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    10/06/2018تارȄخ قʨʰل الʛʷʻ:   28/03/2018تارȄخ الاسʱلام: 
  JEL   :G21  ،L15تʻʹʶف 
ʝʳلʸال : 

في ʽؔة على رضا الȃʜائʧ الʻʰجʨدة الʙʵمة  أǼعاد أثʛ اسʷؔʱاف الʴالʽة تʱʶهʙف الʙراسة
 ȑʛائʜʳؔي الʻʰاع الʢالقʲاحʰم الʙʵʱان. اس ʙه Șʽقʴʱلي، ولʽلʴʱصفي الʨهج الʻʺه الʚف ه

الة بʥʻ الفلاحة مȃʨʳʱʶا مʧ زȃائʧ  92عʻʽة عʨʷائʽة تʨؔʱن مʧ  تʦ اسʙʵʱامالʙراسة  وؗ
مʧ  أǽʹا مʨʺʳعة ان، ؗʺا اسʙʵʱم الʰاحʙʺǼʲیʻة أم الʨʰاقي )BADRوالʽʺʻʱة الȄʛفʽة (

 الʺʨʱسʢات تʴلʽل الانʙʴار الʺʱعʙد، ،تʴلʽل الانʙʴار الȌʽʶʰالأسالʖʽ الإحʸائʽة مʲل 
تʨصلʗ الʙراسة إلى أن هʻاك أثʛا لاخʰʱار فʛضʽات الʙراسة.  الʶʴابʽة ومعامل ارتʰاȋ بʛʽسʨن 

 ʙʻة عʽائʸذو دلالة إح(α ≤ 0.05) ارة على  لجودةʱʵʺك الʨʻʰمة في الʙة الʺقʽؔʻʰمة الʙʵال
 كʺا اسʗʳʱʻʱ الʙراسة أǽʹا أن جʺʽع أǼعاد جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة .(R=0.737)الȃʜائʧ  رضا

ان  (الʺلʺʨسʽة، الاعʱʺادǽة، الاسʳʱاǼة، الأمان والʱعاʡف) تʕثʛ على رضا الʨȃʜن، وؗ
  الʱعاʡف والأمان هي أكʛʲ الأǼعاد تأثʛʽا.

ʲاحʰم الʙراسة قʙائج الʱادا على نʺʱات ل اناعʽصʨʱال ʧعة مʨʺʳي مʱة الʽؔʻʰمات الʙʵمي الʙقʺ
 مʧ شأنها أن تعʜز رضا الʨȃʜن في الʨʻʰك الʜʳائȄʛة. 

الʗʳمة الʻؒʹʮة، جʦدة الʗʳمة الʻؒʹʮة، رضا الȁʚائʥ، أǺعاد جʦدة الʗʳمة  الؒلʸات الʸفʯاحʻة:
  .Servqualالʻؒʹʮة، الʦʯقعات والإدراكات، مقʻاس 

  



                        

582                                          /2018 

 
 
 
 
 
  
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الʸقʗمة
لقʙ أصʰح مʧ الأهʺʽة ȞʺǼان أن تʱʴفȎ الʨʻʰك Ǽعʺلائها الʴالǼ ʧʽʽالإضافة إلى    

الʻʰؔي، الʨʶقʽة، ومع زȄادة أعʙاد الʨʻʰك الʻاشʢة في القʢاع  مʴاولʱها زȄادة حʱʸها
مʧ الʙʵمة الʽؔʻʰة الʺقʙمة، أصʰح مʧ الʹʛورȑ  الȃʜائʧوزȄادة مȐʨʱʶ تʨقعات  وارتفاع

 ʥʻب ȑاعلى أȃʜال Ȑʙضا لʛات الȄʨʱʶʺǼ هاʱماته ومقارنʙدة خʨاس جʽق ʧȞʺʱى یʱح ʧئ
ʛورȄة بهʙف تقʦǽʙ خʙمة ذات جʨدة عالʽة تʛضي زȃائʻه، وهʚا لا یʦʱ ʹإجʛاء الʻʽʶʴʱات ال

  إلا مʧ خلال مقایʝʽ مʨضʨعة سلفا تʶʺي أǼعاد جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة.
  مȜʵلة الʗراسة: 

-  ʻʰمة الʙʵدة الʨعاد جǼأ ʛكؔما أثʨʻʰال ʧائȃة على رضا زʽ ةȄارʳʱ؟ال  
ǽ ʧȞʺتʶقʽ:ةʽالʱة الʽعʛلة الفʯال إلى الأسʕʶا الʚه ʦ  

Abstract:   
The purpose of the current study is to explore the impact of service 
quality dimensions on customer satisfaction in Algerian banking sector. 
The research used a descriptive analytic research approach for the 
purpose of this study, we use a random sample made up 92 respondents 
from Bank of Agriculture and Rural Development (BADR) clients in 
Oum-El-Bouaghi town, also researchers, use certain statistical analysis 
methods such as simple regression analysis, multiple regression 
analysis, means and person correlation coefficient to test study’s 
hypothesis. 
The study found that there is a statistically significant effect at (α ≤ 
0.05) of banking service quality provided in selected banks on the level 
of customer satisfaction (R=0.737). Also the study concluded that all 
the dimension of banking service quality (tangibility, reliability, 
responsiveness, assurance and empathy) affect customer satisfaction, 
and the empathy and assurance are the most effective. 
Based on the study results, the researchers presented a set of 
recommendations for banking service providers, that will enhance the 
customer’s satisfaction in Algeria banks. 
Key words: Service quality, Banking service quality, Customers 
satisfaction, Banking service quality dimensions, Expectations and 
perceptions, SERVQUAL scale. 
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  ما درجة تقʦʽʽ الȃʜائʧ لأǼعاد جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة؟  -
 ومȐʨʱʶ رضاهل تʨجʙ علاقة إحʸائʽة ذات أثʛ بʧʽ أǼعاد جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة  -

  الȃʜائʧ؟
  الفʙضʻات

ʶة الʽعʛلة الفʯء الأسʨافي ضʻʻȞʺǽ قةǼة: اʽالʱات الʽضʛاغة الفʽص  
  ا.سلʽʰتقʽʽʺا  لهʦ الʺقʙمة ʽةالʻʰؔ الʙʵمة جʨدةأǼعاد  مʴل الʙراسة الʥʻʰ زȃائǽʦʽ ʧق -
  .ورضا الȃʜائʧ جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰةد اǼعأتأثʛʽ ذات دلالة إحʸائʽة بʧʽ  لا تʨجʙ علاقة -

  أهʗاف الʗراسة:
1-  Ȑʨʱʶمة ومʙʵدة الʨعاد جǼل أʽلʴوت ʦرضا  فهʧائȃʜاع ال الʢؔي في القʻʰ.ȑʛائʜʳال  
  وصف وتʙʴیʙ أǼعاد جʨدة الʙʵمة في الʨʻʰك الʳʱارȄة. -3
 .رضا الȃʜائʧتʙʴیʙ الأǼعاد الأكʛʲ تأثʛʽا لʨʳدة الʙʵمة على  - 4
5-  ʦʽʽتق Ȑʨʱʶف على مʛعʱالʧائȃʜة. الʽؔʻʰمة الʙʵدة الʨʳل  
بهʙف تʧʽʶʴ مȄʨʱʶات جʨدة  تقʦǽʙ مʨʺʳعة مʧ الاقʛʱاحات والʨʱصʽات للʨʻʰك -6

 .ʦهʻائȃادة رضا زȄʜمة لʙمات الʺقʙʵال  
  مʹهج الʗراسة: 

الʙراسة ونʨعʽة  على مʱغʛʽاتǼغʛض معالʳة مȞʷلة الʙراسة مʧ مʱʵلف جʨانʰها والʱعʛف 
 ، فقʙ تʦ الاعʱʺاد في ذلʥ على الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلياالعلاقة بʻʽها وأسʰابها واتʳاهاته

  ، مع الاسʱعانة في ذلǼ ʥأسلʨب دراسة حالة.ʛضالʺʻاسʖ لهʚا الغ
  مʗʲدات الʗراسة الʗʻʸانʻة:

  تʲʺʱل أهʦ مʙʴدات الʙراسة الʺʙʽانʽة فʽʺا یلي:
 اقʛʸʱت هʚه الʙراسة على قʽاس أثʛ جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة على رضا الȃʜائʧ في الʨʻʰك -

الأنʨاع الأخʙ Ȑʛ إلى Ǽاقي الȄʨʶʱقʽة الأخȐʛ، ؗʺا لʦ تʺʱ الʺʱغʛʽات، و لʦ تʺʙʱ إلى الʳʱارȄة
الʺʕسʶات الأخȐʛ سʨاء ؗانʗ خʙمʽة أم للʨʻʰك ؗالʨʻʰك الإسلامʽة مʲلا، ؗʺا لʦ تʺʙʱ إلى 

  صʻاعʽة.
، اعʱʺادا الʰاحʲانلʙراسة على أداة مʧ تʦʽʺʸ عʺلʽة جʺع الʽʰانات الʺʙʽانʽة لاقʛʸʱت -

ع الʯʽʰة ، مʧ خلال إعادة صʽاغة أسʯلʱها ؗي تʨʱافȘ مSERVQUALعلى مقʽاس 
 .، ولʦ تʺʙʱ إلى Ǽاقي أدوات جʺع الʽʰانات الʺʙʽانʽة ؗالʺلاحʤة والʺقابلةالʜʳائȄʛة
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-  ʧائȃراسة على زʙه الʚت هʛʸʱةاقʽفȄʛة الʽʺʻʱالفلاحة وال ʥʻالة ب ʺʙیʻة أم الʨʰاقي Ǽ وؗ
 ʧائȃاقي زǼ إلى ʙʱʺت ʦول Ȍة فقʽقǼ أو ʥʻʰا الʚة أو هǽلاʨال Ȑʨʱʶاء على مʨك سʨʻʰال

  ا.خارجه
-  ʧة مʙʱʺʺة الʛʱراسة على الفʙه الʚت هʛʸʱ13اق ʛʰʺʱʰ22إلى  2017 س ʛʰʺفʨن 

2017.  
  تقʸʻʴات الʗراسة:

