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 الجضائشي  لضبون الذى الخذمة  جودة ثشظيخ في الاعلاهية الشظالة دساظة أثش

 _سيذو أهمورجا و أ- 
Studying the impact of advertising message on establishing service quality in the mind 

of The Algerian client -Ooredoo a model- 

 1خوسية قاسطي
Full name: GARTI HOURIA 

 ، -الجضائش -خعيبة بً بوعلي شلف الجامعة/

خ الاظخلام:  :           44/2424/ 91جاسٍ خ اللبىٌ خ اليشش    46/2424/ 47جاسٍ  34/46/2424: جاسٍ

  ملخظ:

حىدة خذمت بأبلادها  في جشظُخ أوسٍذوالشظالت الاكلاهُت الإؤظعت هذفذ هزه الذساظت الى الخلشف كلى مذي جأزير 

م جىصَم اظخبُان  ت، ولخدلُم هزا الهذف كامذ الباخثServperf   وهزا خعب همىرج بجمم االإللىماث اللاصمت كً ػشٍ

 ولأحل الذساظت، فشطُاث اخخباس بغُت مفشدة 444مفشدة مً أصل  356كلى كُىت مِعشة مً مجخمم الذساظت، بلغ حجمها 

وكذ جىصلذ الذساظت الى مجمىكت  SPSS ببرهامج بالاظخلاهت ورلً الؤخصائُت الأظالُب مً مجمىكت اظخخذام جم رلً

وول مً بلذ الاظخجابت والذلُل االإادي االإلمىط  أوسٍذولشظائل الاكلاهُت ختى جلىم بها مؤظعت ل وحىد أزش :الىخائج أهمهامً 

الشظائل الاكلاهُت التي حلشطها خىٌ  اللمُل، هما اهه جىحذ اخخلافاث بين ول مً دخل وحيغ تها والخلاػف لجىدة خذم

 .أوسٍذومؤظعت 

 الضبون  أوسيذو،مؤظعة ، أبعاد جودة الخذمة، جودة الخذمة، الشظائل الاعلاهيةالهلمات المفحاخية: 

 .الجضائشي 

 C23 , Q35, C320,C3: JEL ثطييفات

Abstract: 

This study aimed to identify the impact of the advertising message of the ooredoo 

Foundation in consolidating the quality of service with its five dimensions ;and according to 

this model Servperf, to achieve this goal the researcher gathered the necessary information 

through the distribution of a questionnaire on the concessional sample of the study 

population, its size reached 356 Single out of 400 single was distributed questionnaire for  

them in order to test the hypotheses of the study and for that has been the use of a set of 

statistical methods, and drawing upon the program SPSS. The study found a range of results 

most importantly of which is:  

The presence of impact of advertising messages until the Ooredoo Foundation is carried out 

and each after the response and tangible physical evidence and sympathy for the quality of 

its service, and there is difference between both income and gender of customers about 

regarding the advertising messages displayed by Ooredoo. 

keywords: advertising messages, Quality of service, Dimensions of service quality, 

Ooredoo Foundation, The Algerian client. 

JEL Classification Codes  :  C23, Q35, C320, C3
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 مقذمة:

للذ أدي اللصش الخالي إلى حغُير حزسي في مشهذ الاكماٌ أر مىىذ الخؼىساث الخىىىلىحُت والاجصاٌ اللالمي  

االإىخجاث والخذماث مً الاهدشاس كلى هؼاق واظم، وفي هزا العُاق أصبدذ االإىافعت بين االإؤظعاث جضداد شذة وهزا ما 

واظلت والاظخدىار كليها، مً الأدواث االإهمت في هزا االإععى دفم باالإؤظعاث أن جبخىش وجدىافغ للخفاؾ كلى خصت ظىكُت 

لُت والتي غالبا ما حعخخذم الؤكلان وىظُلت لىلل الشظائل للمعتهلىين، خُث أن الؤكلان كادسا  هي بشهامج الاجصالاث الدعىٍ

ؤظعاث بخصمُم بشامج إكلاهُت كلى الخأزير كلى جفظُلاث االإعتهلً وإزاسة اهخمامه الإىخجاث ملُىت لزلً مً االإهم أن جلىم االإ

ادة مبُلاث االإىخجاث  لُت، ومم رلً مً االإهم أن هزهش أن فلالُت الؤكلان لا جخللم فلؽ بضٍ فلالت لذكم اظتراجُجُتها الدعىٍ

ولىً أًظا بمخخلف الجىاهب الىفعُت واالإلشفُت التي جؤزش كلى وعي االإعتهلً ججاه االإىخجاث والخذماث التي جلذمها هزه 

ش االإؤظع ت الششظت بشيل معخمش، مً االإهم للمؤظعاث أن حلمل بشيل معخمش كلى جؼىٍ اث، وفي ظُاق االإىافعت الخجاسٍ

اظتراجُجُاث إكلاهُت فلالت للخفاؾ كلى خصتها في العىق وصٍادتها، ورلً مً خلاٌ فهم الذوس االإهم للإكلان في الخأزير كلى 

ُت أهثر كىة وهجاخا في الاظخلاء كلى كلىب وكلىٌ االإعتهلىين ورلً االإعتهلىين أر ًمىً للمؤظعاث جصمُم خملاث إكلاه

بالترهيز كلى حىدة ما جلذمه مً خذماث ومىخجاث والتي حلخبر هأداة إظتراجُجُت لخدلُم الىفاءة الدشغُلُت والأداء الأفظل 

لت فلالت ًمى ىه مً خلالها جدعين أداء للمؤظعاث، هما حلجي حىدة الخذمت كذسة ملذم الخذمت كلى إسطاء اللمُل بؼشٍ

الاكماٌ، هما حلذ الجىدة في كؼاق الخذماث كىصشا مهما للىجاح االإؤظعت ورلً لإدسان اسجباػها الؤًجابي بالأسباح وصٍادة 

ت مً بُنها مؤظعت أوسٍذو في كؼاق الاجصالاث   خصتها العىكُت وسطا اللملاء وهزا ما حععي إليها حل االإؤظعاث الجضائشٍ

 ها الى ػشح العؤاٌ الشئِس ي الخالُت:مً ما ًلىدو 

 ما مذى ثأثير الشظالة الاعلاهية لمؤظعة اسيذوا على ثشظيخ جودة خذمتها لذى الضبون الجضائشي؟ -

 ومً خلال هزه الاشهالية ثىبثق الاظئلة الفشعية الحالية:

 ادي االإلمىط لجىدة خذمتها؟ هل ًىحذ أزش داٌ اخصائُا للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو في جشظُخ بلذ الذلُل االإ -

 هل ًىحذ أزش داٌ اخصائُا للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو في جشظُخ بلذ الاكخمادًت لجىدة خذمتها؟  -

 هل ًىحذ أزش داٌ اخصائُا للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو في جشظُخ بلذ الاظخجابت لجىدة خذمتها؟  -

 الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو في جشظُخ بلذ الخىهُذ لجىدة خذمتها؟هل ًىحذ أزش داٌ اخصائُا للشظالت  -

 هل ًىحذ أزش داٌ اخصائُا للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو في جشظُخ بلذ الخلاػف لجىدة خذمتها؟ -

ت)هل جىحذ اخخلافاث راث دلالت إخصائُت  - للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو حلضي  %(α≤5كىذ معخىي االإلىىٍ

 الذًمىغشافُت للضبىن الجضائشي؟لخصائص 

 هذفذ هزه الذساظت للىصىٌ إلى ما ًلي:أهذاف الذساظة: 

 جلذًم إػاس هـشي خاص الشظالت الاكلاهُت بالإطافت إلى حىدة الخذمت.-

خاصت إبشاص مذي جأزير الشظالت الاكلاهُت التي جلذمها مؤظعت أوسٍذو في جشظُخ حىدة خذماتها التي جلذمها لضبىن الجضائشي و -

 في ؿل االإىافعت التي ٌلِشىها هزا اللؼاق )كؼاق الاجصالاث(.

 جلذًم بلع الخىصُاث االإىاظبت فُما ًخص مجاٌ الذساظت.  -

جىمً أهمُت الذساظت في وىهه ًدىاوٌ مىطىق الشظالت الاكلاهُت التي حلخبر أخذ الأدواث الؤظتراجُجُت التي أهمية الذساظة: 

أحل حلير جىكلاث وكشاسا الششاء لذي معتهلىيها هما لها دوس هبير في جشظُخ حىدة خذمتها ًمىً للمؤظعت اظخخذامها مً 

 لذي صبائنها ورلً بالترهيز كليها في مدخىي الشظالت الاكلاهُت.

