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 مدى مداهسة أبعاد الجهدة في بشاء ترهرات الزبائن عشد اختيار الدلعة أو الخدمة
 دراسة استطلاعية لعيشة من الزبائن في محافظة دههك

The extent to which the dimensions of quality contribute to building customer 

perception when choosing a good or service- a prospective study of a sample 

of customers in Dohuk Governorate 
 

 

 

 

 

 السلخص
في خمق ترؾرات وإدراكات  (Garvin,1984)يدعى ىحا البحث الى تحجيج مجى أىسية أبعاد جؾدة السشتج التي طخحيا     

الدبائؽ والتي تذسل الإداء، الخجمات السقجمة، السعؾلية، السظابقة، الفتخة الدمشية ) عسخ السشتؾج(، نغاـ الخجمة، الجسالية وكحلػ 
 لاستجابة.والتي تذسل السعؾلية، الزساف، السمسؾسات، العاطفية، ا (Parasuman,et,al (ابعاد جؾدة الخجمة التي طخحيا

الدمعة  اختيارف فيؼ وإدراؾ أبعاد جؾدة الدمعة أو الخجمة سؾؼ يعدز مؽ قجرة الدبائؽ عمى إيدتشج البحث عمى فكخة مفادىا و 
ص التفزيلات السدتسخة التغییخ وتظؾرىا بإضافة أبعاد أو الخجمة، مسا يحتؼ عمى السشغسات الانتاجية والخجمية متابعة وتذخي

ججيجة لمسشتج أو الخجمة وضخورة التكيف والسؾائسة بیؽ أبعاد الجؾدة وخمق ترؾرات بيجؼ تحقیق رضا الدبؾف فزلًا عؽ خمق 
عة أو الخجمة الدم أبعاد وتؾصل البحث إلى عجد مؽ الشتائج يترجرىا بعج الأداء والسمسؾسية عمى مدتؾى  میدة تشافدية.

 وبالتؾالي.
 الجؾدة، السشتج، الخجمة، الدبؾف  السرظمحات الخئيدية لمبحث:

Abstract 
    The research aims to determine the importance of quality dimensions presented by 

(Garvin,1984) in creating customers’ expectations and Perception such as Performance, Provided 

Service, Reliability, Product life, Service System, Conformance, and Aesthetic. quality 

dimensions for service presented by (Parasuraman, et al.,1988) such as Reliability, Assurance, 

Tangibles, Responsiveness, and Empathy. 

This is based on an idea states that understanding and realizing the quality dimensions of product 

and services will enhance customers capability to better choose products or services as well as 

urging production and service organizations to pursuit and identify the continuous changing 

customers preferences and developing in order to adapt and create compatibility between quality 

dimension and customer perception at the aim of achieving customer satisfaction  and creating 

competitive  advantages . The research presented many results in which Performance and 

Tangible took a for front effect respectively at both Products and Service levels . 

Key search terms  : Quality, Product, Service, Customer . 
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 السقدمة
، الامخ  التشافديةالتغییخات  الدخيعة في بیئة الاعساؿ، دفعت العجيج مؽ السشغسات إلى التفكیخ في تعديد قجرتيا  ف  إ        

الحي دفعيا إلى البحث عؽ مجاخل ججيجة ، ومؽ ابخزىا مجخل ادارة الجؾدة التي يخكد عمى بشاء مفيؾـ الجؾدة وأبعادىا وبسا 
لخغؼ مؽ العجيج مؽ البحؾث والجراسات والسقالات تعخضت إلى  مفيؾـ الجؾدة الا اف أبعاد يخضي الدبؾف وتؾقعاتو . عمى ا

الجؾدة لؼ يتؼ الترجي ليا مؽ قبل الباحثیؽ بذكل واسع وىحا ما دفع إلى البحث حؾؿ امكانية اعتساد أبعاد الجؾدة كسجخل 
 .الخجمةلخمق ترؾرات لجى الدبؾف عشج اختيار الدمعة أو 

ثامؽ)الجؾدة ج البعج الو استبع (Garvin,1984)التخكید عمى أبعاد الجؾدة التي طخحيا  جخي حه الؾرقة البحثية سيفي ى       
 السجركة( بدبب تجاخل ىحا البعج مع الأبعاد الأخخى فزلا عؽ التبايؽ في الخؤيا لجى السبحؾثیؽ حؾؿ ىحا البعج. وىي الأداء،