 ʧة عǼراسة والإجاʙاف الʙأه Șʽقʴʱاتهالʽضʛار فʰʱها واخʱلʯأس ʦتق تʶ:ها إلىʺʽ   
  الʙʵمة الʽؔʻʰة الʦʲʸر الأول:
  جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة الʦʲʸر الʰاني:
:ʖالʰر الʦʲʸؔيرضا  الʻʰن الʨȃʜال  
 الʙراسة الʺʙʽانʽة الʦʲʸر الʙاǺع:

  الʦʲʸر الأول: الʗʳمة الʻؒʹʮة
  مفهʦم الʗʳمة الʻؒʹʮة:أولا: 

  هʻاك العʙیʙ مʧ الʱعارʅȄ الʱي أعʗʽʢ للʙʵمة الʽؔʻʰة نأخʚ أبʛزها.   
 في الؔامʧ الʻفعي الʺʹʺʨن  ذات والعʺلʽات الأنʢʷة مʧ "مʨʺʳعة Ǽأنها تعʛف -

ʛاصʻس العʨʺةالʺل ʛʽسة وغʨʺالʺل ʧمة مʙل والʺقʰق ʥʻʰي الʱها وال  مʧ الʺʱʶفʙʽون  یʙرؗ
 الʺالʽة حاجاتهʦ ورغʰاتهʦ لإشʰاع مʙʸرا تȞʷل والʱي الʺʻفعʽة وقʱʺʽها ملامʴها خلال

 خلال مʧ الʥʻʰ لإرȃاح مʙʸرا تȞʷل ذاته الʨقʗ وفي والʺʱʶقʰلʽة الʴالʽة والائʱʺانʽة
  ).55، ص 2016لʺلʥ وعلي، (ا الʛʢفʧʽ" الʰʱادلʽة بʧʽ العلاقة

 في مʻافع معʻʽة للʨȃʜن  بʴʱقȘʽ تʱعلȘ أنʢʷة مʨʺʳعة عʧ ؗʺا تعʛف على أنها: "عʰارة -
 بʱقʦǽʙ أحʽانا الǽ ʥʻʰقʨم دونه، فقʙ أو مادǼ ȑʺقابل ذلʥ كان سʨاء الʽؔʻʰة، العʺلʽات مʳال

  .)92، ص 2015(شʽاع والʺʨسȑʨ،  للʨȃʜن" مʳانا خʙماته
ا: "مʨʺʳعة الأنʢʷة الʺʱؔاملة الʱي تȑʛʳ في إʡار إدارȑ مʙʴد، وتعʛف أǽʹا Ǽأنه -

 ʧم ʧʽعاملʱʺاع للʰالإش Șʽقʴʱفاءة، وملائʺة لȞǼ ʥʻʰمات الʙاب خʽʶه انʽجʨم على تʨوتق
(ضʛʳ خلال عʺلʽة مʰادلة تʴقȘ أهʙاف الʥʻʰ، وذلʥ في حʙود تʨجهات الʺʱʳʺع"

 ،ȑʨسʨʺ66، ص 2011وال(.  
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ʰمة الʙʵف  الʛعǽ ʧاك مʻوه ʧم ʦʺʸʺسة والأداء الʨʺالʺل ʛʽات غʡاʷʻة على أنها: "الʽؔʻ
and Zu'bi-Dmour, Al-Al ( " خلال عʺلʽة تفاعلʽة بهʙف إشʰاع حاجات وتʨقعاته.

Kakeesh, 2013, p 17(.  
  ثانʻا: مʚʻʸات الʗʳمة الʻؒʹʮة:

ʛʰʱمة تعʙʵة الʽؔʻʰا الʡاʷا نȄʨʻج معʱʻی ʥهلʱʶȄفي و ʝنف ʗقʨم الʜلʱʶȄفاعل وʱال ʛاشʰʺال 
، الʶلع مع الʺʳʱʻات عʧ الʸʵائʟ في تʱʵلف فهي مʱلقي الʙʵمة، وʚȃلʥ الʨȃʜن  مع

 وȃعʻاصʛها عامة ʸǼفة في الʙʵمات الʱي تلʥ عʧ تʱʵلف لا الʸʵائʟ هʚه عʺʨما
(شʽاع  الʨʳانʖ مʧ للعʙیʙ كافʽة وشʺʨلʽة واسعاً  شȞلا تأخʚ أنها نلاحȎ ولʧؔ، الʺعʛوفة

 ،ȑʨسʨʺو  .)92، ص 2015وال:ʙʳة نʽؔʻʰمة الʙʵات الʜʽʺم ʦأه ʧم  
1- ʙʻسة: غʦʸاك ملʻه هʰاتفاق ش ʧʽب ʖاب أغلʱؔال ʧʽʲاحʰة أنها على والʜʽʺة ال ʛؗʱʷʺال 

ʧʽمات كل بʙʵعها، كان مهʺا الʨي نʻم وتعʙة عʽسʨʺمة أن الʺلʙʵة الʽؔʻʰلا ال ʧȞʺǽ إدراكها 

 الʺʺʧȞ مʧ لʝʽ لʥʻʰا وثقة الʽؔʻʰة الʙʵماتف ،)Aid, 2013, p 11(الʶʺʵة Ǽالʨʴاس
ʦȞʴها الʽعل ،ȑʛʱʷʺلل ʥلʚك ،ʝʺة، اللȃʛʳʱال ʦة ثʙاهʷاتها  مʜʽʺم ʧان، مȞحʺلها أو م 

ʧم ʥʻʰقها الȄʨʶʱل ،ȑʨسʨʺاع والʽ92، ص 2015(ش(.   
لأن إنʱاج واسʱهلاك الʙʵمة الʽؔʻʰة مʜʱامʻان، حʘʽ أن الاهʱʺام الʛئʶʽي الʯلازم:   -2

ʻʺال Șخل ʨعادة ه ȘȄʨʶʱجل الʛل ʨه ʛاشʰʺع الʽʰفال ʥذل Șʽقʴʱة، ولʽانȞʺة والʽʻمʜان الʱفع
الأكʛʲ ملاءمة للقʻاة الʨʱزȄعʽة، رغʦ أن الʨʻؔʱلʨجʽا أفʛزت اسʙʵʱام ʢǼاقات الائʱʺان 

ʧامʜʱعلى عامل ال ʖغلʱارمة،للʳ32ص ، 2007(الع(. 
3-  :ȖȂʦʴʯام الʢʹف العالي لʻؒʯفي الال ʦمه ʙج ʧائȃʜفي العلاقة مع ال ʟʽʸʵʱال ʛʽʲؔ

 ,M. Zollinger et E. Lamarque)مʧ الʴالات سʨاء ؗان هʕلاء الȃʜائʧ أفʛادا أو مʕسʶات

2008, p 28) 
الʙʵمة  و الʥʻʰ اخʽʱار معایʛʽ تʱʵلف : آخʙ إلى زʦȁن  مʥ الاخʻʯار معایʙʻ تفاوت -4

 الʺʨاصفات كʚا و للʨȃʜن، Ǽالʰʶʻة الʙʵمة لأهʺʽة تʰعا ذلʥ و آخʛ، إلى زʨȃن  مʧ الʽؔʻʰة
 و ʨȃʜن ال تʨقعات مȐʨʱʶ  إلى الʽؔʻʰة Ǽالʙʵمة یʛقى أن الʥʻʰ على ʖʳǽ لʚلʥ .الʱي ʢǽلʰها
  .)172، ص 2004(سȑʙʽ مʙʺʴ، الʺʻاسʖ الʥʻʰ اخʽʱار معایʛʽه في
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حʘʽ تʺʙʱ أنʢʷة الʥʻʰ وخʙماته لʱغʢي حاجات زȃائʻه على  الʕʯʵʯ الʱغʙافي: -5
 ʨʻʰال ʠعǼ ولي فيʙي والʻʡʨلي، الʴʺال Ȑʨʱʶʺكال(M. Zollinger et E. Lamarque, 

2008, p 28) 
6-  :ʔلʠب الʘبʘه تʽعل ʛثʕة تʽؔʻʰمات الʙʵعلى ال ʖلʢفإن ال Ȑʛاعات الأخʢاقي القʰك

 Ȑʛة لأخʛʱف ʧة مǽادʸʱات الاقʛʽغʱʺال(M. Zollinger et E. Lamarque, 2008, p 28)؛ 
مʧ الʙʵمات الʽؔʻʰة  تعʺل الʺʕسʶات الʽؔʻʰة على تقʦǽʙ مȐʙ واسعاالȎʗʸ الʦاسع:  -7

لʺلاقاة الʴاجات الʽؔʻʰة الʺʨʻʱعة مʧ قʰل زȃائʧ مʱʵلفʧʽ في مʻاȘʡ مʱʵلفة، حʘʽ تقʙم 
مʧ جهة خʙمة لʨȃʜن صʻاعي مʲلا وفي الʳهة الأخȐʛ تقʙم خʙمة لʨȃʜن فʛد 

ȑارمة، عادʳ33ص  ،2007(الع(.  

