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 جودة الخدمة واثرها في تحقيق رضا الزبون

 (والمكائن / بغداد في الشركة العامة لتجارة السيارات استطلاعيةراسة )د
 جىدة الخذمت واثرها في تحقيق رضا انزبىن 

 (في انشركت انعامت نتجارة انسياراث والمكائه / بغذاد استطلاعيتراست )د
 
 

  قبس زهٌر عبد الكرٌم جعفرم. م. 
 هٌئة التعلٌم التقنً -بؽداد -الكلٌة التقنٌة الادارٌة

 

 المستخهص
ن خدمات عتحقٌق رضا الزبون  هدؾ البحث الى التعرؾ على ابعاد جودة الخدمة وأثرها فًٌ

 بؽداد. الشركةالعامة لتجارة السٌارات والمكائن/
 ومهندسً وموظفً القسم الفنً ٌريعٌنة البحث من مجموعتٌن، الاولى، مكونة من مد تتألف

قاموا بشراء السٌارات من الشركة  ( فردا، والثانٌة مكونة من المواطنٌن الذٌن44للشركة والبالػ عددهم )
أتبع البحث المنهج الوصفً فً جانبه النظري والتحلٌل ،( فردا44خارجً( والبالػ عددهم ))زبون 

ودة الخدمة جعاد بوجود علاقة تأثٌر قوٌة بٌن ا ،لاولا الاحصائً فً جانبه العملً وتوصل الى امرٌن:
سباب هذا وجود قصور فً بعض ابعاد جودة الخدمة لدى الشركة وعلٌها معالجة ا ،الثانً ورضا الزبون.

 القصور لتنال رضا اكبر للزبون.
ضرورة الاهتمام بعملٌات فحص واختبار السٌارة سواء قبل ،ومن اهم التوصٌات التً توصل الٌها هذا البحث 

ن تكون فترة الصٌانة او ،التعاقد )أثناء فترة اختبار السٌارة النموذج( او حتى بعد التعاقد قبل تسلٌمها للزبون
 لعطلات.ا ة من تارٌخ البٌع( مجانٌة وتشمل جمٌعالسٌارة )لمدة سن

*Abstract 

The purpose of Research is to indicate the effect of Service Quality 

dimensions on the customer satisfaction of the services of General Company for 

Cars & Machines Trading/Baghdad. 

The sample consists of two groups, first, consists from managers, engineers 

and employee of Technical Department of the company (40 persons), second, 

consists of persons who buy cars from company, external customer, (40 persons). 

The research follows the descriptive method in the theoretical aspect and 

statistics analysis in the practical aspect, and reaches two points , first there is a 

quite enough relation and effect between Service Quality  Dimensions & 

Customer satisfaction ,second there is a lack in some quality dimensions of the 

service in the Company which must be handled to give more satisfaction.  

The more important recommendations are , most care must be done with 

Inspection & test processes of cars,  Whether before contract (during the period 

of test the model car) or  After contract (but before getting the cars to 

customers). The maintenance period of cars (a year after sells) must be free    

including all failures.  
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 جودة الخدمة واثرها في تحقيق رضا الزبون

 (والمكائن / بغداد في الشركة العامة لتجارة السيارات استطلاعيةراسة )د
  المقذمت 

كانت منظمات انتاجٌة او خدمٌة،  افً جمٌع المنظمات سواء مهما  دورا  (Quality)الجودة تؤدي 
فالجودة تعنً انتاج المنظمة لسلعة او تقدٌم خدمة بحٌث تكون قادرة على الوفاء باحتٌاجات الزبون ورؼباته 

 وبالشكل الذي ٌتفق مع توقعاته وٌحقق له الرضا والسعادة.
ٌتم الا من خلال وجود مقاٌٌس موضوعة سلفا لانتاج السلعة او تقدٌم الخدمة واٌجاد صفة التمٌز  وهذا لا

 فٌها.
ٌتم من خلالها معرفة خصائص السلعة المنتجة او الخدمة المقدمة   (Dimensions)هناك ابعاد

الاكثر اهمٌة  الشخص (the customer)فمتى تحققت هذه نستطٌع القول بأن المنتج جٌد، وٌعتبر الزبون 
بالنسبة للمنظمة فهو المتفضل علٌها باقتنائه لهذه السلعة او الخدمة ورضاه هو ؼاٌة هدفها حتى تضمن 

 بقاءها واستمرارها فً السوق.
فخصص لتحلٌل  نً، تناول المبحث الاول الاطار النظري للبحث،اما المبحث الثامبحثٌنتضمن البحث 

 التوصٌات.ات ووعرض الاستنتاجالنتائج ومناقشتها 

 مشكهت انبحث -اولا
تبرز مشكلة البحث فً ارتفاع عطلات السٌارات المستوردة من قبل الشركة العامة لتجارة السٌارات 

وما ٌرافق ذلك من الطلب على الادوات  والحاجة المستمرة لصٌانة السٌارة فً بداٌة عمرها التشؽٌلً،
تقاعس الفنٌٌن العاملٌن فً الشركة ،وٌمكن تحدٌد  الاحتٌاطٌة وانخفاض مستوى خدمات الصٌانة بسبب

 مشكلة البحث فً التساؤلات الاتٌة:
 هل تدرك الادارة العلٌا مفهوم الجودة وابعادها؟ .1
 ماهً ابعاد جودة الخدمة الاكثر تأثٌرا فً تحقٌق رضا الزبون والمنظمة ؟ .2
 ٌتم ذلك؟هل تدرك المنظمة المبحوثة أهمٌة تحقٌق رضا الزبون وكٌؾ  .3

 ف انبحثاهذأ -ثاويا
 :الاتٌةٌسعى البحث لتحقٌق الاهداؾ 

 بة للمستهلك.ستحدٌد العوامل المؤثرة فً الجودة وترتٌبها واهمٌتها بالن .1
التعرؾ على جودة المواصفات التً تستخدمها الشركة لاستٌراد السٌارات ومدى ملائمتها لبٌئة  .2

 ومناخ العراق.
 ت الموجودة فً السٌارات.لٌة تشخٌص العطلااالتعرؾ على  .3
التعرؾ على كفاءة الصٌانة التً تقدمها الشركة للزبون لمدة سنة من تارٌخ البٌع ومدى رضا  .4

 الزبون عن تلك الخدمة.
 الزبائن.  محاولة تحسٌن نوعٌة الخدمة المقدمة من قبل الشركة وكسب شرٌحة اكبر من   .5

 

 أهميت انبحث -ثانثا
ة جودة الخدمة المقدمة للزبائن ومدى اهمٌة رضا الزبون عن هذه تسلٌط الضوء على اهمٌ .1

 كونها اصبحت ملازمة فً تقدٌم الخدمات والمنتجات على حد سواء. الخدمة،
فً تطوٌر ادائها وخدماتها محاولة تقدٌم أفكار تستند على نتائج البحث تسترشد بها الشركة  .2

 المقدمة للزبائن.
 ة للباحثٌن الراؼبٌن فً التعمق بالموضوع.تقدٌم دراسة كلبنة اساسٌ .3
للزبون دعما للاقتصاد  متمٌزةخدمات لالمنظمات  قدٌمتتتمثل فً خلق تطلعات مستقبلٌة الاسهام فً  .4

 الوطنً وتوفٌرا للوقت والجهد.
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 (والمكائن / بغداد في الشركة العامة لتجارة السيارات استطلاعيةراسة )د
 تغيراث انبحثم -رابعا 

 تضمن الدراسة متؽٌرٌن رئٌسٌن هما:
بعاد هً )زمن التسلٌم، الاتمام، ا 9وٌتكون من   (X) وهوالمتؽٌر المستقل: أبعاد جودة الخدمة .1

 .التناسق، الدقة، سهولة المنال، الاستجابة، الملموسٌة، الاهلٌة، الامان(
وٌتكون من ثلاث متؽٌرات )متطلبات اساسٌة، متطلبات  (Y)وهو المتؽٌر التابع : رضا الزبون .2

 أداء، متطلبات جاذبة(.

  ضياث انبحثرف -خامسا
 رئٌسٌةضٌة الرالف

 . هناك علاقة تأثٌر معنوي بٌن ابعاد جودة الخدمة ورضا الزبون
 عدة فرضٌات فرعٌة ٌمكن اجمالها بكل من الاتً:ومنها تتفرع 

 الدقة، )زمن التسلٌم،الاتمام، التناسق،ابعاد جودة الخدمة  كل بعد من  تأثٌر معنوي بٌنعلاقة  ٌوجد .1
 للمنتج . والمتطلبات الاساسٌة الامان( لاهلٌة،الملموسٌة، ا الاستجابة، سهولة المنال،

 الدقة، الاتمام، التناسق، )زمن التسلٌم،ابعاد جودة الخدمة  كل بعد من  تأثٌر معنوي بٌن علاقة ٌوجد .2
 .داء  للمنتجومتطلبات الا الامان( الملموسٌة، الاهلٌة، الاستجابة، سهولة المنال،

 الدقة، الاتمام، التناسق، )زمن التسلٌم،ابعاد جودة الخدمة  عد من كل ب تأثٌر معنوي بٌن علاقة ٌوجد . 3
 الجاذبة للمنتج.والمتطلبات  الامان( الملموسٌة، الاهلٌة، الاستجابة، سهولة المنال،

 المخطط  انفرضي نهبحث -سادسا
  

 yرضا الزبون       xجودة الخدمة
     (x1) زمن التسلٌم 
 (x2)الاتمام          
 (y1)المتطلبات الاساسٌة    (x3)التناسق         
 (x4)الدقة            
     (y2)متطلبات الاداء     (x5)  سهولة المنال 
       (x6)  الاستجابة 
     (y3)متطلبات جاذبة           (x7) الملموسٌة 
 (x8)الاهلٌة         

  (x9)        الأمان
 

 أثر                       
 علاقة                            
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 (والمكائن / بغداد في الشركة العامة لتجارة السيارات استطلاعيةراسة )د
 مىهج انبحث -سابعا 