 الإطاس الىظشي والذساظات العابقة : -1

 والزي ظيخؼشق فُه إلى ما ًلي:الإطاس الىظشي:    2-1
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الؤكلان الُىم أهمُت هبيرة فهى ٌلخبر كىصشا أظاظُا في إظتراجُجُت أي مؤظعت، إر جخخزه هأظلىب ًىدس ي  الإعـــــلان: 2-1-1

 مً أظالُب التروٍج الإىخجاتها ولأوشؼتها الاحخماكُت ختى جيىن أهثر اظخلؼابا، وكلى هزا الأظاط ظيخؼشق إلى ما ًلي:

اظخلشض الباخثىن حملت مً الخلاسٍف جىضح مظمىهه وأبلاده، لغشض جدذًذ ملجى الؤكلان مفهوم الإعــــــــــــــــــــلان:  - أ

وبالجمم بُنها هجذ أن الؤكلان، هى "كملُت اجصاٌ تهذف إلى جأزير البائم كلى االإشتري كلى أظاط غير شخص ي خُث ًفصح 

خم الاجصاٌ مً خلاٌ وظائل كامت ، هما ٌلشف كلى أهه:" (136، صفدت 2002، )الللاق االإللً كً هفعه ) شخصِخه(، وٍ

، هما أهه:" الزي ٌلمَذ مً خلالها إلى كشض مميزاث (Kotter, p & Dubois, B, 2000, p. 606) مذفىكت الأحش لخعاب االإللً"

 ,Reibstein) إغشاء االإعتهلً  وإكىاكه ودفله للششاء"االإىخج  وكذ ًخلذي  رلً بلشطه الأفياس والخذماث،  بأظلىب مً شأهه 

2005, p. 132) مً خلاٌ ما ظبم ًمىً اللىٌ أن الؤكلان هى وظُلت حعخخذمه االإؤظعت للخلشٍف بمىخجاتها وإكىاق االإشتري ،

 بششائها مً خلاٌ الترهيز كلى ما ًميزها ملاسهت باالإىافعين.

 (13، صفدت 2011)الدجاس، جخيىن مً مجمىكت مً اللىاصش جخمثل في: ات الشظالة الإعلاهية: منوه - ب

فمً االإىبهاث الأهثر جأزيرا وظُؼشة في إدسان الشظالت الاكلاهُت هجذ االإىبهاث االإشئُت وأبشصها اللىغ  مدحوى الإعـــــــــلان: -

االإألىف، فأهمُخه جىمً في اختراق الشاشت الؤدساهُت للمعتهلً مشيلت ما ًصؼلح كلُه بالصىسة الزهىُت، وما ٌعاكذ كلى 

ىوي كً غيره، لزلً هجذ أن الىثير مً الؤكلاهاث الُىم حلخمذ رلً اكخماد الألىان والخشهت فهما أهثر ما ًميز الؤكلا  ن الخلفضٍ

 .كلى الخشواث والشكص والألىان

ٌلجي ملذاس وهىكُت االإللىماث التي ًخظمنها الؤكلان، وجيىن هزه االإللىماث راث ػابم إكىاعي أو إخباسي  مدحوى الإعـــــــــلان: -

ىلعم إلى أسبلت أهىاق:  " Appeal" هما ًخظمً االإدخىي ما وعمُه الىذاء  وهى هىق الىهج الزي جشهض كلُه الشظالت الؤكلاهُت وٍ

 الفنـــاهي "Humor « : خعب (Clow)  عهل هزا هى هىق مً الخلىُاث االإعخلملت لجلب اهدباه والاظخمشاس في الاهدباه ، وَ

   .كبل االإللًالأظلىب كلى االإعتهلً كملُت الفهم وجزهش الفىشة االإشاد جىصُلها مً 

 العـــــاطفــي "Romantic ":  ضة الخب أي اظخلماٌ اللاػفت والشوماوعُت هخلىُاث لترن أزش في رهً االإعتهلً، هغشٍ

ت  ت بين االإعتهلً و الللامت الخجاسٍ والخىف بهذف حزب الاهدباه، فلأظلىب اللاػفي ٌعهم بصفت خاصت في بىاء كلاكت كىٍ

، ومً أمثلتها إكلاهاث االإشوج لها ، فأغلب كشاساث الش
ً
شاء حعدىذ إلى اللاػفت ختى  لى وان الـاهش مً دافم الششاء كللاهُا

ششهت " ألياجل" والتي للبذ كلى مشاكش خىف االإذساء خىٌ الاظدثماس في الخىىىلىحُا االإخلادمت  راهشة في  إكلانها   االإلىلت  

ثت ، جأهذوا مً أن لذيها معخلبلا"، و كذ حعخخذم مشاكش إًجابُت؛  الخالُت " كبل أن حعخمشوا أمىالىم في الخىىىلىحُا الخذً

ؼاهُا  أًىما حملذ في إكلانها بين البىؿت واللزة والفشح ، وكذ  -خب، فخش، فشح وهزا ما اكخمذجه ششهت " هاغً داص" في بشٍ

  وعبت مبُلاتها إلى 
ً
ش لها أن هزا الؤكلان خلم هجاخا باهشا  سافلا  في راث اللام. %  59صشخذ في جلشٍ

 العقــــــــــــــلاوي "Rational":   شهض هزا الىهج كلى رهش الاخخُاحاث اللملُت أو الىؿُفُت للمىخج أو الخذمت ، ورلً  بلشض وٍ

 صفاجه و االإضاًا اللملُت التي ًخمخم بها مثل الأداء و الصلابت و الجىدة والاكخصاد في الخيالُف و الفاكلُت و الىفاءة و اللذسة

كلى الخدمل، ومً أبشص ملخمذي هزا الأظلىب  ششهت "مشظُذط" فىثيرا ما   جزهش أنها  " جلىُا الأفظل في اللالم"  مشيرة 

هي هعابلتها حشير إلى  حىدة مىخجاتها واصفت   "IBM " إلى طماهاتها الخلىُت وحىدتها الشائلت في اللُادة والأمان، وأًظا ششهت

 .حُت كالُت االإعخىي جلىُاتها بالعلامت  والؤهخا

 :حلخبر الخلفُت االإىظُلُت واالإؤزشاث الصىجُت طشوسة لابذ منها كىذ الخدذر كً الشظالت الؤكلاهُت  الموظيـــــقي

ىهُت، فالصىث ٌعاكذ و بصفت أهبر كلى حزب الاهدباه بدىم أن االإشاهذ ٌعخلبل بصفت فجائُت وجللائُت جلً  الخلفضٍ

لجى رلً أن الصىث ٌشلش االإعخلبل له بزلً الص يء الؤطافي الزي جؤدًه الصىسة في االإؤزشاث مما ًجلله ٌعخجُب، وم

الشظالت الؤكلاهُت،  فمً العهل أن ًشبؽ االإعتهلً اللؼلت االإىظُلُت بلاػفت أو رهشي أو ججشبت ظابلت، و مثاٌ رلً في هزا 

ً"  للاجصالاث"  االإلشوطت في اللىىاث اللشبُت والتي خللذ أهبر وعبت مشاهذ في الأكىام  العُاق،  إكلاهاث ششهت " صٍ

   .الأخيرة
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هي ما ًخظمىه الؤكلان مً مللىماث، وملان ومظامين للجمهىس االإعتهذف، فهي االإدىس الزي ًذوس خىله  الفنـــــــــــشة: -

 .الؤكلان

،  25% 7ت جأزيرها كلى االإخللي لا جخجاوص  إن اكخماد  اليلمت  االإجشدة لا ًلىم فلذ حاء في بلع البدىر أن وعب  اللغـــــــــــــــة: -

نها جمغ الجاهب الخس ي للمعخمم، وهي كادسة كلى 
ً

في خين وحذ أن البراكت في اظخخذام اللغت الخُت جؤزش في الؤكىاق هـشا لأ

كذة  جدفيز الللل ختى ًيىن صىسة رهىُت جخماش ى مم اليلماث، وججذس الؤشاسة هىا إلا أن اللغت االإلىلت ًمىً أن جأخز

ت جخغير بخغير دسحت حللذ مدخىي  أشياٌ جماشُا مم مدخىي الؤكلان،  فىشجه والأظلىب االإخجعذ فُه، هما أن الذسحت الىدىٍ

 الؤكلان ، فهي إرا كملُت جىُُف لغىي الإدخىي ومظمىن الؤكلان االإىحه للمعتهلً.

ظُت لبلاء أي مؤظعت في العىق وكلى هزا الأظاط حلخبر الجىدة في كصشها الخالي أخذ اهم الشوائض الأظا :جودة الخذمة 2-2

س ي،  ظيخؼشق إلى ما ًلي  : (33، صفدت  2013)العىَ

فها كلى أنها: "  جعشيف جودة الخذمات وأبعاد قياظها:2-2-1  ًمىً حلشٍ
ّ
هىان اللذًذ مً الخلاسٍف خىٌ مفهىم حىدة إر

خيىن  جلً الجىدة التي حشمل كلى البلذ الؤحشائي والبلذ الصخص ي هأبلاد مهمت في جلذًم الخذمت راث الجىدة اللالُت، وٍ

ي أو الصخص ي للخذمت فهى هُف الجاهب الؤحشائي مً الىـم والؤحشاءاث االإدذدة لخلذًم الخذماث، أما الجاهب الؤوعاو

وحلشف حىدة الخذمت : " هي جلً الخذماث التي جشقي إلى جىكلاث  (119، صفدت 2008)مىصىس،  ًخفاكل مم اللملاء ".