  جʦدة الʗʳمة الʻؒʹʮة: الʦʲʸر الʰاني:
  :ةلʻؒʹʮأولا: تعʃȂʙ جʦدة الʗʳمة ا

تعʛف جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة على أنها: "إدراك العʺلاء لʺȐʨʱʶ الʙʵمة الʽؔʻʰة الʺقʙمة  
"ʦقعاتهʨاوز تʳʱي أو یʰیل ȑʚال) G.N.Akhade1, S.B.Jaju, R.R.Lakhe, 2016, p 

71(.  
-  ʧʽعي للʺقارنة بʨضʨʺال ʦʽʽقʱة الʳʽʱة هي نʽؔʻʰمة الʙʵدة الʨأنها:"جǼ فʛا تعʺؗ

وȂدراكاته للʙʵمة الʽؔʻʰة الʺقʙمة، فؔلʺا ؗانʗ الإدراكات أقʛب إلى الʨʱقعات  ن الʨȃʜ تʨقعات 
 ,Chen Kuang-Jung (أو تʳʱاوزها دل ذلʥ على ارتفاع مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة"

Chihlee, Hsu  Ya-Ling, Chen  Mei-Liang, 2007, P 245.(.  
 الʨȃʜن ة مقارنة بʧʽ تʨقعات عʺلʽفʨʳدة الʙʵمة الʽؔʻʰة حʖʶ الʱعȄʛفʧʽ الʶاǼقʧʽ هي 

للʙʵمة الʽؔʻʰة وȂدراكاته لها، فؔلʺا ؗانʗ الإدراكات تʨʱافȘ أو تʳʱاوز الʨʱقعات ؗلʺا ؗان 
مȐʨʱʶ الʨʳدة مʛتفعا، والعʝȞ إذا ؗانʗ الʨʱقعات أكʛʰ مʧ الإدراكات دل ذلʥ على 

   انʵفاض مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة الʺقʙمة.  
  ة الʻؒʹʮة:ثانʻا: أهʻʸة جʦدة الʗʳم

   :)91، ص 2013(نʨر الله، تʛʰز أهʺʽة جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة فʽʺا یلي
تʶاعʙ جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة على الاهʱʺام بʛضا وولاء  ʔʴؕ رضا وولاء الʦȁʚن: -

ʧائȃʜفإن ال ʥلʚا، ووفقا لʽʶʽعا رئʨضʨه مʛʰʱتع ʘʽʴǼ ʥعلى ذل ȍفاʴعلى ال ʜ ʛؗوت ،ʥʻʰال 



                   

                                                   587  

، ؗʺا أنه یʕسʝ لفلʶفة عʺل الʨȃʜن أهʺʽة الʴفاȍ على  ǽعʺل على تʙرʖȄ مʣʨفʽه على
ʜ على الʴفاȍ على  ʛؗن تʨȃʜلائه. الʨل ʝسʕا یʺǼ لة معهȄʨʡ اء علاقةʷوالعʺل على إن 

إن غالʰة الʺʸارف في العʛʸ الʛاهʧ لʙیها القʙرة على تقʦǽʙ نفʝ  تʚʻʸ الʗʳمة: -
 ȑالي فإن أʱالȃمات، وʙʵالʥʻماته بʙخ ʜʽʽʺعلى ت ʘʴʰف یʨإن  س .ʧʽʶافʻʺة الʽقǼ ʧع

تقʦǽʙ خʙمة ذات جʨدة عالʽة مʧ شأنه أن ǽعʺل على تʺʜʽ خʙمات الʳǽ ʘʽʴǼ ʥʻʰعل هʚه 
 ʛʤوجهة ن ʧم ʛʰة أكʺʽمات ذات قʙʵن الʨȃʜال ؔʻʰال.ʧʽʶافʻʺها مع الʱمقارن ʙʻي ع 

تعʺل الʙʵمات ذات الʨʳدة العالʽة على تʵفʠʽ  تʳفʞʻ الʯؒالʻف الȂʦʴʯقʻة: -
جʙیʙ أعلى ʶʺʵǼة أضعاف مʧ  زʨȃن Ȅʨʶʱقʽة، حʘʽ تعʛʰʱ تؔلفة الʨʸʴل على الʱؔالʽف ال

الʴالي  الʨȃʜن یʻفʚ نʷاʡات إعلانʽة أقل للʴفاȍ على  الʥʻʰالʴالي أن  الʨȃʜن الʴفاȍ على 
الʚیʱʶǽ ʧلʺʨن  الȃʜائʧالʙʳد، وȃالʱالي فإن  الȃʜائʧمقارنة مع ما یʻفقه للʨʸʴل على 

عȘȄʛʡ ʧ إخʰار تʳارȃهʦ للʯʽʰة  ǽʥʻʰعʺلʨن ؗʺʨʶقʧʽ للʽة ذات جʨدة عالʽة بʻؔخʙمات 
 ʧمات مʙʵال ʖلʢǼ ونʛʺʱʶǽ ʦا أنهʺؗ ʦة بهʢʽʴʺالʥʻʰه. الʶنف 

- :ʥʻʴافʹʸأمام ال Ȗائʦع   ʙȄوʜإن تʧائȃʜال  Șعʺل على خلǽ ةʽدة عالʨمات ذات جʙʵǼ
 ʜʽʺة تȄارʛʺʱعلى اس Șائʨه العʚتعʺل ه ʘʽʴǼ ،ةʽʶافʻت Șائʨعʥʻʰة ال الʽقǼ ʧارف، عʸʺ

وعʙʻ الʙʴیʘ عʧ العʨائȘ الʻʱافʽʶة ʧȞʺǽ اسʱʻʱاج أن Ǽعʙ الʙʽʶʳʱ الʺادȑ یلعʖ دورا 
ʽة ǽعʺل على تʴقȘʽ هʚه الʺʜʽة(عʨائȘ أمام الʻʰؔأساسʽا إذ یلاحȎ أن عʙد الفʛوع 

.(ʧʽʶافʻʺال  
  ثالʰا: أǺعاد جʦدة الʗʳمة الʻؒʹʮة:

  Gronroos (1982)حʔʴ أǺعاد جʦدة الʗʳمة الʻؒʹʮة  -1
، 2016(بʨعʺʛة، فإن أǼعاد جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة تʲʺʱل في ʖʶGronroos (1982) ح

   :)119ص
ة الʦʱدة* ّʻʹقʯّة( ال ّʻʹالف(: Șّعلʱلّ  تȞǼ م ما ِ ّʙُض أو قʛُِع ʙʽفʱʶʺن ( للʨʺʹض مʛع 

ة الʨʳانʖ إلى تʛʽʷ وهي ،)الʙʵمة ّʽʺؔمة، الʙʵى للʻعʺǼ ʖانʨʳّي الʱال ʧȞʺǽ ʛʽʰّعʱها الʻع 
ي، ȞʷǼل هل مʧ الʨʳدة مʧ الʨّʻع هʚا كʺّ ّʁاسه الʽه قʺʽʽوتق. 

ة الʦʱدة* ّʻفʻʡʦّ̡̋ل :ال ة أكʛʲ وهي الʙʵمة، الʨȃʜّن  بها یʱلقى الʱّي الȄʛʢقة ت ّʽذات ʛʲوأك 
 للʺʤʻʺة الȐʛʰؔ  الاهʱʺامات ضʺʧ تʙخل الʨȃʜن  شʛوȋ الʴالة هʚه في القʽاس، في صعȃʨة

ʧة أجل مʽʰاته تلʰرغ Șʽقʴا ولائه، وتʚوه ʛʰʱعǽ اʛا أمʙّمعق.  
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ة الʦʶرة* ّʻʹهʘال :(ʣʹʮال)ةʴسʓʸلل ȘّعلʱȄو ʛا الأمʻرة هʨʸǼ ʥʻʰة اال  قʰل مʧ الʺʙرؗ
ّ̡̋ل وهي الʨȃʜّن، ة الʨʸّʱرات مʨʺʳع ت ّʽʻهʚّة ال ّʽʸʵʷة ال ّʽاتʚة وال  خلال مʧ والʺʙرؗ

ʛاصʻة الع ّǽة، الʺادȄʨʻه والʺعʚرة هʨʸة ال نها الʱي الʨʸرة عʧ مʱʵلفة الʺʙرؗ ّʨȞǽ ʥʻʰال ʧع 
 تقʽʽʺهʦ على بʙورها تʨʱقّف والʱّي الأخʛʽ، هʚا عʧ الȃʜائʧ انʰʢاعات تعʝȞ فهي نفʶه،

ʖانʨʳة لل ّʽʻة الف ّʽفʽʣʨمة والʙʵلل.  
    al. etDabholkar(1996) حʔʴأǺعاد جʦدة الʗʳمة الʻؒʹʮة  -2

تقسیما جدیدا لأبعاد جودة الخدمة البنكیة یوضح الشكل   al. etDabholkar(1996)قʙم 
 والي ھذه الأبعاد. الم

   al. etDabholkar(1996)أǼعاد جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة حȜʵ1:(  ʖʶل رقʤ(ال
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حلࡧ

مشاɠلࡧ
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Source:  (Polyakova and Mirza, 2015, P. 69) 

لʙیها هȞʽل هʛمي یʱألف  ʽةʻʰؔالفإن جʨدة خʙمة   al. etDabholkar(1996)وفقا لـ     
  :)pp 69Polyakova and Mirza ,2015 ,-70( مʧ خʺʶة أǼعاد أساسʽة وهي

  ʥʻʰ وتʢʽʢʵه الʙاخلي.لالʺʤهʛ العام لالʦʱانʔ الʸادǻة:  -1
الǽ ʥʻʰفي بʨعʨده و ǽقʨم Ǽالأشʽاء الʴʽʴʸة الʵالʽة مʧ الأخʢاء مʧ  الاعʸʯادǻة: -2

  أول مʛة.
  مʣʨفʨ الʶǽ ،ʥʻʰاعʙون الȃʜائʧ وʨʴʻʺȄنهʦ الʲقة الؔافʽة. الʯفاعل الʶʳʵي: -3
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4- :ʥائȁʚاكل الʵد على  حل مʛوال ʧائȃʜاكل الʷعامل مع مʱقادرون على ال ʥʻʰال ʨفʣʨم
  الȞʷاوȐ الʺقʙمة.

