إلى أف جػدة الخجمةمغ الذكل الدابق 

بيغ الجػدة والخضا حيث أف السدتػيات العالية مغ جػدة الخجمة ستؤدي إلى رضا الدبػف  علاقة سببية ما
 ولابج مغ الالتفات إلى أىسية الخضا وما يسكغ أف يحققو مغ أرباح. ،وتكخار عسمية الذخاء مغ نفذ السؤسدة

 :بيؽ جؾدة الخجمة ورضا الدبؾن  الفخع الثاني: التفاعل

تجفع مدؤولي الجػدة في السؤسدة إلى دمج رضا الدبائغ في  9000الحالي لسعاييخ الايدو إف التصػر 
 ب: محيط العسل، ففي ىحا السحتػى يسكغ عخض بعس العشاصخ الزخورية التي تدسح

 وضع قياس رضا الدبائغ ضسغ عسميات السؤسدة خاصة علاقتيا بالجػدة؛ -1
 يع السياـ، تحجيج السؤشخات(.وضع مخصط العسل مغ أجل جعمو أكثخ فعالية )تقد -2

 :2مؤسدة يسكغ تػضيحيا في أربعة مخاحل ىي /إف التدمدل الدمشي لمعلاقة زبػف 

بفزل عسمية الإصغاء لمدبػف يسكغ لمسؤسدة  تػقعات،في البجاية، الدبػف السدتقبمي لو  - أ
تحػيل ىحه التػقعات إلى الجػدة السخغػبة، اليجؼ مغ ىحه العسمية الإجابة عمى تػقعات 

 ذلظ:الدبػف والذكل السػالي يػضح 
 عسمية الإصغاء لمدبػف  :(4-1)رقؼ  ذكلال 

 

 

 

Source : Daniel Ray, Mesurer Et Développer La Satisfaction des Clients , 2éme tirage édition d’organisation, 

Paris, 2001, p 34. 

 

                                              
 .61مخجع سبق ذكخه، ص  محمد خثيخ، أسساء مخايسي،  1

2Daniel Ray, Mesurer Et Développer La Satisfaction des Clients , 2éme tirage édition d’organisation, Paris, 

2001, p 34.  

 انًؤسست                                                       انزبىٌ             

 

 

 

 انجىدة انًرغىبت انجىدة انًخىقعت

                                   
 نػايا الذخاء       جػدة الخجمة                        رضا الدبائغ                

                                                      
 نػايا الذخاءجػدة الخجمة                                رضا الدبائغ               

 الاصغاء للزبون
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 تتستع ىحه السحققة،ية مغ السخور مغ الجػدة السخغػبة إلى الجػدة نتتكػف السخحمة الثا  - ب
 السػالي:يسكغ تػضيحيا بالذكل  السؤسدة.السخحمة بالذفافية لأنيا تتع داخل 

 الانتقاؿ مغ الجػدة السخغػبة إلى الجػدة الستػقعة :(5-1)رقؼ  ذكلال

 
Source: Daniel Ray, Loc.Cit. 

بعج الحرػؿ عمى الجػدة الستػقعة تأتي مخحمة تحػيميا إلى الدبػف عغ شخيق الاتراؿ   - ت
 1السجركة( )الجػدةبعجىا يتع تكػيغ الإدراؾ  الخجمة، استعساؿوالبيع الحي يدسح لمدبائغ بعج الذخاء مغ 

 يسكغ تػضيحيا في الذكل لتالي:
 سمية الاتراؿ والبيع: ع(6-1)رقؼ  ذكلال

 
Source: Daniel Ray, Op.Cit, p 34.  

 )بعجالذخاء( والجػدة السجركة  )قبلي السخحمة الخابعة يتع السقارنة بيغ الجػدة الستػقعة ف  - ث
 .2ق الخضا أو عجـ الخضا لجى الدبػف الذخاء( لتحقي

يسكغ الإشارة إلى أف تذكل الذعػر بالخضا أو عجـ الخضا لو ردود أفعاؿ عمى التػجيات السدتقبمية لمدبػف 

                                              

1  Daniel Ray, Op.Cit, p 33. 

2  Ibid., p.35. 
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 السػالي:يسكغ تػضيح ذلظ في الذكل  السؤسدة،اتجاه 
: قياس رضا الدبػف (7-1)رقؼ  ذكلال

 

Source: Daniel Ray, Op.Cit, p 35. 

 ب:لتحقيق رضا الدبػف مغ الزخوري القياـ 
  والإدراؾ؛تخفيس درجة الانحخاؼ مغ أجل السصابقة بيغ التػقعات 
 .خمق انحخافات إيجابية عمى شػؿ الدمدمة لجعل الإدراؾ أكبخ مغ التػقعات 

 ـالخضا يسكغ أف يشتج عغ ثلاثة أنػاع مغ الانحخافات الدمبية حدب مرجر الانحخاؼ تتسثل في  :1عج
  يعشي وجػد خصأ في الإصغاء  السخغػبة،في حالة وجػد انحخاؼ بيغ الجػدة الستػقعة والجػدة
 محخؼ.سػاء نقز في عسمية الإصغاء أو أف الإصغاء  لمدبػف،
  يعشي أف السؤسدة تعاني مغ مذكل  السحققة،في حالة وجػد انحخاؼ بيغ الجػدة السخغػبة والجػدة
 الخجمة؛تخـ أثشاء تقجـ دفتخ الذخوط السحجد لع يح الجػدة،
  في حالة وجػد انحخاؼ بيغ الجػدة السحققة والجػدة السجركة فإف عسمية الاتراؿ والبيع ليدت في

 التقجيعأخصاء أثشاء عسمية  التقجـ،في  )تأخختذيخ التجخبة إلى وجػد مذاكل في تشطيع عسمية الإمجاد  السدتػى،
 ذلظ:والذكل السػالي يػضح  (....

                                              
1
 Daniel Ray, Op.Cit, p 36. 
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 قياس الأداء وقياس الخضا: (8-1)رقؼ  ذكلال

 
Source: Daniel Ray, Op.Cit, p 36. 

 السؤشخات:ندتشتج مغ الذكل الدابق الفخؽ بيغ نػعيغ مغ 
السؤشخات الخاصة بالجػدة الجاخمية التي تقيذ الأداء الحقيقي لمسؤسدة )درجة التػافق بيغ الجػدة   -

 السحققة والسخغػبة(.
الإصغاء الأوؿ لحاجات الدبػف  )مغمجسػع العسميات  الاعتبارقياس رضا الدبػف الحي يأخح بعيغ   -

 إلى تقجيع الخجمة( الحي يختكد عمى إدراؾ الدبػف.
خ ومػاصفات تزعيا السؤسدة الذيء يمسا سبق ندتشتج بأف مؤشخات جػدة الخجمة تعتسج عمى معاي

شخات رضا الدبػف تعتسج عمى قاعجة حداسة يرعب لسديا )إدراؾ الحي يعبخ عغ حقيقة ممسػسة، بالسقابل مؤ 
ومغ خلاؿ قياس جػدة الخجمة وقياس رضا الدبػف يتزح التشاقس الستكخر في الشتائج لأنو ميسا  (،الدبائغ

تكغ الجػدة الحقيقية فإف الجػدة السجركة ىي الأىع لأف الدبػف ىػ الحي يقخر في الشياية مع مغ يتعامل مع 
 .1ة أو مشافدياالسؤسد

                                              

1 Daniel Ray, Op.Cit, p 37. 
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 :تأثيخ السمسؾسية، التعاطف والأمان عمى رضا الدبؾن : الثالثالفخع 
 والأماف عمى رضا الدبػف. السمسػسية، التعاشفكل مغ  سشحاوؿ دراسة تأثيخ

 تأثيخ السمسؾسية عمى رضا الدبؾن:أولا: 
 ـخجمة معيشة ومغ  يتأثخ زبائغ السؤسدة الخجمية بالعجيج مغ العػامل عشج اتخاذىع لقخار شخاء أو استخجا
بيغ تمظ العػامل التي أعصيت ليا أىسية كبيخة البيئة السادية أو ما يدسى العشاصخ السمسػسة التي تداعج عمى 

داعج أيزا عمى تكػيغ الانصباعات لجى الدبائغ خمق البيئة أو الجػ الشفدي عشج شخاء الخجمة أو إنجازىا، كسا ت
كسا أف مؤسدات الخجمات تحاوؿ استخجاـ الجلائل السادية أو العشاصخ  تقجىا.عغ السؤسدة والخجمات التي 

السمسػسة لتقػية السغدى في مشتجاتيا غيخ السمسػسة. ومغ أىع العشاصخ الجاخمية والخارجية لمبيئة السادية التي 
 السػالي.الخضا ممخرة في الججوؿ  ليا دور في كدب

 العشاصخ الجاخمية والخارجية لمبيئة السادية(: 2-1)الججول رقؼ 
 العشاصخ الجاخمية العشاصخ الخارجية

  الترسيع الجاخمي - حجع البشاء السادي  -
 فالألػا  - شكل وترسيع البشاء -
  السعجات ووسائل العخض  - الإضاءة الخارجية   -
  الجاخميةالإضاءة   -  السجاخل -
  لتكييف والتجفئةا  - مػاقف الديارات -

 .428، ص 2005الأردف، عساف، لمشذخ، وائل دار الثالثة، الصبعة ،الخجمات تدؾيق الزسػر، حامج ىاني :السرجر

، فتخكيبة البشاء السادي التي تتزسغ 1إف السجخل السادي الخارجي لمسؤسدة يسكغ أف يؤثخ عمى الدبػف 
 عػامل ليا السجاورة بالبشاءات مقارنة الجاذية وعشاصخ والسػقع الحجع والذكل والسػاد السدتعسمة في البشاء 

 ووجػد التػقف بالإضافة إلى عػامل أخخى مثل سيػلة  .الدبائغ لجى والانصباع الرػرة تكػيغ في تداىع
 إف. ومؤثخة ميسة عػامل تعج أيزا والذبابيظ الأبػاب وترسيع لمعسارة جخلالس وترسيع لمديارات السػاقف
 .2والتقجمية والسحافطة والاستسخارية بالرلابة  يػحي قج الخارجي السطيخ

إف الترسيع الجاخمي وتختيب السعجات والسقاعج والسكاتب والإضاءة والألػاف والدتائخ وأنطسة التكييف 
 ـ  والرػرة الانصباع خمق في تذتخؾ العػامل تمظ جسيع البيانية والتجفئة وجػدة الجلائل السخئية كالرػر والخسػ

                                              
 .428، ص 2005الأردف، عساف، لمشذخ، وائل دار الثالثة، الصبعة ،الخجمات تدؾيق الزسػر، حامج ىاني  1
 .429، ص الدابقسخجع ال  2
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  : 1نجج الجاخمي الجيكػر في الخئيدية العشاصخ أىع مغ. الحىشية
الأولي لجى الدبائغ وىي أقػى عشرخ في جحب انتباه الدبائغ  الانصباع خمق عمى تداعج :الألؾان -

 والمػف  الأخزخ المػف  بيشسا دافئة ألػاف أنيا عمى ترشف فالألػاف مثل الأحسخ والأصفخ والبختقالي  وتحفيدىع.
فالألػاف الجافئة تسشح الدبػف الخجمة بصابع الجؼء وبيئة خجمية مخيحة بيشسا  الباردة.البشفدجي ىسا مغ الألػاف 

  الخجمة. الذكل الخسسي عمى بيئة  الألػاف الباردة تزفي 
إف الجػ والذعػر الجاخمي بتدييلات الخجمة تؤثخ عمى الرػرة الحىشية  :الجاخميالجؾ والذعؾر  -

تتعمق بكيفية تأثخ شعػر الدبائغ بالسؤسدة وخجماتيا والتدييلات التي تقجميا،  لجى الدبائغ، فالأجػاء  والانصباع
الأشخاص الحيغ يأتػف ويترمػف بالسؤسدة فطخوؼ  وبالصبع تؤثخ ىحه الأجػاء الشفدية عمى العامميغ وعمى 

  الدبائغ. العسل بيحا السشصق قج تؤثخ عمى كيفية تعامل العامميغ مع 
تؤثخ ضخوؼ التكييف عمى نفدية العامميغ والدبائغ وىي تتزسغ أشياء  عخوف التكييف والتبخيج: -

كانت درجة الحخارة داخل السحل  والسػسيقى ونقاء اليػاء والخوائح داخل السحل، إذا كجرجات الحخارة والإزعاج، 
 ـ أو يتخؾ السؤسدة الحالية مبكخا.  آخخ محلاالخاحة مسا يجعمو يختار  باردة ججا أو حارة ججا سيذعخ الدبػف بعج

  السصمػب. ولغ يقجمػا الخجمة بالسدتػى  كسا أف العامميغ في مثل ىحه الأجػاء يربحػف سخيعي الغزب 
إف مطيخ مقجمي الخجمة سػؼ يؤثخ عمى معتقجات الدبائغ فيسا يتعمق  مغيخ العامميؽ وسمؾكيؼ: -

تحكع بالرػرة الحىشية لجى الدبائغ عغ العامميغ فإف العجيج مغ عمييا. لم بجػدة الخجمة التي سػؼ يحرمػف 
  مػحج. السؤسدات تمدـ العامميغ لجييا بمباس رسسي 

إف سمػؾ ومداج العامميغ سيكػف لو أيزا تأثيخ عمى الدبائغ والعكذ يسكغ أف يحجث. فدمػؾ ومداج 
عمى العامميغ، فالدبػف الديئ السداج في العادة يرعب التعامل معو مقارنة بالدبػف  الدبائغ يسكغ أف يؤثخ 

السداج الحدغ أكثخ مغ الدبػف جيجىع لإرضاء الدبػف ذو  وبالسقابل العامميغ يبحلػف قرار  السداج.الحدغ 
مداجو سيكػف جاؼ التعامل مع  الديئ السداج. فدمػؾ العامميغ ومداجيع يؤثخ عمى الدبائغ، فالعامل العكخ 

يحدغ  الدباف بجوف عاشفة أو حذ ما يجعل الدبػف يذعخ بأف ىحا العامل لا ييتع في خجمتو ولا يحاوؿ أف 
مغ الشاحية الفشية مكتسل وجيج إلا إف الدبػف سيكػف غيخ راض عغ  أداء وضيفتو حتى ولػكاف جدء مغ الخجمة

  .2لمخجمة الجدء الػضيفي 
 

                                              

 .430ص ، مخجع سبق ذكخه، الزسػر حامج ىاني  1

 .429، ص السخجع الدابق  2
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  الدبؾن: تأثيخ التعاطف والأمان عمى رضا ثانيا: 
 ـالخجمة والدبػف ضػاىخ أساسية في كل علاقة بالآخخيغ وتختبط ىحه  تذكل السذاعخ الستبادلة بيغ مقج

 ـ الخجمة اتجاه الدبائغ ارتباشا وثيقا بخبخاتو الذخرية ويرعب في بعس الأحياف  السذاعخ التي يحسميا مقج
ومغ بيغ تمظ السذاعخ  لمغاية،ا مؤثخا ىحه السذاعخ تمعب دور  بالخغع مغ ذلظ فإف  صخيحا.أف يعبخ عشيا تعبيخا 

  والأماف. السػجية نحػ الدبائغ مذاعخ التعاشف 
تأكيجا لحلظ أضيخت نتائج إحجى الجراسات الحجيثة حػؿ أسباب اعتخاض الدباف عغ اقتشاء الخجمات يعػد 

  :1إلى
  الخجمة؛عيػب في السشتج أو عجـ ملائسة  %:   14  •
 السعاممة؛سػء  الاىتساـ،عجـ  الخجمة،سمػكيات مقجـ  %:  68    •
  السعمػمات؛ عجـ تػافخ الخبخة الكافية أو نقز  %:   13  •
  ؛ سسعة السؤسدة %:   2  •
  أخخى. أسباب  :  %3  •

إف دلالة ىحه الشتائج تكسغ في حقيقة أساسية وىي أف الدبب الخئيدي وراء امتشاع الدبائغ عغ اقتشاء 
الخجمة قج يتسثل في غياب الابتدامة او تجاىل الدبػف أو  خجمات السؤسدة يكسغ في الاتجاه الدمي لسقجـ 

  بالأماف. السذاعخ الباردة أو عجـ الذعػر 
عشجما يكػف متفائلا  الخجمة،خاحل الأولى مغ اتجاىات وسمػكيات مقجـ إف رضا الدبػف يدتسج في الس

ومغ بيغ أىع السؤشخات  التعامل،مغ فخص البيع وتكخار  فإف ىحا يجعع  الدبائغ،ومتحسدا ومدتعجا لسداعجة 
 :يمي التي تعكذ الاتجاه الايجابي بيغ مقجـ الخجمة والدبائغ ما

 لمخجمة؛الاستعجاد الجيج  •
 بالرجاقة؛إشعار الدبػف  •
 الذخري؛إبخاز الجانب  •
 أخخى؛عجـ الانذغاؿ بأمػر  •
 لا؛....آسفتجشب قػؿ  •
 الدبػف؛لصمب  للاستجابةعخض بجائل  •

                                              

 .41ص  مخجع سبق ذكخه،محمد خثيخ، أسساء مخايسي،   1
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  وقتو. استخجاـ اسع الدبػف واحتخاـ  •
، التعبيخات المفطيةالحخكية غيخ  )الاترالاتكحلظ الصخيقة التي يتحجث بيا مقجـ الخجمة  تؤثخ

  الدبػف. والإيساءات( عمى رضا 
% مغ مجخيات أمػر حياتشا تجخي مغ خلاؿ استخجاـ التعبيخات  93إف  الجدؼ:تعبيخات   .1

 وتدتخجـ أو بالقجـ بالجدع، والاشارات السعبخة سػاء بالأيجي أو بالػجو أو بالخأس أو 
حيث تتعامل بذكل  والكتابية.التعبيخات والإشارات في شخح وإعادة وتأكيج وتشطيع الاترالات الذفػية 

  .1مباشخ مع عػاشف مقجـ الخجمة والدبػف 
ىي حخكات الجدع السؤكجة لحجيث مقجـ الخجمة وما يخيج أف يخسمو مغ كمسات  لايساءات:ا .2

. ىجفيا يكسغ في نجاح الحجيث بيغ مقجـ الخجمة 2الأقجاـ التي ترشعيا اليجيغ والكتفيغ والحراعيغ وقج تكػف 
 لأنيا:والدبػف 

 أفكاره؛كمسات مقجـ الخجمة وتجدع  تػضح وتؤكج 
 الخجمة.مقجـ  أداة مداعجة تؤثخ في نطخة الدبائغ وتزسغ مذاركتيع لسذاعخ 

 :3يسكغ ترشيف الايساءات إلى
  الحجيث؛تدتخجـ لتػضيح  الػصفية:الايساءات 
  بالحجيث؛تدتخجـ في تأكيج السقرػد  مؤكجة:إيساءات 
 الحجيث؛يسكغ أف تداعج الدبػف عمى  تسثل رمػزا لأفكار باقتخاحات:ساءات يإ 
  تدتخجـ تحفيد الدباف عمى إعصاء ردود أفعاؿ مشاسبة. مذجعة:إيساءات 
 ؾن:بعمى رضا الد  والاعتسادية الاستجابةتأثيخ : الخابعالفخع 

ع الخجمة والػقت الحي يشتطخه لمحرػؿ عمى الخجمة، مسا يتػجب عمى مقجـ ييتأثخ الدبػف بصخيقة تقج
لذكاوييع والعسل عمى حميا بدخعة  والاستجابةالخجمة القجرة عمى التعامل الفعاؿ مع كل متصمبات الدبائغ 

 وكفاءة حتى يقشعيع بأنيع محل تقجيخ واحتخاـ مغ قبل السؤسدة التي يتعاممػف معيا إضافة إلى ذلظ فإف
ع الخجمة مغ قبل العامميغ برجر رحب أي كع يشتطخ ليحرل عمى جيالاستجابة تعبخ عغ السبادرة في تق

الخجمة، ويخكد ىحا البعج عمى السجاممة والمصف وترل الاستجابة لمدبػف مغ خلاؿ شػؿ الػقت الحي يشتطخه 

                                              
 .234، ص  2006، مجسػعة التبل العخبية، مرخ، ميارات التعامل ىع العاسمحمد أحسج ىيكل،  1
 .237ص السخجع الدابق،  2
 .نفدو 3
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بية احتياجاتو وإرضائو ، ىشا يدتمدـ ع الخجمة لتميفي تمقي الخجمة والإجابة عمى أسئمتو وقجرة السؤسدة عمى تقج
 ـالخجمة ، أي أف درجة ودقة وسخعة الاستجابة ليا تأثيخ في رغبات الدبػف  السػازنة بيغ الاستجابة وسمػؾ مقج

 .1وكدب رضاه
وعجـ  الانتطارلجى الدبػف في  جإف الاستجابة في تقجيع الخجمة تشيي حالة القمق والذظ الحي يتػل

أف  فالإدارة الجيجة لمفتخة التي يزصخ الدبػف  .سايالحرػؿ عمى الخجمة في الدماف والسكاف المحيغ يخغب ب
فالانصباعات  عشيا.يشتطخىا تؤثخ كثيخا عمى الصخيقة التي يجرؾ الدبػف فييا جػدة الخجمة ويذكل انصباعاتو 

بغس الشطخ عغ مجى نجاح  بخمتيا،عغ الخجمة الأولى ميسة ججا في الصخيقة التي يذكل السخء فييا فكختو 
 الخجمة بعج الانتطار.