التحلٌلً، كونه ٌركز على استطلاع الاراء وٌعتمد التحلٌل للوصول الى تم استخدام الاسلوب الوصفً 
حدى الشركات تمثل مجتمع البحث بالشركة العامة لتجارة السٌارات والمكائن باعتبارها ا استخلاص النتائج،

 :الاتً وشملت عٌنة البحث التابعة لوزارة التجارة والتً تقوم بتقدٌم خدماتها للمواطنٌن،
 شخصا .( 44مجموعة من المدراء والمهندسٌن والموظفٌن فً القسم الفنً للشركة والبالػ عددهم ) .1

 وكانت خصائصهم كالتالً:
 جنس المجموعة (1جدول )

 المجموع انثى ذكر الجنس

 44 15 25 لتكرارا

 144 3725 6225 النسبة المئوٌة

 
 ( المؤهل العلم2ًجدول )

 المجموع ماجستٌر بكالورٌوس دبلوم فاقل المؤهل العلمً

 44 5 24 15 التكرار

 144 1225 54 3725 النسبة المئوٌة

 
 (الفئة العمرٌة3جدول )

 المجموع فاكثر 54 49-44 39-34 29-24 فاقل 19 الفئات العمرٌة

 44 9 8 12 9 2 التكرار

 144 2225 24 34 2225 5 النسبة المئوٌة

 ( عدد سنوات الخدمة4جدول )

 المجموع فاكثر 25 24- 24 19- 15 14- 14     9- 5 فاقل 5  عدد سنوات الخدمة

 44 11 6 1 4 13 5 التكرار

 144 2725 15 225 14 3225 1225 النسبة المئوٌة

 
من الذٌن قاموا بشراء السٌارات من الشركة عٌنة عشوائٌة شخصا )زبون خارجً( ( 44اختٌار ) كما تم .2

 وكانت خصائصهم كالتالً:للسٌارات لاستطلاع ارائهم. العامة
 جنس المجموعة (5) جدول

 المجموع انثى ذكر  الجنس

 44 9 31 التكرار

 144 2225 7725 النسبة المئوٌة

 
 المؤهل العلمً (6) جدول

 المجموع فاعلى ماجستٌر بكالورٌوس دبلوم فاقل ًالمؤهل العلم

 44 14 17 13 التكرار

 144 25 4225 3225 النسبة المئوٌة

        
 ( الفئة العمرٌة7جدول )

 المجموع فاكثر 54 49-44 39-34 29-24 فاقل 19 الفئات العمرٌة

 44 5 9 14 14 2 التكرار

 144 1225 2225 35 25 5 النسبة المئوٌة
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 (والمكائن / بغداد في الشركة العامة لتجارة السيارات استطلاعيةراسة )د
 أدواث انبحث -امىاث 

والاستبانة، تعد الاستبانة  جامعٌة ومقابلات شخصٌة رسائلتم اعتماد مصادر اجنبٌة وبحوث عربٌة و
 الخماسً   (likert)تم الاعتماد على مقٌاس اداة مناسبة لجمع البٌانات المرتبطة بالبحث و

 كالاتً: تٌنباناستوتم توزٌع  وى الاجابة.لقٌاس مست نهائٌا( لا أتفق، لا أتفق اتفق تماما، اتفق، ؼٌر متأكد،)
وزعت داخل القسم الخدمة التسع، سؤال( موزعة على ابعاد جودة  18. الاولى: تحتوي على اسئلة مؽلقة )أ

 .للسٌاراتالفنً للشركة العامة 
سؤال( موزعة على متطلبات رضا الزبون الثلاث. وزعت على  15. الثانٌة: تحتوي على اسئلة مؽلقة )ب

 .زبون الخارجً )عٌنة عشوائٌة من اصحاب السٌارات التً تم شراؤها من الشركة العامة للسٌارات(ال

 أدواث انتحهيم والمعالجت الاحصائيت -تاسعا
 التالٌة: وتمثلت بالادوات الاحصائٌة لاؼراض التحلٌل والاختبار  (SPSS)تم اعتماد برنامج 

 .ابات افراد العٌنةالوسط الحسابً المرجح: قٌاس مستوى تركز اج *
  الحسابً.الانحراؾ المعٌاري: قٌاس درجة تشتت الاجابات عن وسطها  *

 .أفراد العٌنة نظرمستوى الاهمٌة:  معرفة مستوى اهمٌة المتؽٌرات من وجهة * 
 .النسبة المئوٌة:  مستوى اجابات افراد عٌنة البحث *
 دراسة.ال متؽٌرات ة بٌنٌد نوع ومستوى العلاقدتح :(Spearman)معامل الارتباط *
  تحلٌل تأثٌر كل من المتؽٌرات المستقلة فً المتؽٌر المعتمد. الانحدار البسٌط: *
  من متؽٌرات الدراسة. تحلٌل التباٌن والاختلاؾ فً اجابات العٌنة :(F)اختبار  *
 معرفة اهمٌة المتؽٌر المستقل:   (t)اختبار  *

  النسبة        مستوى الاهمٌة
 %0 - %49     ى ضعٌؾ الاهمٌة. مستو1
 %50 - %59     . مستوى مقبول الاهمٌة2
 %60 - %69      . مستوى متوسط الاهمٌة3
 %70 - %79       . مستوى مهم4
 %80 - %100      . مستوى عالً الاهمٌة5
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 (والمكائن / بغداد في الشركة العامة لتجارة السيارات استطلاعيةراسة )د
 )مفهىو الجىدة ورضا انزبىن( الاطار انىظري -لاولالمبحث ا 

 

  ةالجىد تعريف - اولا
مفهوم الجودة، بانتاج المنظمة لسلعة او تقدٌم خدمة بمستوى عالً من الجودة، بحٌث تكون ٌرتبط 

قادرة من خلالها على الوفاء باحتٌاجات العملاء بالشكل الذي ٌتفق مع توقعاتهم وٌحقق الرضا لدٌهم وهذا ٌتم 
ت محاولات جرز فٌها. اٌجاد صفة التمٌوتقدٌم الخدمة س موضوعة سلفا لانتاج السلعة او من خلال مقاٌٌ

  (Quality)عدٌدة لتعرٌؾ الجودة 
 براز سمة معٌنة تتمحور حولها ومن ابرز هذه التعارٌؾ التً وردت فً الادب الاداري هً:إاذ تقوم ب

 ؾ عر Juran ام" دلائمة للاستخمالجودة بأنها " ال(Fitness for Use) 
(Summers,2006,5)                                                           

 عرف(ت الجمعٌة الامرٌكٌة لضبط الجودةASQC :الجودة بانها) 
 "مجموعة الصفات والخصائص التً تؤثر فً قدرة المنتج او الخدمة لاشباع حاجات ضمنٌة محددة"

"The totality of features and characteristics of a product or service 
 that bears on its ability to satisfy stated of implied needs" 
)Heizer & Render ,2008,194) 
 

 ـالجودة طبقا لCrosby  "المطابقة للاحتٌاجات""Conformance to Requirement"  
 (18،  2005، العزاوي)                                                                      

  الجودة طبقا لـDeming   "الملائمة للؽرض""Fitness for purpose 
 (23،  2009)علوان،                                                      

 المواصفة الدولٌة  الجودة طبقا لـISO 9000:2000  
 موروثة فً المنتج لمتطلبات العمٌل"ال"درجة تلبٌة مجموعة الخصائص 

"Degree to which a set of inherent characteristics fulfils 
requirement" 

 ( 19، 2009)جودة،        
 حتٌاجات الزبون.افً بً تمكن القول بان الجودة هً درجة تطابق المنتج للمواصفات التٌو

 

 مداخل الجودة .أ
 ة كما ٌلًدها، الى خمسة مداخل للجونفجمٌع مفاهٌم الجودة وص   Garvinجمع الباحث 

 (Slack, etal, 1998) (21، 2009لـ )علوان،  وفقا 
  Transcendent Approachمدخل التفوق او المتسامً  .1

المناتج للاساتخدام وفقاا للمواصافات التاً تحقاق رضاا المساتهلك مان خالال وٌقصد باالجودة قادرة اداء
 لك.هافضل وادق صفات تشبع رؼبات المست تقدٌم

  The Product – based Approach المنتج  عتمد علىالممدخل ال .2
ٌنظر للجودة على انها الدقة والقدرة فً قٌاس الخصائص المطلوباة فاً المناتج والتاً تكاون قاادرة علاى 

 لك، أي دقة مطابقة المواصفات الموضوعة.هتحقٌق رؼبات المست
 The user – based Approachعتمد على المستخدم الممدخل ال .3

ة أداء المنااتج للاسااتخدام وفقااا للمواصاافات التااً ٌقصاد بااالجودة بانهااا ملائمااة المنااتج للاسااتخدام، أي قادر
 تحقق رضا المستملك.
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 (والمكائن / بغداد في الشركة العامة لتجارة السيارات استطلاعيةراسة )د
 The Manufacturing – based Approach عتمد على التصنٌع الممدخل ال .4 

ٌقصااد بااالجودة صاانع منتجااات خالٌااة ماان النسااب المعٌبااة ماان خاالال مطابقتهااا لمواصاافات التصاامٌم 
 . Crosby الاذي ناادى باه   Zero Defect المطلاوب، وهاذا ٌتفاق ماع مفهاوم التلاؾ ألصافدي 

 )وٌمتاز هذا المدخل بتحقٌق معاٌٌر قٌاس الجودة المستهدفة باقل كلؾ للجودة المطلوبة(
 The Value –based Approach عتمد على القٌمة الممدخل ال .5

لك لقٌمة المنتج هٌهدؾ هذا المدخل الى تحقٌق الجودة من خلال تحدٌد السعر، أي مدى أدراك المست
ه، ومتى تحقق ذلك للزبون فان ءخلال مقارنة خصائصه ومدى ملائمته لحاجاته مع سعر شرامن 

 قٌمة عالٌة. ه ذاالمنتج ٌصبح بنظر

 أبعاد الجودة ب.
تمتلك السلعة أو الخدمة أبعادا )خصائص( متعددة ترتبط بالجودة، اذ ٌتم من خلالها تحادي مادى قادرتها 

 ٌمٌز الباحثون بٌن أبعاد جودة السلعة وأبعاد جودة الخدمة.على إشباع الحاجات وتلبٌة الرؼبات، و
 أبعاد جودة السلعة . أ