الʥʻʰ یʻʰي سʽاساته على تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة، ساعات العʺل الʻʴاسات:  -5
...ʧائȃʜارات الʽʶقف لʨم ʛʽفʨت ،ʧائȃʜالʺلائʺة لل  

  Parasuraman et al. (1985) جʦدة الʗʳمة الʻؒʹʮة حʔʴأǺعاد  -
أǼعاد تʺʲل جʨدة الʙʵمة، والʙʳول  10بʙʴʱیParasuraman et al. (1985)  ʙلقʙ قام 

  الʱالي یʨضح هʚه الأǼعاد:
  .Parasuraman et al., (1985) أǼعاد جʨدة الʙʵمة ):ʗʱ1ول رقʤ (ال

الاتʶاق في الأداء، الʙقة في الفʨاتʛʽ، حفȎ الʳʶلات، أداء الʙʵمة الاعʸʯادǻة:  -1
 ʢاء في الʨقʗ الʺʙʴد لʚلȞʷǼ .ʥل صʽʴح دون أخ

رغʰة واسʱعʙاد الʺʣʨف لʱقʦǽʙ الʙʵمة في الʨقʗ الʺʻاسʖ، اسʙʱعاء  الاسʱʯاǺة: -2
مʛة أخʛʶǼ Ȑʛعة لʽʴʸʱح الأخʢاء إذا حʙثʗ، تقʦǽʙ الʙʵمة Ǽالʛʶعة  الʨȃʜن 

 الʺʢلȃʨة. 
امʱلاك الʺهارات والʺعارف اللازمة لʱقʦǽʙ الʙʵمة، تʺʱع مʣʨفي  الؒفاءة: -3

 الʺʰاشǼ ʛالȃʜائǼ ʧالقʙرة على الاتʸال، القʙرات الʽʲʴʰة للʥʻʰ. الاتʸال 
قابلʽة وسهʨلة اتʸال الȃʜائǼ ʧالʥʻʰ، إمȞانʽة تقʦǽʙ الʙʵمة الʽؔʻʰة عʧ  الʦصʦل: -4

ȘȄʛʡ الهاتف والʨسائل الʙʴیʲة، الʨقʗ الʺʱʶغʛق لʱقʦǽʙ الʙʵمة ʨȞǽن معقʨلا، 
 .ʥʻʰلل ʖاسʻʺقع الʨʺال 

ʛʱام الȃʜائʧ مʛʡ ʧف مʣʨفي الاتʸال الʺʰاشʛ، الʴفاȍ اللʰاقة واح الʱʸاملة: -5
   .ʛاشʰʺال الʸفي الاتʣʨʺف لʽʤʻوال Șʽالأن ʛهʤʺن، الʨȃʜلؔات الʱʺعلى م 

تʜوʙȄ الȃʜائǼ ʧالʺعلʨمات اللازمة عʧ الʙʵمات الʽؔʻʰة Ǽاللغة الʱي  الاتʶال: -6
ǽفهʺʨنها والإصغاء إلʽهʦ، إبʛاز مʺʜʽات وخʸائʟ وأسعار الʙʵمات 

 .الʨȃʜن عʛوضة، الʱأكʙʽ على حل مʷاكل الʺ
الʲقة، الʙʸق، الʜʻاهة، صʨرة الʥʻʰ، ورعاǽة مʸالح الȃʜائʧ ؗل ما  الʗʶʸاقʻة: -7

.ʥʻʰمات في الʙʵمي الʙات مقȄʨأول ʦأه ʧن مʨȞǽ أن ʖʳǽ Șʰس 
8- :ʥاود  الأمʛت ʙي قʱك الʨȞʷار  والʢالأخ ʧم ʥʻʰع معاملات الʽʺج ʨن خلʨȃʜال ،

 الʨȃʜن وعʙم إفʷاء أسʛاره، ضʺان الأمʧ الʺالي للʨȃʜن.ضʺان سȄʛة معاملات 
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فهʦ احʽʱاجات الȃʜائȞʷǼ ʧل دقȘʽ، معʛفة الʺʢʱلʰات  فهʤ/معʙفة الʦȁʚن: -9
 الʵاصة ȞǼل زʨȃن، الاهʱʺام الʸʵʷي Ǽالʨȃʜن. 

إʣهار الʶʱهʽلات الʺادǽة الʙاخلʽة والʵارجʽة للʥʻʰ،   الʸلʦʸسʻة: -10
 إنʳاز الʙʵمة بʨʴʻ أفʹل. الʺعʙات والʳʱهʜʽات الʺʶاعʙة على

Source :.( E. K. Yarimoglu, 2014, p 83) 
     ʧة، مǼاʳʱة، الاسǽادʺʱل في: الاعʲʺʱمة تʙʵدة الʨعاد جǼأن أ Ȏنلاح Șابʶول الʙʳال

  الؔفاءة، الʨصʨل، الʺʳاملة، الاتʸال، الʺʙʸاقʽة، الأمʧ، فهʦ الʨȃʜن والʺلʺʨسʽة.
II-  عادǺأʴة حʻؒʹʮمة الʗʳدة الʦج ʔ Parasuraman et al. (1988) 

أǼعاد یʨضʴها الʙʳول  5قام نفʝ الʰاحʨʲن بʛȄʨʢʱ نʺʨذج یʨؔʱن مʧ  1988في سʻة 
  الʺʨالي: 
  .Parasuraman et al., (1988)أǼعاد جʨدة الʙʵمة  ):ʗʱ2ول رقʤ (ال

ʗعʮال  ʃȂʙعʯال  
  القʙرة على أداء الʙʵمة الʺʨعʨدة ȞʷǼل ǽعʙʺʱ علʽه وʙȃقة  الاعʸʯادǻة

وقʙرتهʦ جعلهʦ یʲقʨن في الȃʜ  ʥʻʰائʧمعʛفة ومʳاملة الʺʣʨفʧʽ لل  لأمانا
  ومʣʨفʽه

  ʣهʨر الʺʛافȘ الʺادǽة والʺعʙات والأفʛاد ووسائل الاتʸال  الʸلʦʸسʻة
  ȃʜائʧتʨفʛʽ الʛعاǽة، الاهʱʺام الفʛدȑ لل  ʟفاعʯال

  وتقʦǽʙ خʙمة سȄʛعة هʦ الȃʜائʧالʛغʰة في مʶاعʙة   الاسʱʯاǺة
Source :.( D. Kulasin, J. Fortuny-Santos, 2009, p 135) 

 10الʶابȘ أنه تʦ تʛȄʨʢ الʨʺʻذج الʶابȘ الȑʚ ؗان ȑʨʱʴǽ على  ʙʳولنلاحȎ مʧ ال   
أǼعاد فقȌ وهʚا Ǽعʙ إدماج أكʛʲ مǼ ʧعʙ في Ǽعʙ  5أǼعاد إلى نʺʨذج جʙیȑʨʱʴǽ ʙ على 

ʽة والاسʳʱاǼة أصʗʴʰ عʺاد واحʙ، وهʚه الأǼعاد الʺʲʺʱلة في: الاعʱʺادǽة، الأمان، الʺلʺʨس
  الأʴǼاث الʱي جاءت Ǽعʙ هʚا.

  Servqualوقʙʸ قʽاس جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة فقʨʡ ʙر هʕلاء الʰاحʨʲن أداة قʽاس سʺʗʽ بـ 
 ʧن مʨؔʱة 22تʶʺʵعاد الǼالأ ʝʽارة تقʰت عʛȞʽاس لʽمق ʥفي ذل ʧʽمʙʵʱʶدة مʨʳلل   ʙوق

  یلي: ؗʺاتʦ تʨزȄع العʰارات حʖʶ الأǼعاد 
  عʰارات. 4تقʝʽ هʚا الʰعʻ  ʙة:الʸلʦʸس

  عʰارات. 5تقʝʽ هʚا الʰعʙ  الاعʸʯادǻة:
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  عʰارات. 4تقʝʽ هʚا الʰعʙ  الاسʱʯاǺة:
  عʰارات. 4تقʝʽ هʚا الʰعʙ  الأمــــــــــــــان:
  عʰارات. 5تقʝʽ هʚا الʰعʙ  الʯعــــاʟف:

  :الʮʹؒيالʦʲʸر الʰالʖ: رضا الʦȁʚن 
  أولا: تعʃȂʙ رضا الʦȁʚن:

ʨȃʜن Ǽأنه:"شعʨر الʨȃʜن Ǽالʶعادة أو خʰʽة الأمل الʻاتʳة عʧ مقارنة أداء ǽعʛف رضا ال
 ʧج عʱʻʺة أداء الʰʶن ʗʹفʵها ، فإذا انʽل علʸʴǽ يʱافع الʻʺال ʧقعاته عʨج مع تʱʻʺال
تʨقعات الʨȃʜن ʨȞǽن الʨȃʜن غʛʽ راض وȂذا تʶاوȐ الأداء مع الʨʱقعات فإن ذلǽ ʥعʻي 

(عʙʰ الله، عʺا هʨ مʨʱقع فʨȞʽʶن الʨȃʜن راضʽا وسعʙʽا"رضا الʨȃʜن، أما إذا زاد الأداء 
 .)14، ص 2017

شعʨر مʧ الʺʱعة أو الاسʽʱاء الȑʚ یʷʻأ مʧ " :وʧȞʺȄ تعʅȄʛ الʛضا في الȘȄʨʶʱ على أنه
ʥهلʱʶʺة الȃʛʳقة وتǼاʶقعات الʨʱال ʧʽالʺقارنة ب")J. Lendrevie, J. Lévy, 2013, p 

570 (.  
الʛاغʰة  لʨʻʰكʖʶʱ رضا الʨȃʜن أهʺʽة ʛʽʰؗة لʚا تʱʴاج جʺʽع اȞǽ :أهʻʸة رضا الʦȁʚن ثانʻا: 

 ʛʰʱعǽ ها، إذʻائȃرضا ز Ȑʨʱʶف على مʛعʱق إلى الʨʶفي ال ʨʺʻار والʛʺʱالاس Șʽقʴفي ت
رضا الȃʜائʧ هʨ مʨضʨعا Ǽالغ الأهʺʽة لʴʱقȘʽ الʳʻاح في ؗل الأعʺال الʽؔʻʰة سʨاء 

، 2012(الʵفاجي، ʨȃʜن مʧ خلال الآتيالʱقلǽʙʽة أو عʛʰ الإنʛʱنʗ، وتʛʰز أهʺʽة رضا ال
  :)85-84ص ص 
  نʨȃʜرضا ال Ȑʙم ʙیʙʴف على تʨقʨلل.  
 ʧʽلʨʺʺع الʽʺلا جʲم ʦهʻوم ʥʻʰاء في ال ʛؗʷائج للʱʻال ʦǽʙتق  ʧʽʺاهʶʺوال.  
 ʥʻʰاف الʙأه Șʽقʴم تʙاب عʰأس ʟʽʵʷفي ت ʙاعʶǽ.  
 مةʙمة الʺقʙʵال ʧفادت مʱاس ʙفة قʙهʱʶʺة الʯفة هل إن الفʛمع.  
  ʙاعʶǽ ʥʻʰمها الʙقǽ يʱمات الʙʵة والʢʷاق الأنʢع نʽسʨة تʽانȞعلى إم ʧʽفʛʷʺال

 Ȑʛة أخʽقʨاعات سʢات وقʯل فʺʷʱل.  
 ماʙʵة والʢʷاء في الأنʢالأخ ʝار نفʛؔت ʖʻʳت ʥʻʰمها الʙقǽ فʨي سʱت ال