 ، (Pellemans, 1998, p. 191)اللملاء " . 

مما ظبم ًخطح أن حىدة الخذمت معألت وعبُت جخخلف مً شخص لآخش، ولىً ًمىً الؤشاسة للذد مً االإؤششاث التي ًمىً 

 الاظدىاد إليها كامت للُاط حىدة الخذمت ومنها: 

ادة كذد الضبائً الزًً جلذم لهم الخذمت. -  صٍ

 ؤظعاث ممازلت(.وكذ االإعخغشق في جلذًم الخذمت )ملاسهت بملاًير الاهجاص االإثلى أو بم -

 مدخىي الخذمت. -

 جذوي الأخؼاء كىذ جلذًم الخذمت. -

 مذي اسجباغ وجىائم الجىدة مم االإخغيراث البُئُت االإدُؼت. -

 مذي الخدعين االإعخمش في ول أهـمت االإؤظعت. -

مىً جىضخها مً خلاٌ الجذوٌ الخالي: أبعاد جودة الخذمة: 2-2-2  وٍ
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 جودة الخذمة.(: ًوضح أبعاد 01الجذول )

 الحوضيذ لمعنى مل بعذ أبعاد جودة الخذمة

هم ًيخـش اللمُل للخصىٌ كلى دوسه في جلذًم الخذمت، ومذي الذكت في الالتزام في  - صمً الخعليم 

 االإىاكذ االإدذد معبلا. 

 مذي اهخماٌ وافت حىاهب الخذمت. - الإثمام 

 كمُل. مذي الخمازل والىمؼُت في الخذمت االإعلمت ليل - الحىاظق 

 مذي إهجاص الخذمت بالصىسة الصخُدت مً أوٌ مشة. - الذقة 

 مذي جشخُب اللاملين بيل كمُل وللجمُم دون جميز. - النياظة 

 مذي ٌعش الخصىٌ كلى الخذمت  - ظهولة المىال 

لا مم ما هى غير مخىكم أو خاص  - الاظحجابة  مذي كُام اللاملين كلى جلذًم الخذمت بالخفاكل ظشَ

 لذي اللمُل. 

 مذي جىفش شىاهذ مادًت للخذمت. - الملموظية 

 مذي جىافش االإهاساث واالإلاسف واالإلذاث لخلذًم الخذمت. - الأهلية 

 مذي خلى جلذًم الخذمت مً الأخؼاس. - الأمان 

 (38، صفدت 2008)سكذ و كذادة،  المطذس:

وكذ أؿهشث اللذًذ مً الذساظاث أن االإؤظعاث الخذمُت ظىاء اللمىمُت أو الخاصت راث الؤداسة االإخميزة حشترن بلذد       

مىً رهشها في:   (156، صفدت 2009) الؼائي و الللاق ،  مً االإماسظاث االإخلللت بجىدة الخذمت، وٍ

 الخصىس الاظتراجُجي. -

 التزام الؤداسة الللُا بالجىدة. -

 وطم مىاصفاث كلُا. -

 وطم أهـمت الإشاكبت أداء الخذمت. -

 أهـمت خل شياوي الضبائً. -

 إسطاء اللاملين والضبائً في آن واخذ. -

للذ شهذث كملُت جلُُم حىدة الخذمت حذلا هبيرا جىلذ كً الؼبُلت االإلمىظُت همارج قياط جودة الخذمات:  2-2-4

" وصملائه مً خلاٌ الذساظت التي اهؼللذ مىز Berryللخذماث ومً أبشص االإداولاث التي جمذ في هزا الصذد ما كام به " 

، 2006)إدسَغ،  ذ ول مً:وما صالذ معخمشة لخذ الآن. ومً أهم الىمارج االإلترخت لخلُُم حىدة الخذماث هج 1963

 (297-269الصفداث 

هدُجت للذساظاث التي كام بها ول مً  1992ؿهش خلاٌ : The Service Performance  (Servperf)1 همورج أداء الخذمة   -

Taylor et cronin  وولشف الجىدة في إػاس هزا الىمىرج مفهىما اججاهُا ًشجبؽ بئدسان اللمُل للأداء الفللي للخذمت االإلذمت

لىم همىرج الاججاه كلى  لشف الاججاه كلى أهه جلُُم الأداء كلى أظاط مجمىكت مً الابلاد االإشجبؼت بالخذمت االإلذمت " ، وٍ وَ

شهض كلى جلُُم الأداء الفللي للخذمت ، أي الترهيز كلى الجاهب  أظاط سفع فىشة الفجىة في جلُُم حىدة الخذمت ، وٍ

الادساواث الخاصت باللمُل فلؽ رلً أن حىدة الخذمت ًخم الخلبير كىخا هىىق مً الاججاهاث وهي دالت لإدساواث اللملاء 

 العابلت وخبراث وججاسب الخلامل مم االإؤظعت ومعخىي الشطا كً الاداء الخالي للخذمت. 

وصملائه مً بلىسة  Parasuramanجمىً  1985في ظىت : Servqual Model2همورج الفجوة بين الإدساك والحوقعات  -

وجدذًذ االإدذداث الشئِعُت أو الأبلاد الخاصت بجىدة الخذمت والتي وصلذ مً خُث كذدها إلى كششة أبلاد، وفُما بلذ 
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ذمت في خمعت أبلاد فلؽ، وأػلم كلى هزه الأبلاد همىرج جمىىىا لاخلا مً دمج الأبلاد اللششة العابلت لجىدة الخ

Servqual  للُاط حىدة الخذمت. خُث أن هزه االإلاًِغ االإخلللت بالأبلاد العابلت ًخم جؼبُلها مشة كلى جىكلاث اللملاء

لا ًشهض فلؽ  Servqualهدى الخذمت االإمخاصة، ومشّة أخشي كلى إدساواث اللملاء للخذمت الفللُت وبين جىكلاتهم. فان همىرج 

 كلى هخائج الخذمت، بل أًظا كلى كملُاث حعلُم الخذمت والللاكت الخفاكلُت بين ملذمي الخذمت واللملاء.

 ظيخؼشق فُما ًلي إلى بلع الذساظاث التي جخذم دساظدىا الخالُت:: الذساظات العابقة 2-3

هذفذ هزه الذساظت الى جلُُم جأزير مخغيراث فلالُت الؤكلان Jumadil Saputra and Fahmi Sidiq (2023 :)دساظة  -

والتي حشمل ول مً الابذاق الؤكلاوي وهزا حىدة الشظالت، وكذد مشاث االإشاهذة كلى الىُت الششائُت للمعتهلً وأي مً هزه 

، ورلً  SPSSشهامج االإخغيراث أهثر جأزيرا كليها، خُث اظخخذما الباخثان أظلىب الاهدذاس الخؼي االإخلذد بمعاكذة  ب

ىن الإىخجاث  Perjuangan Tasikmalayaبالاكخماد كلى اللُىت الاخخمالُت مً ػلاب حاملت  الزًً شاهذوا الؤكلاهاث الخلفضٍ

Mi Indomie ًمعخجُبا، ولجمم البُاهاث جم اظخخذام الاظخبُاهاث، خُث جىصلذ الذساظت الى أن  170، والتي جيىهذ م

لشظالت وكذد مشاث مشاهذة الؤكلان لها جأزير إًجابي وهبير كلى اهخمام االإعتهلً بالششاء، هما اشاسث الابذاق الؤكلاوي وحىدة ا

 هخائج الخدلُل الى أن مخغير الابذاق الؤكلاوي هى االإخغير الأهثر جأزيرا كلى الشغبت الششائُت للمعتهلً. 

 ملشفت الللاكت بين الؤكلان وظلىن االإعتهلًأن الهذف الأظاس ي مً هزه الذساظت هى Rupam Soti  (2022 : )دساظة  -

، خُث جبىتي هزه الذساظت جصمُما مخخلؼا لخىفير فهم شامل لىُفُت جأزير الؤكلان كلى ظلىن االإعتهلً مً خلاٌ الجمم بين 

حشىُل الأظالُب الىمُت والىُفُت، ار ًللب الؤكلان دوسا خاظما في الخأزير كلى ظلىن االإعتهلً والزي لذًه اللذسة كلى 

جصىساث االإعتهلً ومىاكفه وكشاساث الششاء االإىخج أو خذمت ملُىت، خُث جىصلذ الذساظت الى مجمىكت مً الىخائج مً بُنها: 

وحىد كلاكت إًجابُت بين الخلشض للإكلان ومىاكف االإعتهلىين وهىاًا الششاء، مم الترهيز كلى اللىة الاكىاكُت للإكلان 

 أزير كلى كملُت صىم اللشاس بشيل كام.وحشىُل جصىساث االإعتهلىين والخ

بدثذ هزه الذساظت في الاخخلافاث بين إكلاهاث الفىادق الخظشاء وغير  Amelda Pramezwary et al  (2021:)دساظة  -

إهذوهِعُا، ، وهزا حىدة الخذمت االإلذمت مً كبل هزه الفىادق خُث في  الخظشاء وهُف جأزش في هىاًا الششاء للمعتهلىين

لت الخجشبت كلى اظخخذم   وهمُا ٌلشض فُه مشافم الفىذق والاظلاس 100الباخثين ػشٍ
ً
مشاسن، خُث حعخخذم إكلاها

 جم جدلُل البُاهاث باظخخذام
ّ
 واللشوض التروٍجُت هلُىت لىفغ االإىخج وهزلً مً خلاٌ اظخخذام الخىصَم اللشىائي، ار

ANOVA شيل إًجابي كلى هىاًا الششاء لذي االإعتهلىين، هما أن حغير ، وأؿهشث الىخائج أن إكلاهاث الفىادق الخظشاء أزشث ب

 حىدة خذمت الفىادق الخظشاء له جأزير إًجابي كلى هىاًا الششاء لذي االإعتهلىين.  