لأبعااد الجاودة الأكثار تاداولا فاً الأدب ا،داري،إذ    (Garvin 1988)ٌن ٌعتبر تصنٌؾ دٌفٌد جارف
  Evans & Deen,2003,11))ٌحدد أبعاد الجودة فً ثمانً صفات كالأتً:

 
لبعااد المواصاافات التشااؽٌلٌة للمنااتج ) اضااافة الااى المواصاافات ٌمثاال هااذا ا:Performanceالاداء  .1

 مكن قٌاسها(ٌالاخرى التً 
تمثل الخصائص ؼٌر الأساسٌة التً تضاؾ للمناتج وحساب  :Features الخصائص الثانوٌة للمنتج  .2

 رؼبة او طلب الزبون
مواصاافات تمثاال احتمالٌااة عماال المنااتج خاالال فتاارة زمنٌااة محااددة وفااق ال: Reliabilityالمعولٌااة  .3

 المحددة فً التصمٌم الأساسً للمنتج.
درجاة قٌااس تعبار عان مادى تطاابق مواصافات المناتج او الخدماة ماع :Conformance التطاابق  .4

 المواصفات المحددة فً التصمٌم الأساسً له
للمواصاافات   عاادد ساانوات اسااتخدام المنااتج فااً الخدمااة وفقااا :Durability )المتانااة(  .  الدٌمومااة5

                                           قبل ضعؾ أدائه وفقدانه للخواص المطلوبة. التشؽٌلٌة
سرعة توفر خدمات الصٌانة ،عادة المنتج الاى العمال بعاد عطلاه : Serviceabilityالخدمة قابلٌة  .6

 او فشله ) قابلٌة أصلاح المنتج بسرعة وسهولة(
 منتج أو الرائحة أو الصوت أو التحسسالمظهر الخارجً لل:Aesthetics .   الجمالٌة 7
لك والتاً تتولاد مان هالصورة الذهنٌة للمنتج لادى المسات:Perceived Quality الجودة المدركة  .8

 خلال سمعة المنتج، الدعاٌة، العلامة التجارٌة.
 

 أبعاد جودة الخدمةب. 
لشركات الخدمٌة فهً ٌعتبر قٌاس وضبط جودة المنتجات الخدمٌة صعبا الى حد ما، بسبب طبٌعة عمل ا

 تمثل أشٌاء وعملٌات ؼٌر ملموسة.
 36 – 38)، 2008جودة الخدمة وفقا لما ٌلً: )الطائً،  أبعادوٌمٌز الطائً 

 للحصول على دوره فً تقدٌم الخدمة زبونكم ٌنتظر ال . زمن التسلٌم:1
 . ا،تمام: مدى اكتمال كافة جوانب الخدمة2
 فً الخدمة المسلمة للعمٌل . التناسق: مدى التماثل والنمطٌة3
 مدى انجاز الخدمة بصورة صحٌحة منذ أول مرة . الدقة:4
 وللجمٌع دون تمٌٌززبونمدى ترحٌب العاملٌن بكل  . الكٌاسة:5
 مدى ٌسر الحصول على الخدمة  . سهولة المنال:6
توقاع أو خااص لادى مدى قٌام العاملٌن على تقدٌم الخدمة بالتفاعال سارٌعا ماع ماا هاو ؼٌار م :ةابج. الاست7

 العمٌل
 مدى توفر شاهد مادي للخدمة . الملموسٌة:8
  والمعارؾ والمعدات لتقدٌم الخدمةمدى توفر المهارات  . الأهلٌة:9

 وهً المتؽٌرات التً استخدمت فً البحث الحالً. مدى خلو تقدٌم الخدمة من الاخطار : . الامان14

 



                                                                                              
                             

 

08 
 جودة الخدمة واثرها في تحقيق رضا الزبون

 (والمكائن / بغداد في الشركة العامة لتجارة السيارات استطلاعيةراسة )د
 رضا انزبىن  تعريف -ثاويا 

الاحتفاااظ بهاام  بمسااتوى خاادماتها المقدمااة الااى الزبااائن، وذلااك لاجاال الناجحااة للارتقاااءتسااعى المنظمااات 
هم على الولاء لها ومحاولة جذب زبائن جدد لها وهذا ٌكون بالتركٌز علاى حثواستمرار تعاملهم مع المنظمة و

 اشباع حاجات ورؼبات الزبون ومحاولة ارضائه واسعاده.
عن المقارنة بٌن أداء المناتج كماا ٌدركاه  ى من احساس الفرد الناتجوٌمكن التعبٌر عن الرضا بانه مستو

هو مؤشر للفارق باٌن  Customer Satisfactionزبون، اي ان رضا الزبونوبٌن توقعات هذا ال زبونال
الاداء والتوقعات وبالتالً هناك ثلاث مستوٌات من الرضا/عدم الرضا ممكن ان تتحقق من خلال مقارنة الاداء 

 :74) ،2009بتوقعاته )جودة،  زبونن قبل الالمدرك م
 

 : اداء المنتج اقل من توقعاته Dissatisfactionsؼٌر راضً  زبونال .1
 ٌساوي توقعاته:     اداء المنتج  Satisfactionsراضً  زبونال .2
  اداء المنتج اكبر من توقعاته     :   Delightersسعٌد  زبونال  .3
 

 وممكن تعرٌؾ رضا الزبون بما ٌلً:

 ى الااااااااذي ٌتطااااااااابق فٌااااااااه الاداء الملمااااااااوس للمنااااااااتج مااااااااع توقعااااااااات المشااااااااتري.                                                                   لماااااااادا                         
(Armstrong & Kotler  ,2007 ,14)                                              

 و تجاوزهاااا.                                                                   ً او الخاااارجً فٌماااا ٌتعلاااق بالخدماااة او السااالعةاشاااباع توقعاااات الزباااون الاااداخل                             
Krajewski & Ritzman ,2007,208 )                                                )  

 نفعة اكبر من التضحٌات وبالتالً تزداد القٌمة مهً الحالة التً تكون فٌها ال 
 وٌزداد رضا الزبون وفق ما ٌلً:

 ( 2009،37التضحٌات = قٌمة الزبون اكبر رضا الزبون )عقٌلً،  >المنفعة           
ماان زاوٌااة مفهااوم "قٌمااة  Customer Satisfactionوالتعرٌااؾ الاخٌرٌنظاار لمسااألة رضااا الزبااون

 بمتؽٌرٌن: هوى رضاتحٌث ٌرتبط مس  "Customer Value"الزبون" 
 المنفعة التً حصل علٌها جراء استخدامه للسلعة او الخدمة .1
 مقدار التضحٌة التً قدمها من اجل الحصول على المنفعة وعلٌه  .2

 التضحٌات( –)قٌمة المستملك = المنفعة 
 

  تحدٌد مطالب الزبون .أ
تمرارها فً الساوق، وذلاك مان خالال تحقٌاق تعمل المنظمة على ارضاء الزبون حتى تضمن بقائها واس

 كل مطالبة، فالزبون ٌقرر ما ٌرٌد وعلى المنظمة ان تسعى لتلبٌة احتٌاجاته
 ( 249، 2009وٌمكن تقسٌم مطالب الزبون الى اربعة اقسام: )عقٌلً، 

نتٌجة شارائه  تمثل الطموح الذي ٌسعى الزبون لتحقٌقه خلال فترة زمنٌة  :  Goalsالاهداؾ  .1
 .عة او على حصوله )الخدمة(للسل

وجود نقص ماا لادى الزباون ٌسابب لاه قلقاا وتاوترا وٌساعى لاشاباعه مان :  Needsالحاجات  .2
 .خلال شرائه للسلعة او )الخدمة(

 .بٌرك رٌسبب لدٌه توتلاا وحما لدى الزبون لكنه لٌس مل نقص وجود :Wantsالرؼبات .3
رة السالعة )او الخدماة( علاى تلبٌاة ٌمثل تنبؤ الزبون حاول مادى قاد : Expectationالتوقع  .4

 .اهدافه ورؼباته فً حالة شراءه لها
 



                                                                                              
                             

 

00 
 جودة الخدمة واثرها في تحقيق رضا الزبون

 (والمكائن / بغداد في الشركة العامة لتجارة السيارات استطلاعيةراسة )د
 قٌاس مستوى رضا الزبون ب. 

ٌعتبر قٌاس مستوى الزبون مهما لاي منظمة، اذ ٌعبر عن مدى نجاح المنظماة فاً التعامال ماع عملائهاا 
ة جٌادة لمعارفاه مماا الراضً ٌعود للشراء مرة اخرى وٌعمال علاى نقال صاور زبونوفً تسوٌق منتجاتها، فال

 ٌؤدي الى كسب زبائن جدد.
متطلباات  The Kano Model of Customer Satisfactions زباونلرضاا ال كاانوٌقسام نماوذج 

 (Evans, 2003, 19) (80 –2009،82)جودة،  الى ثلاث انواع: زبونالمنتج من حٌث تأثٌرها فً رضا ال

  Basic or must be requirementsالمتطلبات الاساسٌة  .1
عبٌار عنهاا، وفاً حالاة تٌتوقع ان تكون هذه المتطلبات موجاودة فاً المناتج وبالتاالً لا حاجاة الاى ال

 ؼٌر راضً. زبونتلبٌة هذه المتطلبات ٌكون ال عدم
هاذه المتطلباات بصاراحة، اذ  زباونٌطلب الPerformance Requirementsمتطلبات الاداء  .2

بٌاة هاذه المتطلباات، فكلماا كانات المتطلباات عالٌاة ٌتناسب مستوى رضاه تناسابا طردٌاا ماع درجاة تل
 )خط مستقٌم( كلما كان مستوى الرضا عالً والعكس صحٌح

 Attractive or Delight Requirements المتطلبات الجاذبة  .3
لانهااا ؼٌاار متوقعااة ماان قبلااه، فالوفاااء بهااذه المتطلبااات ٌعطااً  ت ن هااذه المتطلباااعاا زبااونلا ٌعباار ال