 .مʱʶقʰلا
 .اجعةʛاج إلى مʱʴǽ أم ʧائȃʜرضا ال Șقʴǽ عʰʱʺالإدارة ال Ȍʺفة إذا ؗان نʛمع  



                        

592                                          /2018 

 الʙضا/عʗم الʙضا عʥ الʗʳمة الʻؒʹʮة:  مʗʲداتثالʰا: 
   )245، ص 2007(مʛاد، اتفȘ الʰاحʨʲن على أن مʙʴدات الʛضا/عʙم الʛضا تʲʺʱل في

تؔʺʧ الʨʢʵة الأولى عʙʻ تȘʽʰʢ عʺلʽة الʛضا/عʙم الʛضا في فهʦ وتʧȄʨؔ الʦʯقعات:  -1
بʱعȄʛفها وهي  الʨȃʜن الʨʱقع حʘʽ یʦʱ الاتفاق على أن الʨʱقعات ما هي إلا احʱʺالات قام 

خاصة ʤǼهʨر أحʙاث معʻʽة سʨاء إʳǽابʽة أو سلʽʰة، وقʙ أوضʗʴ الʙراسات الʺʱعلقة 
 ʙʻقعات عʨʱال ʧلفة مʱʵاع مʨام أنʙʵʱأون إلى اسʳیل ʙق ʧائȃʜضا أن الʛم الʙضا/عʛالǼ

  قʽامهʦ بʧȄʨؔʱ رأȑ معʧʽ عʧ مȐʨʱʶ أداء خʙمة ما سلفا.
الʙراسات الʵاصة Ǽالʛضا/عʙم الʛضا مʨؗ ʧنه  تʤهʛ أهʺʽة الأداء فيالأداء الفعلي:  -2

مقʽاسا مʢʶʰا وعʺلʽا ʧȞʺǽ الاعʱʺاد علʽه للʱعʛʽʰ عʧ الʛضا/عʙم الʛضا وذلʥ بʶʰاʡة 
عʧ وجهة نʛʤهʦ حʨل الʨʳانʖ الʺʱʵلفة لأداء الʙʵمة الʽؔʻʰة، ؗʺا  الȃʜائʧمʧ خلال سʕال 

وʧʽȃ الʨʱقعات، إذ ǽقʨم الʨȃʜن تؔʺʧ أهʺʽة الأداء الفعلي في ʨؗنه معʽارا للʺقارنة بʻʽه 
 ʦʽتق ʦʱی ʥاء على ذلʻȃه وʽل علʸح ȑʚاع الʰالإش Ȑʙدراك مȂة وʻʽمة معʙام خʙʵʱاسǼ

  الʺʢاǼقة، إذ مʧ الʺʢʻقي افʛʱاض أن یʙȄʜ مȐʨʱʶ الأداء مʧ مȐʨʱʶ الʛضا.
إن الʺʢاǼقة تʱʻج عʙʻما یʶʱاوȐ مȐʨʱʶ الأداء  الʠʸاǺقة/عʗم الʠʸاǺقة: -2

ع الȑʚ حʸل علʽه الʨȃʜن) مع نʛʽʤه الʺʨʱقع، أما عʙم الʺʢاǼقة فʧȞʺʽ الفعلي(الإشʰا
تعȄʛفها Ǽأنها درجة انʛʴاف أداء خʙمة عʧ الʺȐʨʱʶ الʺʨʱقع الȘʰʶǽ ȑʚ عʺلʽة الʛʷاء، 
 ʧق الأداء الفعلي عʨفʱما یʙʻا عʚها وهʽب فʨغʛم ȑة أʰجʨان مʽالأح ʠعǼ ن فيʨؔوت

الʰة أȑ غʛʽ مʛغʨب فʽها وهʚا عʙʻما یʵʻفʠ الʨʱقعات، ؗʺا قʙ تʨؔن في أحʽان أخȐʛ س
مȐʨʱʶ الأداء عʧ الʨʱقعات. فالʛضا ʙʴǽث مع ؗل مʧ الʺʢاǼقة أو عʙم الʺʢاǼقة 

  .الʺʨجʰة، بʻʽʺا عʙم الʛضا ʙʴǽث في حالة عʙم الʺʢاǼقة الʶالʰة
  الʸʸارسات الإدارȂة الʯي تʥȜʸ الʣʹʮ مʥ تʥʻʴʲ رضا الȁʚائʥ:راǺعا: 

ا زȃائʻه لابʙ علʽه أن یʚʵʱ مʨʺʳعة مʧ الإجʛاءات الʱي تʹʺʧ لؔي ʧʺʹǽ الʥʻʰ رض   
   :)184، ص 1999(الهʨارȑ، ذلʥ نʛؗʚ مʧ بʻʽها

  تȘʽʰʢ بʛامج تʙرʽʰȄة للعاملǼ ʧʽالʥʻʰ تʺʧȞ مʧ الʱفاعل مع الʨȃʜن وتʴقȘʽ رضاه. -
  .الȃʜائʧتȘʽʰʢ نʦʤ لʴʱفʜʽ العاملǼ ʧʽالʥʻʰ تʛتȌʰ بʛضا  -
  ة Ǽاسʛʺʱار.عʛض خʙمات مʜʽʺʱة ومʨʢʱر  -
- .ʥʻʰال ʧائȃة مع زʜʽʺʱة ومʰʽʡ اء علاقاتʻالعʺل على ب  
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  رسʦ سʽاسات وخȌʢ الǼ ʥʻʰʺا ʧʺʹǽ مʶاهʺة جʺʽع إدارات الʥʻʰ في تʴقȘʽ رضا  -
  .ʨȃʜن ال
- .ʧائȃʜال ʖالʢاجات ومʽʱاح ʙیʙʴفي ت ȘȄʨʶʱث الʨʴǼ امʙʵʱاس  
  مʙ الʨȃʜن Ǽالʺعلʨمات الʹʛورȄة الʱي ʱʴǽاجها. -
  ة شȞاوȑ واقʛʱاحات الȃʜائʧ عʙʻ تقʦǽʙ أشȞال جʙیʙة مʧ الʙʵمات الʽؔʻʰة.مʛاعا -
- .ʥʻʰال ʧائȃز ʖالʢاجات ومʽʱات في احʛʽغʱعة للȄʛʶة الǼاʳʱالاس  
 حل مʷاكل الȃʜائʛʶǼ ʧعة ولʨ ؗانʗ مȞلفة. -

  الʦʲʸر الʙاǺع: الʗراسة الʗʻʸانʻة:
  وعʯʹʻه: مʸʯʱع الʗراسة :أولا

I- :راسةʗع الʸʯʱم  
 الʱي ʽةʻʰؔال الʙʵمات أǼعاد جʨدة الهʙف الʛئʶʽي مʧ هʚا الʘʴʰ یʲʺʱل في تقʦʽʽ إن   

Ǽالʛʤʻ لʸعȃʨة إن لʦ  و هʚه الʨʻʰك، زȃائʧ تأثʛʽ هʚه الأǼعاد على رضا و الʨʻʰك، تقʙمها
 تʦ الʜʳائȄʛة، فقʙ الʳʱارȄة الʨʻʰك زȃائʧ تʷʺل ؗافة مʽʴʶة بʙراسة القʽام نقل اسʴʱالة

وعلى هʚا الأساس فإن مʱʳʺع الʙراسة یʲʺʱل في  الʴالة، دراسة بأسلʨ  على الاعʱʺاد
الة رقʦ زȃائʧ الʨʻʰك الʳʱارȄة ،  ʨؗال ʚأخ ʦت ʙة  324وقʻیʙʺǼ ةʽفȄʛة الʽʺʻʱالفلاحة وال ʥʻʰل

    .أم الʨʰاقي ʙؗراسة حالة
II- راسةʗة الʹʻع  

ʺاد على عʻʽة مʧ قʙʽ الʙراسة فقʙ تʦ الاعʱ الʥʻʰنʛʤا لʸعȃʨة اسʱقʸاء جʺʽع العʺلاء في 
ʚعʺلاء هʥʻʰقام ا ال ʙف فقʙا الهʚقا لهʽقʴوت ،ʲاحʰع انالȄزʨʱان 130 بʽʰʱااس  ʧائȃعلى ز

ا للʻʱاقʹات اسʽʰʱانا نʛʤ  11وتʦ اسʰʱعاد  اسʽʰʱان، 103الʥʻʰ مʴل الʙراسة، اسʛʱجع مʻها 
ʴان، فؔان الʽʰʱلة الاسʯعلى ؗافة أس ʦهʻى مʸقʱʶʺة الǼم إجاʙها أو عʱʻʺʹي تʱال ʦʳ

 ʨراسة هʙة الʻʽهائي لعʻدة.  92الʛمف  
  أداة جʸع الʻʮانات الʗʻʸانʻة: ثانʻا: 

Ǽغʛض جʺع الʽʰانات الʺʙʽانʽة تʦ الاعʱʺاد على اسʽʰʱان ؗأداة لقʽاس تأثʛʽ أǼعاد جʨدة     
الʙʵمة الʽؔʻʰة على رضا الȃʜائʧ، تʦ الاعʱʺاد في تʧȄʨؔ أسʯلʱها على الʺقʽاس 

"ʛʽهʷالservqualʙاس  "،  وقʽأداة الق ʦʽʶتق ʦت:ʧأیʜج  
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ة مʧ قʰل الʨȃʜن ورضا الʨȃʜن عʧ هʚه الʨʳدة،  الʚʱء الأول: - ǽقʝʽ جʨدة الʙʵمة الʺʙرؗ
عʰارة مʨزعة حʖʶ أǼعاد جʨدة الʙʵمة، بʻʽʺا  22حʘʽ أن جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة تقʶʽها 

  .عʰارات 04 فʱقʶʽه الʽؔʻʰةرضا الʨȃʜن عʧ جʨدة الʙʵمة 
ʟʱʵǽ هʚا الʜʳء مʧ الاسʽʰʱان بʽʰانات حʨل الʸʵائʟ الʽʸʵʷة  الʚʱء الʰاني: -

الʝʻʳ، العʺʛ، الʺȐʨʱʶ لأفʛاد عʻʽة الʙراسة وقʙ تʹʺʧ هʚا الʜʳء الʱغʛʽات الʱالʽة: 
الة الʽؔʻʰو  الʱعلʽʺي، الʺهʻة ʨؗعامل مع الʱة الʙةم.  