 ـ Maisterحيث وضع  عجدا مغ الافتخاضات عغ الحالة الشفدية للانتطار في كتابو عغ  1985في عا
 ـالخجمات. ومشح ذلظ الحيغ وىحه الافتخاضات تعتبخ مخجعا رئيديا في السػضػع وقج أضيخت عجة أبحاث  تقج

 :2كبيخ. ىحه الافتخاضات ىي الافتخاضات إلى حجصحة ىحه 
عشجما يكػف لجى الدبػف شيء يعسمو  الأوقات الفارغة تسخ ببطء بيشسا الأوقات السذغؾلة تسخ بدخعة: .1

او يشذغل بو بجانب الانتطار فإف الػقت يسخ أسخع. ولكغ عشجما لا يكػف ىشاؾ شيء سػى الانتطار فإف الدبػف 
 يذعخ أف الػقت يسخ بصيئا.

عشجما يأخح  أوقات الانتغار قبل البجء في إجخاءات الخجمة تسخ أبظاً مؽ أوقات الانتغار التالية: .2
ضف الأوراؽ ويبجأ في الإجخاءات فإف تقبمظ لمخجمة يكػف أقل مغ تقبمظ للانتطار قبل بجء الخجمة مشظ السػ 

 تساما. ىحه نقصة دقيقة ومفيجة لمسجيخيغ.
عشجما تشتطخ نتيجة الاختبار فإف الػقت يسخ أبصأ مشو عشج انتطارؾ لجفع القمق يجعل الؾقت يسخ أبظأ:  .3

نتطار نفذ الدبػف نتيجة تحميل شي حخج فإف الػقت يسخ أبصا مشو عشج ا فاتػرة الكيخباء. وكحلظ عشجما يشتطخ
 ي.نالدبػف لبخنامج تمفديػ 

عشجما لا يعخؼ الدبػف إلى متى سيشتطخ فإف  الانتغار غيخ السحجد يسخ أبظأ مؽ الانتغار السحجد: .4
 الػقت يسخ أبصأ مسا لػ عمع مدبقا أنو سيشتطخ خسذ عذخة دقيقة.

عشجما لا يعمع الدبػف لساذا الانتغار غيخ السؾضح الدبب يسخ أبظاً مؽ الانتغار السؾضح الدبب:  .5

                                              
 السجمة العخاقية ،(أنسؾذجا السؾلات ، لمذخاء )الأسؾاق السدتيمػ تفزيل درجة في الخجمة جؾدة أبعاد تأثيخ، ىالة فاضل حديغ، سالع محمد عبػد 1

 .103ص  :2017، سشة 04 العجد، 03السجمج ، السدتيمظ وحساية الدػؽ  لبحػث
 .104ص السخجع الدابق،  2
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يشتطخ فإنو لا يعمع إلى متى يشتطخ ويكػف أقل تقبلا للانتطار. ولكغ عشجما يعمع الدبػف سبب الانتطار مثل 
 ازدحاـ السكاف فإنو يكػف أكثخ تقبلا للانتطار.

عشجما تشتطخ خسذ عذخة دقيقة في شابػر لو و أطؾل مؽ الانتغار العادل: الانتغار غيخ العادل يبج .6
احتخامو فإف شعػرؾ يكػف أفزل بكثيخ مغ انتطارؾ عذخ دقائق في شابػر غيخ مشطع. فعشجما تذعخ أنظ 
تشتطخ دقيقة واحجة بدبب أف شخرا تقجـ في الصابػر بغيخ حق أو أنو دخل مغ الباب الخمفي فإنظ تذعخ 

 تذعخ بو إف انتطخت وقتا أشػؿ بدبب الازدحاـ مثلا.بزيق لا 
عشجما يحىب السخيس لمصبيب فإنو يكػف أكثخ تقبلا كمسا زادت قيسة الخجمة كمسا زاد تقبل الانتغار:  .7

كمسا كاف تقبمشا  للانتطار مشو في شابػر السحل التجاري. فكمسا كانت الخجمة التي نشتطخىا ميسة بالشدبة لشا
 .أكثخ رللانتطا
عشجما تشتطخ وحجؾ فإنظ تذعخ بالسمل ولكغ الانتغار السشفخد يسخ أبظاً مؽ الانتغار في جساعة:  .8

وجػد صحبة معظ تجعل الػقت يسخ أسخع فإنظ قج تتحجث معيع وتشاقر معيع بعس الأمػر والتي قج تكػف 
 كحلظ.مفيجة 

لحلظ فإنو كمسا كاف مكاف  ،وقج أضاؼ غيخه أف الانتطار السخيح يسخ أسخع مغ الانتطار غيخ السخيح
  مخيحة. أبصئ كمسا كاف الانتطار تجخبة غيخ  الانتطار سيئا كالػقػؼ في الحخ او البخد كمسا مخ الػقت 

ىشاؾ عجة أبحاث في ىحا السجاؿ والتي تعصي مديجا مغ الفيع لمحالة الشفدية لمدبػف لػقت الانتطار. 
 ـبسا كاتد وآخخوف  فسثلا ىشاؾ وكيف يتأثخ  رالانتطادرسػا إدراؾ الدبػف لػقت  ث حي Katz et al 1دراسة قا

 سشةذلظ بػجػد وسائل تدمية ووجػد معمػمات عغ وقت الانتطار. ىحه الجراسة تست في بشظ بالػلايات الستحجة 
وقج انقدست إلى ثلاث مخاحل. في السخحمة الأولى لع يكغ ىشاؾ أي وسائل تدمية ولا أي معمػمات  1988  

إلكتخونية. في السخحمة الثالثة تع وضع ساعة رقسية عشج  عغ وقت الانتطار. في السخحمة الثانية تع وضع لػحة 
 2 الي:كالت مجخل الصابػر تبيغ الدمغ الستػقع للانتطار. وكانت الشتائج

  ؛ 25في الحالة الأولى كاف تقجيخ الدبائغ لدمغ الانتطار أشػؿ مغ الحقيقي بشدبة%  
  رضا الدبػف  كمسا زادت وسائل التدمية )المػحة الإلكتخونية( كمسا كاف وقت الانتطار أكثخ متعة وكمسا زاد

 عغ الخجمة؛
  ؿ وقت الانتطار مقارب لمػاقع تػفيخ معمػمات عغ الدمغ الستػقع للانتطار يجعل تقجيخ الدبػف لصػ

                                              
 .44، ص ذكخه مخجع سبقمحمد خثيخ، أسساء مخايسي،  1
 .نفدو  2
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  الخجمة. ولكشو لا يؤثخ عمى رضا الدبػف عغ 
 ـبو جػند ب في محل لبيع الأغحية في السسمكة الستحجة وججا  Jones and Peppiatt اتيوبيبحث قا

الجائسيغ وغيخ الجائسيغ. حيث كاف إدراؾ الدبائغ غيخ  أف الذعػر بػقت الانتطار يختمف بيغ الدبائغ الجائسيغ 
التي  لػقت الانتطار أشػؿ مغ الدبائغ الجائسيغ. وقج اقتخح الباحثاف أف يقػـ السجيخوف بالتخكيد عمى العػامل 

كبيخا. وفي نفذ الػقت فإف عمى السجيخيغ  يكػف تأثيخىا عمى الدبائغ عاليا وتكػف قجرة السجيخيغ عمى التحكع فييا
تي تبجو خارج نصاؽ سيصختيع مثل حزػر الدبائغ فخادى أو جساعات. ال أف يكػنػا مبجعيغ فيسا يتعمق بالأمػر 

 ـبتحديغ تجخبة الانتطار لمدبائغ الججد حيث  إف الدبائغ الججد يكػف  وقج اقتخحت الجراسة أيزا أف يتع الاىتسا
 ـتفيع لأسبابو وقمق أكثخ مغ الدبػف الحي يتخدد عمى السكاف برفة  ـتػقع لػقت الانتطار وعج دورية.  لجييع عج
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 رضا الدبؾن وجؾدة الخجمة ل   التظبيقية   الأدبيات : الثاني السبحث
 الخاصة والسرصمحات السفاىيع بعس بتقجيع الجراسة لستغيخات السفاىيسي الجانب إلى التصخؽ  بعج

 ىحا تشاولت التي الجراسات مغ مجسػعة عمى الاشلاع مغ فلابج ،والتفاعل بيشيسا ورضا الدبػف بجػدة الخجمة 
السختبصة  الجراسات ترشيف حدب سشعخضيا بحيث الحالية، الجراسة متغيخات عمى السػضػع باحتػائيا
 حيث مغ تشػعت وقج إلى الأحجث، مغ الأقجـ مختبة السختبصة بستغيخات الجراسة الجراساتو بسػضػع الجراسة 

 الحالية الجراسة مقارنة إلى التصخؽ  ثع الأجشبية، والمغة العخبية بالمغة وبحػث وأشخوحات مقالات إلى شبيعتيا
 .الدابقة دراسات مع

 
 السختبظة بسؾضؾع الجراسة الدابقة الجراسات :الأول السظمب

 :والاجشبيةالسختبصة بسػضػع الجراسة بالمغتيغ العخبية  الدابقة الجراساتسشتشاوؿ في ىحا السصمب 
 :العخبية بالمغة السختبظة بسؾضؾع الجراسة الدابقة الجراسات :الأول الفخع

مجى تظبيق شخكة البخيج "أميخة شكخ ولي البياتي، مرظفى جعفخ العيدى( مقال بعشؾان: )دراسة:  .1
"دراسة  "بقية وقت التدميؼرضا الدبؾن باعتساد أس لأبعاد جؾدة الخجمة لتحقيق (DHL) الدخيع

 .2013سشة  ،73، العجد 19، السجمج والاداريةة"، مجمة العمؾم الاقترادية استظلاعي
حاورت الجراسة أدبيات حقل إدارة الأعساؿ في محػريغ ىسا مجى اىتساـ شخكات الخجمة البخيجية 

)التػصيل الدخيع( لأبعاد جػدة الخجمة و كحلظ العػامل السؤثخة عمى سخعة التػزيع أي التدميع في الػقت السحجد 
السفاىيسي و مخاجعة ما سبق مغ جيػد بحثية ذات علاقة، صيغت فخضيتيغ لتختبخ بعج تبمػر الإشار الفمدفي 

في بغجاد )عيشة الجراسة(، بغية تذخيز اثخ أنذصة الذخكة مسثمة بالعسميات  DHL في شخكة البخيج الدخيع
دة و التدميع و الإمجاد الخارجي و الخجمة السقجمة و السػارد البذخية في أبعاد التشافذ معبخا عشيا ببعج الجػ 

 ـأسمػب تحميل كل مغ الانحجار  .كبعجيغ أساسيغ و الكمفة و السخونة كأبعاد ثانػية بسؤثخات كسية و باستخجا
ط و شجة الإجابة و تحميل التبايغ و قج قادت نتائج اختبار الفخضيات، ثع تحميميا يالبديط و الارتباط و الػس

و تفديخىا إلى الخخوج باستشتاج رئيذ مفاده انتياج الذخكة لاستخاتيجية تشافذ قائسة عمى بعجي الجػدة و 
تػى أداء التدميع الدخيع يعسل عمى كدب رضا الدبائغ اختتست الجراسة بسجسػعة تػصيات أىسيا تحدغ مد

خجمة البخيج الدخيع مغ وجية نطخ الدبائغ، مغ حيث محاولة خفس أسعار الخجمات السقجمة و رفع جػدتيا 
و الالتداـ بسػاعيج تدميع الصخود و تقجيع خجمات ججيجة مقارنة بالخجمات السقجمة مغ السشافديغ، و ضخورة 

 ـالخجمة وضع لػحات إرشادية في جسيع مخاكد الخجمة تتزسغ خصػات الػاج ب إتباعيا مغ قبل الدبائغ لاستلا
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و قياـ الذخكة بجراسات مدحية بيغ فتخة و أخخى بيجؼ التعخؼ عمى حجات و رغبات ..( .و )بأكثخ مغ لغة
 .الدبائغ
 عمى الخجمة جؾدة أثخ"عشؾان: محكخة ماستخ اكاديسي ب( بثيشة الخحسان، قعؾدة آية مخياندراسة: ) .2
 Worldالدخيع البخيج مؤسدة لدبائؽ عيشة لمسشازل دراسة الدخيع التؾصيل قظاع في الدبؾن  رضا تحقيق

Expres  ،2020-2019"، جامعة فخحات عباس، سظيف . 
 السؤسدات الخجمية لجى غئالدبا رضا عمى الخجمات جػدة تأثيخ عمى التعخؼ الى الجراسة ىحهىجفت 

 زبائغ ىحه مغ بديصة عذػائية عيشة الجراسة شسمت حيث ، World Express الدخيع البخيج مؤسدة ومشيا
الحدمة  بخنامج خلاؿ مغ الإحرائية السعالجة تست حيث زبػنا، 51 ب عجدىع قُجر سصيف بػلاية السؤسدة

 .(SPSS) الاجتساعية لمعمػـ الإحرائية
 الجراسة، محل السؤسدة خجمات لجػدة مختفع مدتػى  وجػد الإحرائية السعالجة بعج الشتائج أضيخت 

 الدبائغ السؤسدة رضا عمى الخجمات لجػدة إحرائية دلالة ذو أثخ وجػد إلى إضافة زبائشيا، لجى ورضا مختفع
 جسيع تؤثخ كسا ، %66.3 قيستو بمغت تحجيج ومعامل  81,4 %قيستو بمغت ارتباط بسعامل الجراسة محل
 الدبائغ رضا في والتعاشف، الزساف الاستجابة، الاعتسادية، السمسػسية، :في الستسثمة الخجمة جػدة أبعاد

 . إلييا التػصل تع التي الشتائج ضػء عمى اقتخاحات تقجيع تع كسا الجراسة، لحم بالسؤسدة
 جؾدة دور" :محكخة ماستخ اكاديسي بعشؾان( عجنان العخفي، إيياب الجيؽ علاء بؾكخمدراسة: ) .3

 ،التبدي العخبي جامعة ،ياليجيؽ الدخيع البخيج مؤسدة : حالةدراسة  الدبؾن  ارض تحقيق في الخجمات
 .2022سشة  الجدائخ، تبدة،

 بجػدة الستعمقة السفاىيع مختمف يحجد نطخي  إشار تقجيع ىػ البحث ىحا لسعالجة الأساسي اليجؼ إف
 رضى حػؿ واسعة نطخة إعصاء مع ,القياسية الشساذج و تخاالسؤش و الأىسية التعاريف خلاؿ مغ الخجمات

 أساليب إيجاد و السؤسدة شخؼ مغ السقجمة الخجمات عمى العسلاء رضى درجة لسعخفة قياسو نساذج و العسيل
 بسؤسدة السيجانية سةراالج في حاولشا كسا ,العسيل شخؼ مغ متػقع ىػ كسا الخجمة جػدة لتحديغ نساذج و

 .العسلاء لجى الخضى تحقيق في الخجمات جػدة تقييع عسمية مداىسة مجى تحميل الدخيع لمبخيج تبدة ياليجيغ
 لجػدة العسلاء اؾر إد و تػقعات عمى يعتسج الخجمة لجػدة العسلاء تقييع أف سةار الج خلاؿ مغ تبيغ قج و
 و تعسل الخجمة جػدة أف كسا أخخ إلى عسيل مغ تختمف دراكاتالإو  التػقعات ىحه أف و السقجمة الخجمات

 .العسيل رضى تحقيق عمى أساسي بذكل
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  الأجشبية بالمغة السختبظة بسؾضؾع الجراسة الدابقة الجراسات :الثاني الفخع
تأثيخ جؾدة الخجمة عمى رضا العسلاء  : "مقال بعشؾان( .Joefel T. Libo-on, Ph.Dدراسة: )  .1

، 04السجمج  ،السجمة الأمخيكية الجولية لإدارة الأعسال  " (دراسة مقارنة) البخيج الدخيعخجمات في شخكات 
   .2021 سشة ،03العجد 

Service Quality Influence on Customer Satisfaction in 

Courier  Services: A Comparative Study, American International Journal of 

Business Management, Volume 4, Issue 03, 2021 

بدبب الػباء، غيّخ الشاس سمػكيع الذخائي مغ التدػؽ التقميجي إلى التدػؽ عبخ الإنتخنت، وبالتالي 
أصبح الصمب عمى خجمات البخيج الدخيع سائجا في الػقت الحاضخ. الغخض مغ ىحه الجراسة ىػ فحز أبعاد 

مغ حيث  eoyoaaprو  beoGجػدة الخجمة الأربعة لخجمات البخيج الدخيع ورضا العسلاء ومقارنة خجمات 
مدتػى رضا العسلاء. واستخجمت الجراسة شخيقة أخح العيشات التدمدمية. تع جسع البيانات إلكتخونيا وباستخجاـ 

مغ جيل الألفية الحيغ  370مقياس ليكخت الخساسي لقياس الستغيخات. تع تػزيع الاستصلاع عبخ الإنتخنت عمى 
 ـ يعيذػف في مجيشة كػيدوف بالفمبيغ والحيغ لاختبار الفخضيات  eoyoaaprو beoGلجييع خبخة في استخجا

الأربع وىي السمسػسة والسػثػقية والزساف والاستجابة التي لا تؤثخ عمى رضا العسلاء في خجمات البخيج الدخيع 
ولا يػجج أي تأثيخ عمى ذلظ. الفخؽ بيغ رضا العسلاء عغ الدعاة. أضيخت الشتائج أف البعج الخابع يؤثخ عمى 

مقارنة بخجمات  eoGGرضا العسلاء باختلاؼ الشدب السقجمة. كسا أف العسلاء أكثخ رضاً عغ خجمات 
eoyoaapr وبسا أف ىحه الجراسة قج أجخيت أثشاء الػباء، فإف السذكمة الذائعة التي يػاجييا العسلاء ىي شػؿ .