 بعدم الرضا. زبونء بها لا ٌشعر العدم الوفا رضا اكبر ةلكنزبونال
 

  نهبحث الاطار انعمهي -ويالمبحث انثا
 (ختبارانفرضياثواوصف متغيراث انبحث )

دٌد التكارارات الخاصاة بمؤشارات كال متؽٌار فاً الاساتبانة تام حسااب الوساط الحساابً والانحاراؾ حبعد ت
( وفقاا لمقٌااس لٌكارت 3م اساتخدام الوساط الفرضاً )ستبانة وقاد تالاالمعٌاري والوزن المئوي لكل متؽٌر فً ا

 الخماسً وكانت النتائج كالتالً:

 وصؾ متؽٌرات البحث اولا:
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 جودة الخدمة واثرها في تحقيق رضا الزبون

 (والمكائن / بغداد في الشركة العامة لتجارة السيارات استطلاعيةراسة )د
 ( نتائج أبعاد جودة الخدمة8جدول ) 

 لا اتفق ؼٌر متأكد اتفق اتفق تماما أبعاد جودة الخدمة
لا اتفااااااااااااق 

 نهائٌا
 المتوسط الحسابً

X 

الانحاااااااااااااراؾ 
 المعٌاري
S 

الاااااااااااااااااااااوزن 
 المئوي

P% 

 أ.زمن التسلٌم
. ٌسااااتؽرق الفاااارد وقتااااا مااااا بااااٌن 1

 التسجٌل على السٌارة وبٌن تسلمها
6 8 1 16 9 2.65 1.41 53 

 التناسقب. 
. ٌتم تسلٌم جمٌاع الساٌارات بانفس 2

 النمط الى الزبون
1 12 5 11 11 2.53 1.24 50.5 

 الدقة. ج
. ٌعااااد فحااااص السااااٌارة النمااااوذج 3

ا أشاهر كافٌاا 6)تحات الاختباار( لماادة 
لتحدٌد ومعرفة عٌوب السٌارة ومدى 

 ملائمتها للبٌئة العراقٌة بشكل عام

2 13 4 10 11 2.63 1.32 52.5 

. ٌااتم التؽاضاااً عااان الفحاااص عااان 4
بعاااض المتطلبااااات المطلوبااااة للبٌئااااة   

 العراقٌة
2 15 5 13 5 2.9 1.18 58 

 55.3 1.29 2.77 المعدل العام 

 سهولة المنالد. 
حصول على . هناك صعوبات فً ال5

الادوات الاحتٌاطٌة اللازمة لاؼراض 
 الصٌانة

7 6 7 19 1 2.98 1.19 59.5 

. تنفاااذ بااارامج الصاااٌانة مااان قبااال 6
 ملاكات فنٌة مدربة

22 13 1 2 2 4.28 1.07 85.5 

 72.6 1.13 3.63 المعدل العام 

 . الاستجابةه
. ٌوجد نظام فعال للتؽذٌة العكساٌة 7

عطالات مثل شاكاوي الزباائن اناواع ال
 فترة الصٌانة فً

14 22 1 2 1 4.15 0.88 83 

. ٌمكااااان اصااااالاح اكثااااار عطااااالات 8
 السٌارات خلال فترة الضمان

3 16 3 13 5 2.98 1.23 59.5 

 71.3 1.06 3.57 المعدل العام 

 الاتمامو. 
. تعد خدمات الصٌانة التً تقادمها 9

الشااركة لماادة ساانة ماان تااارٌخ البٌااع 
 فعالة وتفً بالؽرض

16 10 5 5 4 3.73 1.36 74.5 

. تمتلااك الشااركة افاارادا ماادربٌن 11
متخصصاااااٌن فاااااً عملٌاااااات فحاااااص 
الادوات الاحٌتاطٌااة وماادى مطابقتهااا 

 للمواصفات

11 20 3 5 1 3.88 1.03 77.5 

 76.2 1.20 3.81 المعدل العام 

 . الامانك
. ٌوجااد فااً الشااركة نظااام معتمااد 11

للمواصاافات ٌااتم فااً ضااوءهد اسااتٌراد 
 السٌارات

16 15 5 2 2 4.03 1.08 80.5 

. ٌراعااى فااً مواصاافات السااٌارة 12
المسااااتوردة قااااوة التحماااال لاااادرجات 
الحرارة العالٌة، وجود تبربد، سرعة 
الساااٌارة، متطلباااات الاماااان للركااااب، 

 تحمل الطرق الصحراوٌة والمطبات

4 26 2 6 2 3.6 1.02 72 
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 جودة الخدمة واثرها في تحقيق رضا الزبون

 (والمكائن / بغداد في الشركة العامة لتجارة السيارات استطلاعيةراسة )د
  

 76.3 1.05 3.82 المعدل العام 

 الملموسٌةل. 
وفر فاااً الكاااراج بٌئاااة عمااال . تتااا13

صاااحٌة مناسااابة مااان حٌاااث التهوٌاااة 
 والاضاءة ، الحرارة، الرطوبة

2 - 1 13 24 1.58 0.95 31.5 

. تتااااوفر فااااً الكااااراج مساااااحات 14
واسااعة للخاازن تكفااً لعاادد كبٌاار ماان 

 السٌارات
- 3 - 23 14 1.8 0.78 36 

. ٌتناساب عادد العااملٌن والفنٌااٌن 15
مااع  المشاارفٌن علااى عملٌااة الصااٌانة

عااادد الساااٌارات الخاضاااعة لاؼاااراض 
 الصٌانة

22 11 - 5 2 4.15 1.22 83 

 50.2 0.98 2.51 المعدل العام 

 الاهلٌةم. 
. تسعى الشركة الى ارسال فرٌاق 16

عماااال للتاااادرب فااااً مجااااال صااااٌانة 
 السٌارات من قبل شركات المنشأ

22 14 1 2 1 4.35 0.94 87 

. ٌتم التدرٌب علاى العمال مٌادانٌا 17
 78.5 1.03 3.93 2 3 2 22 11 ل مستمروبشك

. تتاااااوفر فاااااً الشاااااركة أجهااااازة 18
ومعاااادات ومااااواد لاجااااراء الفحااااص 
واختباااااار الساااااٌارات وٌاااااتم معااااااٌرة 

 الاجهزة باستمرار

13 13 3 5 6 3.55 1.43 71 

 78.8 1.13 3.94 المعدل العام 

 SPSS  الجدول من إعداد الباحثة اعتمادا على محتوٌات الحاسبة -
 

 أولً لمتؽٌرات أبعاد جودة الخدمةؾ وص .1
 من التسلٌم ز .أ

( وهاذا 3( وهو اقال مان الوساط الفرضاً )2.65لزمن التسلٌم )العام ٌبٌن الجدول أن المتوسط الحسابً 
( والاوزن المئاوي لهاذا البعاد 1.41) قٌماة الانحاراؾ المعٌااري الى ضعؾ الى حد ما فاً زمان التسالٌم،ٌشٌر 

 .)مقبول( من الأهمٌة أي انه حقق مستوى (53%)

 التناسق ب.
الاى ( وهاذا ٌشاٌر 3) (، وهو اقال مان الوساط الفرضا2.53ًلبعد التناسق )العام قٌمة المتوسط الحسابً 

(، والااوزن المئااوي لهااذا البعااد 1.24)ي بٌنمااا كاناات قٌمااة الانحااراؾ المعٌااار (،ا،جابااات حااول )لااتفااقتركز
 .ةلاهمٌاحقق مستوى )مقبول( من  إذ( ، 50.5%)

 الدقة  ج.
انحراؾ معٌااري با(، 3( وهاو اقال مان الوساط الفرضاً )2.77) لبعاد الدقاة العاام  قٌمة الوساط الحساابً

 .)مقبول( ( بمستوى أهمٌة%55.3والوزن المئوي لهذا البعد ) (عن المتوسط،1.29)
 (58( ووزن مئاوي )1218( وانحاراؾ معٌااري )229الاكثار اساهاما بمتوساط حساابً ) (4) وتعد الفقرة

( 2263( فهً سالبٌة بمتوساط حساابً )3اما الفقرة ) وهو مؤشر عن عملٌة التؽاضً عن بعض المواصفات،
)تحاات  الااى ان عملٌااة فحااص السااٌارة النمااوذجوهااو ٌشااٌر  (58( ووزن مئااوي )1232وانحااراؾ معٌاااري )

 أشهر ؼٌر كافً .  6خلال  الاختبار(



                                                                                              
                             

 

05 
 جودة الخدمة واثرها في تحقيق رضا الزبون

 (والمكائن / بغداد في الشركة العامة لتجارة السيارات استطلاعيةراسة )د
 سهولة المنال د. 

انحراؾ معٌااري با (3( وهو اكثار مان الوساط الفرضاً )3.63)لة المنال لبعد سهو العام لوسط الجسابًا
( 6واؼناى هاذا البعاد الفقارة ) ،همٌاة )مهام(ا ( مما ٌشٌر الى مستوى%72.6(، بٌنما الوزن المئوي )1.13)

( وهااذا دلٌاال علااى تنفٌااذ باارامج 7226) ووزن مئااوي (1247) ( وانحااراؾ معٌاااري4228وسااط حسااابً )بمت
 ( وانحااراؾ معٌاااري2298( فكاناات بمتوسااط حسااابً )5امااا الفقاارة ) لاكااات فنٌااة متدربااة،الصااٌانة ماان قباال م

 وهذا  ٌشٌر الى حدوث صعوبات فً الحصول على الادوات الاحتٌاطٌة. (5925( ووزن مئوي )1219)

 ستجابةالا ه.
المعٌااري الانحاراؾ والوسط الفرضاً  من ( وهو اكثر3.57قٌمته )لبعد الاستجابة العام الوسط الحسابً 

( فاً اؼنااء هاذا 7وقد سااهمت الفقارة )( %71.3( و مستوى الاهمٌة )مهم( بوزن مئوي )1246) لهذا البعد
( اقاال نساابة 8بٌنمااا الفقاارة ) (83( ووزن مئااوي)4288( وانحااراؾ معٌاااري )4215البعااد بمتوسااط حسااابً )

تركااز  الااى ممااا ٌشااٌر (..59) ( والااوزن المئااوي1223( والانحااراؾ المعٌاااري )2298فالمتوسااط الحسااابً )
 امكانٌة اصلاح اكثر عطلات السٌارات خلال فترة الضمان. بخصوص (قاتف )لا الاجابات حول

 

  ا،تمام و.
لانحراؾ المعٌاري وا (3( وهو اكثر من الوسط الفرضً )3.81) لبعد الاتمام العام  الوسط الحسابًقٌمة 

 (1409وتعتبااار الفقااارتٌن ) .مساااتوى اهمٌاااة )مهااام(( ب%76.2( بٌنماااا الاااوزن المئاااوي لهاااذا البعاااد )1.20)
( والاوزن 1236) ( و1243( واانحاراؾ معٌااري )3273) ( و3288اٌجابٌتٌن بمتوسط حسابً علاى التاوالً )

اماتلاك الشاركة لافارادا مادربٌن متخصصاٌن فاً عملٌاات لفحاص  ( وهذا ٌشٌر الاى7425) ( و7725المئوي )
 والاختبار والصٌانة .