ʦʽʽ تʦ قʽاس العʰارات الʶاǼقة Ǽاسʙʵʱام سلʦ لʛȞʽت الʵʺاسي وقʙʸ إعʢاء درجة تق
فؔان تقʦʽʽ الفʯات حʖʶ  0.8=4/5فقʙ تʦ تʙʴیʙ الʺȐʙ الȑʚ ؗان الʶʴابʽة للʺʨʱسʢات 

  ʨʡلها ؗʺا یلي:
  [    تقʦʽʽ سلʰي جʙا1-1.8[ -
  [ تقʦʽʽ سلʰي1.8-2.6[ -
- ]2.6-3.4Ȍسʨʱم ʦʽʽتق ]  
  [ تقʦʽʽ إʳǽابي3.4-4.2[ -
  ] تقʦʽʽ إʳǽابي جʙا4.2-5[ -

  ثالʰا: ثʮات وصʗق أداة الʗراسة
 ʦنامج تʛام بʙʵʱاسǼ راسةʙات أداة الʰاس ثʽقSPSS  اج معاملʛʵʱاس ȘȄʛʡ ʧع ʥوذل

(ألفا ʛؗونʰاخ) للʱأكʙ مʧ الʨʸʴل على نفʝ الʱʻائج وعʙم حʨʸل أȑ خʢأ على  الʰʲات
نفʝ الʛʤوف وقʙ  نفʶها وفيالʽʰانات إذا أعʙʽت الʙراسة نفʶها وȃاسʙʵʱام أداة الʙراسة 

الʙʴ الأدنى  الǽ ȑʚعʛʰʱ 0.60أكʛʰ مʧ وهي  0.850 ألفا ʛؗونʰاخبلغʗ قʽʺة معامل 
  .الʺقʨʰل للʦȞʴ على ثʰات أداة الʙراسة

   ʧم ʙأكʱال ʙʸات قʰث ʧراسة مʙائي لأداة الʻʰق الʙʸاس الʽق ʦت ʙراسة فقʙق أداة الʙص
 والʙʳول الʺʨالي ʤǽهʛ نʱائج ذلSPSS .ʥخلال بʛنامج 
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  ʽاس جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة ورضا الʨȃʜن لأداة ق الʙʸق الʻʰائي  ):ʗʱ3ول رقʤ(ال

  .Sigالقʸʻة الاحʸʯالʻة   معامل بʙʻسʦن   الفقʙة
  0.000  0.490  الʺلʺʨسʽة
  0.000  0.693  الاعʱʺادǽة
  0.000  0.607  الاسʳʱاǼة
  0.000  0.712  الأمان
  0.000  0.856  الʱعاʡف
  0.000  0.817  الʛضا

 SPSSامج بʻاء على مʛʵجات بʛن ʽʧالʰاحʲمʧ إعʙاد الʗʶʸر: 

مʧ الʙʳول الʶابȘ یʱʹح أن جʺʽع معاملات الارتʰاȋ في جʺʽع مʴاور أداة قʽاس    
 α= 0.05عʙʻ مȑʨʱʶ معȄʨʻة دالة إحʸائʽاً  جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة ورضا الʨȃʜن أǼعاد 

ورضا الʨȃʜن صادقة  جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰةأǼعاد مʴاور أداة قʽاس وʚȃلʥ نعʛʰʱ أن جʺʽع 
  لʺا وضعʗ لقʽاسه.

 ʙفق Șʰالإضافة إلى ما سǼ ʧʽʸʱʵʺوال ʧʽʺȞʴʺال ʧعة مʨʺʳان على مʽʰʱع الاسȄزʨت ʦت
عʙʻ إعʙاد الʵʶʻة الʻهائʽة الʚیʧ أبʙوا Ǽعʠ الʺلاحʤات الʱي تʦ أخʚها Ǽعʧʽ الاعʰʱار 

  للاسʽʰʱان.
  لعʻʹة الʗراسة: وصف الʶʳائʝ الʻʶʳʵةراǺعا: 

ʻʽاد عʛة لأفʽʸʵʷال ʟائʸʵالي الʨʺول الʙʳضح الʨراسةیʙة ال 
)ʤول رقʗʱراسة):4الʙة الʻʽة لعʽʸʵʷال ʟائʸʵال  

  الʹʮʴة  الʙؒʯار  
ʛʹʱال  ʛؗ66.3  61  ذ  

  33.7  31  أنʲى
ʙʸالع   ʧة 30إلى  18مʻ17.4  16  س  

 ʧة 40إلى  31مʻ29.3  27  س  
 ʧة 50إلى  41مʻ41.3  38  س  

 ʧم ʛʰة 50أكʻ12.0  11  س  
  5.4  5  أمي  الȎʦʯʴʸ الʯعلʸʻي
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  18.5  17  ئي أو مʨʱسȌمȐʨʱʶ ابʙʱا
 ȑʨثان Ȑʨʱʶ35.9  33  م  

  40.2  37  مȐʨʱʶ جامعي
  19.5  18  عامل في القʢاع الفلاحي  الʸهʹة

  17.4  16  صاحʖ مʕسʶة
ʛ25.0  23  تاج  

  23.9  22  مʣʨف
 Ȑʛة أخʻ14.2  13  مه  

  21.7  20  سʨʻات 3أقل مʧ   مʗة الʯعامل
 ʧات 6إلى  3مʨʻ30.5  28  س  

 ʧم ʛʲات 6أكʨʻ47.8  44  س  
  SPSSبʻاء على مʛʵجات بʛنامج  الʰاحʧʽʲمʧ إعʙاد الʗʶʸر: 

 والʰاقي %66.3الʺلاحȎ مʧ الʙʳول الʶابȘ أن أغلʰة أفʛاد العʻʽة هʦ مʧ الʨؗʚر بʰʶʻة     

 مع الاتʸال سهʨلة إلى Ǽالإضافة الإناث مʧ أكʛʰ الʥʻʰ مع الʨؗʚر تعامل لأن وهʚا إناث

  الʨؗʚر.
 50-41 بʧʽ أعʺارهʦ تʛʱاوح الʱي الفʯة هي العʺʛ فʯة في نʰʶة أعلى أن أǽʹا یʱʹح كʺا

 سʻة 40 و 31 بʧʽ أعʺارهʦ تʛʱاوح الʱي الفʯة مʰاشʛة تلʽها %، 41.3 نʰʶة تʺʲل فهي سʻة،

 سʻة 50 مʧ أكʛʲ الفʯة أخʛʽا و %، 17.4 بʰʶʻة )30-18( الفʯة تـأتي ثʦ %، 29.3 بʰʶʻة

 زȃائʧ أغلʖ لأن نʛʤا الʰʷاب، مʧ هʦ العʻʽة دأفʛا أغلʰة أن والʺلاحȎ %، 12.0 بʰʶʻة

 تʺȄʨل ʟʵǽ  فʽʺا ʥالʻʰ اهʚ نʷاʡات لʱعʙد ǽعʨد هʚا لʰʷاب،ا مʧ هʦ الʙراسة مʴل الʨʻʰك

الة  خـلال مʧ الʺʨʱسʢة، و الʸغʽـʛة الʺʕسʶات مʷارȄع ʨؗـة الʽʻʡʨال ʦعʙـل و لʽغʷاب تʰʷال 

 الʢʰـالة على للقʹاء الʙولة بʛامج ʺʧض تʙخل الʱي الʢʰالة على للʱأمʧʽ الʻʡʨي والʙʻʸوق 

  الʷغـل. مʻاصʖ خلȘ و
ʺا الʱعلʽʺي ǼالʺȐʨʱʶ  یʱعلȘ فʽʺا    العʻʽة أفʛاد أغلʖ كان فقʙ أعلاه، الʙʳول یʨضʴه وؗ

ʧم ʧʽʽامعʳة الʰʶʻو %، 40.2 ب ʧم  ȑذو  Ȑʨʱʶʺال  ȑʨانʲة الʰʶʻة أما %، 35.9 بʰʶن  ȑذو 

 Ȑʨʱʶʺال Ȍسʨʱʺائي أو الʙʱالاب ʙفق ʗا و %، 18.5 بلغʛʽأخ ʧʽʽة الأمʰʶʻة %. 05.4 بʽʰأغل 
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 Ǽالأعʺال القʽام إلى الفʯة هʚه تʨجه على یʙل هʚا و الʲانʧʽȄʨ و الʳامعʧʽʽ مʧ هʦ العʻʽة أفʛاد

  .العʺʨمي الʽʣʨف في الʺʻاصʖ قلة ʣل فيو  الʛʴة
ʧʽʰولال یʙʳ Șابʶاأ الʹǽ عȄزʨاد تʛة أفʻʽالع ʖʶة حʻا وفي الʺهʚد هʙʸال ʙʳأغل أن نʖ 

 مʨʺʳع مʧ % 25.0 نʱʰʶه ما الفʯة هʚه تʺʲل إذ الʳʱار مع تʦʱ الʙراسة مʴل ʥالʻʰ معاملات

 عاملʧʽ في القʢاع الفلاحيال فʯة و % 23.9 بʰʶʻة الʺʣʨفʧʽ فʯة تلʽها ثʦ العʻʽة، أفʛاد

 الأخȐʛ  الʺهʧ فʯة أخʛʽا % 19.1 بʰʶʻة الʺʕسʶات أصʴاب  فʯة تلʽها ، % 19.5 بʰʶʻة

 .17.4 بʰʶʻة
ʺا  ʥالʻʰ مع یʱعاملʨن  مʻهʦ الʺʱʶقʸى الȃʜائʧ أكʛʲ نفإ أعلاه الʙʳول مʧ ملاحȎ هʨ وؗ

 ʟʵǽ وفʽʺا %، 47.8 نʱʰʶه ما الفʯة هʚه وتʺʲل سʨʻات 6 تʳʱاوز فʛʱة مʚʻ الʙراسة مʴل

ʧیʚن  الʨعاملʱالة مع ی ʨؗال ʚʻاوح مʛʱت ʧʽات 6 إلى 3 بʨʻر سʙقʱف ʦهʱʰʶأما و %، 30.5 بـ ن 