ت Scott A. Hawkins (2005 : )و  Sridhar Moorthyدساظة  -  Nelson1970هذفذ هزه الذساظت االإلاسهت بين هـشٍ

لُ ت الدعىٍ ت ووحهت هـش الىـشٍ لُت كلى ان الللاكت بين جىشاس الؤكلان والجىدة االإلىظت في الىـشٍ ت الدعىٍ ت إر جلىم الىـشٍ

لُت ولما صادث خبرة لعللت ما ولما صادة الخبرة وحشيل خشف  ت   Uالدعىٍ فاللىغ ولما صادة الخبرة ًلل   Nelsonاما هـشٍ

لُت التي البدث كنها، هما اها جفترض أهه لا يهم ان وان االإشتري كذ حلش  ت الدعىٍ ض للإكلاهاث بشيل مخىشس، كىغ الىـشٍ

حلخلذ ان ًجب ان ًترض للإكلاهاث مخىشسة وهزا لخترسخ حىدة االإىخج في رهىه، خُث دكمذ هزه الذساظت فىشة الىـيرة 

لُت أي أن جىشاس الؤكلان ًؤزش كلى الجىدة االإلمىظت للمىخج.   الدعىٍ

حلخبر الشظالت الاكلاهُت أخذ أهم الأدواث الاظتراجُجُت التي ًمىً للمؤظعاث ان حعخخذمها مً أحل  ثطميم الذساظة: -2

 الخأزير كلى الضبىن، وليي هخمىً مً ملشفت جأزير الشظالت الاكلاهُت في جشظُخ حىدة خذماث االإؤظعاث ظيخؼشق إلى ول مً: 

الذساظت وأهذافها جلىم هزه الذساظت كلى أظاط إؿهاس مذي جأزير وفلا الإا جم الخؼشق إلُه في مشيلت همورج الذساظة:  3-1

مىً جىطُذ همىرج الذساظت في الشيل  الشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو في جشظُخ حىدة خذماتها لذي الضبىن الجضائشي، وٍ

 الخالي:
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 (: الىمورج المقترح للذساظة01الشهل سقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     المطذس: مً اعذاد الباخثة.

هما هى مىضح في الشيل ظخلىم الباخثت بذساظت أزش الشظالت الاكلاهُت التي جصممها مؤظعت أوسٍذو في جشظُخ حىدة 

لذي الضبىن الجضائشي ورلً مً خلاٌ دساظت اظخؼلاكُت كلى كُىت مً صبائً مؤظعت أوسٍذو، هما جؼشكذ إلى خذماتها 

ت بين الشظالت الاكلاهُت التي جلذمها االإؤظعت كُذ الذساظت ومذي جشظُخ حىدة خذماتها لذي صبائنها  اخخباس وحىد فشوق حىهشٍ

 ورلً بذلالت خصائصهم الذًمىغشافُت.

 : ًمىً صُاغت الفشطُاث الخالُت: بالاكخماد كلى الذساظاث العابلت ةفشضيات الذساظ 3-2

ت ) :الفشضية الشئيعية الأولى 3-2-1 %( للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت α≤5ًىحذ أزش رو دلالت إخصائُت كىذ معخىي االإلىىٍ

 : أوسٍذو في جشظُخ حىدة خذماتها لذي الضبىن الجضائشي، والتي اهبثلذ منها الفشطُاث فشكُت الخالُت

ت )الفشضية الفشعية الأولى - %( للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو α≤5: ًىحذ أزش رو دلالت إخصائُت كىذ معخىي االإلىىٍ

 .في جشظُخ بلذ الذلُل االإادي االإلمىط لجىدة خذماتها لذي الضبىن الجضائشي 

ت )الفشضية الفشعية الثاهية:  - ( للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو α≤5%ًىحذ أزش رو دلالت إخصائُت كىذ معخىي االإلىىٍ

 .في جشظُخ بلذ الاكخمادًت لجىدة خذماتها لذي الضبىن الجضائشي 

ت ) الفشضية الفشعية الثالثة: - %( للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو α≤5ًىحذ أزش رو دلالت إخصائُت كىذ معخىي االإلىىٍ

 .شي في جشظُخ بلذ الاظخجابت لجىدة خذماتها لذي الضبىن الجضائ

ت ) الفشضية الفشعية الشابعة: - %( للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو α≤5ًىحذ أزش رو دلالت إخصائُت كىذ معخىي االإلىىٍ

 .في جشظُخ بلذ الخىهُذ لجىدة خذماتها لذي الضبىن الجضائشي 

ت ) الفشضية الفشعية الخامعة: - الاكلاهُت الإؤظعت %( للشظالت α≤5ًىحذ أزش رو دلالت إخصائُت كىذ معخىي االإلىىٍ

 .أوسٍذو في جشظُخ بلذ الخلاػف لجىدة خذماتها لذي الضبىن الجضائشي 

ت ): جىحذ اخخلافاث راث دلالت إخصائُت الفشضية الشئيعية الثاهية 3-2-2 للشظالت الاكلاهُت %( α≤5كىذ معخىي االإلىىٍ

 الإؤظعت أوسٍذو حلضي لخصائص الذًمىغشافُت للضبىن الجضائشي، خُث جخفشق إلى:

ت )جىحذ اخخلافاث راث دلالت إخصائُت  الفشضية الفشعية الأولى: - للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت %( α≤5كىذ معخىي االإلىىٍ

 باخخلاف حيغ الضبىن. أوسٍذو 

ت )جىحذ اخخلافاث راث دلالت إخصائُت  الفشضية الفشعية الثاهية: - للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت %( α≤5كىذ معخىي االإلىىٍ

 ف كُمش الضبىن.باخخلا  أوسٍذو 

ت )جىحذ اخخلافاث راث دلالت إخصائُت  الفشضية الفشعية الثالثة: - للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت %( α≤5كىذ معخىي االإلىىٍ

 باخخلاف دخل الضبىن. أوسٍذو 

 الرسالة الاعلانية 

 السن

 الجنس

 الدخل 

 المستوي التعليمي

 جودة الخدمة 
 الدليل المادي الملموس-
 الاعتمادية -
 الاستجابة-
 التوكيد-
 التعاطف -
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ت ): جىحذ اخخلافاث راث دلالت إخصائُت الفشضية الفشعية الشابعة - ت للشظالت الاكلاهُت الإؤظع%( α≤5كىذ معخىي االإلىىٍ

 باخخلاف معخىي الخللُمي للضبىن.أوسٍذو 

حلخمذ هزه الذساظت كلى االإىهج الاظخيباػي بأداجُه الىصف والخدلُل مً خلاٌ الشحىق إلى مىهجية الذساظة:  4

العابلت والاػلاق كلى أدبُاث االإىطىق مً أحل بىاء إػاس هـشي للذساظت، إلى حاهب اظخخذام بلع والذساظاث  الأبدار

 أظالُب البدث الىىعي وأظلىب االإسح االإُذاوي لجمم البُاهاث بىاظؼت كائمت اظخلصائُت. 

ذمجحمع وعيىة الذساظة:  5 وا ورلً خلاٌ الفترة ًخمثل مجخمم الذساظت في ول الضبائً االإدخملين واالإخىكلين الإؤظعت اسٍ

، أما باليعبت للُىت الذساظت فخلخمذ هزه الذساظت كلى اللُىت 2024الى غاًت شهش حاهفي   2023االإمخذة مً شهش ظبخمبر

وكذ جم جدذًذ حجم اللُىت بالاكخماد كلى الأحجام التي اظخخذمذ في الذساظاث العابلت،  Convenient sampleاالإِعشة 

مفشدة مً صبائً مؤظعت أوسٍذو باظدبلاد الاظخبُاهاث غير كابلت  400باخثت بجمم البُاهاث مً  وبىاءا كلى هزا كامذ ال

ار حلخبر وعبت حُذة  ℅89,25ورلً بيعبت 357للذساظت والخدلُل أصبذ كذد الاظخبُاهاث اللابلت للذساظت والخدلُل 

 للذساظت. 