 الأمان ك.
الانحااراؾ المعٌاااري  (،3( وهااو اعلااى ماان الوساط الفرضااً )3.82) لبعااد الاماان  العااام ط الحسااابًالوسا

 .)مهم( ( بمستوى اهمٌة%76.4( والوزن المئوي )1.05)
( ووزن مئااوي 1248( وانحااراؾ معٌاااري )4243( الاكثاار اسااهاما بوسااط حسااابً )11وتعااد الفقاارة ) 

( بخصاوص وجاود نظاام معتماد للمواصافات لاساتٌراد تماماا فاقمما ٌشٌر الى تركز الاجابات حول )ات (8425)
( مماا 1242( وانحاراؾ معٌااري )326( فهً الثلنٌة من حٌث التاثٌر بوسط حسابً )12اما الفقرة )السٌارات 

مراعاة مواصفات السٌارة المستوردة درجاات الحارارة العالٌاة بخصوص  ٌدل على تركز الاجابات حول )اتفق(
 .ومتطلبات الامان

 الملموسٌة  ل.
 (0.98انحراؾ معٌاااري )باا(3( اقاال ماان الوسااط الفرضااً )2.51)لبعدالملموسااٌة  العااام الوسااط الحسااابً

( 4215) ( الاكثار اساهاما بمتوساط حسااب15ًالفقارة ) ،( بمستوى اهمٌة )مقباول(%50.2الوزن المئوي )و
وفناً الصاٌانة ماع اعاداد  ٌنلامعاالمما ٌشاٌر الاى تناساب عادد  (83( ووزن مئوي )1222وانحراؾ معٌاري )

( بمتوسااط حسااابً علااى التااوالً 14( و)13،اما الفقاارات الاكثاار ساالبٌة هااً )السااٌارات الخاضااعة للصااٌانة
 مناسابة  توفر بٌئاة عمال صاحٌة عدممما ٌشٌر الى  (4278) ( و4295) ( وبانحراؾ معٌاري128) ( و1258)

  .اراتوجود مساحات واسعة للخزن تكفً السٌ عدمداخل الكراج و



                                                                                              
                             

 

66 
 جودة الخدمة واثرها في تحقيق رضا الزبون

 (والمكائن / بغداد في الشركة العامة لتجارة السيارات استطلاعيةراسة )د
 الاهلٌة م. 

انحراؾ المعٌاااري باا(، 3( اعلااى ماان المسااتوى الفرضااً )3.94)لبعااد الاهلٌااة العااام الوسااط الحسااابً 
الاكثر تاثٌرا فً هذا البعاد بمتوساط  (16والفقرة ) ،)مهم( مستوى اهمٌةو( %78.8وزن مئوي )ب( و1.13)

الاى ساعً الشاركة لارساال فرٌاق مماا ٌشاٌر  (87( ووزن مئاوي )4295) ( وانحراؾ معٌااري4235حسابً )
( الاقاال تاااثٌرا بمتوسااط حسااابً علااى التااوالً  18و (17والفقاارتٌن ) للتاادرٌب فااً مجااال صااٌانة السااٌارات،

( مما ٌشاٌر الاى التادرٌب بشاكل مساتمر علاى اعماال 1243) ( و1243( وانحراؾ معٌاري )3255و) (3293)
 .ٌتم معاٌرتها باستمرار واختبار السٌاراتالصٌانة وامتلاك الشركة لاجهزة ومعدات لاجراء الفحص 
 وفٌما ٌلً ترتٌب اهمٌة متؽٌرات ابعاد جودة الخدمة 

 من حٌث مستوى الاهمٌة (: ترتٌب متؽٌرات أبعاد جودة الخدمة9الجدول )
 الترتٌب درجة الاهمٌة الوزن المئوي البعد 

 السابع مقبول 53% زمن التسلٌم 1

 الثامن مقبول %50.5 التناسق 2

 السادس مقبول %55.5 الدقة 3

 الرابع مهم %72.6 سهولة المنال 4

 الخامس مهم %71.3 الاستجابة 5

 الثالث مهم %76.2 الاتمام 6

 الثانً مهم %76.4 الامان 7

 التاسع مقبول %50.2 الملموسٌة 8

 الاول مهم %78.8 الاهلٌة 9

  SPSSباستخدام  ةحثالمصدر : اعداد البا                              
 
 

 اولي لمتطهباث رضا انزبىن وصف .2
 ساسٌة الامتطلبات الأ. 

انحراؾ باا (3( وهااً اعلااى ماان الوسااط الفرضااً )3.57) للمتطلبااات الاساسااٌة العااام قٌمااة الوسااط الحسااابً
ت ( الاكثاار اسااهاما اذ جاااء3) وتعتباار الفقاارة ،%(71.4(، ومسااتوى الاهمٌااة )مهاام( بااوزن مئااوي)1.02معٌاااري )

( وهذا مؤشر علاى ارتفااع اساعار الماواد  85( ووزن مئوي ) 4292( وانحراؾ معٌاري ) 4225بمتوسط حسابً )
اماا  (،74( ووزن مئوي ) 4281( وانحراؾ معٌاري ) 327) ( فكانت الثانٌة بمتوسط حساب4ًوالفقرة ) الاحتٌاطٌة

( 5825( باوزن مئاوي )1223نحراؾ المعٌاري )( والا2.93فهً الاقل نسبة اذ بلػ المتوسط الحسابً ) (2الفقرة )
 .فً الاسواق مما ٌؤشر على عدم توفر الادوات الاحتٌاطٌة



                                                                                              
                             

 

66 
 جودة الخدمة واثرها في تحقيق رضا الزبون

 (والمكائن / بغداد في الشركة العامة لتجارة السيارات استطلاعيةراسة )د
 رضا الزبون تؽٌرات(: نتائج م10جدول ) 

 متطلبات رضا الزبون
اتفاااااااااااااااق 

 تماما
 اتفق

ؼٌااااااااااااار 
 متأكد

 لا اتفق
لا اتفااااااااااق 

 نهائٌا
المتوسااااااااااااااااااط 

 X الحسابً

الانحااااااااااراؾ 
 S المعٌاري

الااااااااااااااااااوزن 
 %P المئوي

 لمتطلبات الاساسٌةاأ. 
. تباااادو السااااٌارة ملائمااااة للبٌئااااة 1

العراقٌااة ماان حٌااث ارتفاااع درجااة 
وتحملهاااااااااا للطااااااااارق  الحااااااااارارة

والمطبااان، التبرٌااد داخاال السااٌارة 
 فعال

3 24 2 8 3 3.4 1.11 68 

. تتاااوفر الماااواد الاحتٌاطٌاااة فاااً 2
 الاسواق

6 10 - 23 1 2.93 1.23 58.5 

. تباادو اسااعار المااواد الاحتٌاطٌااة 3
 مرتفعة

20 13 4 3 - 4.25 0.92 85 

. تكثااار عطااالات الساااٌارة ساااواء 4
المحاارك، نظااام القٌااادة، كهربائٌااات 

 السٌارة
2 31 - 7 - 3.7 0.81 74 

 71.4 1.02 3.57 المعدل العام 

 متطلبات الاداءب. 
. تتناساااب اساااعار الساااٌارات ماااع 5

 دخل الافراد
1 18 3 6 12 2.75 1.36 55 

فااااااة ماااااان . توجااااااد انااااااواع مختل6
 السٌارات تلبً جمٌع الاذواق

4 17 2 7 10 2.95 1.41 59 

. ٌتم تلبٌة طلبات الصٌانة بسرعة 7
 وتكون دائما متةفرة وبنفس النسق

- 4 5 24 7 2.15 0.82 43 

. ٌوجد ضمان للسٌارة ٌؽطً فترة 8
 زمنٌة مناسبة

3 25 - 8 4 3.38 1.18 67.5 

. . ٌسااتؽرق الفاارد وقتااا للانتظااار 9
ن تسلٌم السٌارة للصٌانة وبٌن ما بٌ

 استلامها
17 12 3 4 3 3.83 1.39 76.5 

. تأخااااد الشااااركة فااااً الاعتبااااار 11
رؼباااااااات الزباااااااائن واحتٌاجااااااااتهم 
وتوقعاااااتهم فااااً انااااواع السااااٌارات 

 المستوردة

2 6 3 16 13 2.2 1.19 44 

 57.6 1.23 2.88 المعدل العام 

 متطلبات الجاذبةج. ال
بان عند . تؤخذ رؼبات فً الحس11

 دراسة طلبٌات الشراء
1 16 3 11 9 2.73 1.26 54.5 

. ٌوجاااد للشاااركة منافاااذ توزٌاااع 12
 تؽطً عددا من المحافظات

2 12 8 9 9 2.73 1.24 54.5 

. تقااادم الشاااركة تساااهٌلات الاااى 13
الاااراؼبٌن فاااً الشاااراء مثااال البٌاااع 
بالتقسااااٌط، تسااااهٌلات مالٌااااة عنااااد 