 وقت تدميع الصخود بدبب بعس القيػد السجتسعية التي لاحطتيا الحكػمة.
 Rui Qi Tang,اسة: )در  .2

1
,Ying Jie Tan

2
Zhi Xuan Tan 

3
,Yean Ting Tan 

4
 

Ghezlan Almawad
 56

Asla Alosaimi," :عمى جؾدة خجمة البخيج الدخيع  تأثيخ( مقال بعشؾان
  .6 5، جامعة الكؾيت 4 3 2 1ماليديا، سيشدجامعة      "   العسلاء  رضا

A Study of Courier Service Quality and Customer Satisfaction, 

International Journal of Applied Business and International Management , 

volume 07,N°1, 2022  

( مؤخخًا. تيجؼ 19-زدادت شعبية خجمات البخيج الدخيع بدبب تفذي فيخوس كػرونا السدتجج )كػفيجا
كيفية تأثيخ أبعاد جػدة خجمة البخيج الدخيع مثل السمسػسية والسػثػقية والاستجابة والزساف دراسة الجراسة الى 

مذاركًا مغ ماليديا والكػيت. لقج وججنا  159والتعاشف عمى رضا العسلاء. أجخيشا استصلاعًا عبخ الإنتخنت مع 
عمى ذلظ، حجدنا أف التعاشف ىػ أف السػثػقية والاستجابة والتعاشف تختبط بذكل كبيخ بخضا العسلاء. علاوة 
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العامل الأكثخ أىسية في التأثيخ عمى رضا العسلاء. تداىع دراستشا في البحث الدابق حػؿ رضا العسلاء مغ 
 .خلاؿ إضيار أف أبعاد جػدة الخجمة تمعب دورًا ميسًا في التأثيخ عمى رضا العسلاء

العسلاء وولاء العسلاء بذأن ( مقال بعشؾان: " رضا   ZULAZMI Bin Zakiuddin دراسة: ) .3
  جامعة التكشؾلؾجيا مارا، انجونيديا.    "   خجمة البخيج الدخيع في ماليديا مخاجعة لبؾزلاجي جؾدة 

Customer satisfaction and customer loyalty on  courier service quality 

in malaysia, a review of  poslaju, universiti teknologi mara, 2021 . 

ىحه الػرقة إلى التعخؼ عمى رضا العسلاء وولاء العسلاء بذأف جػدة خجمة البخيج الدخيع في  تىجف
عمى  ايجابيجػدة الخجمة التي تقجميا خجمة البخيج الدخيع ليا تأثيخ   .PosLaju  ماليديا بشاء عمى مخاجعة 
الخضا الحي يتمقاه العسلاء. يعتسج ولاء العسلاء في استخجاـ خجمة البخيج الدخيع عمى مجى رضا العسلاء عغ  
جػدة الخجمة. يدتخجـ ىحا البحث نطخية ترسيع جػدة الخجمة التي تدتخجـ عادة في أدبيات جػدة الخجمة  
عمى رضا العسلاء وولاء العسلاء. يتع إجخاء   PosLaju  باعتبارىا الشطخية الأساسية لجراسة نتائج جػدة خجمة 
مخاجعة شاممة للأدبيات مغ مرادر مختمفة لفيع رضا العسلاء وولاء العسلاء وجػدة الخجمة والسمسػسية  
 ـالتحميل الػصفي، واختبار السػثػقية، ومعامل   ارتباط  والسػثػقية والزساف والتعاشف والاستجابة. وتع استخجا

وقج أجخيت  تحميل الانحجار الخصي متعجد الستغيخات كػسيمة لتحميل البيانات لتفديخ الشتائج.  بيخسػف، وشخيقة
تع الحرػؿ  دراسة تجخيبية، وتسا اختبار نتائجيا لمتأكج مغ ثباتيا قبل تػزيعيا عمى السبحػثيغ. الشتائج التي 

السدتخجمة في  ي جػدة الخجمة عمى التحكع بذكل أكبخ ف  PosLaju  عمييا مغ ىحا البحث يسكغ أف تداعج
الدخيع مغ أجل  السدتخجمة في خجمة البخيج  خجمة البخيج الدخيع مغ أجل كدب رضا العسلاء وولاء العسلاء

    . كدب رضا العسلاء وولاء العسلاء
 السختبظة بستغيخات الجراسة الدابقة الجراسات :الثاني السظمب

 السختبصة بستغيخات الجراسة بالمغتيغ العخبية و الاجشبية: الدابقة سشتشاوؿ في ىحا السصمب الجراسات
 

  العخبية بالمغةالسختبظة بستغيخات الجراسة  الدابقة الجراسات :الأول الفخع
تقييؼ مدتؾى جؾدة الخجمات  اكاديسي بعشؾان: " ماجدتيخرسالة ( زكي شفيع زكي زبجةدراسة: )  .1

 القجس"، جامعة   البخيج الفمدظيشي أنسؾذجاً( )البخيجية وعلاقتيا بالخضا مؽ وجية نغخ متمقي الخجمة 
   .2018  ، فمدظيؽ، السفتؾحة
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ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخؼ عمى مدتػى تقييع جػدة الخجمات السقجمة في مكاتب البخيج الفمدصيشي 
وعلاقتيا بخضا  التالية والستسثمة بػ الجػدة الػضيفية الجػدة التقشية جػدة معالجة الذكاوى  باستخجاـ السعاييخ

 .متمقي الخجمة
واعتسجت الجراسة لتحقيق اىجاؼ الجراسة عمى السشيج الػصفي، وتكػف مجتسع الجراسة مغ متمقي 

ت مغ الأفخاد فقط، وتع تػزيع الخجمات في مكاتب البخيج الفمدصيشي، وقج اقترخت الجراسة عمى متمقي الخجما
استبانة عمى متمقي الخجمات في ثلاث مكاتب بخيج رئيدية في السحافطات التالية وىي محافطة راـ الله  270

 .محافطة الخميل، محافطة نابمذ وذلظ بالاعتساد عمى العيشة العذػائية السشتطسة
ػدة الخجمات السقجمة مغ قبل البخيج وتػصمت الجراسة إلى عجة نتائج أىسيا: ضيخت الجرجة الكمية لج

الجػدة الػضيفية، الجػدة التقشية، معالجة الذكاوى( كسا وتبيغ )الفمدصيشي بجرجة متػسصة بأبعادىا الثلاثة وىي 
الفمدصيشي كاف بجرجة متػسصة، وتبيغ  بأف مدتػى رضا متمقي الخجمة عغ الخجمات السقجمة مغ قبل البخيج

لة إحرائية شخدية بيغ الجرجة الكمية لجػدة الخجمة في مكاتب البخيج الفمدصيشي وجػد علاقة ارتباط ذو دلا
ورضا العسيل متمقي الخجمة، كسا تبيغ عجـ وجػد علاقة ارتباط دو دلالة إحرائية بيغ بعج جػدة معالجة 

ى جػدة الذكاوى في مكاتب البخيج الفمدصيشي ورضا العسيل )متمقي الخجمة(. كسا اضيخت الشتائج بأف مدتػ 
الخجمة يديع في رفع مدتػى الخضا لجى متمقي الخجمة في البخيج الفمدصيشي، واضيخت الشتائج وجػد تبايغ في 

الخجمات البخيجية تبعاً لستغيخ مكتب البخيج السدتخجـ، وكاف  اجابات عيشة الجراسة حػؿ مدتػى رضاىع عغ
 .التبايغ لرالح مكتب بخيج راـ الله
جراسة العسل الجولي عمى تعديد استقلالية البخيج الفمدصيشي عغ الديصخة وكاف مغ أىع تػصيات ال

شي بي حاجات ورغبات متمقي الخجمات وتبالإسخائيمية، ترسيع مػقع الكتخوني فاعل لمبخيج الفمدصيشي يم
 ـاستقباؿ ومعالجة الذكاوى   ـواضح لتقجيع الخجمة وخرػصا فيسا يخز نطا استخاتيجية تخويجية فاعمة ونطا

لتقجيع الخجمة بذكل فاعل وتبشي بخامج تجريبية لمسػضفيغ تديع عمى تصػيخ نطاـ الكتخوني محػسب  العسلو 
 في رفع كفاءتيع، وضخورة إيلاء العشاية ذاتيا لكافة السكاتب البخيجية.

 الخضا تحقيق في الخجمة جؾدة أىسية ( مقال بعشؾان: "مخمؾف مخازقة، سييام عيدىدراسة: ) .2
  .2017سشة  ، 01، العجد 07، السجمج الرشاعي الاقتراد مجمة، العسيل  لجى

 ذلظ أف إذ العسيل، لجى الخضا تحقيق في الخجمة جػدة أىسية عمى التعخؼ إلى الجراسة ىحه تيجؼ
 ىحه خزع في فديتع .السجركة الخجمة عغ العسيل لجى الخضا شعػر يػلج الحي ىػ الخجمة جػدة مدتػى 
 أيزا سيتع كسا والسحجدات، الأبعاد ذكخ مع العسيل ورضا الخجمة بجػدة الستعمقة السفاىيع أىع تحجيج الجراسة
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 أف إلا الادراكات مع التػقعات بسصابقة يقاس كلاىسا كػف  مغ فبالخغع الستغيخيغ، ىحيغ بيغ العلاقة تحميل
 كيفية حػؿ والآراء الأفكار تعجدت حيث تجسعيسا، التي التخابصية العلاقة حػؿ الباحثيغ بيغ اتفاؽ عجـ ىشاؾ

 تحجيج التػقعات، معشى الخجمة، تقييع كيفية ىاخز أب مختمفة نطخ وجيات خلاؿ مغ وذلظ السفيػميغ بيغ التسييد
 مغ العسيل رضا عمى الخجمة جػدة أثخ عمى الزػء إلقاء سيتع وبعجىا. القياس أبعاد ونػعية الخضا معشى
 مقبػلا العسيل يججه الحي الخجمة أداء مدتػى  مغ السجى ذلظ عغ تعبخ التي التدامح مجاؿ فكخة تصبيق خلاؿ

 بتقييع عمييا بشاءا العسيل يتع التػقعات مغ مدتػيات ثلاث بيغ الفخؽ  تحجيج عمى أساسا يعتسج والحي ومخضيا،
 ة.الخجم جػدة عغ رضاه

مدتؾيات رضا جؾدة الخجمات ودورىا في تحديؽ ( مقال بعشؾان: "فاطشة ساعج بؽدراسة: ) .3
  .2023سشة  ، 01، العجد 10، السجمج والتدؾيق الابتكار ، مجمةالدبؾن"

تشاولت الجراسة مػضػع جػدة الخجمات و دورىا في تحقيق رضا الدبػف كأحج مؤشخات قياس الأداء 
التدػيقي، و ىجفت إلى قياس جػدة الخجمات السقجمة مغ قبل وكالة بخابح لمدياحة و الدفخ، و معخفة مجى 

مة مغ الفخضيات تع رضا الدبائغ عغ جػدة ىحه الخجمات السقجمة ومجى مػافقتيا لحاجاتيع؛ و تع وضع جس
اختبارىا ميجانيا مغ خلاؿ ترسيع استسارة استبياف لقياس كل مغ جػدة الخجمات و رضا زبائغ الػكالة و قج 

و  SPSS 18مفخدة، أما التحميل الإحرائي فكاف بالاعتساد عمى بخنامجي  51وزعت عمى عيشة قجرىا 
SMART PLS  محجدات لمجػدة مع الخضا تسثمت في معيار ، و تػصمت الجراسة الى وجػد علاقة بيغ ثلاثة

السمسػسية والاستجابة و كحا معيار الأماف بيشسا تػصمشا الى عجـ وجػد أي علاقة بيغ محجدي الاعتسادية و 
التعاشف مع عشرخ الخضا، و خمرشا الى جسمة مغ التػصيات مشيا: ضخورة فتح فخوع في بعس الػلايات 

تدييل وصػليع و استفادتيع مغ الخجمة كسا اقتخحشا عمى الػكالة مزاعفة لاستقصاب عجد اكبخ مغ الدبائغ و 
 الثقة بيشيا و بيغ عسلائيا و تحديديع بالأماف. جيػدىا فيسا يخز معيار الأماف و العسل عمى تشسية

 الأجشبية بالمغةالسختبظة بستغيخات الجراسة  الدابقة الجراسات :الثاني الفخع
أثخ جؾدة خجمة التؾصيل عمى رضا الدبائؽ في التدؾيق " :مقال بعشؾان(    asileM iskilnel  : )دراسة 

  .2023سشة  ، 02، العجد 07، السجمج جامعة بشجيجيكان، انجونيديا     "   عبخ الانتخنت
 Impact of delivery service quality on customer satisfaction in online 

shopping, Academy of Management, volume 07, N°02, 2023 . 

تقييع رضا العسلاء عغ التدػؽ عبخ الإنتخنت وخجمات تػصيل الصخود. في الجدء ليجؼ ىحه السقالة ت
الأوؿ مغ السقالة، تع إجخاء مخاجعة للأدبيات لتػضيح مفيػـ جػدة الخجمة، وفي الجدء البحثي، تع استخجاـ 
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لتقييع وجسع البيانات حػؿ آراء العسلاء بذأف التدػؽ عبخ الإنتخنت وشخؽ شخيقة الاستبياف التذخيري 
التػصيل. تع إعجاد الأسئمة عمى أساس مخاجعة الأدبيات وشُمب مغ السذاركيغ الإجابة باستخجاـ مقياس 

بخ ليكخت. الأسئمة في الاستبياف كانت تتعمق أساسًا بصخيقة التػصيل ومدتػى الخضا، ولكغ أيزًا بالأماف ع
 ـلحساية السشتج. بشاءً عمى نتائج  الإنتخنت، ووقت التػصيل، ووضائف مػاقع التجارة الإلكتخونية والشز السدتخج

 .بحث السؤلفيغ، تبيغ أف شخيقة التػصيل ىي العامل الخئيدي الحي يحجد رضا العسلاء

دراسة تظبيقية  ( مقال بعشؾان: "أثخ جؾدة الخجمة عمى رضا العسلاء   aliMu G maliM  دراسة: ) .1
 .الأغؾاطجامعة      "   عمى الخجمات السرخفية بالجمفة

“Impact of delivery service quality on customer satisfaction in 

online  shopping”, Laghouat University, Journal of Economics and Finance 

(JEF), Vol 08, N° 01/ 2022. 

ىحه الجراسة إلى التعخؼ عمى مفاىيع وأبعاد جػدة الخجمة وعلاقتيا بخضا العسلاء، ومحاولة تقييع  تىجف
عمى رضا  يةأثخ جػدة الخجمة بأبعادىا السختمفة مثل: السػثػقية الاستجابة والزساف والتعاشف والسمسػس

ميل إحرائي لاختبار العلاقة العسلاء في مختمف الرشاعات السرخفية في ولاية الجمفة الجدائخ تع ترسيع تح
بيغ جػدة الخجمة السرخفية ورضا العسلاء. أشارت الشتائج إلى أف أبعاد جػدة الخجمة الخسدة ىي السػثػقية 

ليا تأثيخ إيجابي كبيخ عمى سمػكيات العسلاء واتجاىاتيع. وكانت  يةالاستجابة والتأكيج والتعاشف والسمسػس
خاً مغ حيث الػصػؿ إلى رضا العسلاء بيشسا كاف لمزساف أقل تأثيخ عمى يالاستجابة ىي العشرخ الأكثخ تأث

 .رضا العسيل

( nlMk aMim l nseam maalr nal nMakM RkialMkl Mki RiiMe aMemilk دراسة: )  .2
تأثيخ جؾدة الخجمة المؾجدتية عمى رضا العسلاء وولائيؼ باستخجام ىشجسة كاندي خلال مقال بعشؾان: "

   ، انجونيديا،السحسجية مالانججامعة      "   19-جائحة كؾفيج
“The effect of logistic service quality on customer satisfaction and 

loyalty using kansei engineering during the COVID-19 pandemic”, 

COGENT BUSINESS AND MANAGEMENT, Vol 08, N° 1906492/ 2021. 

تحجد ىحه السقالة تأثيخ جػدة الخجمات المػجدتية في إنجونيديا عمى رضا العسلاء وولائيع خلاؿ جائحة  
العسلاء كستغيخ معتجؿ. في ىحه الجراسة، تتكػف جػدة الخجمة مغ ثلاثة متغيخات: جػدة خجمة  رضا 19-كػفيج

راسة تع إنذاء نسػذج مفاىيسي مغ خلاؿ السػضفيغ، جػدة الخجمة التذغيمية، وجػدة الخجمة الفشية. وفي ىحه الج
 300تػفيخ أربعة متغيخات أخخى: رضا العسلاء، ثقة العسلاء، ولاء العسلاء، والتداـ العسلاء. تع اختيار 
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كتجخبة للاستبياف الخسسي. تع دعع تحميل  مدتجيب 30سي، في حيغ تع اختيار مدتجيب لسلء الاستبياف الخس
 Smart PLS ، في حيغ تع إجخاء تحميل الاستبياف الخسسي باستخجاـSPSS.23بػاسصة تجخبة الاستبياف 

وقج أسفخت ىحه الجراسة عغ قبػؿ أربع فخضيات مغ بيغ الفخضيات العذخ السقتخحة. وأضيخت الشتائج  .3.0
ء أف جػدة خجمة السػضفيغ وجػدة الخجمة الفشية تؤثخ بذكل كبيخ عمى رضا العسلاء. كسا وجج أف رضا العسلا

في ىحه الجراسة مشطػرًا مختمفًا  Kansei تأثيخ كبيخ عمى ولاء العسلاء. سيػفخ استخجاـ وثقة العسلاء لجييسا
 .19-لػصف خجمات العسلاء أثشاء وباء كػفيج

 بيؽ الجراسة الحالية والجراسات الدابقة السقارنةالثالث: السظمب 
الجراسات الدابقة سػاء العخبية أو الأجشبية  سشحاوؿ مغ خلاؿ ىحا السصمب مقارنة الجراسة الحالية مع

 .واستخخاج أوجو الذبو والاختلاؼ بيشيسا
 عخض ممخص لمجراسات الدابقة الأول: الفخع

سشحاوؿ مغ خلاؿ ىحا الجدء عخض مػجد لمجراسات الدابقة مغ حيث عشػاف الجراسة والباحث، سشة 
 الشتائج الستػصل إليياالجراسة والعيشة وأدوات جسع البيانات، بالإضافة لأىع 
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 ممخص الجراسات الدابقة(: 4-1الججول رقؼ )

بالاعتساد عمى الجراسات الدابقة يغلبامغ إعجاد الص السرجر: 

 والباحث عشؾان الجراسة الدشة العيشة السشيج الادوات الشتائج
تػصمت الجراسة الى رئيذ مفاده انتياج الذخكة لاستخاتيجية تشافذ قائسة عمى بعجي الجػدة و التدميع الدخيع 

غ مدتػى أداء خجمة البخيج يتحديعسل عمى كدب رضا الدبائغ اختتست الجراسة بسجسػعة تػصيات أىسيا 
ياف الدخيع مغ وجية نطخ الدبائغ، 

ستب
الا

 

السشيج 
 2013 50 الػصفي

"مجى تصبيق شخكة  أميخة شكخ ولي البياتي، مرظفى جعفخ العيدى
لأبعاد جػدة الخجمة لتحقيق رضا الدبػف  (DHL) البخيج الدخيع

 باعتساد أسبقية وقت التدميع" "دراسة استصلاعية"
 جسيع تؤثخ كسا زبائشيا، لجى ورضا مختفع الجراسة، محل السؤسدة خجمات لجػدة مختفع مدتػى  وجػد أضيخت

 الدبائغ رضا في والتعاشف، الزساف الاستجابة، الاعتسادية، السمسػسية، :في الخجمة الستسثمة جػدة أبعاد
ياف الجراسة، محل بالسؤسدة

ستب
الا

 

السشيج 
 الػصفي

 عمى الخجمة جػدة "أثخ عجنان إيياب، العخفي الجيؽ علاء بؾكخم 2020 51
 عيشة لمسشازؿ دراسة الدخيع التػصيل قصاع في الدبػف  رضا تحقيق
 World Expres الدخيع البخيج مؤسدة لدبائغ

 السقجمة لجػدة الخجمات العسلاء إدراؾ و تػقعات عمى يعتسج الخجمة لجػدة العسلاء تقييع أف الجراسة خلاؿ
 عمى أساسي و بذكل تعسل الخجمة جػدة أف كسا أخخ إلى عسيل مغ تختمف والإدراكات التػقعات ىحه أف و

ياف .العسيل رضى تحقيق
ستب

الا
  

السشيج 
 الػصفي

 تحقيق في الخجمات جػدة "دور بثيشة الخحسان، قعؾدة آية مخيان 2022 30
 ،ياليجيغ الدخيع البخيج مؤسدة : حالة الدبػف دراسة رضا

الشتائج أف البعج الخابع يؤثخ عمى رضا العسلاء باختلاؼ الشدب السقجمة. كسا أف العسلاء أكثخ رضاً أضيخت 
. وبسا أف ىحه الجراسة قج أجخيت أثشاء الػباء، فإف السذكمة eoyoaaprمقارنة بخجمات  beoGعغ خجمات 

لسجتسعية التي لاحطتيا الذائعة التي يػاجييا العسلاء ىي شػؿ وقت تدميع الصخود بدبب بعس القيػد ا
 الحكػمة.