 ثدليل الىحائج. -3

 هحائج الحدليل الوضفي لعيىة الذساظة والمقياط المعحخذم.  4-1

ٌشير الخدلُل الؤخصائي الىصفي الإفشداث اللُىت االإذسوظت إلى أن كذد  ثدليل الخطائظ العامة لعيىة الذساظة : 4-1-1

ى ٌلجي أن وعبت وه %48,9وهى ما ٌلادٌ  175% في خين وان كذد الؤهار فيها ٌعاوي  51,1وهى ما ٌلادٌ  182الزوىس فيها 

( مما 02)الزوىس ٌلادٌ بالخلشٍب هصف حجم اللُىت أي أن أغلب أفشاد كُىت الذساظت هم روىس وهزا ما ًـهشه الجذوٌ سكم

دت أوسٍذو مً الاهار، أما فُما ًخص اللمش فئن الغالبُت االإعُؼشة كلى  ًلىدون لللىٌ أن الزوىس هم الأهثر اظخخذاما لششٍ

ت الأكل مًاللُىت االإذسوظت فهي ا % وأغلبها ههىٌ وهزا ساحم إلى  41,4وهى ما ٌلادٌ  148ظىت بـ  50ظىت الى 30لفئت اللمشٍ

سغبذ هزه الفئت مً اظخخذام االإميزاث التي حلشطها مؤظعت أوسٍذو وخاصت اللشوض التروٍجُت الخاصت بها، أما اليعبت 

ذوا وهزا ساحم   %24,7ظىت والتي خاصث كلى وعبت  50الأكل فهي الفئت الأهبر مً  دت اسٍ فهي فُئت اكل اخخُاس لششٍ

، أما مً هاخُت معخىي الذخل فىلاخف  للاظتراجُجُت التي جخبىاه هزه االإؤظعت في جشهيزها كلى فئت الشباب وخاصت الىهىٌ

التي % وهزا ساحم للعلش االإشجفم 37,1أي ما ٌلادٌ  132هي الفئت االإعُؼشة بـ دج 56000إلى  18000أن فئت الذخل مً 

جلذمه مؤظعت أوسٍذو بترهيزها كلى الفُئت االإشجفلت الذٌ دون إهمالها لبلُت الفئاث، أما الباقي فلذ جم جىصَله كلى ول مً 

أهثر مً % والتي حلخبر مخلاسبت مم الفئت الثاهُت وفئت 33,3وهى ما ٌلادٌ  119دج    بـ 18000أكل مً فئت راث الذخل 

جى الجاملاث أي روي  29,6ة وهى ما ٌلادٌ مفشد 106دج  كذد أفشادها 56000 % ، هما أن أغلب مفشداث اللُىت هم خشٍ

% وهى ما ٌلادٌ هصف حجم اللُىت زم جليها فئت راث االإعخىي الخللُمي زاهىي 51,1معخىي حللُم كالي وما ٌلبر كىه بـ 

ػلبت الجاملين والزًً لهم حللُم %، وهزا ًشحم الى ان اغلب 20,4% فاالإخىظؽ بيعبت  28,5وهى ما ٌلادٌ 102وكذدها 

دت أوسٍذو.   مشجفم ًمليىن ششٍ
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 (: ثوصيع مفشدات العيىة المذسوظة وفقا للخطائظ الذًمغشافية.02جذول سقم )

العذ اليعبة % الذخل الشهشي  العذد  اليعبة%

 د 

 الجيغ 

أكل مً  119 3333

   دج 18000

51,

1 

 رهش  182

إلى  18000مً  132 3731

 دج56000

48,

9 

 أهثي  175

أهثر مً  106 2936

 دج   56000

   

العذ اليعبة % المعحوى الحعليمي العذد  اليعبة %

 د 

 العً 

,33 االإخىظؽ 73 2034

9 

 ظىت     30مً  أكل 121

  

,41 زاهىي  102 2835

4 

 ظىت        50إلى  30مً  148

,24 حامعي 182 5131

7 

 ظىت 50أهثر مً  88

 المجموع  357 100 المجموع  357 100

 .spssv20المطذس: مً اعذاد الباخثة بالاعحماد على هحائج 

( ليل ملُاط Cronbach Alphaكامذ الباخثت بدعاب ملامل ألفا هشوهباج )ثدليل ثبات المقياط المعحخذم:  4-1-2

للملاًِغ االإعخخذمت في معخخذم في الذساظت ورلً بهذف اخخباس زباث هزه االإلاًِغ ـ ومً أحل كُاط ملاملاث ألفا 

( وللذ واهذ هخائج الخدلُل كلى كبىٌ حمُم SPSSv20الذساظت الخالُت جم اظخخذام الخضمت الؤخصائُت للللىم الاحخماكُت )

  . (03االإلاًِغ دون اظخثىاء أو حلذًل، هما ًىضخه هزا الجذوٌ سكم )

 (: هحائج معاملات ألفا للثبات محغيرات الذساظة.03الجذول سقم )

كُمت ملامل آلفا  اظم االإخغير 

 للثباث

 كذد اللباساث 

 5 0,819 الذليل المادي الملموط

 4 0,850 الاعحمادًة

 5 0,737 الاظحجابة

 3 0,762 الخىهُذ

 4 0,849 الخلاػف

 21 0,734 حىدة الخذمت 

ذوا   9 0,755 الشظالت الاكلاهُت الإؤظعت اسٍ

 .spssv20المطذس: مً اعذاد الباخثة بالاعحماد على هحائج 

، خُث أن ليل مً أبلاد 0,60مً الجذوٌ أكلاه ًلاخف بأن ملاملاث الثباث ولها ملبىلت باكخباس أنها أهبر مً اللُمت        

ذوا والاظخجابت والخىهُذ فئن ملامل ألفا أهبر مً  وهى  0,6االإلُاط الىلي لجىدة الخذمت والشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أسٍ
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وهى ٌلخبر رو معخىي  0,8ذلُل االإادي االإلمىط الاكخمادًت والخلاػف فئن ألفا أهبر مً ملبىٌ أما فُما ًخص ول مً بلذ ال

 ممخاص مً الثلت والثباث.

ولاخخباس فشطُاث الذساظت جم اظخخذام ملامل الاسجباغ البعُؽ لياسٌ ثدليل الىحائج واخحباس فشضيات الذساظة:  4-2

دذاس البعُؽ لاخخباس مذي صخت الفشطُاث مم اظخخذام جدلُل هما جم الاظخلاهت بخدلُل الاه t-testبيرظىن، واخخباس 

ت الؤخصائُت لىمىرج الاهدذاس وواهذ الىخائج هما ًلي:  ANOVAالخباًً   لاخخباس االإلىىٍ

ت ): الفشضية الشئيعية الأولى 4-2-1 ( للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت α≤5%ًىحذ أزش رو دلالت إخصائُت كىذ معخىي االإلىىٍ

 ورلً باخخباس الفشطُاث الفشكُت الخالُت:  جشظُخ حىدة خذماتها لذي االإعتهلً الجضائشي.أوسٍذو في 

ت )الفشضية الفشعية الأولى  - ( للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو α≤5%: ًىحذ أزش رو دلالت إخصائُت كىذ معخىي االإلىىٍ

 ئشي.في جشظُخ بلذ الذلُل االإادي االإلمىط لجىدة خذماتها لذي الضبىن الجضا

ت 04هلاخف مً خلاٌ الجذوٌ سكم )  بين ول مً مخغير  0,005( أهه جىحذ كلاكت اسجباغ دالت إخصائُا كىذ معخىي االإلىىٍ

وهى داٌ  R =0,623الذلُل االإادي االإلمىط لجىدة الخذمت والشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو خُث وان ملامل الاسجباغ 

=  R- 2( Adjusted R Square R-2مخىظؼت بُنهما، وحشير كُمت ملامل الخدذًذ )إخصائُا كلى وحىد كلاكت اسجباغ ػشدًت 

% وما 38,9أوسٍذو جفعش الخغير في الذلُل االإادي االإلمىط لجىدة الخذمت بيعبت  إلى أن الشظالت الاكلاهُت الإؤظعت 0,389

ت % جفعشها كىامل أخشي. 61,1وعبخه  جىحذ فشوق بين االإخىظؼاث خُث أن  α=0,05هما هلاخف اهه كىذ معخىي االإلىىٍ

االإدعىبت  F =56,403مخىظؽ مجمىق مشبلاث الخؼأ بين االإجمىكاث أهبر مىه بين أفشاد االإجمىكت الىاخذة وهى ما حلل 

ت هىا  ت الذساظت االإخمثلت في  0,00أهبر مً االإجذولت، وهزا معخىي االإلىىٍ مما ًؤدي إلى  0,05وهى أكل مً معخىي االإلىىٍ

( ًمىً جمثُل 04بىاءً كلى هخائج جدلُل الاهدذاس االإبِىت في الجذوٌ سكم )ٌ الفشطُت البذًلت وسفع فشطُت اللذم. كبى 

 همىرج الاهدذاس البعُؽ للللاكت بين الذلُل االإادي االإلمىط لبلذ حىدة الخذمت والشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو هما ًلي:

 Y= 1,143 + 0.503x  

)الذلُل االإادي االإلمىط(، هما أؿهشث االإخغير االإعخلل  Xو الشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو()ًمثل االإخغير الخابم  Yخُث 

ت الذساظت  0,00( كىذ معخىي دلالت الاخخباس 6,473( و )5,759جتراوح بين ) tالىخائج كُمت   α=0,05وهي أكل مً معخىي ملىىٍ

 وبالخالي هشفع فشطُت اللذم وهلبل الفشطُت البذًلت. 