 الدفع

- 2 1 21 16 1.73 0.74 34.5 

تبدو فترة الصٌانة التً تقدمها  .14
الشاااركة لمااادة سااانة كفاااوءة وتفاااً 

 بالؽرض
- 2 2 23 13 1.83 0.74 36.5 

. ٌوجاااااد نظاااااام فعاااااال للتؽذٌاااااة 15
العكساااااٌة مثااااال شاااااكاوي الزباااااائن 
 وانواع العطلات خلال فترة الصٌانة

3 - 6 11 20 1.88 1.14 37.5 

 
 2.18 المعدل العام

1.02

4 
43.6 

  SPSSإعداد الباحثة اعتمادا على محتوٌات الحاسبة الجدول من -       
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 جودة الخدمة واثرها في تحقيق رضا الزبون

 (والمكائن / بغداد في الشركة العامة لتجارة السيارات استطلاعيةراسة )د
 متطلبات الأداء  .ب  

انحراؾ باا( 3( وهااو اقاال ماان الوسااط الفرضااً )2.88) لمتطلبااات الاداء العااام قٌمااة الوسااط الحسااابً
الاكثار اساهاما  (9) واعتبارت الفقارة ،%( بمستوى اهمٌة )مقباول(57.6وزن المئوي )ب(، 1.23معٌاري )

على استؽراق الفرد  وهو مؤشر (7625) ووزن مئوي (1239وانحراؾ معٌاري ) (3283) بمتوسط حسابً
( 3238) بمتوساط حساابً (8ثام تلٌهاا الفقارة ) تسلٌم السٌارة للصٌانة وبٌن استلامها، بٌن ما للانتظار وقتا

 رةواعتبارت الفقا مماا ٌادل وجاود فتارة ضامان  للساٌارة، (6725) ووزن مئاوي (1218) وانحراؾ معٌااري
مما ٌدل على عادم أخاذ  (44ووزن مئوي ) (1219( وانحراؾ معٌاري )222( سلبٌة بمتوسط حسابً )14)

الاكثاار ساالبٌة ماان كاال الفقاارات بمتوسااط حسااابً  (7) امااا الفقاارة رؼبااات الزبااائن عنااد اسااتٌراد السااٌارات،
 وهااااً مؤشاااار علااااى تركااااز الاجابااااات حااااول  (43( ووزن مئااااوي )4282وانحااااراؾ معٌاااااري ) (2215)

 اتفق( بخصوص تلبٌة طلبٌات الصٌانة بسرعة. )لا

 جاذبة المتطلبات ال  .ج 
انحراؾ با(، 3( وهو اقال مان الوساط الفرضاً )2.18) للمتطلبات الجاذبة  العام الوسط الحسابًقٌمة 
وجمٌع مفردات هذا المتؽٌر سلبٌة  .%( بمستوى اهمٌة )ضعٌؾ(43.6( ووزن مئوي )1.024المعٌاري )
 (5425) ( ووزن مئااوي1226) وانحااراؾ معٌاااري (2273) (جاءتااا بمتوسااط حساااب11012ً) فااالفقرتٌن
ولا ٌوجاد للشاركة منافاذ  فً الحسبان عند دراساة طلبٌاات الشاراء، الزبائن رؼباتالى عدم أخذ  وهذا ٌشٌر

 والانحااراؾ المعٌاااري (1288) فالمتوسااط الحسااابً (15توزٌااع تؽطااً المحافظات،امااا بخصااوص الفقاارة )
وهو مؤشر على عدم وجود نظام فعال للتؽذٌة العكسٌة مثل شكاوي الزبائن والعطالات خالال فتارة  (1214)

( 3425ووزن مئااوي ) (4274وانحااراؾ معٌاااري ) (1273الاكثاار ساالبٌة هااً ) (13) الفقاارة اماااالصااٌانة، 
 وهو مؤشر لعدم وجود تسهٌلات مالٌة تقدمها الشركة مثل البٌع بالتقسٌط.

 درجة اهمٌة متؽٌرات رضا الزبونوفٌما ٌلً ترتٌب 
 من حٌث مستوى الاهمٌة متؽٌرات رضا الزبون ترتٌب( 11جدول )

 الترتٌب درجة الاهمٌة الوزن المئوي المتؽٌرات 

 الاول مهم %71.4 متطلبات اساسٌة 1

 الثانً مقبول %57.6 متطلبات الاداء 2

 الثالث ضعٌؾ %43.6 متطلبات جاذبة 3

  SPSSباستخدام  ةالمصدر : اعداد الباحث                   
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 جودة الخدمة واثرها في تحقيق رضا الزبون

 (والمكائن / بغداد في الشركة العامة لتجارة السيارات استطلاعيةراسة )د
     فرضياث انبحثاختبار  ثاويا: 

أبعااد جاودة  معنوٌة بٌن كال بعاد مانتأثٌروالتً مفادها)وجود علاقة الاولى اختبار الفرضٌة الفرعٌة  .1 
 y1 )ساسٌة متطلبات الاال وبٌن بشكل منفرد الخدمة

باااٌن ابعااااد جاااودة الخدماااة منفاااردة والمتطلباااات  (Spearmanمعااااملات الارتبااااط )قاااٌم  (12جاادول )
 الاساسٌة للمنتج

 وقت التسلٌم المتؽٌرات
x1 

 الاتمام
x2 

 

 التناسق
X3 

 الدقة
X4 

 سهولة المنال
X5 

 الاستجابة
X6 

 الملموسٌة
X7 

 الاهلٌة
X8 

 الامان
X9 

متطلبااااااااااااااااااااااات ال
 y1الاساسٌة 

* 42519 
 
 

**42672 **42592 *42588 42488 *42542 **42818 42357 **42655 

 ** تعنً ان هناك ارتباط ذو دلالة معنوٌة عالٌة 
 تعنً ان هناك ارتباط معنوي *      

  
 الاتمامو  x7 الملموسٌةبٌن كل من عالٌة ( وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة 12الجدول رقم ) ٌوضح .أ

x2  الاماان x9  التناساقو x3   ساساٌةمتطلباات الاالوباٌن y1 كاذلك هنااك ، (4241معنوٌاة ) عناد مساتوى
 y1 ساسٌةمتطلبات الاالوبٌن   x1 وقت التسلٌمو  x6 الاستجابة  x4علاقة ارتباط معنوي بٌن كل من الدقة 

  x8الاهلٌاة و  x3  سهولة المناالتبٌن ان هناك علاقة ارتباط ضعٌؾ بٌن كما  (.4245عند مستوى معنوٌة )
 .y1 ساسٌةمتطلبات الاالوبٌن 

 ةوالمتطلبات الأساسٌمنفردة  أبعاد جودة الخدمة علاقة الأثر بٌن( 13جدول )

 المتؽٌرات

 (Y1) رضا الزبون

 معامل التحدٌد
R square 

 الحد الثابت Fقٌمة 
α 

 معامل الانحدار
ß 

 لمعامل الانحدار (t)قٌمة 

 جدولٌة محسوبة** جدولٌة محسوبة*

 X1 0.549 46.239 7.314 2.764 0.336 6.800 2.423 لتسلٌما زمن

 X2 0.567 49.721 7.314 2.637 0.299 7.051 2.423 ا،تمام

 X3 0.540 44.643 7.314 2.876 0.271 6.682 2.423التناسق 

 X4 0.577 51.751 7.314 2.923 0.250 7.194 2.423الدقة 

 X5 0.568 50.023 7.314 2.160 0.391 7.073 2.423سهولة المنال 

 X6  0.548 53.285 7.314 2.800 0.262 7.300 2.423الاستجابة

 X7  0.597 56.304 7.314 1.784 0.443 7.504 2.423الملموسٌة

 X8 0.561 48.649 7.314 2.706 0.284 6.975 2.423  الأهلٌة

 X9  0.557 47.790 7.314 1.810 0.442 6.913 2.423الأمان

  0.05*    استخرجت القٌم الجدولٌة عند مستوى 
   0.01تخرجت القٌم الجدولٌة عند مستوى **  اس

 



                                                                                              
                             

 

66 
 جودة الخدمة واثرها في تحقيق رضا الزبون

 (والمكائن / بغداد في الشركة العامة لتجارة السيارات استطلاعيةراسة )د
المنفاردة أبعااد جاودة الخدماة كل بعاد مان وجود علاقة اثر معنوٌة بدرجة عالٌة بٌن  (13)ٌوضح الجدول  ب. 

المحسااوبة مقارنااة بااالقٌم   t,fكمااا موضااح ماان النتااائج المعنوٌااة الواضااحة لقااٌم (Y1والمتطلبااات الأساسااٌة )
 الجدولٌة 

 بلاااػ معامااال التحدٌاااد R²   للمتؽٌااارX7 (0.597) ،( مااان 59.7وهاااذا ٌشاااٌر إلاااى أن )%لتؽٌااارات  ا
%( سااببها هااً 40.3( وان نساابة )X7( سااببها متؽٌاار الملموسااٌة )Y1الحادثااة فااً المتطلبااات الأساسااٌة )

           Y1 = 1.784 + 0.597 X7كالتالً:وان معادلة الانحدار هً  تؽٌرات أخرى

  بلاااػ معامااال التحدٌااادR²  للمتؽٌااارX6 (0.584)، ( مااان التؽٌااارات الحادثاااة فاااً 58.4أي أن )%
وان   %( سببها لمتؽٌرات أخرى41.6( وان نسبة )X2( سببها متؽٌر الاستجابة )Y1المتطلبات الأساسٌة )

           Y1=2.800 + 0.584 x6معادلة الانحدار هً كالتالً:

 بلاػ قٌماة معامال التحدٌادR²   للمتؽٌار (X3( )0.540) ،( 54أي أن )%التؽٌارات الحادثاة فاً  مان
 .%( هاً لمتؽٌارات أخارى 46) وان بقٌاة النسابة  ،(X3( سببها متؽٌر التناساق )Y1المتطلبات الأساسٌة )

            Y1 = 2.876 + 0.54 x3 :وعلٌه كانت معادلة الانحدار كالتالً
لمتطلبااات االمعتمااد  ( وقااوة علاقتهااا بااالمتؽٌرR²وترتٌااب قااٌم المتؽٌاارات حسااب قااٌم معاماال التحدٌااد ) 