ياف
ستب

الا
 

وني
كتخ

الال
 

السشيج 
 الػصفي

370 2021 Joefel T. Libo-on, Ph.D. مقاؿ بعشػاف: " تأثيخ جػدة )
الخجمة عمى رضا العسلاء في شخكات خجمات البخيج الدخيع )دراسة 

  " مقارنة(

بذكل كبيخ بخضا العسلاء. علاوة عمى ذلظ، تػصمت الجراسة الى اف السػثػقية والاستجابة والتعاشف تختبط 
حجدنا أف التعاشف ىػ العامل الأكثخ أىسية في التأثيخ عمى رضا العسلاء. تداىع دراستشا في البحث الدابق 
ياف حػؿ رضا العسلاء مغ خلاؿ إضيار أف أبعاد جػدة الخجمة تمعب دورًا ميسًا في التأثيخ عمى رضا العسلاء

ستب
الا

وني 
كتخ

الال
 

شيج الس
 الػصفي

159 2022  (,Rui Qi Tang 1,Ying Jie Tan2Zhi Xuan Tan 
3,Yean Ting Tan 4 Ghezlan Almawad 56Asla 

Alosaimi,)  تأثيخ جػدة خجمة البخيج الدخيع عمى رضا العسلاء"   "    
سلائيا. سيؤدي لع PosLajuأف رضا العسلاء ميع ججاً عمى جػدة الخجمة التي تقجميا  تػصمت الجراسة الى

 ـخجمات البخيج الدخيع الخاصة بيع. وتبيغ الجراسة  رضا العسلاء ىحا في الشياية إلى ولاء العسلاء في استخجا
ياف السداىسيغ السيسيغ في رضا العسلاء وولائيع.الابعاد الخسدة لمجػدة ىع  أف

ستب
الا

وني 
كتخ

الال
 

السشيج 
 الػصفي

رضا العسلاء وولاء العسلاء بذأف " الجيؽلبؾسلاجؾ زولازمي بؽ زكي  2021 376
 "جػدة خجمة البخيج الدخيع في ماليديا
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 أوجو التذابو والاختلاف بيؽ الجراسة الحالية والجراسات الدابقة : ثانيالفخع ال

 سشتعخؼ مغ خلاؿ ىحا الجدء لأوجو التذابو والاختلاؼ بيغ الجراسة الحالية والجراسات الدابقة 
 التذابو أوجو - أ

 تتذابو الجراسة الحالية مع الجراسات الدابقة فيسا يمي: 
 ؛    كأداة لجسع البيانات الاستبيافأغمب الجراسات الدابقة مع الجراسة الحالية عمى  اتفقت -
 ي؛  أغمب الجراسات الدابقة مع الجراسة الحالية مغ حيث إستخجاميا لمسشيج الػصفي التحميم اتفقت -
الخجمة عمى تأثيخ جػدة الشتائج تؤكج عمى  أغمبيةأغمب الجراسات الدابقة مع الجراسة الحالية أف  اتفقت -

 ؛  رضا الدبػف 
 (؛والخضامع الجراسة الحالية في كمى الستغيخيغ )الجػدة الدابقة تتذابو الجراسات  -

 الاختلافوجو أ  - ب
 الججوؿ التالي: في الجراسات الدابقةو لجراسة الحالية بيغ ايسكغ ابخاز أوجو الاختلاؼ 

 الدابقة(: مقارنة الجراسة الحالية بالجراسات 3-1الججوؿ رقع )      
 الجراسة الحالية الجراسة الدابقة  

مؽ حيث أبعاد 
 متغيخات الجراسة

تشاولت الجراسات الدابقة أبعاد مختمفة 
 مدتقل.لمجػدة كستغيخ 

كل مغ جػدة الخجمة أبعاد دراستشا تشاولت 
السمسػسية والاعتسادية والتعاشف والزساف 

 كستغيخات مدتقمةوالاستجابة 

الجراسات الدابقة عيشات مختمفة أقل  تشاولت مؽ حيث العيشة
 وأكبخ مغ عيشة الجراسة الحالية.

 عيشة مغ زبائغ شخكة ياليجيغ ورقمة 

مؽ حيث السكان 
 والدمان

تست الجراسػات الدابقة في عجة دوؿ عخبية 
 في فتخات متفاوتة وأجشبية 

  2024 سشة خلاؿشخكة ياليجيغ ورقمة  

مؽ حيث نؾع 
 القظاع

الدابقة مغ ناحية نػع  تشػعت الجراسات
 القصاع حيث كانت في قصاعات مختمفة

 والسشطسات الحكػمية وغيخ الحكػمية.
 القصاع الشقل البخيج الدخيع

 : مغ إعجاد الصالبيغالسرجر

  مجال الاستفادة مؽ الجراسات الدابقة: الثالث الفخع
الجراسة حيث يتسثل مجاؿ الاستفادة مغ كاف لمجراسات الدابقة فائجة كبيخة في تكػيغ ترػر شامل لسػضػع 

 ىحه الجراسات في:
ساىست الجراسات الدابقة في الإثخاء الفكخي لمجانب الشطخي وصياغة وإعجاد الجانب التصبيقي لمجراسة  -

 الحالية؛
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    الدبػف؛أىسية ابعاد الجػدة باختلاؼ مشطػراتيا ومجى مداىستو في تحقيق رضا ساىست في الػقػؼ عمى  -
 ؛ بذكل كبيخ في ترسيع استسارة الاستبياف لستغيخي الجراسة الحالية وتحجيج مجالاتو وفقخاتوساىست  -
تعتبخ الجراسات الدابقة نقصة قػة وقاعجة أساسية في إعجاد الجراسة الحالية خاصة عشج تحجيج الإشكالية  -

 ؛ وصياغة الفخضيات
مغ الجراسات الدابقة في إثخاء الجراسة الحالية مغ خلاؿ التعخؼ عمى الأدوات السدتخجمة،  الاستفادة -

 وشخؽ عسمية الإحراء ومعالجة البيانات؛
 عمى تجارب الآخخيغ والتأكج مغ أف ىحه الجراسة لا تسثل تكخارا لأي مغ الجراسات الدابقة؛ الاشلاع -
 والتعقيب عمييا، وربصيا بالجراسات الدابقة؛عخض وتفديخ نتائج الجراسة الحالية ومشاقذتيا  -
 تدييل عسمية البحث عغ السخاجع الستعمقة بالجراسة مسا يػفخ الكثيخ مغ الجيج والػقت. -
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الخجمة عمى رضا الدبػف  والتصبيقية لتأثيخ جػدة    الشطخية   الفرل الّأوؿ                    الأدبيات
 

 
40 

 الفرل خلاصة
 حيث وتصبيقية، نطخية أدبيات مغ الجراسة متغيخات يخز ما كل عخض الفرل ىحا خلاؿ مغ تع 

 ـالجػدة كحل ،وشخؽ قياسو الخضا بسفيػـ خاص مبحث بجايتو في تشاوؿ  مصمب خررشا كسا ،وأبعادىاظ مفيػ
 .العلاقة التفاعمية بيشيسا يعخض

 دراسات باعتساد الثاني السبحث في وعخضيا إلييا الإشارة تع فقج الدابقة الجراسات يخز فيسا أما
 ،غئتأثيخ جػدة الخجمة عمى رضا الدبا لجراسة الباحثيغ شخؼ مغ اىتساـ وجػد لشا تبيغ حيث وأجشبية، محمية

 بيغ علاقة وجػد عمى أكج السجالات وتعجد أخخى، إلى دراسة مغ واختلافيا السجالات تعجد لاحطشا كسا
.الثاني الفرل في السيجانية الجراسة خلاؿ مغ اختبارىا سيتع والحي الجراسة متغيخات
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 الثاني الفرل
تأثيخ جؾدة الخجمات السقجمة مؽ طخف شخكة ياليجيؽ  دراسة

ورقمة عمى رضا زبائشيا



 تأثير جىدة الخذماث المقذمت مه طرف شركت ياليذيه ورقلت على رضا زبائىها     الفصل الثاوي         دراست
 

 
42 

 تسييج: 
جػدة لتأثيخ  الشطخي  والتحميل ورضا الدبػف جػدة الخجمة مغ  لكل والتصبيقية الشطخية للأدبيات التعخض بعج

 وبالتالي فييا، السحققة الشتائج وأىع بيشيسا لمعلاقة الدابقة الجراسات عخض وكحلظ ،الخجمة عمى رضا الدبػف 
تقييع تأثيخ ابعاد جػدة الخجمة عمى  بيجؼ ورقمة،ميجانية لذخكة البخيج الدخيع ياليجيغ  بجراسة القياـ سشحاوؿ

  :التالييغ السبحثيغ خلاؿ مغ بالتفريل نتشاولو سػؼ والحيالذخكة رضا زبائغ 
 

 الجراسة وأدوات الظخيقة :الأول السبحث 

 وتفديخىا الجراسة نتائج :الثاني السبحث
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  الجراسة وأدوات الظخيقة :الأول السبحث
جػدة الخجمة عمى رضا زبائغ شخكة ياليجيغ السيجانية لتأثيخ  الجراسة إلى مجخلا السبحث ىحا يعتبخ

 مختمف إلى إضافة السعمػمات، جسع وأدوات الجراسة وعيشة ومجتسع الستبع السشيج عخض سيتع حيث ،ورقمة
 .الجراسة نتائج إلى التػصل خلاليا مغ تع التي الإحرائية والأساليب والأدوات البخامج

 
 الجراسة الظخيقة السدتخجمة في :الأول السظمب

 الستبع، السشيج عمى ؼالتعخ  خلاؿ مغ الجراسة في الستبعة لمصخيقة عخض السصمب ىحا في سشتشاوؿ 
 السدتعسمة الإحرائية الأدوات ومختمف الجراسة وعيشة الجراسة مجتسع الجراسة، أسمػب تػضيح مغ

 شخكة ياليجيؽ ورقمة مؾجدة عؽلسحة الأول:  الفخع
 السؤسدة تعخيفأولا: 
 التدػؽ  بعج ما خجمات مجاؿ في الػششي السدتػى  عمى ئجةخاال السؤسدات مغ خاصة مؤسدة ىي
 أحجث لتكشػلػجيا لمػصػؿ أساسا تيجؼ الشذأة حجيثة مؤسدة وىي " البزائع ونقل شحغ شخكة " الإلكتخوني

 التػصيل ميجاف في
 الشذأةثانيا: 

 ذات خجمات تقجـ كػنيا، السجاؿ ىحا في الشاشصة الذخكات أفزل مغ تعج الدخيع لمتػصيل شخكة ىي
 .الأخخى  التػصيل شخكات مع مقارنة عالية فيةخااحت

 الستسيدة لخجماتياخا نط الإلكتخونية التجارة لأصحاب الأوؿ الخيار تعج الدخيع لمبخيج ياليجيغ مؤسدة 
 مغ ىي و  2013مارس  19 مشح نذأت قج و ئخيةاد الج الػلايات مختمف إلى الصخود تػصيل و الشقل في

 الدجل في السقيجة دج 150.060.000.00 قجره سساؿألخ  أسيع ذات شخكة عغ عبارة القانػنية الشاحية
 مغ مجسػعة بتقجيع تقػـ الػششي بخاالت عمى مػزعة مكتب 150 تذسل و  13B0986869: بخقع التجاري 

 بحي السخادمة ورقمة. 16/09/2020، تع فتح فخع ورقمة في الخجمية السشتجات
 : السؤسدة ميام: ثالثا
 : أنذصتيا أىع مغ

 التػصيل خجمة.  
 الذحغ خجمة.  
 التغميف خجمة.  
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 لمسؤسدة التشغيسي الييكلرابعا: 
 يسثل حيث مدتػياتيع إختلاؼ عمى بالسجيخية دفخاالأ لسدؤوليات السحجد الإشار التشطيسي الييكل يعتبخ

 : التالي الذكل يػضحو ما ىحا و السرالح مختمف عمى السػزعة الأنذصة أىع
 ورقمة الدخيع البخيج ياليجيغ لسؤسدة التشطيسي الييكل: (1-2)رقع الذكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الصالبيغ إعجاد : مغالسرجر
 الجراسة مجتسعالثاني:  الفخع

 وعشيا مشيا بيانات عمى الحرػؿ نخيج التي البحث وحجات جسػعم": أنو عمى الجراسة مجتسع يعخؼ 
 خاضعة السفخدات ىحه وجسيع مذتخكة صفات أو صفة ليا التي السفخدات جسيع عغ عبارة ىي وبعبارة أخخى 

 البخيج مؤسدة زبائغ جسيع في الإحرائي عالسجتس يتسثل الجراسة ىحه في ،"الباحث قبل مغ أو البحث لمجراسة
 . ورقمة  YALIDINEالدخيع

 الجراسة عيشة: الثالث الفخع
 بقرج لمسجتسع صحيحا تسثيلا مسثمة تكػف  بحيث معيشة بصخؽ  تؤخح الجراسة مجتسع مغ جدء ىي العيشة

 أسمػب استخجاـ تع فقج السجتسع أفخاد جسيع إلى الػصػؿ لرعػبة ونطخا الأخيخ، ىحا خرائز عمى التعخؼ
 استبياف استخجاـ تع حيث العيشة، أفخاد مغ البيانات لجسع البديصة العذػائية العيشة أسمػب وإتباع العيشة،

 نيايتو، غاية إلى م 2024 لدشة أفخيل شيخ مشترف مغ ابتجاء ،ورقمة مجيشة حجود في وتػزيعو الكتخوني
 صالح الكتخوني استبياف 87 استخداد وتع الجراسة، محل السؤسدة زبائغ مغ فخدا 87  إلى التػزيع وصل حيث

 .%100 الاستخداد ندبة بمغت حيث والسشيجية، الإحرائية لذخوشو ومدتػفيا الإحرائي لمتحميل

 السجيخ

 السجيخنائب 

مػضفي الاستقباؿ 
 الاستقباؿ

 السػزعيغ
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 :وتتسثل اىؼ خرائص العيشة فيسا يمي
 العسخ: حدب العيشة أفخاد تؾزيع .1

  التالي:   الججوؿ   في   العسخ   حدب   العيشة   أفخاد   تػزيع   تػضيح   يسكغ
 العسخ حدب العيشة أفخاد تػزيع( 1-2) ججوؿ

 SPSS.26مخخجات بخنامج  عمى اعتسادا الصالبيغ إعجاد : مغالسرجر

 :التالي البياني التسثيل في العسخ حدب العيشة أفخاد تػزيع تػضيح ويسكغ

 العسخ حدب العيشة أفخاد: (1-2)رقؼ  ذكلال
 

 

 

 

 

 

 SPSS.26 بخنامج : مغ إعجاد الصالبيغ اعتسادا عمى مخخجاتالسرجر

 بعجد ،سشة 45إلى  30مؽ  سشيع العيشة أفخاد أكثخ مغ نرف أف يتزح أعلاهو الذكل  الججوؿ مغ
 %40.2فخدا بشدبة  35سشة ( والتي بمغ عجدىع  30تمييا الفئة الدشية )أقل مغ  ،% 56.3وندبة  49قجره 

التػزيع  ىحا ويخجع ، %3.4بشدبة  أفخاد 3 عجدىا بمغ والتيسشة فسا فؾق(  45مؽ الدشية ) الفئة ، وأخيخا
 مغ أكبخ وبشدبة بالخرػص، الانتخنت وعخوض السشتجات شخاء عمى إقبالا الأكثخ ىع الذباب فئة أف إلى

 .الأخخى  العسخية الفئات
 السيشة: حدب العيشة أفخاد تؾزيع .2

  التالي:   الججوؿ   في السيشة   حدب   العيشة   أفخاد   تػزيع   تػضيح   يسكغ 
 
 

 العسخ التكخار الشدبة
 سشة 30أقل مؽ  35 40,2 %
 سشة 45إلى  30مؽ  49 56,3 %
 سشة فسا فؾق  45مؽ  3 3,4 %
 السجسؾع 87 100 %
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 السيشة حدب العيشة أفخاد تػزيع( 2-2) ججوؿ 

  SPSS.26 بخنامج : مغ إعجاد الصالبيغ اعتسادا عمى مخخجاتالسرجر 
 :التالي البياني التسثيل في حدب السيشة العيشة أفخاد تػزيع تػضيح ويسكغ

 السيشة حدب العيشة أفخاد: (2-2)رقؼ  ذكلال 

 
 SPSS.26  بخنامج اعتسادا عمى مخخجات: مغ إعجاد الصالبيغ السرجر

 
قجره  بعجد 54ندبتو % بسا مغ السػضفيغ، العيشة أفخاد أغمبية أف يتزح الدابقيغ والذكل الججوؿ مغ

 أصحاب الأعساؿ الحخة عجدىع حيغ أف في فخدا، 30 قجره بعجد  34.5%بشدبةجامعييغ  الصمبةمييا يفخدا،  47

 .واحج يسثمػف فخدا  %1.1ندبة  فميع البصاليغ أما ،%10.3ندبتو  ما يسثمػف  دأفخا 9

 البيانات جسع ومرادر الجراسة مشيج: الخابع الفخع
 البيانات جسع ومرادر الجراسة مشيجنتصخؽ في ىحا الفخع الى 

  :الجراسة مشيجأولا 
 الخصػات يحجد مشيج اختيار وجب السصخوحة، الإشكالية عمى وللإجابة الجراسة ؼأىجا تحقيق أجل مغ

 الػصفي السشيج باستخجاـ قسشا البحث، أجميا مغ بشي التي الغاية إلى الػصػؿ أجل مغ الباحثيغ، يتبعيا التي

 السيشة التكخار % الشدبة
 مؾعف 47 54,0
 أعسال حخة 9 10,3
 طالب 30 34,5
 بظال 01 1,1
 السجسؾع 87 100
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 يعتبخ لأنو الجراسة، أغخاض مع يتلاءـ ما وىػ ،تأثيخ جػدة الخجمة عمى رضا الدبػف  مجى لتػضيح التحميمي
  لمجراسة الأندب الأسمػب

 ىػ، كسا الػاقع ويجدج السجروسة لمطاىخة مشطع عمسي وتفديخ وصف يعصي بأنو السشيج ىحا ؼويعخ 
 نتائج إلى الػصػؿ يديل مسا السعمػمات مغ حريمة أكبخ عمى لمحرػؿ فخص تػفيخ عمى يعسل حيث

 .عالية مرجاقية وذات واضحة
 :البيانات جسع مرادرثانيا 

 عمى إعتسجنا لمجراسة، الشطخي  الجدء في السفاىيسي الجانب لإثخاء :الثانؾية السرادر .1
 لاة، اشبيوالأج العخبية بيغ تشػعت التي البحػث، الأشخوحات، والسقالات، الكتب في الستسثمة الثانػية لسرادرا

 بثيشة وقعػدة  الخحساف آية مخياف دراسة التالية الجراسات ىي مخجعية دراسات نعتبخىا التي الجراسات مغ انو
 مؤسدة لدبائغ عيشة لمسشازؿ دراسة الدخيع التػصيل قصاع في الدبػف  رضا تحقيق عمى الخجمة جػدة أثخ"

 "،  World Expresالدخيع البخيج
 لمجراسة، أساسية كأداة  الإستبياف إلى المجػء تع لمجراسة، التصبيقي الجانب الجةلسع: الأولية السرادر .2

 :نسؾذج الجراسة :الخامذالفخع 
  :التاليفي الذكل  لشسػذجتػضيح ايسكغ 

 نسؾذج الجراسة: (3-2)رقؼ  ذكلال 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 : مغ إعجاد الصالبيغالسرجر

 

 الاستجابة

 الاعتمادية

 