ت )الفشضية الفشعية الثاهية  - %( للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو α≤5: ًىحذ أزش رو دلالت إخصائُت كىذ معخىي االإلىىٍ

 .في جشظُخ بلذ الاكخمادًت لجىدة خذماتها لذي الضبىن الجضائشي 

ت أه( هلاخف 04مً خلاٌ الجذوٌ سكم) بين ول مً  0,005ه جىحذ كلاكت اسجباغ دالت إخصائُا كىذ معخىي االإلىىٍ

وهى داٌ إخصائُا R =0,742مخغير الاكخمادًت لجىدة الخذمت والشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو خُث وان ملامل الاسجباغ 

ذوا، وحشير كُمت كلى وحىد كلاكت اسجباغ ػشدًت مخىظؼت بين بلذ الاكخمادًت لجىدة الخذمت والشظالت الا  كلاهُت الإؤظعت أسٍ

إلى أن الشظالت الاكلاهُت التي جلذمها مؤظعت أوسٍذو للضبىن  R- 2  =0,556( Adjusted R Square  R-2ملامل الخدذًذ )

ت % ، 55,6الجضائشي جفعش الخغير في بلذ الاكخمادًت لجىدة الخذمت بيعبت  جىحذ فشوق  α=0,05هما اهه كىذ معخىي االإلىىٍ

بين االإخىظؼاث خُث أن مخىظؽ مجمىق مشبلاث الخؼأ بين االإجمىكاث أهبر مىه بين أفشاد االإجمىكت الىاخذة وهى ما حلل 

F =76,389  ت هىا ت الذساظت االإخمثلت في  0,00االإدعىبت أهبر مً االإجذولت ، وهزا معخىي االإلىىٍ وهى أكل مً معخىي االإلىىٍ

بىاءً كلى هخائج جدلُل الاهدذاس االإبِىت في الجذوٌ أدهاه هلبل الفشطُت البذًلت وسفع فشطُت اللذم، و وهزا ما ًجللىا  0,05

ًمىً جمثُل همىرج الاهدذاس البعُؽ للللاكت بين الاكخمادًت لبلذ حىدة الخذمت والشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو هما 

 ًلي :

 Y= 0,894 + 0,723x  

 )بلذ الاكخمادًت لجىدة الخذمت(.االإخغير االإعخلل  Xو الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو( )الشظالةًمثل االإخغير الخابم  Yخُث 
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ت )الفشضية الفشعية الثالثة  - ذوا في α≤5: ًىحذ أزش رو دلالت إخصائُت كىذ معخىي االإلىىٍ %( للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت اسٍ

 .الضبىن الجضائشي جشظُخ بلذ الاظخجابت لجىدة خذماتها لذي 

ت ( هلاخف 04مً خلاٌ الجذوٌ سكم) بين ول مً مخغير بلذ  0,005أهه جىحذ كلاكت اسجباغ دالت إخصائُا كىذ معخىي االإلىىٍ

وهى داٌ إخصائُا كلى  R =0,653الاظخجابت لجىدة الخذمت والشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو خُث وان ملامل الاسجباغ 

ت مخىظؼت بين بلذ الاظخجابت لجىدة الخذمت والشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو ، وحشير كُمت وحىد كلاكت اسجباغ ػشدً

إلى أن الشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو جفعش الخغير في بلذ  R- 2  =0,426( Adjusted R Square  R-2ملامل الخدذًذ )

ت % ، 42,6الاظخجابت لجىدة الخذمت بيعبت  جىحذ فشوق بين االإخىظؼاث خُث أن  α=0,05هما اهه كىذ معخىي االإلىىٍ

االإدعىبت  F =71,630مخىظؽ مجمىق مشبلاث الخؼأ بين االإجمىكاث أهبر مىه بين أفشاد االإجمىكت الىاخذة وهى ما حلل 

ت هىا  ت الذساظت االإخ 0,00أهبر مً االإجذولت ، وهزا معخىي االإلىىٍ وهزا ما ًجللىا  0,05مثلت في وهى أكل مً معخىي االإلىىٍ

 هلبل الفشطُت البذًلت وسفع فشطُت اللذم. 

بىاءً كلى هخائج جدلُل الاهدذاس االإبِىت في الجذوٌ أدهاه ًمىً جمثُل همىرج الاهدذاس البعُؽ للللاكت بين الاظخجابت لبلذ 

 أوسٍذو هما ًلي: حىدة الخذمت والشظالت الاكلاهُت الإؤظعت

 Y= 1,216 + 0,353x  

)بلذ الاظخجابت لجىدة الخذمت(، خُث االإخغير االإعخلل  Xو الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو( )الشظالةًمثل االإخغير الخابم  Yخُث 

ت الذساظت  0,00( كىذ معخىي دلالت الاخخباس 8,594( و )4,669جتراوح بين ) tأؿهشث الىخائج كُمت  وهي أكل مً معخىي ملىىٍ

α=0,05  .وبالخالي هشفع فشطُت اللذم وهلبل الفشطُت البذًلت 

ت )الفشضية الفشعية الشابعة - %( للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو α≤5: ًىحذ أزش رو دلالت إخصائُت كىذ معخىي االإلىىٍ

 .في جشظُخ بلذ الخىهُذ لجىدة خذماتها لذي الضبىن الجضائشي 

ت أهه جىحذ كلا( هلاخف 04مً الجذوٌ سكم) بين ول مً مخغير  0,005كت اسجباغ دالت إخصائُا كىذ معخىي االإلىىٍ

وهى داٌ إخصائُا كلى وحىد R =0,856الخىهُذ لجىدة الخذمت والشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو خُث وان ملامل الاسجباغ 

ت بين بلذ الخىهُذ لجىدة الخذمت والشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أو  سٍذو ، وحشير كُمت ملامل الخدذًذ كلاكت اسجباغ ػشدًت كىٍ

%  وهي وعبت هبيرة 73,2إلى أن الشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو جفعش الخغير في بلذ الخىهُذ لجىدة الخذمت بيعبت  0,732= 

 ،
ً
ت حذا جىحذ فشوق بين االإخىظؼاث خُث أن مخىظؽ مجمىق مشبلاث الخؼأ بين  α=0,05هما اهه كىذ معخىي االإلىىٍ

االإدعىبت أهبر مً االإجذولت ، وهزا معخىي  F =87,467أهبر مىه بين أفشاد االإجمىكت الىاخذة وهى ما حلل  االإجمىكاث

ت هىا  ت الذساظت االإخمثلت في  0,00االإلىىٍ وهزا ما ًجللىا هلبل الفشطُت البذًلت وسفع  0,05وهى أكل مً معخىي االإلىىٍ

( ًمىً جمثُل همىرج الاهدذاس البعُؽ للللاكت بين 04االإبِىت في الجذوٌ سكم )بىاءً كلى هخائج جدلُل الاهدذاس فشطُت اللذم، 

 الخىهُذ لبلذ حىدة الخذمت والشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو هما ًلي :

 Y=1,342 + 0,658x  

الخذمت(، خُث  )بلذ الخىهُذ لجىدةاالإخغير االإعخلل  Xو الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو( )الشظالةًمثل االإخغير الخابم  Yخُث 

ت الذساظت  0,00( كىذ معخىي دلالت الاخخباس 8,352( و )5,760جتراوح بين ) tأؿهشث الىخائج كُمت  وهي أكل مً معخىي ملىىٍ

α=0,05  .وبالخالي هشفع فشطُت اللذم وهلبل الفشطُت البذًلت 

ت )الفشضية الفشعية الخامعة  - %( للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت α≤5: ًىحذ أزش رو دلالت إخصائُت كىذ معخىي االإلىىٍ

 .أوسٍذو في جشظُخ بلذ الخلاػف لجىدة خذماتها لذي الضبىن الجضائشي 

ت ( هلاخف 04مً خلاٌ الجذوٌ سكم)  بين ول مً مخغير  0,005أهه جىحذ كلاكت اسجباغ دالت إخصائُا كىذ معخىي االإلىىٍ

وهى داٌ إخصائُا كلى R =0,685الخلاػف لجىدة الخذمت والشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو خُث وان ملامل الاسجباغ 

ظعت أوسٍذو ، وحشير كُمت ملامل وحىد كلاكت اسجباغ ػشدًت بين بلذ الخلاػف لجىدة الخذمت والشظالت الاكلاهُت الإؤ 
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هما % ، 30,8إلى أن الشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو جفعش الخغير في بلذ الخلاػف لجىدة الخذمت بيعبت  0,308الخدذًذ = 