  ،(X2) ا،تماااااام، (X5) ساااااهولة المناااااال ،(X4) الدقاااااة ،(X7( كالتاااااالً: الملموساااااٌة )Y3الأساساااااٌة )
                        .(X3) التناسق ،(X6) الاستجابة، (X1) زمن التسلٌم ،(X9) الأمان ،(X8الأهلٌة )

                  
                

 .ول الفرضٌة الفرعٌة الاولىوتشٌر النتائج الى قب
 

أبعااد جاودة  معنوٌاة باٌن كال بعاد مانتأثٌر)وجاود علاقاة  اختبار الفرضٌة الفرعٌاة الثانٌاة والتاً مفادهاا .2
 ( (Y2)داءمتطلبات الأ وبٌن بشكل منفرد الخدمة
 

 بٌن ابعاد جودة الخدمة منفردة (Spearmanمعاملات الارتباط )قٌم  (14جدول )
 لمنتجل داءومتطلبات الا

وقت التسلٌم  المتؽٌرات
x1 

 الاتمام
x2 

 

 التناسق
X3 

 الدقة
X4 

 سهولة المنال
X5 

 الاستجابة
X6 

 الملموسٌة
X7 

 الاهلٌة
X8 

 الامان
X9 

متطلبااات الاداء 
y2 

**42568 
 
 
 

**42612 .**845 *42588 **42743 **42828 **42713 42344 *42555 

 عالٌة ** تعنً ان هناك ارتباط ذو دلالة معنوٌة 
 تعنً ان هناك ارتباط معنوي *      

  
والتناسق  x6بٌن كل من الاستجابة  عالٌة ( وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة14ٌوضح الجدول رقم ) .أ

x3  وساهولة المناالx5   والملموساٌةx7   والاتماامx2  وباٌن متطلباات لاداء y2  عناد مساتوى معنوٌااة
(4241). 

وباٌن متطلباات   x9والاماان   x1ووقات التسالٌم   x4اط معنوي بٌن كل من الدقة كذلك هناك علاقة ارتب
وبااٌن   x8تبااٌن ان هناااك علاقااة ارتباااط ضااعٌؾ بااٌن الاهلٌااةكمااا  (.4245عنااد مسااتوى معنوٌااة ) y2الاداء 

 متطلبات لاداء.



                                                                                              
                             

 

68 
 جودة الخدمة واثرها في تحقيق رضا الزبون

 (والمكائن / بغداد في الشركة العامة لتجارة السيارات استطلاعيةراسة )د
 ومتطلبات الاداء منفردة ( علاقة الاثر بٌن ابعاد جودة الخدمة15جدول ) 

 المتؽٌرات

 (Y2)طلبات الاداء مت

R ² 
معاماااااااااااااااااال 

 التحدٌد
R 

square 

 Fقٌمة 

 الحد الثابت
α 

 معامل الانحدار
ß 

 ( لمعامل الانحدار t)  قٌمة

 جدولٌه** محسوبة جدولٌة* محسوبة

 X1 0.675 78.926 7.314 2.705 0.437 8.884 2.423 لتسلٌمازمن 

 X2 0,717 96.086 7.314 2.523 0.394 9.802 2.423 ا،تمام

 X3 0.729 التناسق
102.47

4 
7.314 2.805 0.369 10.123 2.423 

 X4  0.625 63.413 7.314 2.975 0.305 7.963 2.423الدقة

 سااااااهولة المنااااااال
X5 

0.623 62.910 7.314 2.023 0.480 7.932 2.423 

 X6 0.651 70.961 7.314 2.800 0.325 8.424 2.423 الاستجابة

 X7 0.658 73.144 7.314 1.555 0.545 8.552 2.423 الملموسٌة

 X8 0.671 77.535 7.314 2.646 0.364 8.805 2.423 الأهلٌة

 X9 0.662 74.521 7.314 1.503 0.564 8.633 2.423 الأمان

 0.05*    استخرجت القٌم الجدولٌة عند مستوى 
    0.01**  استخرجت القٌم الجدولٌة عند مستوى 

                                           
 وجااود علاقااة اثاار معنوٌااة بدرجااة عالٌااة بااٌن أبعاااد جااودة الخدمااة ومتطلبااات الأداء(15ٌوضااح الجاادول ) ب.

(Y2كما موضح من النتائج المعنوٌة الواضحة لقٌم )t, f  المحسوبة مقارنة بالقٌم الجدولٌة. 

 ( ²قٌمة معامل التحدٌدR  للمتؽٌر )X3 (0.729)، ( من التؽٌرات الحادثة فاً 72.9) أي أن نسبة%
%( ساااببها هاااً لمتؽٌااارات 27.1وان نسااابة ) ،(X3( ساااببها متؽٌااار التناساااق )Y2) متطلباااات الأداء

 Y2= 2.508 +0.369 X3        أخرى. وعلٌه تكون معادلة الانحدار كالتالً:

 ( قٌمة معامل التحدٌدR²  للمتؽٌر )X2 (0.717)، ( من التؽٌرات الحا71.7أي أن نسبة )% ًدثة فا
%( سااببها متؽٌاارات أخاارى. 28.3وان نساابة ) ،(X2( سااببها متؽٌاار ا،تمااام )Y2متطلبااات الأداء )

 Y2= 2.523 +0.394 X2       وعلٌه تكون معادلة الانحدار كالتالً:

 ( قٌمة معامل التحدٌدR²  للمتؽٌر )X5 (0.623)، الحادثة فاً  %( من التؽٌرات62.3) أي أن نسبة
%( سااببها متؽٌاارات (37.3 وان نساابة ،(X5( سااببها متؽٌاار سااهولة المنااال )Y2) متطلبااات الأداء

 Y2= 2.023 +0.48 X5      أخرى. وعلٌه تكون معادلة الانحدار كالتالً:
( وقاوة علاقتهاا باالمتؽٌر المعتماد لمتطلباات Rوترتٌب قٌم المتؽٌرات حسب قٌم معامل التحدٌد )

 الأماااان، (X8) الأهلٌاااة، (X1التسااالٌم) زمااان ،(X2ماااام )ا،ت ،(X3التناساااق ) ( كالتاااالً:Y2) الأداء
(X9)، ( الملموسٌةX7)، ( الاستجابةX6) ،( الدقةX4) ،( سهولة المنالX5). 

  



                                                                                              
                             

 

60 
 جودة الخدمة واثرها في تحقيق رضا الزبون

 (والمكائن / بغداد في الشركة العامة لتجارة السيارات استطلاعيةراسة )د
 وتشٌر النتائج الى قبول الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة. 

 
 اد جودة الخدماةأبع معنوٌة بٌن كل بعد منتأثٌراختبار الفرضٌة الفرعٌة الثالثة والتً مفادها)وجود علاقة  .3

 ( (Y3)لجاذبةمتطلبات اال وبٌن بشكل منفرد
 

 بٌن ابعاد جودة الخدمة منفردة  (Spearmanمعاملات الارتباط )قٌم  (16جدول )
 والمتطلبات الجاذبة للمنتج

 وقت التسلٌم المتؽٌرات
x1 

 الاتمام
x2 
 

 التناسق
X3 

 الدقة
X4 

سهولة 
 X5 لمنالا

 الاستجابة
X6 

 الملموسٌة
X7 

 هلٌةالا
X8 

 الامان
X9 

متطلبات 
 y3الجاذبة 

** 0.644 
 
 

*0.503 **0.720 **0.614 **0.614 **0.667 **0.803 **0.822 **0.781 

 ** تعنً ان هناك ارتباط ذو دلالة معنوٌة عالٌة 
 *تعنً ان هناك ارتباط معنوي      

  
   x8بااٌن كاال ماان الاهلٌااةٌااة عال( وجااود علاقااة ارتباااط ذات دلالااة معنوٌااة 16ٌوضااح الجاادول رقاام ) .أ

 وسهولة المنال x4والدقة   x1ووقت التسلٌم  x6 الاستجابةو  x3 تناسقوال  x9 والامان  x7والملموسٌة 
x5   لجاذبةمتطلبات االوبٌن y3( 4241عند مستوى معنوٌة) 

عنوٌاة عناد مساتوى م y3جاذباة متطلباات الالباٌن و   x2الاتماام كاذلك هنااك علاقاة ارتبااط معناوي باٌن 
(4245.) 

 
 الجاذبةوالمتطلبات منفردة  أبعاد جودة الخدمة بٌن رثالا( علاقة 17جدول )

 المتؽٌرات

 (Y3)المتطلبات الجاذبة 

R ² 
معامااااااااااااااااااااال 

 التحدٌد
R square 

 Fقٌمة 
 الحد الثابت
α 

 معامل الانحدار
ß 

لمعاماااال  t قٌماااة
 الانحدار

 جدولٌه** محسوبة جدولٌة* محسوبة

 X1 0.729 زمن التسلٌم
102.23

9 
7.314 1.615 0.432 

10.11
1 

2.423 

 X2  0,770ا،تمام
126.97

3 
7.314 1.349 0.389 

11.26
8 

2.423 

 X3 0.773 التناسق 
129.22

9 
7.314 1.724 0.362 

11.36
8 

2.423 

 X4  0.824الدقة 
178.50

8 
7.314 1.800 0.333 

13.36
1 

2.423 

 X5 0.737سهولة المنال 
106.35

2 
7.314 0.860 0.497 

10.31
3 

2.423 

 X6   0.774الاستجابة
130.05

6 
7.314 1.663 0.337 

11.40
4 

2.423 

 X7  0.753الملموسٌة
115.96

6 
7.314 0.413 0.555 

10.76
9 

2.423 

 X8  0.764الأهلٌة
123.32

3 
7.314 1.527 0.370 

11.10
5 

2.423 

 X9 0.739 الأمان
107.81

7 
7.314 0.388 0.568 

10.38
3 

2.423 

 4245*    استخرجت القٌم الجدولٌة عند مستوى 
    4241**  استخرجت القٌم الجدولٌة عند مستوى 
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 جودة الخدمة واثرها في تحقيق رضا الزبون