، السظابقة ، الفتخة الدمشية)عسخ السشتؾج(، نغاـ الخجمة، الجسالية وكحلػ أبعاد جؾدة الخجمة التي  الخجمات السقجمة، السعؾلية
والستسثمة بالسعؾلية، الزساف، السمسؾسات، العاطفية، الاستجابة، فزلًا عؽ فيؼ  (Parasuraman,et al.,1988)طخحيا 

 دة الدمعة أو الخجمة تتعمق بخرائص الترؾرات.ف الأبعاد السختمفة لجؾ أفية خمق الدبائؽ لترؾراتيؼ وكيف كي
 

 السبحث الأول
 مشهجية البحث 

 مذكلة البحث أولًا:
فيؼ أبعاد الجؾدة ودورىا في خمق ترؾراتيؼ عشج السبحؾثیؽ في  عجـ وضؾح الخؤية لجى الدبائؽعؽ طخيق خ مذكمة البحث ثتتأ

 ة:تيلبحث يسكؽ اثارة التداؤلات الافي ضؾء مذكمة ا. مؽ مكاتب البيع في محافغة دىؾؾ اختيار الدمعة أو الخجمة
 ىل ىشاؾ ترؾر واضح لجى الدبائؽ السبحؾثیؽ عؽ أبعاد جؾدة الدمعة أو الخجمة؟ -1
 ىل ىشاؾ تبايؽ في الاىسية بیؽ أبعاد الجؾدة مؽ وجية نغخ الدبائؽ السبحؾثیؽ عشج اختيار الدمعة أو الخجمة؟ -2
 ؟العیشة السبحؾثة اختيار الدمعة أو الخجمة لجى رات الدبائؽ فيؾ الجؾدة وخمق تر كيف تفدخ العلاقة بیؽ أبعاد -3
 أهسية البحثثانياً: 

عؽ طخيق رضا الدبائؽ يختبط بذكل مباشخ بكيفية تحقیق تؾقعاتيؼ مؽ شخاء الدمعة أو الخجمة، ىحه التؾقعات تظؾرت  ف  إ
عمى خمق ترؾرات أعسق عؽ الدمعة أو الخجمة، اذا ارادت الذخكة تقجيؼ  انعكذالتخاكؼ السعخفي لجى الدبائؽ عؽ الدؾؽ والحي 

تسیید الخرائص السختمفة لمدمعة أو الخجمة ، والتأثیخ  عؽ طخيقيا يجخي  ف تخمق میدة تشافدية سمعة أو خجمة ججيجة يسكؽ أ
 في خمق ترؾرات الدبائؽ.

 أهداف البحث ثالثاً: 
إيجاد نؾع مؽ العلاقة بیؽ أبعاد الجؾدة وخمق ترؾرات   الدبائؽ عشج  عؽ طخيقوكؽ ييجؼ البحث إلى إيجاد فزاء معخفي يس

اختيار الدمعة أو الخجمة، فزلًا عؽ إعظاء إطار شسؾلي لمفيؼ الأفزل للأبعاد السختمفة لمجؾدة وتأثیخىا عمى ترؾرات 
 الدبائؽ.
 فرضية البحثرابعاً: 

 راتيؼ عشج اختيار الدمعة أو الخجمة.إدراؾ الدبائؽ لأبعاد الجؾدة يعدز مؽ خمق ترؾ  .1
 تتبايؽ الأىسية الشدبية لأبعاد جؾدة الدمعة أو الخجمة في خمق ترؾرات الدبائؽ عؽ الدمعة أو الخجمة لجى السبحؾثیؽ. .2
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 أساليب جسع البياناتخامداً: 
الأسئمة التي تؼ إعجادىا بالاعتساد اعتسج الباحثاف اسمؾب السقابمة الذخرية في الحرؾؿ عمى السعمؾمات فزلًا عؽ استسارة 

ج ما الجانب الشغخي فقج  اعتسأ (،Garvin,1984 & Parasuraman ,et al.,1988عمى الأبعاد التي طخحيا كل مؽ )
 عمى الأدبيات السشذؾرة حؾؿ السؾضؾع في الكتب والسجلات العمسية والأنتخنیت.