 رضا الزبائن

 المتغير المستقل

  الملموسية

التابعالمتغير   

مة
خد

ال
دة 

جو
 

 الستغيخات الؾسظية  السيشةالدؽ، 

 التعاطف

 الضمان
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 الجراسة تاو أد :الثاني السظمب
السدتخجمة و  الإحرائية الأدواتو  أداة الجراسة و السقياس السدتخجـ في الاستبياف السصمب ىحا في سشتشاوؿ

 .الاستبياف وثبات صجؽو جؽ السحكسيغ ايزا سشتشاوؿ ص
 البيانات جسعة الأول: أدا الفخع
 أداة  يعتبخ الحي الاستبياف استخجاـ تع السيجانية الجراسة لإجخاء اللازمة البيانات عمى الحرػؿ قرج

 تداعج التي العمسية الػسيمة وىي الاستعساؿ، الذائعة الأساسية البحث أدوات مغ أداة  ػفي السيجانية، لمجراسة
 الباحث يدتصيع لا دقيقة معمػمات عمى الحرػؿ في تدتخجـ حيث السبحػث، مغ الحقائق جسع عمى الباحث

 بالسػاضيع والتقيج العمسية السادة جسع الباحث يدتصيع لا الاستبياف عمى الاعتساد فبجوف  بشفدو، ملاحطتيا
 وبأقل قريخة مجة في البيانات عمى والحرػؿ السبحػثيغ مغ كبيخ بعجد الاتراؿ يديل فيػ لبحثو، الأساسية

 .تكمفة
 :في تتسثل أجداء، ثلاثة يذسل وىػ ،التصبيقية الجراسة بيانات لجسع الاستبياف تػزيع تع كسا

 السيشة. لعسخ،: افي والستسثمة ةالعيش لأفخاد الذخرية بالستغيخات يتعمق: الأول الجدء -
 يتكػف مغ محػريغ:: ي  الثان الجدء -

 أبعاد، 5 يذسل وىػ الجراسة، محل السؤسدة شخؼ مغ السقجمة الخجمات جػدة يخز السحؾر الأول: -
 :يمي كسا مػزعة عبارة، 20 تتزسغ

 4الى  1 مغ مخقسة عبارات، 5 ذسلت وىي : السمسؾسية -
 8الى  5 مغ مخقسة عبارات، 5 تذسل وىي : الاعتسادية -
 12الى  9 مغ مخقسة عبارات، 5 لتذس وىي  :الاستجابة -
 16الى  13 مغ مخقسة عبارات، 5 يذسل وىػ : الزسان -
 20الى  17 مغ مخقسة عبارات، 4 يذسل وىػ : التعاطف -
 وىػ الجراسة، محل السؤسدة شخؼ مغ السقجمة الخجمات عغ الدبائغ رضا يخزني: الثاالسحؾر  ✓

 .29الى  21مغ مخقسة ،اتعبار  09 يتزسغ
 مػافق ،(2) (، محايج1) مػافق غيخ :وأوزانو خياراتو تتجرج الحي الثلاثي رثاليك سمع استخجاـ تع كسا

  مقياس ليكارث الثلاثي كسا ىػ مػضح في الججوؿ التالي: (، حيث تكػف مجالات 3)
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 ياس السدتخجم في الاستبيانالثاني: السق الفخع
 :الججوؿ التالي في مػضح

  الثلاثي رثالك مقياس( 3-2) رقع الججوؿ
 السدتؾى  السخجح الستؾسط

 )مشخفس( مػافق غيخ 1.66الى  1مغ 
 )متػسط (محايج 2.33الى  1.67مغ 

 )مختفع (مػافق 3الى  2.34مغ 
 الثلاثي رثالك مقايذ عمى اعتسادا الصالبيغ إعجاد مغ: رالسرج

 السدتخجمة الإحرائية الأدوات: الثالث الفخع
  بخنامج في البيانات تفخيغ عسمية تست الإستبياف قػائع خلاؿ مغ جسعيا تع التي البيانات تحميل أجل مغ

Microsoft Excel 2010 ،ببخنامج والاستعانة SPSS 26 ،مغ مجسػعة عمى الاعتساد تع حيث لمسعالجة 
  :التالي الشحػ عمى وذلظ الإحرائية الأساليب
 كخونباخ الفا معامل  
 السعياري  ؼوالانحخا الحدابي الستػسط 
 خسػف يب الارتباط معامل 
 التجريجي الستعجد الخصي الإنحجار 
 والثشائي التبايغ تحميل (T-test & ANOVA) 

 مغ درجة لكل رقع إعصاء تع بحيث الدبائغ، إجابات لتقييع الثلاثي ليكخت مقياس استخجاـ تع كسا
 :كالآتي معالجتيا عسمية تدييل اجل مغ السقياس
 (.3) مػافق 
 (.2) محايج 
 (.1) مػافق غيخ  

 الخابع: صجق السحكسيؽ )تحكيؼ أداة الاستبيان( الفخع
بعػػػج إعػػػجاد الأسػػػئمة أداة الاسػػػتبياف فػػػي صػػػػرتيا الأوليػػػة مػػػغ أجػػػل أخػػػحىا بعػػػيغ الاعتبػػػار وتأكيػػػج 
مرجاقيتيا ومجى شسػليتيا لسػضػع الجراسة فإنيا تعخض مجسػعة مغ الأساتحة السحكسيغ الستخرريغ، 

ياغتيا، أو ما يعخؼ صجؽ السحكسيغ يقرج بو: ''السطيػخ العػاـ للاسػتبياف مػغ حيػث السفػخدات وكيفيػة صػ
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 (".02ودقتيا ومػضػعاتيا ومجى مشاسبة الأداة لمغخض الحي وضع لأجمو'' )أنطخ السمحق رقع
  الاستبيان وثبات صجق: الخامذ الفخع

 خلاؿ مغ فيكػف  الثبات اختبار أما يخسػف،الارتباط ب معامل باستخجاـ الجراسة أداة  صجؽ اختبار يتع
 (Cronbach's Alpha) الفاكخومباخ الثبات معامل اختبار

 في تجخل أف يجب التي العشاصخ كل مغ شسػليتو الاستبياف برجؽ يقرج: اختبار الرجق 
 الحي والسحػر عبارة كل بيغ بيخسػف  ارتباط معامل خلاؿ مغ للاستبياف البشائي الرجؽ مغ التحميل، ونتحقق

 التالي: الججوؿ في مػضح ىػ كسا تشتسي إليو،
 الخجمة جػدة محػر لفقخات الجاخمي الاتداؽ صجؽ( 4-2) ججوؿ

 الستغيخ الخقؼ معامل الارتباط بيخسؾن  sigمدتؾى الجلالة 
0,000 ,757**  1 

**710, 0,000 السمسؾسية  2 
0,000 ,690**  3 
0,000 ,716**  4 
0,000 ,745**  5 

**730, 0,000 الاعتسادية  6 
0,000 ,751**  7 
0,000 ,684**  8 
0,000 ,772**  9 

**743, 0,000 الاستجابة  10 
0,000 ,664**  11 
0,000 ,696**  12 
0,000 ,624**  13 

**303, 0,004 الزسان  14 
0,000 ,732**  15 
0,000 ,680**  16 
0,000 ,750**  17 

**797, 0,000 التعاطف  18 
0,000 ,753**  19 
0,000 ,812**  20 

 SPSS 26مخخجات بخنامج  عمى اعتسادا الصالبيغ إعجاد مغ: رالسرج
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 والجرجة الخجمة جػدة فقخات مغ فقخة كل بيغ) بيخسػف ) الارتباط معاملات (4-2) رقع الججوؿ يبيغ
 ،(0,812 - 0,624) السجاؿ ضسغ وتتخاوح مػجبة بيخسػف  الارتباط معاملات قيع أفّ  حيث ليا، الكمية

تأتي بقيسة معامل ارتباط  14ما عجا الفقخة ، 0,01السعشػية مدتػى  مغ أقل ة فقخ لكل sig الجلالة ومدتػى 
 فقخات أفّ  يعشي وىحا 0.005 السعشػية مدتػى  مغ أقللمفقخة   sig الجلالة ومدتػى  0.303يداوي مػجب 

 . لقياسو تعوض لسا صادقة الخجمة جػدة
 (3-3) رقع الججوؿ في تػضيحو فيسكغ الدبػف، رضا محػر عبارات صجؽ يخز فيسا أما

 ؾن الدب رضا محؾر لفقخات الجاخمي الاتداق صجق( 5-2) ججول
 الخقع معامل الارتباط بيخسػف  sigمدتػى الجلالة 
0,000 ,645** 1 
0,000 ,698** 2 
0,000 ,596** 3 
0,000 ,770** 4 
0,000 ,665** 5 
0,000 ,566** 6 
0,000 ,618** 7 
0,000 ,757** 8 
0,000 ,722** 9 

 SPSS 26مخخجات بخنامج  عمى اعتسادا الصالبيغ إعجاد مغ: رالسرج
 والجرجة الدبػف  رضا فقخات مغ فقخة كل بيغ( الارتباط )بيخسػف  املات( مع5-2) رقع الججوؿ يبيغ

 ومدتػى  ،(0.770-0.566) السجاؿ ضسغ وتتخاوح مػجبة بيخسػف  الارتباط معاملات قيع أفّ  حيث ليا، الكمية
 وضعت لسا صادقة الخجمة جػدة فقخات أفّ  يعشي وىحا ،0.01 السعشػية مدتػى  مغ أقل ةفقخ  لكل sig الجلالة
 . لقياسو

 الثبات معامل خلاؿ مغ ومحاوره الاستبياف ثبات تػضيح يسكغ الجراسة: أداة ثبات اختبار 
 يػضح التالي والججوؿ محقق، الاستبياف ثبات فإف 6,0غ م أكبخ قيستو تكان حاؿ في أنو حيث كخونباخ، ألفا
 .ذلظ
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 الجراسة لستغيخات ومباخكخ  افأل الثبات معامل (6-2ججول )

 تاالستغيخ  تاعجد العبار  معامل الفا كخونباخ
 السمسؾسية 4 0,902
 الاعتسادية 4 0,889
 الاستجابة 4 0,886
 الزسان 4 0,903
 التعاطف 4 0,872
 جؾدة الخجمة 20 0,872
 رضا الدبائؽ 9 0,883
 الكميالثبات  29 0,902

 SPSS 26مخخجات بخنامج  عمى اعتسادا الصالبيغ إعجاد مغ: رالسرج

 ، 0.902 بمغ الاستسارة عبارات لجسيع كخومباخ الفا معامل أف( 6-2في الججوؿ ) الشتائج أضيخت
 الخجمة جػدةل كخومباخ الفا معامل أف كسا ، 0.60 السقبػلة القيسة مغ تساما لكػنيا أكبخ مستازة قيسة وىي
: التختيب عمى بمغ فقج لتعاشف،او  لزسافاو  لاستجابةاو  والاعتسادية السمسػسية لكل مغ قيستو أما ، 0,872 بمغ

 رضا لستغيخ كخومباخ الفا معامل قيسة بمغت حيغ في.  0,872، 0,903 ، 0,886 ،,8890 ، 0,902
 . محقق الاستبياف ثبات شخط أف يتزح سبق مسا وعميو. 0,883 الدبائغ
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  وتفديخىا الجراسة نتائجالثاني: عخض  السبحث
 ومغ الدبائغ، ورضا الخجمة جػدةلإدراؾ الدبائغ  مجىالى  التعخؼ إلى السبحث ىحا خلاؿ مغ نيجؼ

 فخضيات واختبار الاستبياف عبارات العيشة حػؿ أفخاد إجابات وتحميل تفخيغ يشبغي ذلظ إلى الػصػؿ أجل
 .الجراسة

 
 الجراسة وتحميل نتائجعخض ل: الأو السظمب

 :التالي ػحالش عمى الجراسة عيشة أفخاد تػزيع تػضيح يتع
 "جؾدة الخجمة" نتائج إجابات عيشة الجراسة لمسحؾر الأولوتحميل عخض : لالأو الفخع

 والانحخاؼ الحدابي الستػسط خلاؿ مغ الخجمة جػدة حػؿ العيشة أفخاد إجابات تحميل عخض يتع
 .إلييا تشتسي التي والأبعاد عبارة لكل السعياري 
 حػؿ العيشة أفخاد إجابات تحميل عخض يتع :السمسؾسية حؾل العيشة أفخاد إجابات وتحميل عخض ✓
 .عبارة لكل السعياري  والانحخاؼ الحدابي الستػسط خلاؿ مغ السمسػسية

 السمسؾسية لستغيخ السعياري  والانحخاف الحدابي الستؾسط( 7-2ل )ججو

الستؾسط  العبارة الخقؼ
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

مدتؾى 
 التختيب السؾافقة

تتستع مكاتب الذخكة بسطيخ جحاب )الػاجية  1
 3 متػسط 0,821 1,76 والجيكػرات والاثاث(

 2 متػسط 0,802 1,91 تدتخجـ الذخكة تجييدات ومعجات حجيثة 2

 1 متػسط 0,817 2,23 قاعة الانتطار مجيدة لخاحة الدبائغ 3

يطيخ مػضفي الذخكة بسطيخ أنيق ومختب  4
 4 متػسط 0,781 1,75 ومشاسب لبيئة العسل

   متػسط 0,578 1,91 السمسؾسية
 SPSSمخخجات : مغ إعجاد الصالبيغ اعتسادا عمى السرجر

 ػوى 0.578 ري معيا بانحخاؼ 1.91 بمغمسمسػسية ل الحدابي الستػسط أف الدابق الججوؿ مغ يتزح
 بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ مسا[، 2.33-1.67] لمسجاؿ يشتسي لأنو متػسط السػافقة مدتػى  يػافق

 ة.الجراس محل الذخكة خجمات فيالسمسػسية  د بعجوجػ  عمى متػسصة
 : يمي كسا الاعتسادية عبارات تختيب يسكغ كسا
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 مدتػى  يػافق وىػ 0.817 معياري  بانحخاؼ 2.23 حدابي بستػسط 3 رقع لمعبارة الأولى السختبة 
ة متػسص بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ مسا[، 2.33-1.67] لمسجاؿ يشتسي لأنو متػسطالسػافقة 

 .العبارة ىحه مزسػف  عمى
 مدتػى  يػافق وىػ 0.802معياري  بانحخاؼ 1.91حدابي  بستػسط 2 رقع لمعبارة الثانية السختبة 

ة متػسص بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ [، مسا2.33-1.67]لمسجاؿ  يشتسي لأنو متػسطالسػافقة 
 .العبارة ىحه مزسػف  عمى

 مدتػى  يػافق وىػ 0.821معياري  بانحخاؼ 1.76حدابي  بستػسط 1 رقع الثالثة لمعبارة السختبة 
ة متػسص بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ [، مسا2.33-1.67لمسجاؿ ] يشتسي لأنو متػسطالسػافقة 

 .العبارة ىحه مزسػف  عمى
 مدتػى  يػافق وىػ 0.817معياري  بانحخاؼ 2.23حدابي  بستػسط 3 رقع الخابعة لمعبارة السختبة 

ة متػسص بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ [، مسا2.33-1.67لمسجاؿ ] يشتسي لأنو متػسطالسػافقة 
 .العبارة ىحه مزسػف  عمى

 حػؿ العيشة أفخاد إجابات تحميل عخض يتع: الاعتسادية حؾل العيشة أفخاد إجابات وتحميل عخض 
 .عبارة لكل السعياري  والانحخاؼ الحدابي الستػسط خلاؿ السمسػسية مغ
 الاعتسادية لستغيخ السعياري  والانحخاف الحدابي الستؾسط (8-2)ججول 

الستؾسط  العبارة الخقؼ
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

مدتؾى 
 التختيب السؾافقة

يحخص السػضفػف عمى الػفاء بالػعػد السقجمة  5
 4 متػسط 0,760 1,66 لمدبائغ

تتػفخ السعخفة الكافية لجى مػضفي الذخكة للإجابة  6
 3 متػسط 0,726 1,67 عغ استفدارات الدبائغ

يتستع مػضفي الذخكة بالسعخفة اللازمة لتقجيع  7
 2 متػسط 0,752 1,69 الخجمة بجوف اخصاء

 1 متػسط 0,910 2,09 تعتبخ مجة الانتطار لمخجمة ملائسة 8

  متػسط 0,570 1,77 الاعتسادية
 SPSSمخخجات : مغ إعجاد الصالبيغ اعتسادا عمى السرجر

وىػ  0.570معياري  بانحخاؼ 1.77 السمسػسية بمغ الحدابي الستػسط أف الدابق الججوؿ مغ زحيت
بجرجة  مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ [، مسا2.33-1.67لمسجاؿ ] يشتسي لأنو متػسط السػافقة مدتػى  يػافق

 الجراسة. محل الذخكة خجمات في الاعتسادية وجػد بعج عمى متػسصة
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 : يمي كسا الاعتسادية عبارات تختيب يسكغ كسا
 مدتػى  يػافق وىػ 0.910معياري  بانحخاؼ 2.09حدابي  بستػسط 8 رقع لمعبارة الأولى السختبة 

ة متػسص بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ [، مسا2.33-1.67لمسجاؿ ] يشتسي لأنو متػسطالسػافقة 
 .العبارة ىحه مزسػف  عمى

 مدتػى  يػافق وىػ 0.752معياري  بانحخاؼ 1.69حدابي  بستػسط 7 رقع لمعبارة الثانية السختبة 
ة متػسص بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ [، مسا2.33-1.67لمسجاؿ ] يشتسي لأنو متػسطالسػافقة 

 .العبارة ىحه مزسػف  عمى
 مدتػى  يػافق وىػ 0.726معياري  بانحخاؼ 1.67حدابي  بستػسط 6 رقع الثالثة لمعبارة السختبة 

ة متػسص بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ [، مسا2.33-1.67لمسجاؿ ] يشتسي لأنو متػسطالسػافقة 
 .العبارة ىحه مزسػف  عمى

 مدتػى  يػافق وىػ 0.760معياري  بانحخاؼ 1.66حدابي  بستػسط 5 رقع الخابعة لمعبارة السختبة 
ة متػسص بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ [، مسا2.33-1.67لمسجاؿ ] يشتسي لأنو متػسطالسػافقة 

 .العبارة ىحه مزسػف  عمى
في خجمات الذخكة محل  الاعتساديةو نفدخ ذلظ أف السبحػثيغ ليدػا بخاضيغ تساـ الخضا عمى بعج 

 الجراسة.
 حػؿ العيشة أفخاد إجابات تحميل عخض يتع: الاستجابة حؾل العيشة أفخاد إجابات وتحميل عخض 

 .عبارة لكل السعياري  والانحخاؼ الحدابي الستػسط خلاؿ مغالاستجابة 
 الاستجابة لستغيخ السعياري  والانحخاف الحدابي الستؾسط (9-2)ججول 

الستؾسط  العبارة الخقؼ
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

مدتؾى 
 التختيب السؾافقة

يبجي مػضفي الذخكة الاىتساـ السشاسب  9
 2 متػسط 0,794 1,79 بالسذكلات التي تػاجو الدبائغ

يحخص السػضفػف عمى تمبية متصمباتظ بذكل  10
 1 متػسط 0,852 1,83 فػري 

تقجيع يحخص السػضفػف عمى اعلامظ بسػعج  11
 3 مشخفس 0,706 1,40 الخجمة بالزبط

 4 مشخفس 0,653 1,39 يعتسج السػضفػف نطاـ واضح لتقجيع الخجمات 12

   مشخفس 0,542 1,60 الاستجابة
 SPSSمخخجات : مغ إعجاد الصالبيغ اعتسادا عمى السرجر
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وىػ  0.542معياري  بانحخاؼ 1.60 بمغ لاستجابةل الحدابي الستػسط أف الدابق الججوؿ مغ يتزح
 مػافقػف  السبحػثيغ غيخ أف عمى يجؿ [، مسا1.66-1لمسجاؿ ] يشتسي لأنو مشخفس السػافقة مدتػى  يػافق
 الجراسة. محل الذخكة خجمات في الاستجابة وجػد بعج عمى

 : يمي كسا الاستجابة عبارات تختيب يسكغ كسا
 مدتػى  يػافق وىػ 0.852معياري  بانحخاؼ 1.83حدابي  بستػسط 10 رقع لمعبارة الأولى السختبة 

ة متػسص بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ [، مسا2.33-1.67لمسجاؿ ] يشتسي لأنو متػسطالسػافقة 
 .العبارة ىحه مزسػف  عمى

 مدتػى  يػافق وىػ 0.794معياري  بانحخاؼ 1.79حدابي  بستػسط 9 رقع لمعبارة الثانية السختبة 
ة متػسص بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ [، مسا2.33-1.67لمسجاؿ ] يشتسي لأنو متػسطالسػافقة 

 .العبارة ىحه مزسػف  عمى
 مدتػى  يػافق وىػ 0.706معياري  بانحخاؼ 1.40حدابي  بستػسط 11 رقع الثالثة لمعبارة السختبة 

 مزسػف  عمى مػافقػف  غيخغ السبحػثي أف عمى يجؿ مسا [،1.66-1]لمسجاؿ  يشتسي لأنو مشخفسالسػافقة 
 .العبارة ىحه

 مدتػى  يػافق وىػ 0.653معياري  بانحخاؼ 1.39حدابي  بستػسط 12 رقع الخابعة لمعبارة السختبة 
 مزسػف  عمى مػافقػف  السبحػثيغ غيخ أف عمى يجؿ [، مسا1.66-1لمسجاؿ ] يشتسي لأنو مشخفسالسػافقة 

 .العبارة ىحه
 في خجمات الذخكة محل الجراسة. الاستجابةاضيغ عمى بعج ر و نفدخ ذلظ أف السبحػثيغ ليدػا 

 
 
 
 
 
 
 
 



 تأثير جىدة الخذماث المقذمت مه طرف شركت ياليذيه ورقلت على رضا زبائىها     الفصل الثاوي         دراست
 

 
57 

 حػؿ العيشة أفخاد إجابات تحميل عخض يتع: الزسان حؾل العيشة أفخاد إجابات وتحميل عخض 
 .عبارة لكل السعياري  والانحخاؼ الحدابي الستػسط خلاؿ مغ الزساف

 الزسان لستغيخ السعياري  والانحخاف الحدابي الستؾسط (10-2ججول )

الستؾسط  العبارة الخقؼ
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

مدتؾى 
 التختيب السؾافقة

 3 مشخفس 0,645 1,48 يحطى السػضفػف بالثقة مغ شخفظ. 13

يحخص مػضفػف الذخكة عمى سخية السعمػمات  14
 4 مشخفس 0,517 1,32 الخاصة بدبائشيا.