 (والمكائن / بغداد في الشركة العامة لتجارة السيارات استطلاعيةراسة )د
( كما Y3) هناك علاقة اثر معنوٌة بدرجة عالٌة بٌن أبعاد جودة الخدمة ومتطلبات الجاذبة( ٌوضح ان 17الجدول ) .ب 

قارنة بالقٌم الجدولٌة ولمعرفة قاوة هاذه المتؽٌارات نوضاح المحسوبة م  t,fموضح من النتائج المعنوٌة الواضحة لقٌم 
 التالً:

 ( قٌمة معامل التحدٌدR² ( لمتؽٌر الدقة )(X4 (0.824)، ( من التؽٌرات الحادثاة فاً 82.4) أي أن نسبة%
 سببها متؽٌرات أخرى. وعلٌه تكون معادلة (%17.6) وان نسبة ،(X4( سببها متؽٌر التناسق )Y3) متطلبات الجاذبة
 Y3= 1.8 +0.333 X4   الانحدار كالتالً:

 ( قٌمة معامل التحدٌادR²  للمتؽٌار )X6 (0.774)، ( مان التؽٌارات الحادثاة فاً متطلباات 77.4أي أن نسابة )%
%( ساببها متؽٌارات أخارى. وعلٌاه تكاون معادلاة الانحادار .22.6وان نسابة ) ،( سببها متؽٌر الاساتجابةY3الجاذبة )
 Y3= 1.663 +0.337 X6كالتالً:

  ( قٌمة معامل التحدٌدR²( للمتؽٌر زمان التسالٌم )(X1 (0.729)، ( مان التؽٌارات الحادثاة 72.9أي أن نسابة )%
%( ساببها متؽٌارات أخارى. وعلٌاه تكاون 27.1) وان نسابة، (X1( ساببها زمان التسالٌم )Y3فً متطلباات الجاذباة )

 Y3= 1.615 +0.432 X1 معادلة الانحدار كالتالً:
 الدقةهً ( Y3) ( وقوة علاقتها بالمتؽٌر المعتمدR) ب قٌم المتؽٌرات المستقلة حسب قٌم معامل التحدٌدوٌاتً ترتٌ

(X4) ،الاساااتجابة (X6) ،التناساااق (X3)، ا،تماااام (X2)، الأهلٌاااة (X8)، الملموساااٌة (X7  ،)الأماااان (X9)،  زمااان
 (X1) التسلٌم
 

 تشٌر النتائج الى قبول الفرضٌة الفرعٌة الثالثة.
 

 اجمالً( ورضا الزبون بشكلبٌن أبعاد جودة الخدمة الفرضٌة الرئٌسٌة والتً مفادها)وجود علاقة تاثٌر اختبار  .4
 بشكل إجمالً نورضا الزبو ر بٌن أبعاد جودة الخدمةتاثٌ( علاقة ال18 )جدول

المتؽٌرا
 ت

 (Yرضا الزبون)

R² 
 معامل التحدٌد
R square 

 Fقٌمة 
 الحد الثابت
α 
 

معامل 
 نحدارالا

ß 

لمعامل  (t)قٌمة 
 الانحدار

R  معامل
 الارتباط

 **جدولٌة محسوبة *جدولٌة محسوبة

ابعاد جودة 
 (Xالخدمة )

0.72
8 

101.506 7.314 0.042- 0.807 10.075 2.423 0.853 

 4245  استخرجت القٌمة الجدولٌة عند مستوى *    
 4241د مستوى  ** استخرجت القٌمة الجدولٌة عن                  

 
( ورضاا xباٌن أبعااد جاودة الخدماة ) ارتباط ذات دلالة معنوٌاة عالٌاة أعلاه  وجود علاقة  (18).  ٌتضح من الجدول أ

( أي ان العلاقاة 0.853ذ كانت قٌمة معامال الارتبااط بٌنهماا )( ا4241) عند مستوى معنوٌة ( بشكل أجمالyًالزبون )
 طردٌة موجبة

ر معنوٌة بدرجة عالٌة من ابعاد الجاودة ورضاا الزباون كماا مباٌن ذلاك مان النتاائج المعنوٌاة كما ان هناك علاقة اث  . ب
 المحسوبة مقارنة مع القٌمة الجدولٌة :  t,Fالواضعة لقٌم 

 ( وهاااااذا ٌشاااااٌر الاااااى ان المتؽٌااااار ابعااااااد جاااااودة الخدماااااة 0.728)  R²بلؽااااات قٌماااااة معامااااال التحدٌاااااد *
متؽٌاارات الحادثااة فااً المتؽٌاار المعتمااد )رضااا الزبااون( وباااقً النساابة %( ماان ال72.8)متؽٌاار مسااتقل( ٌااؤثر بنساابة )

 %( تمثل إسهام المتؽٌرات ؼٌر الداخلة فً نموذج الدراسة.27.2)
وبدرجات       0.01)الجد ولٌة( عند مستوى معنوٌة   F( اكبر من قٌمة 101.506المحسوبة ) Fكما ان قٌمة  *

 نحدارجٌد فً تفسٌرالعلاقة   بٌن ابعاد جودة الخدمة ورضا الزبون.   ( وهذا ٌؤشر الى ان منحنى الا1،38حرٌة )
   B( وبلؽاات قٌمااة معاماال  الانحاادار 0.01( وهااً معنوٌااة عنااد مسااتوى )10.075المحسااوبة ) t*بلؽاات قٌمااة 

ح ( أي ان هناك علاقة اثر معنوٌة بدرجة عالٌة من ابعاد جودة الخدماة ورضاا الزباون والمعادلاة الاتٌاة توضا0.807)
          Y^ = - 0.042 + 0.807 xذلك الاثر : 

 وتشٌر النتائج الى قبول الفرضٌة الرئٌسٌة .
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 جودة الخدمة واثرها في تحقيق رضا الزبون

 (والمكائن / بغداد في الشركة العامة لتجارة السيارات استطلاعيةراسة )د
 وانتىصياثالاستىتاجاث  -ثانثا 

 الاستىتاجاث .1
   
زمناا للانتظاار ماا باٌن التساجٌل  الزباون ٌساتؽرقان الشركة لا تلً اهمٌة لعامل الوقت بحٌاث  ظهر  .1

 .على السٌارة وبٌن تسلمها
 عٌااوبلتشااخٌص  ةكافٌااؼٌاار  أشااهر 6لماادة  ماادة فحااص السااٌارة النمااوذج )تحاات الاختبااار(ان تباٌن  .2

 .العراقٌة ومدى ملائمتها للبٌئة السٌارة 
ماان حٌااث التهوٌااة، داخاال الكراجااات للعاااملٌن ة مناساابة حٌتااوفر بٌئااة عماال صاا ظهاار ان الشااركة لا .3

 لعدد كبٌر من السٌارات.عدم توفر مساحات واسعة للخزن تكفً كذلك الاضاءة، الحرارة ، و
ٌاتم ارساال فرٌاق  كمااختباار الاامتلاك الشركة لافاراد مادربٌن ومتخصصاٌن علاى عملٌاات الفحاص و .4

 .للتدرٌب فً مجال الصٌانة الى الشركات التً ٌتم الاستٌراد منها
 .ٌتم فً ضوءه استٌراد السٌارات داخل الشركة  نظام مواصفات معتمد وجود .5
معااٌرة هاذه بحٌث ٌاتم ة ومعدات ومواد لاجراء الفحص واختبار السٌارات اجهزداخل الشركة توفرت  .6

  الاجهزة باستمرار.
 .عدم وجود نظام فعال للتؽذٌة العكسٌة مثل شكاوي الزبائن وانواع العطلات خلال فترة الصٌانةتبٌن  .7
الاى ان  اضاافةفترة الصٌانة التاً تقادمها الشاركة لمادة سانة مان تاارٌخ البٌاع  ؼٌار كفاوءة تبٌن ان  .8

 .تسهٌلات مالٌة للراؼبٌن فً الشراء مثل البٌع بالتقسٌط الشركة لا تقدم
 ارتفاع اسعارها. على الادوات الاحتٌاطٌة اضافة الى هناك صعوبات فً الحصول ان ظهر .9

 الشركة استخدمت ابعاد الخدمة فً تعزٌز مستوٌات رضا الزبون.ظهر ان  .14
 الفرعٌة للبحث. قبول كلا من الفرضٌة الرئٌسٌة والفرضٌات .11
 

 انتىصياث .2
مان ئة والمناخ العراقاً للتقلٌال على استٌراد سٌارات من مناشئ عالٌة الجودة، ملائمة للبٌ التركٌز .1

 .مرها التشؽٌلً فً بداٌة عارتفاع نسب عطلات السٌارات 
 .ريضرورة الاهتمام بفحص العٌنة والتأكد من مطابقتها للمواصفات المطلوبة  قبل تسلٌمها للمشت .2
اشاهر( والتأكاد مان انهاا  6 ضرورة الاهتماام بعملٌاات الفحاص والاختباار للساٌارات النماوذج )مادة .3

 .ملائمة للمواصفات المطلوبة
ضرورة توسٌع ساحات الخزن لاستٌعاب عدد اكبر مان الساٌارات، اذ ان هنااك ازدحاام فاً سااحات  .4

 خزن السٌارات وكذلك فً ساحات التسلٌم والاستلام.
مام بسالامة العااملٌن وتاوفٌر بٌئاة عمال مناسابة، اذ ان معظام الكراجاات تفتقار لمبادا ضرورة الاهت .5

 السلامة الصناعٌة اذ انها مؽلقة السقوؾ وتقل فٌها مفرؼات الهواء
تعهد الشركة بموجبها صٌانة السٌارة لمادة سانة مان تاارٌخ تضرورة ان تكون فترة الصٌانة والتً  .6

س ولااٌس  كاام/  240444التااً تصااٌب السااٌارة لماادة سااٌر البٌااع مجانٌااة وتشاامل جمٌااع العطاالات 
المحرك فقط ، حتى لا ٌشكو الزبون من عادم كفااءة الصاٌانة وٌتسارب بالتاالً الاى القطااع عطلات 
  الخاص.

 على متؽٌرات رضا الزبون. اقوٌ االاهتمام بابعاد جودة الخدمة باعتبارها اثرت تاثٌر .7
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