ʧیʚال  ʨعاملʱالة مع ن ی ʨؗال ʚʻة مʛʱاوز لا فʳʱات 3 تʨʻر سʙقʱف ʦهʱʰʶ21.7 بـ ن .%  
  اخʮʯار فʙضʻات الʗراسة:راǺعا: 

I- علقة بʯʸة الʻضʙار الفʮʯرجة اخʗمةʗʳدة الʦʱل ʥائȁʚال ʤʻʻتق :ʤمة لهʗقʸة الʻؒʹʮال  
 ةالʙʵم لʨʳدة ʥ مʴل الʙراسةالʻʰ زȃائʧ الʱي تʟʻ على أن "تقʦʽʽ الأولى لاخʰʱار الفʛضʽة

 فإنه لʙیʻا الʙʳول الʺʨالي: ".سلʰي لهʦ الʺقʙمة ʽةʻʰؔال
)ʤول رقʗʱة لأ ):5الʽابʶʴات الʢسʨʱʺعاد الǼ ةʽؔʻʰمة الʙʵدة الʨج  

ʗعʮدة   الʦʱال  ʤʻʻقʯال  
  الʺلʺʨسʽة
  الاعʱʺادǽة
  الاسʳʱاǼة

  الأمان
  الʱعاʡف

3.98  
3.31  
2.36  
3.93  
3.16  

  إʳǽابي
Ȍسʨʱم  
  سلʰي 
  إʳǽابي
Ȍسʨʱم  

  مʦʯسȊ  3.35  الʻؒʹʮة جʦدة الʗʳمة
   الʰاحʧʽʲمʧ إعʙاد الʗʶʸر: 

نلاحȎ مʧ الʙʳول الʶابȘ أن تقʦʽʽ الȃʜائʧ لʨʳدة الʙʵمة الʽؔʻʰة ؗان ʨʱʺǼسȌ حʶابي     
، فʱقʦʽʽ زȃائʧ الʥʻʰ مʴل الʙراسة لʨʳدة الʙʵمة الʽؔʻʰة ؗان تقʽʽʺا مʨʱسʢا 3.35قʙر بـ 

 الʙʵمة لʨʳدة مʴل الʙراسة الʥʻʰ زȃائʧ تقʦʽʽ: ومʻه فإنʻا نʛفʠ الفʛضʽة القائلة Ǽأن
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 ʽةʻʰؔال الʙʵمة لʨʳدة مʴل الʙراسة الʥʻʰ زȃائʧ ونقʨل إن: تقʦʽʽ سلʰي، لهʦ الʺقʙمة ʽةʻʰؔال
  كان مʨʱسʢا. الʺقʙمة

ʺا نلاحȎ فإن هʻاك تʰایʻا في تقʦʽʽ ؗل Ǽعʙ مʧ الأǼعاد الʶʺʵة لʨʳدة الʙʵمة الʽؔʻʰة إذ  وؗ
  ʤǽهʛ الʙʳول الʶابȘ أن:

 الʥʻʰتقʦʽʽ زȃائʧ مʺا یʙل على أن  3.98لʺʨʱسȌ الʶʴابي لʰعʙ الʺلʺʨسʽة قʙر بـ ا -1
  .مʴل الʙراسة لʰعʙ الʺلʺʨسʽة ؗان تقʽʽʺا إʳǽابʽا

 الʥʻʰتقʦʽʽ زȃائʧ ومʻه نʱʻʱʶج أن  3.31الʺʨʱسȌ الʶʴابي لʰعʙ الاعʱʺادǽة قʙر بـ  -2
  .مʨʱسʢا مʴل الʙراسة لʰعʙ الاعʱʺادǽة ؗان تقʽʽʺا

3- ʱʺالاال ʙعʰابي لʶʴال ȌسʨةǼاʳʱر بـ  سʙأن  2.36ق ʛهʤǽ ما ʨو ه ʧائȃز ʦʽʽتقʥʻʰال 
  . سلʽʰا مʴل الʙراسة لʰعʙ الاعʱʺادǽة ؗان تقʽʽʺا

مʴل الʙراسة لʰعʙ  الʥʻʰفʱقʦʽʽ زȃائʧ  3.93الʺʨʱسȌ الʶʴابي لʰعʙ الأمان قʙر بـ  -4
  .الأمان ؗان تقʽʽʺا

مʴل الʙراسة لʰعʙ  الʥʻʰفʱقʦʽʽ زȃائʧ  3.16 الʺʨʱسȌ الʶʴابي لʰعʙ الʱعاʡف قʙر بـ -5
  .ؗان تقʽʽʺا مʨʱسʢا الʱعاʡف

II- Ǻ علقةʯʸة الʻضʙار الفʮʯاخʥائȁʚة ورضا الʻؒʹʮمة الʗʳدة الʦعاد جǺأ ʥʻالعلاقة ب:  
تأثʛʽ ذات دلالة إحʸائʽة بʧʽ  لا تʨجʙ علاقةلاخʰʱار الفʛضʽة الʲانʽة الʱي تʟʻ على أنه "

  إلى الفʛضʽات الفʛعʽة الʱالʽة: هافقʙ تʦ تقʽʶʺ، "ورضا الȃʜائʽؔ ʧةجʨدة الʙʵمة الʻʰد اǼعأ
  تأثʛʽ ذات دلالة إحʸائʽة بǼ ʧʽعʙ الʺلʺʨسʽة ورضا ورضا الȃʜائʧ" "لا تʨجʙ علاقة -1
  تأثʛʽ ذات دلالة إحʸائʽة بǼ ʧʽعʙ الاعʱʺادǽة ورضا ورضا الȃʜائʧ" "لا تʨجʙ علاقة -2
  إحʸائʽة بǼ ʧʽعʙ الاسʳʱاǼة ورضا ورضا الȃʜائʧ" تأثʛʽ ذات دلالة "لا تʨجʙ علاقة -3
  تأثʛʽ ذات دلالة إحʸائʽة بǼ ʧʽعʙ الأمان ورضا ورضا الȃʜائʧ" "لا تʨجʙ علاقة -4
  تأثʛʽ ذات دلالة إحʸائʽة بǼ ʧʽعʙ الʱعاʡف ورضا ورضا الȃʜائʧ" "لا تʨجʙ علاقة -5
الʙʵمة الʽؔʻʰة مʱʳʺعة  تأثʛʽ ذات دلالة إحʸائʽة بʧʽ أǼعاد جʨدة لا تʨجʙ علاقة " -6

ʧائȃʜورضا ال ."  
الȌʽʶʰ،  الانʙʴار فقʙ تʦ اسʙʵʱام تʴلʽل الʶʺʵة الأولىولاخʰʱار الفʛضʽات الفʛعʽة   

  :أذناه الʙʳول في مʻʽʰة والʱʻائج
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ة): ʗʱ6ول رقʤ(ال    نʱائج تʴلʽل الانʙʴار الȌʽʶʰ لأǼعاد جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة الʺʙرؗ
ʗعʮال  B  ʕابʰة   الʸʻقt  R 2R  F  Ȏʦʯʴم

  الʗلالة
 000.  37.25  0.293  0.541  6.103  0.114  0.913  الʺلʺʨسʽة
  000.  20.16  0.183  0.428  4.491  1.497  0.680  الاعʱʺادǽة
  000.  28.44  0.224  0.473  4.66  1.419  0.698  الاسʳʱاǼة

  000.  179.0  0.662  0.816  13.38  1.42-  1.316  الأمان
  000.  222.9  0.712  0.844  14.93  0.017  1.221  الʱعاʡف

  SPSSبʻاء على مʛʵجات بʛنامج  الʰاحʧʽʲمʧ إعʙاد الʗʶʸر: 
  : فإنه أعلاهالʙʳول  في الʺʻʽʰة الʱʻائج إلى واسʻʱادا

- ʠفʛة نʽضʛة الفȄʛفʸة الʽعʛي الأولى الفʱال ʟʻعلاقة " أنه على ت ʙجʨلا ت  ʛʽتأث
ʧائȃʜة ورضا الʽسʨʺالʺل ʙعǼ ʧʽة بʽائʸذات دلالة إح،" ʘʽلالة  حʙال Ȑʨʱʶأن م Ȏنلاح

وȃالʱالي فالعلاقة دالة إحʸائʽا عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة  0.05وهʨ أقل مʧ  0.000كان 
0.05 =α، اليʱالȃة  نإف وʽسʨʺالʺل ʙعǼʛثʕعلى ی ʧائȃʜوقد رضا ال ʛʶف ʙعǼ ةʽسʨʺما الʺل 
   .في رضا الȃʜائʧ الʴاصل الʰʱایʧ مʧ % 29.3 نʱʰʶه

  ة الانʙʴار الʵاصة بʰعʙ الʺلʺʨسʽة ؗʺا یلي:وʧȞʺȄ مʧ الʙʳول اسʱʻʱاج معادل
  0.114الʺلʺʨسʽة+×0.913الʛضا= 

 لا تʨجʙ علاقة" أنه انه على تʟʻ الʱي الʲانʽة الفʛعʽة الʸفȄʛة الفʛضʽة نʛفʠ ؗʺا -
نلاحȎ أن مȐʨʱʶ  حʘʽ ،"الȃʜائʧ ورضا عʱʺادǽةتأثʛʽ ذات دلالة إحʸائʽة بǼ ʧʽعʙ الا

وȃالʱالي فالعلاقة دالة إحʸائʽا عʙʻ مȐʨʱʶ  0.05وهʨ أقل مʧ  0.000الʙلالة ؗان 
 Ǽعʙ فʛʶ وقد رضا الȃʜائʧ على یʕثǼʛعʙ الاعʱʺادǽة  نإف وȃالʱالي، α= 0.05معȄʨʻة 

   .في رضا الȃʜائʧ الʴاصل الʰʱایʧ مʧ % 18.3 نʱʰʶه ما الاعʱʺادǽة
  وʧȞʺȄ مʧ الʙʳول اسʱʻʱاج معادلة الانʙʴار الʵاصة بʰعʙ الاعʱʺادǽة ؗʺا یلي:

  1.497الاعʱʺادǽة+×0.680الʛضا= 
لا " على أنه تʟʻ الʱي ةلʲالʲا الفʛعʽة الʸفȄʛة الفʛضʽةأǽʹا  نʛفʠنلاحȎ فإنʻا  ؗʺاو  -

نلاحȎ أن  حʘʽ ؛"ورضا الȃʜائʧ الاسʳʱاǼةتأثʛʽ ذات دلالة إحʸائʽة بǼ ʧʽعʙ  تʨجʙ علاقة
إحʸائʽا عʙʻ  وȃالʱالي فالعلاقة دالة 0.05وهʨ أقل مʧ  0.000مȐʨʱʶ الʙلالة ؗان 
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 فʛʶ وقد رضا الȃʜائʧ على یʕثʛ الاسʳʱاǼةǼعʙ  نإف وȃالʱالي، α= 0.05مȐʨʱʶ معȄʨʻة 
ʙعǼ ةǼاʳʱه ما الاسʱʰʶ22.4 ن % ʧم ʧایʰʱاصل الʴال ʧائȃʜفي رضا ال.  