يتستع مػضفي الذخكة بالمباقة عشج تعامميع مع  15
 2 مشخفس 0,783 1,61 الدبائغ

 1 متػسط 0,791 1,71 تدمع الذخكة الصخود بذكل خالي مغ التمف 16

   مشخفس 0,417 1,53 الزسان
 SPSSمخخجات : مغ إعجاد الصالبيغ اعتسادا عمى السرجر

وىػ  0.417معياري  بانحخاؼ 1.53 بمغ مزسافل الحدابي الستػسط أف الدابق الججوؿ مغ يتزح
 مػافقػف  السبحػثيغ غيخ أف عمى يجؿ [، مسا1.66-1لمسجاؿ ] يشتسي لأنو مشخفس السػافقة مدتػى  يػافق
 الجراسة. محل الذخكة خجمات في الزساف وجػد بعج عمى

 : يمي كسا الاستجابة عبارات تختيب يسكغ كسا
 مدتػى  يػافق وىػ 0.791معياري  بانحخاؼ 1.71حدابي  بستػسط 16 رقع لمعبارة الأولى السختبة 

ة متػسص بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ [، مسا2.33-1.67لمسجاؿ ] يشتسي لأنو متػسطالسػافقة 
 .العبارة ىحه مزسػف  عمى

 مدتػى  يػافق وىػ 0.783معياري  بانحخاؼ 1.61حدابي  بستػسط 15 رقع لمعبارة الثانية السختبة 
 مزسػف  عمى مػافقػف  السبحػثيغ غيخ أف عمى يجؿ [، مسا1.66-1لمسجاؿ ] يشتسي لأنو مشخفسالسػافقة 

 .العبارة ىحه
 مدتػى  يػافق وىػ 0.645معياري  بانحخاؼ 1.48حدابي  بستػسط 13 رقع الثالثة لمعبارة السختبة 

 مزسػف  عمى مػافقػف  السبحػثيغ غيخ أف عمى يجؿ [، مسا1.66-1لمسجاؿ ] يشتسي لأنو مشخفسالسػافقة 
 .العبارة ىحه
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 مدتػى  يػافق وىػ 0.517معياري  بانحخاؼ 1.32حدابي  بستػسط 14 رقع الخابعة لمعبارة السختبة 
 مزسػف  عمى مػافقػف  السبحػثيغ غيخ أف عمى يجؿ [، مسا1.66-1لمسجاؿ ] يشتسي لأنو مشخفسالسػافقة 

 .العبارة ىحه
 الجراسة.في خجمات الذخكة محل  الزسافو نفدخ ذلظ أف السبحػثيغ ليدػا راضيغ عمى بعج 

 حػؿ العيشة أفخاد إجابات تحميل عخض يتع: التعاطف حؾل العيشة أفخاد إجابات وتحميل عخض 
 .عبارة لكل السعياري  والانحخاؼ الحدابي الستػسط خلاؿ مغ التعاشف

 التعاطف لستغيخ السعياري  والانحخاف الحدابي الستؾسط (11-2) ججول

الستؾسط  العبارة الخقؼ
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

مدتؾى 
 التختيب السؾافقة

 2 متػسط 0,737 1,94 تذعخ بالاىتساـ الذخري مغ قبل السػضفيغ. 17

تزع إدارة الذخكة مرمحة الدبػف في مقجمة  18
 4 متػسط 0,720 1,69 اولػياتيا.

يحخص السػضفػف عمى فيع ومعخفة احتياجاتظ  19
 3 متػسط 0,728 1,87 وتػقعاتظ.

 1 متػسط 0,747 2,00 ضخوفظ ويتعاشفػف معظ. يقجر السػضفػف  20
   متػسط 0,570 1,87 التعاطف

 SPSSمخخجات : مغ إعجاد الصالبيغ اعتسادا عمى السرجر

 ػىو  0.570 ري امعي بانحخاؼ 1.87 بمغ متعاشفل الحدابي طسالستػ  أف الدابق الججوؿ مغ يتزح
 بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ مسا، [2.33-1.67] لمسجاؿ يشتسي لأنو متػسط السػافقة مدتػى  يػافق

 .ةالجراس محل الذخكة خجمات في التعاشف د بعجوجػ  عمى متػسصة
 : يمي كسا الاعتسادية عبارات تختيب يسكغ كسا
  مدتػى  يػافق وىػ 0.747 معياري  بانحخاؼ 2.00 حدابي بستػسط 20 رقع لمعبارة الأولى تبةالسخ 
ة متػسص بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ مسا، [2.33-1.67] لمسجاؿ يشتسي لأنو متػسط السػافقة

 .العبارة ىحه مزسػف  عمى
  مدتػى  يػافق وىػ 0.737 معياري  بانحخاؼ 1.94 حدابي بستػسط 17 رقع لمعبارة الثانية تبةالسخ 
ة متػسص بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ مسا، [2.33-1.67] لمسجاؿ يشتسي لأنو متػسط السػافقة

 .العبارة ىحه مزسػف  عمى
  مدتػى  يػافق وىػ 0.728 معياري  بانحخاؼ 1.87 حدابي بستػسط 19 رقع لمعبارةالثالثة  تبةالسخ 
ة متػسص بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ مسا، [2.33-1.67] لمسجاؿ يشتسي لأنو متػسط السػافقة

 .العبارة ىحه مزسػف  عمى
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  مدتػى  يػافق وىػ 0.720 معياري  بانحخاؼ 1.69 حدابي بستػسط 18 رقع لمعبارةالخابعة  تبةالسخ 
ة متػسص بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ مسا، [2.33-1.67] لمسجاؿ يشتسي لأنو متػسط السػافقة

 .العبارة ىحه مزسػف  عمى

 الفخعي الستسثل في:  الدؤاؿو للإجابة عمى  :الجؾدة حؾل العيشة أفخاد إجابات وتحميل عخض 
 ما مدتؾى جؾدة الخجمة السقجمة مؽ طخف شخكة ياليجيؽ مؽ وجية نغخ عيشة الجراسة

 السعياري  والانحخاؼ الحدابي الستػسط خلاؿ مغ الجػدة حػؿ العيشة أفخاد إجابات وتحميل عخضيتع 
 .الابعاد في الججوؿ التالي لكل

 الجؾدة لستغيخ السعياري  والانحخاف الحدابي ( الستؾسط12-2ججول )
 مدتؾى السؾافقة الانحخاف السعياري  الستؾسط الحدابي البعج

 متػسط 0,578 1,91 السمسؾسية
 متػسط 0,57 1,77 الاعتسادية
 مشخفس 0,542 1,60 الاستجابة
 مشخفس 0,417 1,53 الزسان
 متػسط 0,570 1,87 التعاطف
 متػسط 0,54 1,74 الجؾدة

 SPSSمخخجات : مغ إعجاد الصالبيغ اعتسادا عمى السرجر

 يػافق ػىو  0.54 ري امعي بانحخاؼ 1.74 بمغ لمجػدة الحدابي طسالستػ  أف الدابق الججوؿ مغ يتزح

 بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ مسا، [2.33-1.67] لمسجاؿ يشتسي لأنو متػسط السػافقة مدتػى 

 ة.الجراس محل الذخكة خجماتجػدة  عمى متػسصة

  متؾسط السقجمة مؽ طخف شخكة ياليجيؽ مؽ وجية نغخ عيشة الجراسة مدتؾى الجؾدةوعميو يتزح ان 

 ومشو نقبل الفخضية الاولى.

 " رضا الدبؾن  " الثانينتائج إجابات عيشة الجراسة لمسحؾر وتحميل : عخض الثاني الفخع

 وللاجابة عمى التداؤؿ الثاني

ما ىؾ واقع مدتؾى رضا الدبائؽ حؾل الخجمات السقجمة مؽ طخف الذخكة مؽ وجية نغخ عيشة  
 .الجراسة

 والانحخاؼ الحدابي الستػسط خلاؿ مغ رضا الدبػف  حػؿ العيشة أفخاد إجابات تحميل عخض يتعس
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 .عبارة لكل السعياري 

 الدبؾن رضا  نًخغير انًعياري والاَحراف انحسابي انًخىسط( 13-2جذول )

الستؾسط  العبارة الخقؼ
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

مدتؾى 
 التختيب السؾافقة

 9 متػسط 0,760 1,54 اشعخ بأف الخجمات السقجمة لي تلائع احتياجاتي 21

لجي شعػر بالأرتياح عشج تعاممي مع مقجمي  22
 8 متػسط 0,756 1,59 الخجمة )السػضفيغ(

مقارنة بالخجمات اشعخ أنشي راضي عغ الأسعار  23
 4 متػسط 0,875 1,95 السقجمة

 7 متػسط 0,806 1,71 أشعخ أنشي راضي عغ إجخاءات تقجيع الخجمة  24
أشعخ أنشي راضي عغ نطاـ معالجة الذكاوى  25

 2 متػسط 0,673 1,99 السعسػؿ بو في الذخكة

لا يػجج لجي ميػؿ لمتعامل مع شخكات البخيج  26
 1 متػسط 0,814 2,26 الدخيع الاخخى 

الخجمات السقجمة مغ قبل الذخكة جيجة مقارنة مع  27
 5 متػسط 0,705 1,94 الذخكات الاخخى 

 6 متػسط 0,745 1,84 أشجع أصجقائي ومعارفي عمى التعامل مع الذخكة 28
 3 متػسط 0,799 1,96 الخجمات السقجمة أفزل مسا كشت تتػقعو 29

   متػسط 0,515 1,86 رضا الدبؾن 
 SPSSمخخجات : مغ إعجاد الصالبيغ اعتسادا عمى السرجر

 ػىو  0.515 ري امعي بانحخاؼ 1.86 بمغ خضا الدبػف ي لالحداب طسالستػ  أف الدابق الججوؿ مغ يتزح
 بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ مسا، [2.33-1.67] لمسجاؿ يشتسي لأنو متػسط السػافقة مدتػى  يػافق

 الجراسة.  محل الذخكة خجمات عمىرضا د وجػ  عمى متػسصة
 : يمي كسا الخضا عبارات تختيب يسكغ كسا
  مدتػى  يػافق وىػ 0.814 معياري  بانحخاؼ 2.26 حدابي بستػسط 26 رقع لمعبارة الأولى تبةالسخ 
ة متػسص بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ مسا، [2.33-1.67] لمسجاؿ يشتسي لأنو متػسط السػافقة

 .العبارة ىحه مزسػف  عمى
  مدتػى  يػافق وىػ 0.673 معياري  بانحخاؼ 1.99 حدابي بستػسط 25 رقع لمعبارة الثانية تبةالسخ 
ة متػسص بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ مسا، [2.33-1.67] لمسجاؿ يشتسي لأنو متػسط السػافقة

 .العبارة ىحه مزسػف  عمى
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  مدتػى  يػافق وىػ 0.799 معياري  بانحخاؼ 1.96 حدابي بستػسط 29 رقع لمعبارةالثالثة  تبةالسخ 
ة متػسص بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ مسا، [2.33-1.67] لمسجاؿ يشتسي لأنو متػسط السػافقة

 .العبارة ىحه مزسػف  عمى
  مدتػى  يػافق وىػ 0.875 معياري  بانحخاؼ 1.95 حدابي بستػسط 23 رقع لمعبارةالخابعة  تبةالسخ 
ة متػسص بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ مسا، [2.33-1.67] لمسجاؿ يشتسي لأنو متػسط السػافقة

 .العبارة ىحه مزسػف  عمى

  مدتػى  يػافق وىػ 0.705 معياري  بانحخاؼ 1.94 حدابي بستػسط 27 رقع لمعبارةالخامدة  تبةالسخ 
ة متػسص بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ مسا، [2.33-1.67] لمسجاؿ يشتسي لأنو متػسط السػافقة

 .العبارة ىحه مزسػف  عمى

  مدتػى  يػافق وىػ 0.745 معياري  بانحخاؼ 1.84 حدابي بستػسط 28 رقع لمعبارةالدادسة  تبةالسخ 
ة متػسص بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ مسا، [2.33-1.67] لمسجاؿ يشتسي لأنو متػسط السػافقة

 .العبارة ىحه مزسػف  عمى

  مدتػى  يػافق وىػ 0.806 معياري  بانحخاؼ 1.71 حدابي بستػسط 24 رقع لمعبارةالدابعة  تبةالسخ 
ة متػسص بجرجة مػافقػف  السبحػثيغ أف عمى يجؿ مسا، [2.33-1.67] لمسجاؿ يشتسي لأنو متػسط السػافقة

 .العبارة ىحه مزسػف  عمى

  مدتػى  يػافق وىػ 0.756 معياري  بانحخاؼ 1.59 حدابي بستػسط 22 رقع لمعبارةالثامشة  تبةالسخ 
 مزسػف  عمى مػافقػف  غ غيخالسبحػثي أف عمى يجؿ مسا، [1.66-1] لمسجاؿ يشتسي لأنو مشخفس السػافقة

 .العبارة ىحه

  مدتػى  يػافق وىػ 0.760 معياري  بانحخاؼ 1.54 حدابي بستػسط 21 رقع لمعبارةالتاسعة  تبةالسخ 
 مزسػف  عمى مػافقػف  غ غيخالسبحػثي أف عمى يجؿ مسا، [1.66-1] لمسجاؿ يشتسي لأنو مشخفس السػافقة

 .العبارة ىحه

و مشو نقبل  متؾسط مؽ وجية نغخ عيشة الجراسةورقمة شخكة ياليجيؽ رضا زبائؽ وعميو يتزح ان مدتؾى 

 الفخضية الثانية.
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 فخضيات الجراسة : اختبارنيالثاالسظمب 
عمى رضا زبائغ وأبعادىا يتع اختبار فخضيات الجراسة باستخجاـ الانحجار الخصي الستعجد لأثخ جػدة الخجمة 

 شخكة ياليجيغ ورقمة محل الجراسة.
 ـتحجيج قبل التصخؽ لاختبار الفخضيات  )جػدة  والستغيخ السدتقل (رضا الدبػف الستغيخ التابع )بيغ  العلاقةنقػ

 التالي:الخجمة( في الججوؿ 
 درجة الارتباط بيؽ الستغيخيؽاختبار ( 14-2ججول )

 الستغيخ السدتقل الستغيخ التابع Rمعامل الارتباط  R2معامل التحجيج 
 جػدة الخجمة رضا الدبػف  0,753 0,568

 SPSSمخخجات : مغ إعجاد الصالبيغ اعتسادا عمى السرجر

 السدتقلوالستغيخ  (رضا الدبػف الستغيخ التابع )العلاقة بيغ  ةمعخف يسكغ 14-2خلاؿ الججوؿ  مغ
ىػ  R=0.753الارتباط  بمغ معامل حيث ،اـ نسػذج الانحجار الخصي الستعجد( تع استخججػدة الخجمة)

حيث كمسا ازدادت مدتػيات الجػدة ، قػية مػجب، ويجؿ ذلظ عمى أف اتجاه العلاقة بيغ الستغيخيغ شخدية
تفدخ الشتائج كسا  في رضا الدبائغ حدب عيشة الجراسة. قػية يَعقُبو زيادة بالسؤسدة محل الجراسة بذكل جيج

 % مغ التبايغ الحاصل في الخضا الدبائغ وذلظ بالشطخ الى معامل التحجيج56.8اف الستغيخات السدتقمة تفدخ 
R2  تعدى الى متغيخات أخخى لع تجرج في نسػذج الجراسة %43.2ب  اما الشدبة الباقية السقجرة 

 يسكغ اختبار صحة الفخضيات التالية: و 
 الثالثة: اختبار الفخضية الأولالفخع  
  عمى رضا زبائغ شخكة ياليجيغ ورقمة. لأبعاد جػدة الخجمةيػجج تأثيخ  :الفخضيةنص 

 وجب اختبار الفخضيات الفخعية التالية: الثالثةلإختبار الفخضية 
 الفخعية الاولىاختبار الفخضية أولا: 

 يػجج تأثيخ لمسمسػسية عمى رضا زبائغ شخكة ياليجيغ ورقمة. :الفخعية الاولى نص الفخضية 

 الأولى الفخعية اختبار الفخضية( 15-2ججول )

 قخار الاختيار
الجلالة 
 SIGالإحرائية 

 Tقيسة 
 السحدػبة

معامل 
 Bالانحجار 

معامل 
 R2التحجيج 

معامل 
 Rالارتباط 

الستغيخ 
 التابع

 الستغيخ
 السدتقل

 السمسػسية رضا الدبػف  0,753 0,568 0,077 0,937 0,352 الفخضيةرفس 
 SPSSمخخجات : مغ إعجاد الصالبيغ اعتسادا عمى السرجر

التي تعبخ عغ ندبة  sig=0.352 لمسمسػسية الجلالة مدتػى  و قيسة أف بسا و مغ خلاؿ الججوؿ الدابق
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الججولية  Tتساما مغ قيسة  التي ىي أقل 0.937السحدػبة =  Tالسختبصة بقيسة  0.05الخصأ ىي اكبخ مغ 
عيشة الجراسة حدب  الدبػف  رضا السمسػسية و بيغ إحرائية دلالة ذات علاقة أي تػجج لا نوفإ، 2.00 البالغة

 الأولى.الفخعية  نخفس الفخضية بيحاو 
 الثانيةالفخعية  اختبار الفخضيةثانيا: 
 :للاعتسادية عمى رضا زبائغ شخكة ياليجيغ ورقمة.يػجج تأثيخ  نص الفخضية 