 محددات البحثسادساً: 
 يقترخ البحث عمى الآتي:

 اقميؼ كؾردستاف. -مجنية دىؾؾ -السكاني: يتحجد مجاؿ البحث مكانيا في محافغة دىؾؾ السجاؿ
 .1/3/2021 -1/9/2020السجاؿ الدماني: يتزسؽ ىحا السجاؿ مجة إجخاء البحث التي امتجد مؽ 

 & Garvin,1984مجاؿ السحتؾى: دراسة تحمیل أبعاد جؾدة الدمعة أو الخجمة وإدراكات وترؾرات الدبؾف باستخجاـ نسؾذج )
Parasuraman ,et al.,1988) 

 مشهج البحثسابعاً: 
وذلػ  تشاولتيا، حیث استسج مادتو العمسية مؽ السرادر السختمفة التي البياناتج السشيج الؾصفي التحمیمي في جسع وتحمیل اعتس 

 تساشياً مع اىجاؼ البحث معتسجيؽ عمى السخاجع العمسية العخبية والأجشبية وكحلػ الجوريات والخسائل العمسية.
السلاحغة وإجخاءات السقابلات مع السبحؾثیؽ عؽ طخيق ج عمى استخجاـ وسائل جسع السعمؾمات أما الجانب العسمي فقج  اعتس

اللازمة مثل التكخارات والأوساط  الإحرائيةسعجة ليحا الغخض واستخجاـ الؾسائل واعتساد إجاباتيؼ في استسارة الأسئمة ال
واستخخاج الشتائج التي  الإحرائية( لمتحميلات SPSSبخنامج الػ ) باستخجاـ الاختلاؼالسعياري ومعامل  والانحخاؼالحدابية 

 اعتسجت في الشتائج والتؾصيات.
 

 السبحث الثاني
 الشظري  الجانب 

 الجهدة وأبعادها على مدتهى الدلعة أو الخدمةأولًا: 
 الجهدة كسدخل للتشافس .1
والتي يسكؽ أف تؤثخ بذكل ممحؾظ في تشافدية الذخكة والعجيج مؽ الذخكات تبشت  الانتذارالجؾدة ىي فمدفة واسعة  إفّ 

السسارسات التي تيجؼ إلى تغییخ مؾقفيؼ العاـ تجاه الجؾدة وىحه تتزسؽ التقشيات الحجيثة مثل ) كمف الجؾدة، حمقات الجؾدة، 
JIT,TQM,6sigma الأرباح. وفي ىحا الدياؽ يذیخ ( والأنغسة الأخخى التي تيجؼ إلى تخفيض التكاليف وزيادة

(Hendricks & Singhal,2000:234-272 إلى السدح الحي أجخاه )Arthur.D.Little    مؽ السجیبیؽ 36بأف %
 تحدیؽ الرؾرة التشافدية لمذخكة. تحاوؿ TQMيعتقجوف بأف 

 Crosbyترجرىؼ رواد الجؾدة الأوائل في أدبيات الجؾدة كانت ىشاؾ مشاقذة واسعة حؾؿ فمدفة وأنغسة إدارة الجؾدة السختمفة ي
1979, Deming 1984, Garvin 1987, Juran 1988  .فزلًا عؽ العؾامل والسسارسات التي تديل عسل ىحه الأنغسة

Garvin 1984  تؾافق تقديؼ عؽ طخيق ىؾ أوؿ مؽ أكج عمى أف الظخيقة الؾحیجة لحرؾؿ الذخكة عمى السیدة التشافدية ىؾ
السیدة التشافدية مؽ وجية الشغخ  ( إفّ Shusharudin,et.al,2010:21ؾدة. وفي ىحا الدياؽ ذكخ )الدؾؽ مع أبعاد الج

والثقة العالية  الالتداـسمدمة مؽ الأىجاؼ الؾسيظة كإدراؾ الجؾدة، تحقیق رضا الدبؾف، عؽ طخيق التدؾيكية يسكؽ أف تتحقق 
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 عمى ذلػ ولأجل تؾسيع قاعجة ولاء الدبؾف يَقتَخِحؾف أفّ  علاوةمؽ جانب الدبائؽ بالإضافة إلى اليجؼ الشيائي الحي يعدز الؾلاء، 
 جؾدة مشتجاتيا. وإدراؾالسشغسة تحتاج إلى خمق الؾعي، الدسعة، الإبجاع 

 أبعاد الجهدة .2
حؾؿ الأبعاد. بل أف الكثیخ  الاتفاؽة عشيا محجودة فزلًا عؽ عجـ الستتبع لسا كتب عؽ أبعاد الجؾدة يجج أف الأعساؿ السشذؾر   