  وʧȞʺȄ مʧ الʙʳول اسʱʻʱاج معادلة الانʙʴار الʵاصة بʰعʙ الاعʱʺادǽة ؗʺا یلي:
  1.497الاعʱʺادǽة+×0.680الʛضا= 

- ʠفʛا  نʹǽةأʽضʛة الفȄʛفʸة الʽعʛعةال الفǼاʛ يʱال ʟʻعلاقة" على أنه ت ʙجʨلا ت  ʛʽتأث
 ʙعǼ ʧʽة بʽائʸالأمانذات دلالة إح ʧائȃʜ؛"؛ " ورضا ال ʘʽلالة  حʙال Ȑʨʱʶأن م Ȏنلاح

وȃالʱالي فالعلاقة دالة إحʸائʽا عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة  0.05وهʨ أقل مʧ  0.000كان 
0.05 =α، اليʱالȃالأمان  نإف و ʙعǼʛثʕعلى ی ʧائȃʜوقد رضا ال ʛʶف ʙعǼ ه ما مانالأʱʰʶن 
66.2 % ʧم ʧایʰʱاصل الʴال .ʧائȃʜفي رضا ال  

  ؗʺا یلي: لأمانوʧȞʺȄ مʧ الʙʳول اسʱʻʱاج معادلة الانʙʴار الʵاصة بʰعʙ ا
  1.42- الأمان×1.316الʛضا= 

- ʠفʛا  نʹǽةأʽضʛة الفȄʛفʸة الʽعʛةا الفʶامʵي لʱال ʟʻعلاقة" على أنه ت ʙجʨلا ت 
 ʙعǼ ʧʽة بʽائʸذات دلالة إح ʛʽفتأثʡعاʱال ʧائȃʜ؛"ورضا ال ʘʽح  Ȑʨʱʶأن م Ȏنلاح

وȃالʱالي فالعلاقة دالة إحʸائʽا عʙʻ مȐʨʱʶ  0.05وهʨ أقل مʧ  0.000الʙلالة ؗان 
 Ǽعʙ فʛʶ وقد رضا الȃʜائʧ على یʕثʛ لʱعاʡفǼعʙ ا نإف وȃالʱالي ،α= 0.05معȄʨʻة 

  .في رضا الȃʜائʧ الʴاصل الʰʱایʧ مʧ % 71.2 نʱʰʶه ما لʱعاʡفا
  وʧȞʺȄ مʧ الʙʳول اسʱʻʱاج معادلة الانʙʴار الʵاصة بʰعʙ الأمان ؗʺا یلي:

  ʱ0.017عاʡف+ال×.2211الʛضا= 
مʧ خلال ما سʧȞʺǽ Șʰ الʱأكʙʽ على أن ؗل أǼعاد جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة تʕثʛ على رضا 

.ʧائȃʜال  
 الʺʱعʙد بهʙف الʢʵي الانʙʴار تʴلʽل اسʙʵʱام تʦ فقʙالفʛضʽة الفʛعʽة الʶادسة لاخʰʱار  -

Șقʴʱال ʧم Ȑʙد مʨة وجȄʛʽة دلالة ذات علاقة  تأثʽائʸإح ʙʻع  Ȑʨʱʶم α≤ 0.05 ما ʧʽب 
مʱʳʺعة  )الʺلʺʨسʽة، الاعʱʺادǽة، الاسʳʱاǼة، الأمان والʱعاʡف( جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة أǼعاد

  :ناهدأ الʙʳول في مʨضʴة ورضا الȃʜائʧ في الʨʻʰك مʴل الʙراسة، والʱʻائج
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)ʤول رقʗة): 7ج   نʱائج تʴلʽل الانʙʴار الʺʱعʙد لأǼعاد جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة الʺʙرؗ
  B  ʗابʲة   الʺʽقt  R 2R  F  Ȑʨʱʶم

  الʙلالة
ʦدة ـــــج

  الʗʳمة
1.470  -1.41  10.34  0.737  5430.  106.9  .000 

  SPSSبʻاء على مʛʵجات بʛنامج  الʰاحʧʽʲمʧ إعʙاد الʗʶʸر: 
الʶادسة الʱي تʟʻ  الʸفȄʛة الفʛعʽة الفʛضʽة رفʠ إلى الʙʳول في الʺʻʽʰة الʳʽʱʻة تʛʽʷو 

رضا  على مʱʳʺعة الʽؔʻʰةلأǼعاد جʨدة الʙʵمة  إحʸائʽة دلالة ذو أثʛ یʨجʙ لا " على أنه
وهʨ أقل  0.000نلاحȎ أن مȐʨʱʶ الʙلالة ؗان  حʘʽ ؛"الȃʜائʧ في الʨʻʰك مʴل الʙراسة

 ʧالي ف 0.05مʱالȃة وȄʨʻمع Ȑʨʱʶم ʙʻا عʽائʸ0.05العلاقة دالة إح =α ،ʙت وقʛʶف 
رضا  في الʴاصل الʰʱایʧ مʧ %54.3 نʱʰʶه ما أǼعاد جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة مʱʳʺعة

ʧائȃʜالي فإن .الʱالȃة  وʽؔʻʰمة الʙʵدة الʨعاد جǼعة أʺʱʳلهام ʛʽابي تأثʳǽرضا  على ا
ʧائȃʜال.  

  ؗʺا یلي: جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰةر الʵاصة وʧȞʺȄ مʧ الʙʳول اسʱʻʱاج معادلة الانʙʴا
  1.41-جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة ×.4701الʛضا= 

   خاتʸة
في ʣل تʷاǼه الʙʵمات الʱي تقʙمها الʨʻʰك ونʛʤا لʸعȃʨة تʺʜʽʽ الʙʵمات الʽؔʻʰة فإن   

ʴʰمة أصʙʵال ʦǽʙدة في تقʨʳالʗ رضا ه ʖʶؗ ʙȄʛی ȑʚال ʥʻʰوال ،ʜʽʺʱلل ʙʽحʨار الʽي الʺع
 ʙه لابʻائȃز ʗاولʻي تʱا الʻʱخلال دراس ʧم ،ʦقعاتهʨاوز تʳʱأو ت Șافʨʱمة تʙم خʙقǽ ه أنʽعل

تʦ الʨʱصل إلى مʨʺʳعة  وتأثʛʽها على رضا الȃʜائʧ في الʨʻʰكالʙʵمة مʨضʨع أǼعاد جʨدة 
  مʧ الʱʻائج الʱي تʙʱʶعي مʨʺʳعة مʧ الاقʛʱاحات.

  الʹʯائج:أولا: 
  تقʦǽʙ خʙمة ذات جʨدة عالʽة. مʧ أولȄʨات أȑ بʥʻ والʽʰʶل لʚلʥ هʖʶؗʨ رضا  -
  .تقʦʽʽ الȃʜائʧ لʺȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة الʺقʙمة ؗان مʨʱسʢا -
ثʦ  3.98أعلى الأǼعاد تقʽʽʺا مʧ قʰل الȃʜائʧ ؗان للʺلʺʨسʽة ʨʱʺǼسȌ حʶابي بلغ  -

  .3.93للأمان ʨʱʺǼسȌ حʶابي بلغ 
  حʨʸل Ǽعʙ الاسʳʱاǼة على تقʦʽʽ سلʰي. -
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- ʽʰʶʻة الʽʺتفاوت الأه ،ʧائȃʜها على رضا الʛʽتأث Ȑʙة ومʽؔʻʰمة الʙʵدة الʨعاد جǼة لأ
حʘʽ أخʚت هʚه الأǼعاد الʛʱتʖʽ الʱالي: الʱعاʡف، الأمان، الاعʱʺادǽة، الاسʳʱاǼة 

  والʺلʺʨسʽة. 
تʕثʛ جʺʽع أǼعاد جʨدة الʙʵمة الʽؔʻʰة على رضا الȃʜائʧ سʨاء ؗانʗ هʚه الأǼعاد  -

  مʱʳʺعة أو ؗل Ǽعʙ على حʙا.
  الʦʯصʻات ثانʻا:

  بهʙف زȄادة مȐʨʱʶ رضا الȃʜائʧ لابʙ على الʨʻʰك أن تهʦʱ أكʛʲ بʱقʦǽʙ خʙمة ذات جʨدة  -
لʺقابلة وتʧʽʶʴ مȐʨʱʶ الʛضا عǼ ʧعʙ الاعʱʺادǽة لابʙ على هʚه الʨʻʰك أن تفي  -

.Ȑʛة أخʛدة مʨن للعʨȃʜال ʛʢʹǽ ى لاʱح ʖاسʻʺال ʗقʨمة في الʙʵم الʙدها وتقʨعʨب  
-  ʖȄرʙار وتʽʱمة اخʙʵال ʦǽʙفي تق ʧʽفʣʨʺال ʟʵǽ اʺʽةفȃʨلʢʺعة الʛʶمة الʙʵال ʦǽʙقʱل 

  والʱعامل الʙʽʳ مع الȃʜائʧ لȄʜادة مȐʨʱʶ رضاهʦ عʧ الʥʻʰ والʙʵمات الʱي ǽقʙمها.
العʺل على حل مʷاكله والاسʳʱاǼة و غʛس ثقافة خʙمة الʨȃʜن لȐʙ مʣʨفي هʚه الʨʻʰك  -

  ʛʢحها.ǽالȄʛʶعة للȞʷاوȐ الʱي 
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