 الثانيةالفخعية  اختبار الفخضية( 16-2ججول )

 قخار الاختيار
الجلالة 
 SIGالإحرائية 

 Tقيسة 
 السحدػبة

معامل 
 Bالانحجار 

معامل 
 R2التحجيج 

معامل 
 Rالارتباط 

الستغيخ 
 التابع

 الستغيخ
 السدتقل

 الاعتسادية  رضا الدبػف  0,753 0,568 0,136 1,446 0,147 رفس الفخضية
 SPSSمخخجات : مغ إعجاد الصالبيغ اعتسادا عمى السرجر

التي تعبخ عغ ندبة  sig=0.147للاعتسادية  الجلالة مدتػى  و قيسة أف مغ خلاؿ الججوؿ الدابق و بسا
الججولية  Tتساما مغ قيسة التي ىي أقل  1.446السحدػبة =  Tالسختبصة بقيسة  0.05الخصأ ىي اكبخ مغ 

الدبػف حدب عيشة الجراسة  رضا والاعتسادية  بيغ إحرائية دلالة ذات علاقة أي تػجج فإنو لا ،2.00البالغة 
 .الثانيةالفخعية رفس الفخضية وعميو يتع 

 اختبار الفخضية الفخعية الثالثةثالثا: 
 :ياليجيغ ورقمة.يػجج تأثيخ للاستجابة عمى رضا زبائغ شخكة  نص الفخضية 

 الثالثةالفخعية ( اختبار الفخضية 17-2ججول )

 قخار الاختيار
الجلالة 
 SIGالإحرائية 

 Tقيسة 
 السحدػبة

معامل 
 Bالانحجار 

معامل 
 R2التحجيج 

معامل 
 Rالارتباط 

الستغيخ 
 التابع

 الستغيخ
 السدتقل

 الاستجابة  رضا الدبػف  0,753 0,568 0,203 1,989 0,05 الفخضيةقبػؿ 
 SPSS: مغ إعجاد الصالبيغ اعتسادا عمى مخخجات السرجر

التي تعبخ عغ ندبة  sig=0.050  للاستجابة  الجلالة مدتػى  و قيسة أف مغ خلاؿ الججوؿ الدابق و بسا
الججولية البالغة  Tمغ قيسة التي تقتخب  1.989السحدػبة =  Tقيسة السختبصة ب 0.05مداوية ؿالخصأ ىي 

ونفدخ قيسة  الدبػف حدب عيشة الجراسة و رضا والاستجابة  بيغ إحرائية دلالة ذات علاقة فإنو تػجج 2.00
تذيخ قيسة معامل الانحجار السحكػرة في ذو دلالة احرائية حيث  ( بيغ الستغيخيغ Bالتأثيخ )معامل الانحجار

بػحجة واحجة يعقبيا زيادة في الاستجابة (، أنو كمسا رفعشا في مدتػيات B=0.203الججوؿ أعلاه والسقجرة بػ )
 .لثةالثاالفخعية وعميو يتع قبػؿ الفخضية  . وحجة 0.203للأفخاد محل الجراسة بقيسة  رضا الدبػف 
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 اختبار الفخضية الفخعية الخابعةرابعا: 
 :عمى رضا زبائغ شخكة ياليجيغ ورقمة. لمزسافيػجج تأثيخ  نص الفخضية 

 الخابعةالفخعية ( اختبار الفخضية 18-2ججول ) 

 SPSS: مغ إعجاد الصالبيغ اعتسادا عمى مخخجات السرجر
التي تعبخ عغ ندبة  sig=0.094للاعتسادية  الجلالة مدتػى  و قيسة أف مغ خلاؿ الججوؿ الدابق و بسا

الججولية  Tمغ قيسة  تساما ىي أقل التي 1.693السحدػبة =  Tالسختبصة بقيسة  0.05الخصأ ىي اكبخ مغ 
الدبػف حدب عيشة الجراسة  رضا والزساف  بيغ إحرائية دلالة ذات علاقة أي تػجج فإنو لا  2.00البالغة 

 .الخابعة الفخعية الفخضية وعميو يتع رفس 
 اختبار الفخضية الفخعية الخامدةخامدا: 

 :عمى رضا زبائغ شخكة ياليجيغ ورقمة. لمتعاشفيػجج تأثيخ  نص الفخضية 
 الخامدةالفخعية ( اختبار الفخضية 19-2ججول )

 قخار الاختيار
الجلالة 
 SIGالإحرائية 

 Tقيسة 
 السحدػبة

معامل 
 Bالانحجار 

معامل 
 R2التحجيج 

معامل 
 Rالارتباط 

الستغيخ 
 التابع

 الستغيخ
 السدتقل

 التعاشف  رضا الدبػف  0,753 0,568 0,301 3,132 0,002 قبػؿ الفخضية
 SPSS: مغ إعجاد الصالبيغ اعتسادا عمى مخخجات السرجر

التي تعبخ عغ ندبة  sig=0.002  للاستجابة  الجلالة مدتػى  و قيسة أف مغ خلاؿ الججوؿ الدابق و بسا
 الججولية البالغة Tوىي أكبخ تساما مغ قيسة  3.132السحدػبة =  Tالسختبصة بقيسة  0.05أقل مغ الخصأ ىي 

ونفدخ قيسة  الدبػف حدب عيشة الجراسة و رضا والتعاشف  بيغ إحرائية دلالة ذات علاقة فإنو تػجج 2.00
قيسة معامل الانحجار السحكػرة في الججوؿ أعلاه الى تذيخ  التي ( بيغ الستغيخيغ Bالانحجارالتأثيخ )معامل 

 رضا الدبػف بػحجة واحجة يعقبيا زيادة في التعاشف  (، أنو كمسا رفعشا في مدتػياتB=0.301والسقجرة بػ )
 .الخامدةالفخعية وعميو يتع قبػؿ الفخضية  . وحجة 0.301للأفخاد محل الجراسة بقيسة 

 الفخضية مشو نقبل و تأثيخ لأبعاد جؾدة الخجمة عمى رضا زبائؽ شخكة ياليجيؽ  ان ىشاكوعميو يتزح 
 .الثالثة

 

 قخار الاختيار
الجلالة 
 SIGالإحرائية 

 Tقيسة 
 السحدػبة

معامل 
 Bالانحجار 

معامل 
 R2التحجيج 

معامل 
 Rالارتباط 

الستغيخ 
 التابع

 الستغيخ
 السدتقل

 الزساف  رضا الدبػف  0,753 0,568 0,188 1,693 0,094 رفس الفخضية
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 الخابعة: اختبار الفخضية الثانيالفخع 
 :ػجج فخوؽ ذات دلالة احرائية في إجابات زبائغ شخكة ياليجيغ ورقمة حػؿ لا ت نص الفخضية

 )العسخ، السيشة(. الخضا تعدى لمستغيخات الذخرية
 الخابعة( اختبار الفخضية 20-2ججول )

 السدتقل الستغيخ الستغيخ التابع Bمعامل الانحجار  السحدػبة Tقيسة  SIGالجلالة الإحرائية 
 العسخ رضا الدبػف  0.081 0.472 0.638
 السيشة رضا الدبػف  0.063 0.635 0,527

 SPSSإعجاد الصالبيغ اعتسادا عمى مخخجات  : مغالسرجر
التي تعبخ عغ  sig=0.638   حدب العسخ الجلالة مدتػى  و قيسة أف مغ خلاؿ الججوؿ الدابق و بسا

الججولية  Tتساما مغ قيسة  أقلوىي  0.472السحدػبة =  Tالسختبصة بقيسة  0.05مغ  أكبخندبة الخصأ ىي 
: الذخرية خاتستغيمل تبعاالدبػف  رضا في مدتػى  إحرائية دلالة ذات فخوؽ  تػججلا فإنو  2.00البالغة 

 .الخابعةحدب عيشة الجراسة وعميو يتع قبػؿ الفخضية  (شةيالس، العسخ)
 يسكغ تمخيز نتائج اختبار الفخضيات في الججوؿ التالي: عميو و

 صحة الفخضيات( 21-2) ججول
 الفخضية دلالتيا قخار الاختيار

 قبػؿ الفخضية
مغ متػسط  جػدة الخجمة السقجمة مغ شخؼ شخكة ياليجيغمدتػى 

 1فخضية  وجية نطخ عيشة الجراسة

 قبػؿ الفخضية
حػؿ الخجمات السقجمة مغ شخؼ متػسط واقع مدتػى رضا الدبائغ 

 2فخضية  .الذخكة
 3فخضية  عمى رضا زبائغ شخكة ياليجيغ ورقمة لأبعاد جػدة الخجمةيػجج تأثيخ  قبػؿ الفخضية

 1 فخعية فخضية يػجج تأثيخ لمسمسػسية عمى رضا زبائغ شخكة ياليجيغ ورقمة الفخضيةرفس 
 2 فخعية فخضية يػجج تأثيخ للاعتسادية عمى رضا زبائغ شخكة ياليجيغ ورقمة رفس الفخضية
 3 فخعية فخضية يػجج تأثيخ للاستجابة عمى رضا زبائغ شخكة ياليجيغ ورقمة قبػؿ الفخضية
 4 فخعية فخضية يػجج تأثيخ لمزساف عمى رضا زبائغ شخكة ياليجيغ ورقمة رفس الفخضية
 5 فخعية فخضية يػجج تأثيخ لمتعاشف عمى رضا زبائغ شخكة ياليجيغ ورقمة قبػؿ الفخضية

 قبػؿ الفخضية
ػجج فخوؽ ذات دلالة احرائية في إجابات زبائغ شخكة ياليجيغ لا ت

 4فخضية  الذخرية )العسخ، السيشة(ورقمة حػؿ الخضا تعدى لمستغيخات 
 SPSS: مغ إعجاد الصالبيغ اعتسادا عمى مخخجات السرجر
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نسػذج الانحجار  باستعساؿ ثلاثة ورفسفخعيتيغ  يغفخضيت قبػؿ الى الدابق العخض خلاؿ مغ تػصمشا
 مع التعاشفو  الاستجابة مغ كل بيغ ايجابية تأثيخ علاقة وجػد عغ الجراسة أسفخت فقج ،الستعجدالخصي 
 زادت أنو كمسا اي الخضا و يغ البعجيغىح بيغ شخدية علاقة وجػد يعشي ىحا و متبايشة بشدب الخضا عشرخ
 .صحيح العكذ و الدبػف  رضا مدتػى  معو ارتفع يغ البعجيغىح خلاؿ مغ الخجمة جػدة

 و كانت الدبائغ رضا بيغ و يغ البعجيغىح بيغ احرائية دلالة ذات علاقة وجػد الى تػصمشابالتالي  و
 كتابة معادلة الانحجار كالتالي: يسكششا و عميو مػجبة العلاقة ىحه

 
 

 تفديخ نتائج الجراسةالسظمب الثالث: 
 

 الخجمةحؾل الستغيخ جؾده  الجراسةنغخ عيشو  ةوجي مؽ شتائجالتفديخ  :الفخع الاول
يعدى ذلظ و  الػصفي تبيغ اف مدتػى الجػدة متػسط ءحراباستعساؿ الا الدابق ئيبعج العخض الاحرا

 .الى ضعف ابعاد الجػدة التي تع تحميميا احرائيا
  ةستحػاذ عمى حرالاالدػؽ و عمى  ةالييسشو  الخبخة أثختعتسج عمى  الذخكةف أقج يعدى ذلظ الى و 

 .بالجػدة ميتسةجعميا غيخ  ةكبيخ  ةسػقي
  الخجمة ليحا لا تيتع  بأبعادمغ الاىتساـ  أكثخب ػ صمسالصخد ال عمى استلاـتخكيد اىتساـ الدبػف
 .ةخجمالبجػانب  السؤسدة
  الجراسة الدابقة في فالجراسة ىحه في  تجرجقج تعدى الى وجػد ابعاد اخخى تؤثخ عمى رضا الدبائغ لع

لأبعاد جػدة  (DHL) مجى تصبيق شخكة البخيج الدخيع"جعفخ العيدى  ومرصفى  ميخة شكخ ولي البياتيلأ
بعاد التي الاالتي وججت اف اىع و  "دراسة استصلاعية" "الخجمة لتحقيق رضا الدبػف باعتساد أسبقية وقت التدميع

 وقت التدميع.الػقت  ةسبقيبعج أ ىيدخيع البخيج قصاع التؤثخ عمى رضا زبائغ 
 حؾل متغيخ الخضا الجراسةنغخ عيشو  ةوجيمؽ تفديخ نتائج  :الفخع الثاني

ياليجيغ  شخكة مدتػى رضا زبائغ تبيغ أفباستعساؿ الاحراء الػصفي الدابق و  ئيبعج العخض الاحرا
 الاسباب التالية:كاف متػسط وقج تعدى ىحه الشتائج الى  ورقمة

 )التعاطف( + خظأ التشبؤ 0.301)الاستجابة( +  0.203+  0.299رضا الدبائؽ= 
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و ىحا جػدة الخجمة وابعادىا عمى رضا الدبائغ  بيغ ةقػي تأثيخية علاقةفحدب الجانب الشطخي تػجج 
 ورقمةمغ شخؼ شخكو ياليجيغ  السقجمةتحرمشا عميو بعج التحميل الاحرائي لسدتػى الجػدة جػده الخجمة  ما

مدتػى متػسط وىحا ما تست اليو  ومدتػى متػسط ادى تمقائيا الى اف رضا زبائشيا كاف ذ انت ذاتكالحي 
 .18(، ص 3.1الذكل )في  بالإشارة

  الجراسة فخضياتتفديخ نتائج اختبار  :الفخع الثالث
 :الجراسة احرائيا تبيغ اف ياتبعج عخض اختبار فخض

 والاعتسادية السمسػسيةابعاد الجػدة ) تأثيخوالتي تسثل الفخضية الأولى والثانية والخابعة كل مغ  أولا:
 :وقج يعدى ذلظ الى الخضاعمى رضا الدبائغ لا تؤثخ عمى  (والزساف

 الرحةبخلاؼ بعس خجمات مثل  السمسػسيةلا يعتسج عمى  الحيات تقجيع ىحا الشػع مغ الخجم شبيعة -
 .السمسػسيةالتي تخكد عمى جانب كبيخ مغ 

 ـبالحىاب الى  فيالصمب  استلاـيفزمػف الحيغ كسا يػجج بعس الدبائغ   -  ـالاىتسا مشازليع بالتالي عج
 مكتب لذخكة.

تػاججىسا  مثلكبيخة  ةحداسييتستعاف بلا والزساف في ىحا الشػع مغ الخجمة  لاعتساديةلبعجي ا بالشدبة  -
ومدتقبل  ةمتعمقاف بحيا لأنيساا الاماف والػفاء بالػعج ميسيغ سالتي يكػف فيي مثلا التعميع او الرحة في خجمات

 الدبػف 
 .كحلظ ضعف مدتػى الخصخ راجع الى الجفع عشج الاستلاـ  -

والتعاشف عمى رضا الدبائغ فيي تؤثخ  الاستجابة تأثيخوالتي تسثل  ةمداخالو  ةثلاالث يغاما الفخضيت :ثانيا
 الى:  وقج يعدى ذلظ عمى الخضا

 لأنياتقجيع الخجمة  ةيبشى عمى سخعة ذخكالمغ شخؼ  السقجمةالخجمة  شبيعةاف رضا الدبائغ عمى   -
 )شخكة البخيج الدخيع(. اسسيا عمى مدساىا

مجرؾ لحاجات الدبائغ والتي تسثل وعمى مقجـ الخجمة فيع حاجات الدبائغ اي مقجـ الخجمة يكػف  -
 .التػصيل بدخعة والتدميع بالػقت السشاسب ليسا تأثيخا عمى رضا الدبائغ
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  الفرل خلاصة

 وتع ،ورقمة ذخكة ياليجيغب السيجانية الجراسة وإجخاء التصبيقي الجانب إكساؿ تع الشطخي  لمجانب إتساما
 السقياس صجؽ مغ التأكج تع حيث الجراسة، محل لمذخكة ػف زب 87 عيشة مغ وجسعو إلكتخوني استبياف تػزيع

 الدبػف، ورضا بأبعادىا الخجمة جػدة مغ لكل الجراسة متغيخات حػؿ إجابتيع وتحميل بعخض والقياـ وثباتو،
 الدبائغ رضا في تؤثخ الخجمة جػدة أف الشتائج أضيخت حيث ،الستعجد الخصي بالانحجار الفخضيات اختبار وتع

ليسا تأثيخ لجػدة الستسثميغ في الاستجابة و التعاشف ايخت الشتائج أف بعجي ضكسا او  ،ورقمة ذخكة ياليجيغب
 حدب الدبائغ رضا في تؤثخ لا (الزسافة و والاعتسادي لسمسػسيةأما الابعاد الستبقية )ا دبائغالعمى رضا 

ة.الجراس
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  خاتسةلا
 مغ الخجمة جػدة تأثيخ مجى معخفة الىشخكة ياليجيغ ورقمة  زبائغ عمى اجخيت التي الجراسة ىجفت

 عمى رضا الدبػف، والتعاشف سافالز و, والاستجابة الاعتسادية و السمسػسية : في الستسثمة أبعادىا خلاؿ
 محل لذخكة زبػنا 87 عجدىا بديصة عذػائية عيشة مغ إلكتخوني الاستبياف خلاؿ مغ البيانات جسع تع حيث

 ، SPSS.26 الاجتساعية لمعمػـ الإحرائية الحدمة بخنامج بػاسصة الإحرائية السعالجة وتست الجراسة،
 :التالية الشتائج إلى بعجىا التػصل تع الحي

 :الشتائج :أولا
 : التالية الشتائج إلى التػصل تع ، spssبخنامج بػاسصة لمبيانات ةالإحرائي السعالجة بعج

عيشة  نطخ وجية شخكة ياليجيغ ورقمة مغ السقجمة مغ شخؼمتػسط لجػدة الخجمة  مػافقة مدتػى  وجػد -
 الجراسة،
 عيشة الجراسة، نطخ وجية متػسط لخضا زبائغ شخكة ياليجيغ ورقمة مغ مػافقة مدتػى  وجػد -
 ،عيشة الجراسة نطخ وجية مغشخكة ياليجيغ ورقمة لبعج السمسػسية في  متػسط مػافقة مدتػى  وجػد -
 عيشة الجراسة، نطخ وجية متػسط لبعج الاعتسادية في شخكة ياليجيغ ورقمة مغ مػافقة مدتػى  وجػد -
 عيشة الجراسة، نطخ وجية ورقمة مغمشخفس لبعج الاستجابة في شخكة ياليجيغ  مػافقة مدتػى  وجػد -
 عيشة الجراسة، نطخ وجية مشخفس لبعج الزساف في شخكة ياليجيغ ورقمة مغ مػافقة مدتػى  وجػد -
 عيشة الجراسة، نطخ وجية متػسط لبعج التعاشف في شخكة ياليجيغ ورقمة مغ مػافقة مدتػى  وجػد -
ياليجيغ ورقمة حػؿ الخضا تعدى لمستغيخات ػجج فخوؽ ذات دلالة احرائية في إجابات زبائغ شخكة لا ت -

 الذخرية )العسخ، السيشة(.
بعجي الاستجابة  وذلظ مغ خلاؿ الدبػف  ورضا الخجمة جػدة بيغ إحرائية دلالة ذات علاقة وجػد -

الجػدة  بعادأ بقية بيغ تحكخ علاقة وجػد عجـ الى تػصمشا بيشسا الدبائغ رضا عمى أثخ اسلي والتعاشف الحيغ
 .عيشة الجراسة نطخ الدبػف مغ وجية رضاو 