تبشیيا مؽ قبل الباحثیؽ  جخى والتي  (Garvin 1984) & (Parasuraman,et,al,1988)مشيؼ اعتسج الأبعاد التي طخحيا 
الجؾدة سشججىا متبايشة لأف  في بشاء استسارة الأسئمة السؾجية لمدبائؽ مؽ جانب آخخ إذا أخحنا الدبائؽ ودرجة وعیيؼ نحؾ أبعاد

الجانب الؾصفي ىؾ الرفة الدائجة في الأبعاد، في ضؾء ذلػ يسكؽ تعخيف أبعاد الجؾدة بؾصفيا " مجسؾعة الأبعاد  
أو الخجمة، فزلًا  والخرائص والتي عشج ملاحغتِيا تَربح الأساس في تكؾيؽ  الآراء والترؾرات والإدراؾ باتجاه تِمػ الدمعة

 لسذاىجة مشتجات مساثمة ليحه بسخور الدمؽ.عؽ التؾقعات 
تكؾيشيا دوف  جخي تؾقعات ي أي آراء أو ترؾرات أو ف  إ، حیث ومؽ الججيخ بالحكخ أف ىشاؾ درجة مؽ التخابط بیؽ ىحه الأبعاد

 الشغخ إلى الأبعاد الدارية جسيعيا في الدمعة سؾؼ تعسل عمى إيجاد عشرخ غیخ مكتسل.
 أبعاد جهدة الدلعة . أ

إلى أف الجؾدة ىي مدألة استخاتيجية أولًا وأخیخاً وذلػ لكؾنيا تتحكؼ بتعميسات تظؾيخ السشتجات  Garvin 1984يذیخ 
الخرائص والسُسَیدات، يُزاؼ إلى ذلػ مداىستيا في تحجيج معاني اختيار كل مؽ السؾرديؽ  اختياروترسيسيا، فزلًا عؽ 

دتخاتيجية ؼ ال( وجؾد العجيج مؽ الذخكات التي تَبَشت الأىجاAdam,1992:3-22والسؾاد. ويؤكج العجيج مؽ الباحثیؽ  مشيؼ )
في تحدیؽ جؾدة السُشتجات والعسميات والخجمات، بِؾَصفِيا وَسیمة لمؾصؾؿ إلى تَحقیق أداء عمى مدتؾى عالي. ويُذیخ 

(Hill,1994:9) (َإلى أف جؾدة الدمعة ىي عامل ميؼ في تظؾيخ السیدة التشافدية السدتجامة لمذخكة. وأشارGarvin, 1984 )
الخبخة والتجارب الدابقة مع مشتجات الذخكة، وىحا عؽ طخيق الدبائؽ حؾؿ مشتجات الذخكة يسكؽ أف تتخسخ  انظباعاتإلى أف 

سعخفة وجية نَغَخهِ بِيَجؼ الؾصؾؿ إلى تَحقیق جؾدة حكيكية. ومِؽْ أجل يجعؾ إلى الحاجة الساسة لؾجؾد تفاىؼ مع السدتيمػ ل
تحقیق فيؼ أفزل للإدارة لِكيفية تحقیق الجؾدة يسكؽ تَبشي الأبعاد الشيائية لمجؾدة لغخض تظؾيخ مشتجات وىي) الأداء، 

الجسالية( وىحا يؾحي بأف الجؾانب السختبظة الخجمات السقجمة، السعؾلية، السظابقة، الفتخة الدمشية)عسخ السشتؾج(، نغاـ الخجمة، 
دتخاتيجي، فزلًا عؽ ذلػ وبسا أف یخ البإدارة الجؾدة وكل ما يتعمق بترسيؼ السشتجات تُذیخ إلى أف الإدارة بحاجة إلى  التفك

 الأخخى.في أي مؽ ىحه الأبعاد قج تكؾف مجعاة لمشفقات عمى الأبعاد  ى جخ تُ أي تحدیشات   ىحه الأبعاد متخابظة فَإفَ 
يجب أف تستمػ السشتجات خرائص ومؽ ثؼ  مؽ وجية نغخ الدبؾف فَإفَ شخاء الدمعة يبجأ مؽ الخغبة في تمبية حاجة معیشة، 

وأداء وقجرات محجدة. ويجب أف يتؾافق ذلػ مع أداء الدمعة عادةً، فَإفَ العجيج مؽ السیدات تقؾد إلى أداء أفزل مع وجؾد بعض 
بسؾثؾقية أداء الدمعة ولكل مخة يدتخجمؾف فیيا الدمعة وخلاؿ العسخ الدمشي الستؾقع لو.  ف ما ييتسؾ ادةً . الدبائؽ عالاستثشاءات