ت  جىحذ فشوق بين االإخىظؼاث خُث أن مخىظؽ مجمىق مشبلاث الخؼأ بين االإجمىكاث أهبر  α=0,05اهه كىذ معخىي االإلىىٍ

ت هىا  F =86,384أفشاد االإجمىكت الىاخذة وهى ما حلل مىه بين  وهى  0,00االإدعىبت أهبر مً االإجذولت ، وهزا معخىي االإلىىٍ

ت الذساظت االإخمثلت في  بىاءً كلى وهزا ما ًجللىا هلبل الفشطُت البذًلت وسفع فشطُت اللذم.  0,05أكل مً معخىي االإلىىٍ

دهاه ًمىً جمثُل همىرج الاهدذاس البعُؽ للللاكت بين الخلاػف لبلذ حىدة هخائج جدلُل الاهدذاس االإبِىت في الجذوٌ أ

 الخذمت والشظالت الاكلاهُت مؤظعت أوسٍذو هما ًلي :

y= 1,874 + 0,456x  

)بلذ الخلاػف لجىدة الخذمت(، خُث االإخغير االإعخلل  Xو الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو( )الشظالةًمثل االإخغير الخابم  Yخُث 

ت الذساظت  0,00( كىذ معخىي دلالت الاخخباس 9,131( و )4,085جتراوح بين ) tأؿهشث الىخائج كُمت  وهي أكل مً معخىي ملىىٍ

α=0,05  .وبالخالي هشفع فشطُت اللذم وهلبل الفشطُت البذًلت 

 ًً لاخحباس فشضيات الذساظة.(: ملخظ هحائج ثدليل الاهدذاس وثدليل الحبا04الجذول سقم )

 

 

 االإخغير 

ملامل 

اسجباغ 

لياسٌ 

بيرظىن 

R  

ملامل 

الخدذً

  R2 د

ملامل 

االإخغير 

 االإعخلل

b    

 

الجضء 

 الثابذ  

a   

 ANOVAجدلُل الخباًً 

  tاخحباس   Fاخحاس 

قيمة 

معامل 

 Fالحباًً 

معحوى 

 المعىوية

قيمة 

 tالمعامل 

معحوى 

 المعىوية 

الذليل المادي 

الملموط/ الشظالة 

 الاعلاهية 

0,623 0,389 0,503 1,143 56,403 0,00 5,759 

6,473 

0,00 

0,00 

الاعحمادًة /الشظالة 

 الاعلاهية 

0,742 0,556 0,723 0,894 76,389 0,00 3,214 

9,746 

0,00 

0,00 

الاظحجابة/ الشظالة 

 الاعلاهية

0,653 0,426 0,353 1,216 71,630 0,00 4,669 

8,594 

0,00 

0,00 

الحوليذ/ الشظالة 

 الاعلاهية

0,856 0,732 0,658 1,342 87,467 0,00 5,760 

8,352 

0,00 

0,00 

الحعاطف/ الشظالة 

 الاعلاهية

0,685 0,308 0,456 1.874 86,384 0,00 3,085 

7,131 

0,00 

0,00 

 .spssv20المطذس: مً اعذاد الباخثة بالاعحماد على هحائج 

ت ): جىحذ اخخلافاث راث دلالت إخصائُت الفشضية الشئيعية الثاهية4-2-2 للشظالت الاكلاهُت %( α≤5كىذ معخىي االإلىىٍ

الإؤظعت أوسٍذو حلضي لخصائص الذًمىغشافُت للضبىن الجضائشي. والتي اهبثلذ منها أسبم فشطُاث فشكُت، ولاخخباس صخت هزه 

 وللذ حاءث هخائج الخدلُل هما ًلي: ANOVA One-wayدي الفشطُاث جم اظخخذام جدلُل الخباًً الأخا

ت ): جىحذ اخخلافاث راث دلالت إخصائُت الفشضية الفشعية الأولى - للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت %( α≤5كىذ معخىي االإلىىٍ

 باخخلاف حيغ الضبىن.  أوسٍذو 

ت 05هلاخف مً الجذوٌ سكم ) وسغم وحىد فشوق بين االإخىظؼاث بئخخلاف حيغ  α=0,05( أهه كىذ معخىي االإلىىٍ

 Fصبائً مؤظعت أوسٍذو، خُث أن مخىظؽ مجمىق االإشبلاث الخؼأ بين الجيعين أهبر مىه طمً الجيغ الىاخذ مما حلل 
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ت هىا  ت الذساظت االإخمثل في  0,021االإدعىبت أهبر مً الجذولُت إلا أن معخىي االإلىىٍ ا وهز 0,05أكل مً معخىي االإلىىٍ

ت.  ًلىدها إلى كبىٌ فشطُت البذًلت وسفع الفشطُت الصفشٍ

ت )جىحذ اخخلافاث راث دلالت إخصائُت الفشضية الفشعية الثاهية:  - للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت %( α≤5كىذ معخىي االإلىىٍ

 باخخلاف ظً الضبىن. أوسٍذو 

ت 05هلاخف مً الجذوٌ سكم ) ق بين االإخىظؼاث بئخخلاف ظً وسغم وحىد فشو  α=0,05( أهه كىذ معخىي االإلىىٍ

 Fصبائً مؤظعت أوسٍذو، خُث أن مخىظؽ مجمىق االإشبلاث الخؼأ بين ظنهم أهبر مىه طمً العً الىاخذ مما حلل 

ت هىا  ت الذساظت االإخمثل في  0,157االإدعىبت أهبر مً الجذولُت إلا أن معخىي االإلىىٍ وهزا  0,05أهبر مً معخىي االإلىىٍ

ت وسفع الفشطُت البذًلت. ًلىدها إلى كبىٌ فشطُت  الصفشٍ

ت )جىحذ اخخلافاث راث دلالت إخصائُت : الفشضية الفشعية الثالثة  - للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت %( α≤5كىذ معخىي االإلىىٍ

ذوا  باخخلاف دخل صبىن مؤظعت أوسٍذو. اسٍ

ت 05هلاخف مً الجذوٌ سكم ) وسغم وحىد فشوق بين االإخىظؼاث بئخخلاف دخل  α=0,05( أهه كىذ معخىي االإلىىٍ

 Fصبائً مؤظعت أوسٍذو، خُث أن مخىظؽ مجمىق االإشبلاث الخؼأ بين دخلهم أهبر مىه طمً الذخل الىاخذ مما حلل 

ت هىا  ت الذساظت االإخمثل في  0,000االإدعىبت أهبر مً الجذولُت إلا أن معخىي االإلىىٍ وهزا  0,05أكل مً معخىي االإلىىٍ

 ًلىدها إلى كبىٌ فشطُت البذًلت.

ت ): جىحذ اخخلافاث راث دلالت إخصائُت الفشضية الفشعية الشابعة - للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت %( α≤5كىذ معخىي االإلىىٍ

ذوا  باخخلاف معخىي الخللُمي لضبىن مؤظعت أوسٍذو. اسٍ

ت 05هلاخف مً الجذوٌ سكم ) وسغم وحىد فشوق بين االإخىظؼاث بئخخلاف االإعخىي  α=0,05( أهه كىذ معخىي االإلىىٍ

الخللُمي لضبىن مؤظعت أوسٍذو، خُث أن مخىظؽ مجمىق االإشبلاث الخؼأ بين معخىاهم الخللُمي أهبر مىه طمً االإعخىي 

ت هىا  Fالىاخذ مما حلل  ت ال 0,200االإدعىبت أهبر مً الجذولُت إلا أن معخىي االإلىىٍ ذساظت أهبر مً معخىي االإلىىٍ

ت وسفع الفشطُت البذًلت. 0,05االإخمثل في   وهزا ًلىدها إلى كبىٌ فشطُت الصفشٍ

للشظالة الاعلاهية لمؤظعة أوسيذو جعضى لخطائظ  ANOVA(: ملخظ ثدليل الحباًً الأخادي 05الجذول سقم )

 الذًموغشافية للضبون الجضائشي.

مخىظؽ مجمىق  مصادس الاخخلاف  االإخغير 

 االإشبلاث 

دسحت 

ت   dfالخشٍ

معخىي  Fاخخباس 

ت   αاالإلىىٍ

عة 
ظ

 لمؤ
لاهية

الاع
 

يذوالشظالة أوس
 

 1,425 26 23.737 بين الجيعين 

 

.021 

 265 83.709 بين أفشاد الجيغ الىاخذ  

  185 107.446 بين الأكماس 

1,133 

 

 26 21.732 بين أفشاد اللمش الىاخذ  157.