 إقتخاحاتثانيا: 
 .السػضفيغ أذىاف في "السؤسدة نجاح أساس ىػ الدبػف " مبجأ تخسيخ ضخورة  -
الأمامية  مػضفي الخصػط وخاصة الذخكة في العامميغ السػضفيغ كل بيغ الجػدة ثقافة نذخ محاولة -
 ع.أولػياتي مغ وجعميا
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والتدػيق وخجمة  الاستقباؿتػفيخ دورات تجريبية لسػضفي الخصػط الأمامية خاصة في مجاؿ  محاولة -
 الدبائغ
عمى  الدبػف  حرػؿ فعجـ السحجدة، الػقت في وانجازىا الدبائغ إلى الخجمات تقجيع عمى الحخص -
 .جيجة خجمة تقجيع في السؤسدة كفاءة وعجـ الخضا بعجـ يذعخ يجعمو السحجد الػقت في الخجمة
 .أو الياتف الإلكتخوني البخيج خلاؿ مغ السقجمة الخجمة آرائو تجاه عغ التعبيخ إمكانية لمدبػف  مشح -
 حػافد نطاـ شخيق عغ وذلظ لمدبائغ، راقية خجمات تقجيع عمى السػضفيغ جسيع تحفيد محاولة -

 .الخ ...ىجايا الخواتب، زيادة أو قيةلتخ ا مثل معيغ
عمى الاىتساـ بقياس وتقييع مدتػيات الخجمة السقجمة لمدبائغ حيت تتسكغ مغ التعخؼ عمى  الحخص -

 يات الخضا لجييعالعسل عمى التغمب عمييا ورفع مدتػ درجة رضاىع والػقػؼ عمى جػانب القرػر فييا و 
 

 ثالثا: آفاق الجراسة
أف تصخقشا إلى ىحا السػضػع بخزت لشا بعس السػاضيع التي نخاىا مكسمة لسػضػعشا ونقتخحيا في  بعج
 :التاليةالعشاويغ 

 دراسة مقارنة بيغ شخكات البخيج الدخيع مغ حيث جػدة الخجمة -
 جػدة الخجمة ورضا الدبػف باستعساؿ نساذج الجػدة تأثيخدراسة  -
دراسة تأثيخ جػدة خجمة شخكات البخيج الدخيع عمى رضا زبائشيا عيشة الجراسة الصخؼ الثاني  -

 مغ الدبائغ )التجار(
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 الاستبيان أداة الجراسة  (: 01)السمحق رقؼ 
 

 
 
 
 

 

 

 جامعة  قاصجي مخباح بؾرقمة
 العمؾم الاقترادية و التجارية و عمؾم التدييخ كمية

 قدؼ العمؾم التجارية
 

 استبيان
 

 
 السشاسبة الخانة في Xعلامة  وضع فقط يكفي الإجابة أجل ومؽ

 
 الأساسية البيانات :الأولالجدء 

 
 العسخ:
 فػؽ  فسا سشة 45 مغ          سشة 45 إلى 30 سشة           مغ 30أقل مغ  

 
 السيشة: 

 بصاؿ      مػضف           أعساؿ حخة            شالب       
 

في إشار إعجاد محكخة التخخج لشيل شيادة الساستخ في العمػـ التجارية تخرز تدػيق الخجمات 
"أثخ جؾدة خجمات البخيج الدخيع في تحقيق رضا الدبؾن، دراسة حالة شخكة والتي تشاقر مػضػع 

حيث ندعى مغ خلاليا إلى التعخؼ عمى آرائكع القيسة والسفيجة،  فخع ورقمة" (YALIDINEياليجيؽ )
كسا أعمسكع أف الإجابات السقجمة مغ شخفكع تحزى بالأىسية البالغة لجيشا، وبالدخية التامة ولغ تدتخجـ 

 لأغخاض البحث العمسي. وشكخا جديلا عمى حدغ تعاونكع.إلا 
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  الجراسة رالثاني: محاوالجدء 
 : أبعاد جؾدة الخجمات السقجمة مؽ طخف شخكة ياليجيؽ فخع ورقمة الأول السحؾر

 
 غيخ مؾافق محايج مؾافق الفقخة الخقؼ
    البعج الأول: السمسؾسية                     
    تتستع مكاتب الذخكة بسطيخ جحاب )الػاجية والجيكػرات والاثاث( 1.
    تدتخجـ الذخكة تجييدات ومعجات حجيثة 2.
    قاعة الانتطار مجيدة لخاحة الدبائغ 3.
    يطيخ مػضفي الذخكة بسطيخ أنيق ومختب ومشاسب لبيئة العسل 4.

                    
البعج 

الأول: 
السمسؾ 

 سية

    البعج الثاني: الاعتسادية                    
    يحخص السػضفػف عمى الػفاء بالػعػد السقجمة لمدبائغ 5.

تتػفخ السعخفة الكافية لجى مػضفي الذخكة للإجابة عغ استفدارات  6.
 الدبائغ

   

7 .     يتستع مػضفي الذخكة بالسعخفة اللازمة لتقجيع الخجمة بجوف اخصاء 
    تعتبخ مجة الانتطار لمخجمة ملائسة 8.
    البعج الثالث: الاستجابة                     
الاىتساـ السشاسب بالسذكلات التي تػاجو يبجي مػضفي الذخكة  9.

 الدبائغ
   

    يحخص السػضفػف عمى تمبية متصمباتظ بذكل فػري  10.

    يحخص السػضفػف عمى اعلامظ بسػعج تقجيع الخجمة بالزبط 11.

    يعتسج السػضفػف نطاـ واضح لتقجيع الخجمات 12.
    البعج الخابع: الزسان                     
    يحطى السػضفػف بالثقة مغ شخفظ. 13.
    يحخص مػضفػف الذخكة عمى سخية السعمػمات الخاصة بدبائشيا. 14.
    يتستع مػضفي الذخكة بالمباقة عشج تعامميع مع الدبائغ 15.
    تدمع الذخكة الصخود بذكل خالي مغ التمف 16.
    البعج الخامذ: التعاطف                     
17.     تذعخ بالاىتساـ الذخري مغ قبل السػضفيغ. 
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18.     تزع إدارة الذخكة مرمحة الدبػف في مقجمة اولػياتيا. 
19.     يحخص السػضفػف عمى فيع ومعخفة احتياجاتظ وتػقعاتظ. 
20.     يقجر السػضفػف ضخوفظ ويتعاشفػف معظ. 

 
 ياليجيؽ فخع ورقمة : قياس مدتؾى الخضا الدبؾن عمى خجمات شخكةالثاني السحؾر

 
 غيخ مؾافق محايج مؾافق الفقخة الخقؼ
    اشعخ بأف الخجمات السقجمة لي تلائع احتياجاتي 1.
    لجي شعػر بالأرتياح عشج تعاممي مع مقجمي الخجمة )السػضفيغ( 2.

    اشعخ أنشي راضي عغ الأسعار مقارنة بالخجمات السقجمة 3.

    أشعخ أنشي راضي عغ إجخاءات تقجيع الخجمة  4.

أشعخ أنشي راضي عغ نطاـ معالجة الذكاوى السعسػؿ بو في  5.
 الذخكة

   
    لا يػجج لجي ميػؿ لمتعامل مع شخكات البخيج الدخيع الاخخى  6.
    الخجمات السقجمة مغ قبل الذخكة جيجة مقارنة مع الذخكات الاخخى  7.
    أصجقائي ومعارفي عمى التعامل مع الذخكة أشجع 8.

    الخجمات السقجمة أفزل مسا كشت تتػقعو 9.
 

 :للاستبياف السحكسيغ الأساتحةقائسة (: 02ع )رق السمحق
 : السحكسيغ الأساتحة مغ مجسػعة عمى عخضو تع السذخؼ الأستاذ عمى الإستبياف عخض بعج

 

 الخقع الأستاذ الختبة الكمية الجامعة
 10 خخوبي يػسف أستاذ محاضخ أ العمػـ الاقترادية ورقمة-قاصجي مخباح
 02 خامخة بػعسامة أستاذ محاضخ أ والعمػـ التجارية ورقمة-قاصجي مخباح
 03 الياشسي حجاج محمد أستاذ محاضخ أ وعمػـ التدييخ ورقمة-قاصجي مخباح
 04 بغ تفات عبج الحق أستاذ محاضخ أ  ورقمة-قاصجي مخباح

 



ملاحقال  

 

 77 

 الاستبياف (: مخخجات03ع )رق السمحق
 

 العمر

Multiple Comparisons 

Dependent Variable:   الخدمة جودة   

Tukey HSD   

(I) العمر (J) العمر 

Mean Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

 2418, 3663,- 877, 12745, 06224,- سنة 45 إلى 30 من سنة 30 من أقل

 6623, 9909,- 884, 34644, 16429,- فوق فما سنة 45 من

 3663, 2418,- 877, 12745, 06224, سنة 30 من أقل سنة 45 إلى 30 من

 7152, 9193,- 952, 34251, 10204,- فوق فما سنة 45 من

 9909, 6623,- 884, 34644, 16429, سنة 30 من أقل فوق فما سنة 45 من

 9193, 7152,- 952, 34251, 10204, سنة 45 إلى 30 من

 

 الخدمة جودة

Tukey HSD
a,b

   

 N العمر

Subset for alpha = 0.05 

1 

 1,8357 35 سنة 30 من أقل

 1,8980 49 سنة 45 إلى 30 من

 2,0000 3 فوق فما سنة 45 من

Sig.  ,839 

Means for groups in homogeneous subsets are displayed. 

a. Uses Harmonic Mean Sample Size = 7,847. 

b. The group sizes are unequal. The harmonic mean of the group sizes is used. Type I error levels are not guaranteed. 

 انًهُت

Descriptives 

   الخدمة جودة

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

 3,00 1,00 2,0314 1,7239 07637, 52355, 1,8777 47 موظف

 3,00 1,00 2,6834 1,5944 23611, 70833, 2,1389 9 حرة أعمال

 3,00 1,00 2,0063 1,5603 10903, 59717, 1,7833 30 طالب

 2,25 2,25 . . . . 2,2500 1 بطال

Total 87 1,8764 ,57044 ,06116 1,7549 1,9980 1,00 3,00 
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 الخجمة جػدةلأبعاد  الجاخمي الاتداؽ صجؽ

Correlations 

 التعاطف بعد الضمان بعد الاستجابة بعد الاعتمادية بعد الملموسية بعد الزبون رضا 

Pearson Correlation 675, 513, 634, 583, 488, 1,000 الزبون رضا 

 517, 361, 424, 560, 1,000 488, الملموسية بعد

 608, 384, 580, 1,000 560, 583, الاعتمادية بعد

 638, 557, 1,000 580, 424, 634, الاستجابة بعد

 462, 1,000 557, 384, 361, 513, الضمان بعد

 1,000 462, 638, 608, 517, 675, التعاطف بعد

Sig. (1-tailed) 000, 000, 000, 000, 000, . الزبون رضا 

 000, 000, 000, 000, . 000, الملموسية بعد

 000, 000, 000, . 000, 000, الاعتمادية بعد

 000, 000, . 000, 000, 000, الاستجابة بعد

 000, . 000, 000, 000, 000, الضمان بعد

 . 000, 000, 000, 000, 000, التعاطف بعد

N 87 87 87 87 87 87 الزبون رضا 

 87 87 87 87 87 87 الملموسية بعد

 87 87 87 87 87 87 الاعتمادية بعد

 87 87 87 87 87 87 الاستجابة بعد

 87 87 87 87 87 87 الضمان بعد

 87 87 87 87 87 87 التعاطف بعد

 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

 87 51594, 1,8659 الزبون رضا

 87 57816, 1,9109 الملموسية بعد

 87 57064, 1,7759 الاعتمادية بعد

 87 54259, 1,6034 الاستجابة بعد

 87 41729, 1,5316 الضمان بعد

 87 57044, 1,8764 التعاطف بعد

 
 

Correlations 

 التعاطف بعد الضمان بعد الاستجابة بعد الاعتمادية بعد الملموسية بعد الزبون رضا 

Pearson Correlation 675, 513, 634, 583, 488, 1,000 الزبون رضا 

 517, 361, 424, 560, 1,000 488, الملموسية بعد

 608, 384, 580, 1,000 560, 583, الاعتمادية بعد

 638, 557, 1,000 580, 424, 634, الاستجابة بعد

 462, 1,000 557, 384, 361, 513, الضمان بعد

 1,000 462, 638, 608, 517, 675, التعاطف بعد
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Sig. (1-tailed) 000, 000, 000, 000, 000, . الزبون رضا 

 000, 000, 000, 000, . 000, الملموسية بعد

 000, 000, 000, . 000, 000, الاعتمادية بعد

 000, 000, . 000, 000, 000, الاستجابة بعد

 000, . 000, 000, 000, 000, الضمان بعد

 . 000, 000, 000, 000, 000, التعاطف بعد

N 87 87 87 87 87 87 الزبون رضا 

 87 87 87 87 87 87 الملموسية بعد

 87 87 87 87 87 87 الاعتمادية بعد

 87 87 87 87 87 87 الاستجابة بعد

 87 87 87 87 87 87 الضمان بعد

 87 87 87 87 87 87 التعاطف بعد

 معامل الارتباطججوؿ 
Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 ,753
a
 ,568 ,541 ,34954 ,568 21,273 5 81 ,000 

a. Predictors : (Constant), الاستجابة بعد ,الاعتمادية بعد ,الملموسية بعد ,الضمان بعد ,التعاطف بعد 

b. Dependent Variable : الزبون رضا 

 ججوؿ الانػفا

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 12,996 5 2,599 21,273 ,000
b
 

Residual 9,897 81 ,122   

Total 22,892 86    

a. Dependent Variable: الزبون رضا 

b. Predictors: (Constant), الاستجابة بعد ,الاعتمادية بعد ,الملموسية بعد ,الضمان بعد ,التعاطف بعد 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) ,299 ,170  1,764 ,081   

 1,592 628, 352, 937, 086, 082, 077, الملموسية بعد

 1,987 503, 147, 1,466 151, 093, 136, الاعتمادية بعد

 2,150 465, 050, 1,989 213, 102, 203, الاستجابة بعد

 1,512 662, 094, 1,693 152, 111, 188, الضمان بعد

 2,109 474, 002, 3,132 332, 096, 301, التعاطف بعد

a. Dependent Variable: الزبون رضا 
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Collinearity Diagnosticsa 

Model Dimension Eigenvalue 

Condition 

Index 

Variance Proportions 

(Constant) التعاطف بعد الضمان بعد الاستجابة بعد الاعتمادية بعد الملموسية بعد 

1 1 5,787 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 

2 ,060 9,843 ,32 ,00 ,14 ,13 ,13 ,05 

3 ,058 9,951 ,00 ,37 ,08 ,23 ,15 ,00 

4 ,035 12,865 ,32 ,57 ,39 ,05 ,07 ,00 

5 ,032 13,368 ,05 ,01 ,30 ,03 ,14 ,78 

6 ,028 14,454 ,30 ,04 ,09 ,56 ,50 ,17 

a. Dependent Variable: الزبون رضا 
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 الرفحة الفيخس
 III  1الإىجاء 
 II  2الإىجاء 

 I الذكخ
 II سمخز ال

 III قائسة السحتػيات
 III قائسة الججاوؿ
 II قائسة الأشكاؿ
 II قائسة السلاحق

 أ مقجمة
 01  الخجمة عمى رضا الدبؾن لجؾدة والتظبيقية    الشغخية   الأدبيات   : الأول   الفرل

 02    تسييج  
 03  الخجمة عمى رضا الدبؾن لجؾدة الشغخية    الأدبيات :  الأول   السبحث
 03 رضا الدبػف  حػؿ عامة فاىيعم :الاول السظمب

 03 الدبػف  رضا مفيػـ :الأوؿ الفخع
 04 الخضاوخرائز الثاني: أىسية  الفخع
 06 الدبػف  رضا محجدات الثالث: الفخع
 07 الدبػف  رضا قياس الخابع: أساليب الفخع

 08 جػدة الخجمة وابعادىا :الثاني السظمب
 08 الجػدة مفيػـ: الأوؿ الفخع
 10 جػدة الخجمة أىسية وأىجاؼ: الثاني الفخع
 11 الخجمة جػدة الثالث: أبعاد الفخع
 13 الخجمة جػدة تقييع نساذج الخابع: الفخع

 16 دراسة العلاقة التفاعمية بيغ جػدة الخجمة ورضا الدبػف  :الثالث السظمب
 16 الفخع الأوؿ: العلاقة بيغ جػدة الخجمة ورضا الدبػف 
 18 الفخع الثاني: التفاعل بيغ جػدة الخجمة ورضا الدبػف 

 22 عمى رضا الدبػف تأثيخ السمسػسية، التعاشف والأماف الفخع الثالث: 
 25 الفخع الخابع: تأثيخ الاستجابة والاعتسادية عمى رضا الدبػف 

 29 الخجمة عمى رضا الدبؾن لجؾدة   التظبيقية   الأدبيات :  الثاني   السبحث
 29 السختبصة بسػضػع الجراسة الدابقة الجراسات الأول: السظمب

 29 العخبية بالمغة بسػضػع الجراسةالسختبصة  الدابقة الجراسات: الأوؿ الفخع
 31 الجراسات الدابقة السختبصة بسػضػع الجراسة بالمغة الأجشبية : الفخع الثاني

 32 الجراسات الدابقة السختبصة بستغيخات الجراسة: السظمب الثاني
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 32 الجراسات الدابقة السختبصة بستغيخات الجراسة بالمغة العخبية : الفخع الأوؿ
 34 الجراسات الدابقة السختبصة بستغيخات الجراسة بالمغة الأجشبية: الثاني الفخع

 36 السقارنة بيغ الجراسة الحالية والجراسات الدابقة السظمب الثالث:
 36 عخض ممخز لمجراسات الدابقة الأوؿ: الفخع
 38 أوجو التذابو والاختلاؼ بيغ الجراسة الحالية والجراسات الدابقة : الثاني الفخع

 38 مجاؿ الاستفادة مغ الجراسات الدابقة الفخع الثالث: 
 40 خلاصة الفرل

تأثيخ جؾدة الخجمات السقجمة مؽ طخف شخكة ياليجيؽ ورقمة    دراسة :  الثاني   الفرل
 عمى رضا زبائشيا

41 

 42    تسييج
 43    الجراسة   وأدوات   الظخيقة :  الأول   السبحث
 43 الجراسة الصخيقة السدتخجمة في: الأول السظمب

 43 ورقمةشخكة ياليجيغ  لسحة مػجدة عغالأوؿ:  الفخع
 44 الجراسة الثاني: مجتسع الفخع
 44 الجراسة الثالث: عيشة الفخع
 46 البيانات جسع ومرادر الجراسة الخابع: مشيج الفخع

 47 الفخع الخامذ: نسػذج الجراسة
 48 الجراسة اتو أد: الثاني السظمب

 48 البيانات جسعة الأوؿ: أدا  الفخع
 49 الثاني: السقياس السدتخجـ في الاستبياف الفخع
 49 السدتخجمة الإحرائية الثالث: الأدوات الفخع
 49 الخابع: صجؽ السحكسيغ )تحكيع أداة الاستبياف( الفخع
 50 الاستبياف  وثبات الخامذ: صجؽ الفخع

 53    وتفديخىا   الجراسة   نتائج :  الثاني   السبحث
 53 عخض وتحميل نتائج الجراسة السظمب الأول:

 53 الفخع الأوؿ: عخض وتحميل نتائج إجابات عيشة الجراسة لمسحػر الأوؿ "جػدة الخجمة"
 59 الفخع الثاني: عخض وتحميل نتائج إجابات عيشة الجراسة لمسحػر الثاني " رضا الدبػف "

 61 اختبار فخضيات الجراسة السظمب الثاني:
 62 الثالثةالفخع الأوؿ: اختبار الفخضية 
 65 الخابعةالفخع الثاني: اختبار الفخضية 

 66 تفديخ نتائج الجراسة السظمب الثالث:
 66 متغيخ جػده الخجمةج مغ وجية نطخ عيشو الجراسة حػؿ الفخع الأوؿ: تفديخ الشتائ

 66 الثاني: تفديخ نتائج مغ وجية نطخ عيشو الجراسة حػؿ متغيخ الخضا الفخع
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 67 الفخع الثالث: تفديخ نتائج اختبار فخضيات الجراسة
 68    الفرل   خلاصة
 69    خاتسة
 71    السخاجع   قائسة
 74 السلاحق   قائسة

  
  
  
  

 