اث الذخل   159 101.214 بين معخىٍ
3.403 .000 

 185 122.946 بين أفشاد الذخل الىاخذ 

اث الخللُمُت   26 41.308 بين االإعخىٍ
1.252 .200 

 159 74.224 بين أفشاد االإعخىي الىاخذ 

 .spssv20المطذس: مً اعذاد الباخثة بالاعحماد على هحائج 

 الخالُت:خُث أؿهشث الذساظت الىخائج : مىاقشة الىحائج والحوضيات  -4

جىصلذ الذساظت الخالت الى أن الشظالت الاكلاهُت لها جأزير هبير كلى ظلىن االإعتهلً، هما أؿهشث الذساظاث الى اهه جىحذ  -

ا الششاء، مم الترهيز كلى اللىة الاكىاكُت للشظالت الاكلاهُت في  كلاكت إًجابُت بين الخلشض للإكلان ومىكف االإعتهلً، وهزا هىٍ
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عتهلىين والخأزير كلى كملُت صىم اللشاس، هما أن الجاهب اللاػفي في الشظالت الاكلاهُت ًللب دوسا هبيرا حشىُل جصىساث االإ

 في حزب اهدباه الضبائً، وازاسة الاظخجابت اللاػفُت وجدفيز كشاس الششاء لذيهم.

ت لخلم سطا اللملاء وجشجبؽ حىدة الخذمت بخصىساث اللملاء وجى  - كلاتهم، هما ًمىً هما حلبر حىدة الخذمت طشوسٍ

اكخباسها كلى أنها هدُجت وملاسهاث اللملاء بين جىكلاتهم خىٌ الخذمت التي ٌعخخذمىنها وجصىساتهم خىٌ االإؤظعت الخذمُت، 

ت للخصىساث  وهزا ٌلجي أهه إرا واهذ جصىساث اللملاء أكلى مً الخىكلاث فعخلخبر خذمت ممخاص، وإرا واهذ الخىكلاث معاوٍ

 لم جخدلم الخىكلاث فعخلخبر الخذمت ظِئت، هما ًمىً كُاط حىدة الخذمت باللذًذ مً الابلاد مً حلخبر خذمت حُذة، 
ّ
إر

 بُتها الاكخمادًت والخلاػف والاظخجابت والخىهُذ والذلُل االإادي االإلمىط. 

ت ) - الاكلاهُت %( للشظالت α≤5وكذ جىصلذ الذساظت الخالُت إلى أهه ًىحذ أزش رو دلالت إخصائُت كىذ معخىي االإلىىٍ

الإؤظعت أوسٍذو في جشظُخ حىدة خذماتها لذي الضبىن الجضائشي، ورلً مً خلاٌ الخأزير كلى أبلادها الخمعت )الذلُل االإادي 

االإلمىط والاكخمادًت، الاظخجابت، الخىهُذ، الخلاػف( خُث ٌلخبرون أن كىذ مشاهذتهم للإكلاهاث التي جلذمها مؤظعت 

 جلذم خذماث راث حىدة كالُت ملاسهت بمىافعيها. أوسٍذو كذ صاد اكخلادهم أنها 

ت ) - %( للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو في جشظُخ بلذ الذلُل االإادي α≤5ًىحذ أزش رو دلالت إخصائُت كىذ معخىي االإلىىٍ

ول  االإلمىط لجىدة خذماتها لذي الضبىن الجضائشي، خُث اجطح أن الضبىن الجضائشي ًشي أن مؤظعت أوسٍذو جخىفش كلى

الامياهُت التي حعهل لهم الخصىٌ كلى خذماتهم هما ظهلت الشظالت الاكلاهُت كليهم الىثير وخاصت في ؿل جىفش خذماث كً 

 بلذ بذون الخلشب الى ملش االإؤظعت.  

ت ) - %( للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو في جشظُخ بلذ الاكخمادًت α≤5ًىحذ أزش رو دلالت إخصائُت كىذ معخىي االإلىىٍ

خمخلىن بالاخترافُت الخام لخلذًم  لجىدة خذماتها لذي الضبىن الجضائشي، خُث ًلتزم مىؿفي مؤظعت أوسٍذو بأوكاث كملهم وٍ

 خذماتهم.

ت ) - ذوا في جشظُخ بلذ الاظخجابت α≤5ًىحذ أزش رو دلالت إخصائُت كىذ معخىي االإلىىٍ %( للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت اسٍ

ائشي، ورلً مً خلاٌ خصىٌ الضبىن كلى خذمخه مً مؤظعت أوسٍذو فىس ػلبها وخصىله لجىدة خذماتها لذي الضبىن الجض 

 كلى وافت الخىطُداث الخاصت باظخخذام كشوطهم.

ت ) - %( للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو في جشظُخ بلذ الخىهُذ α≤5ًىحذ أزش رو دلالت إخصائُت كىذ معخىي االإلىىٍ

دُت وزلت. لجىدة خذماتها لذي الضبىن الجضائشي، ذوا صبائنها مً الخصىٌ كلى خذماتهم بيل أسٍ  خُث أهه جمىً مؤظعت أسٍ

ت ) - ( للشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أوسٍذو في جشظُخ بلذ الخلاػف α≤5%ًىحذ أزش رو دلالت إخصائُت كىذ معخىي االإلىىٍ

 شاول التي حلترض صبائنهم.لجىدة خذماتها لذي الضبىن الجضائشي، خُث ًخمىً مىؿفي مؤظعت أوسٍذو مً خل حمُم االإ

ذوا كذ أزش في جشظُخ حىدة خذماتها االإلذمت لضبائنها باخخلاف  - هما جىصلذ الذساظت إلى أن الشظالت الاكلاهُت الإؤظعت أسٍ

حيعهم ودخلهم كىغ ظنهم ومعخىاهم الخللُمي، ورلً ساحم الى جأزير الذخل والجيغ كلى سغبتهم في الخصىٌ كلى خذماث 

هثر مً غيرها، هما اهه ولما وان الذخل هبير ولما أدث الشغبت في الخصىٌ كلى الخذماث التي جلذمها مؤظعت أوسٍذو أ

مؤظعت أوسٍذو وهزا ساحم للخلشض االإخىشس لشظائلها الاكلاهُت ظىاء مً خلاٌ مىاكم الخىاصل الاحخماعي أو الخلفاص أو الؤراكت 

 أو ختى االإلصلاث الاكلاهُت.  

 كائمت االإشاحم 

I-  باللغت اللشبُت 

  2008إًاد شىهذ مىصىس، إداسة حىدة الخذمت ـ داس هىىص االإلشفت الللمُت ـ كمان ، .1

ت،  .2 م ـ الذاس الجاملُت ـ الؤظىىذسٍ  .2007أًمً كلي كمش، دساظاث مخلذمت الدعىٍ

 . 2002بشير الللاق، " التروٍج والؤكلان الخجاسي"، داس الُاصوسي لليشش والخىصَم، كمان،  .3

 .2006كبذ الشخمً إدسَغ، حىدة وهفاءة الخذماث اللىحعدُت، بذون ػبلت، الذاس الجاملُت، بذون بلذ وشش، زابذ  .4
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 .2008مأمىن ظلُمان الذسادهت، إداسة الجىدة الشاملت وخذمت اللملاء، الؼبلت الأولى، داس صفاء لليشش والخىصَم، كمان، .5

الششائي الإعخخذمي الهىاجف الزهُت االإدمىلت في مذًىت كمان،  مدمذ بشواث الدجاس،" أزش الؤكلان الخجاسي كلى العلىن .6

دساظت مُذاهُت "، مزهشة لىُل شهادة االإاحعخير في إداسة الأكماٌ، ولُت الؤكلام، كعم إداسة الأكماٌ، حاملت الششق الأوظؽ، 

 .2011كمان، 

خلفض في .7
ُ
اد خمذان،" أظغ كلم الىفغ االإعخخذمت في الؤكلان الخجاسي االإ دساظت مُذاهُت جدلُلي"، مزهشة  -ظىسٍا مدمذ صٍ

ىُت / ولاًت  يا، الىلاًت االإخدذة الأمشٍ لىُل شهادة االإاحعخير في كلم هفغ الؤكلان، الجاملت اللشبُت االإفخىخت لشماٌ أمشٍ

ش،   .2011دًلاوٍ

ت في كشاس الؼلبت الجاملُين الؤششان بخذمت الا .8 م هىالت وآخشون،" أزش خائص الؤكلاهاث الخجاسٍ ت "، مشٍ جصالاث الخلىٍ

ت، االإجلذ   .2010، 1، اللذد 37وسكت بدثُت ميشىسة في مجلت دساظاث الللىم الؤداسٍ

في  MBA (، كُاط حىدة خذماث الخللُمُت في الذساظاث الللُا: خالت بشهامج2007ًىظف كاشىس وآخشون، )ًىاًش  .9
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 الهوامش

 
1
حلجي  والتي performance وولمتالتي حلجي الخذمت  Serviceبأنها أداء الخذمت وهي هاججت كً دمج كباسحي  SERVPERFًلصذ بيلمت  

  الاداء.
 .التي حلجي الجىدة Qualityالتي حلجي الخذمت و Serviceًلصذ بها حىدة الخذمت وهي هاججت كً دمج كباسحي  Servqualولمت 2
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