الشيائي لذخاء الدمعة غالباً ما يتزسؽ الجسالية وفي حالة عجـ تؾفخىا يسكؽ أف يتخمى الدبؾف عؽ شخائو. ومؽ جانب  الاختيار
بذكل مباشخ أو غیخ  تحرمةدالسآخخ الدبائؽ مؽ السحتسل أف تذكل مجسؾعة مؽ التؾقعات بذأف الأبعاد أعلاه مؽ السعمؾمات 

درجة التؾافق بیؽ الأداء الفعمي لمدمعة والسؾثؾقية والستانة لتؾقعات الدبؾف أو وىكحا فَإفَ  مباشخ مؽ السرادر الخارجية.
السعايیخ الفكخية يشتج عؽ إدراكات الدبؾف حؾؿ جؾدة السشتجات. فكمسا زادت الفجؾة بیؽ التؾقعات والأداء الفعمي فَإفَ إدراؾ 

فَإفَ الجؾدة السجركة تكؾف أعمى. وفي ىحا الدياؽ لابج جؾدة الأداء أقل. وبذكل معاكذ عشجما يكؾف الأداء أكثخ مؽ الستؾقع 
 & Paulsonمثل )  Garvinمؽ الإشارة إلى أف ىشاؾ العجيج مؽ الجراسات تجعؼ أبعاد الجؾدة التي طخحيا 

Slotnich,1997,Ahire & Dreyfus,2000,Sousa & Voss,2002.مع اختلاؼ التدسيات ) 
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 أبعاد جهدة الخدمة . ب
لخجمات تتبايؽ مؽ باحث إلى آخخ بحدب طبيعة عسل كل مشيؼ ووجية نغخهُ حیث قجـ نساذج جؾدة ا إف  

Parasuraman,et.al.,1985,1988)) (نسؾذجاً يعخؼ بػSERVQUA ىحا الأنسؾذج معخوؼ وأكتدب شيخة واسعة عمى )
 .Parasuraman,etالخغؼ مؽ اختلاؼ وجيات الشغخ حؾؿ مجى مرجاقية وثبات ىحا الأنسؾذج. ومؽ جانب اخخ حجد  

al,1988)) اللاممسؾسية، عجـ التجانذ، التلازمية( في اللاممسؾسية  ثلاثة خرائص لمخجمات تسیدىا عؽ الدمع السادية (
يسكؽ أف تمسذ أو تقاس بأي شكل مؽ الأشكاؿ قبل شخائيا مؽ قبل الدبؾف بالإضافة إلى ذلػ مؽ الرعب الحكؼ  الخجمات لا

( ىحا  استيلاؾفي سمؾؾ مقجـ الخجمة) عجـ التجانذ( ودور نذاط السدتيمػ في  عمى جؾدة الخجمة للاختلاؼ الخجمة )التلازـ
الحاؿ مع حالة الدمع السادية. ومؽ وجية  ، كسا ىؾزيا عيسكؽ فرميا عؽ ب ف إنتاج واستيلاؾ الخجمات لاأ جؿ عمىالأمخ ي

صية السلائسة وسيؾلة السشاؿ، ومؽ أجل البقاء في ساحة نغخ الدبؾف ىشاؾ سسات عامة مختبظة بتجدئة وتدميؼ الخجمة مثل خا
السشافدة يجب عمى مقجـ الخجمة أف يستمػ السيارات والسعخفة اللازمة لأداء الخجمة السظمؾبة ضسؽ مدتؾى الجؾدة التي يتؾقعيا 

ثل الاعتسادية. إذف الدبؾف، فزلًا عؽ ذلػ يجب عمى مقجـ الخجمة أف يقجـ مدتؾى متساثل مؽ الخجمة في كل مخة وىحا يس
يسكؽ القؾؿ، إذا كاف مقجـ الخجمة يترف بالكفاءة والسؾثؾقية فسؽ السحتسل أف تكؾف لجيو مرجاقية وأمانة، فالسرجاقية والأماف 
يعدزاف مؽ خمق وتأمیؽ إدراكات وتؾقعات الدبائؽ حؾؿ الخجمة ومقجـ الخجمة السختبظة بيا. السيؼ أف يكؾف مقجـ الخجمة 

ياجات كل زبؾف في كل مشاسبة وتمبیتيا. بالإضافة إلى ذلػ يشبغي لسقجـ الخجمة أف يكؾف فَظِشاً في تسیید التشؾع مدتجیب لاحت
الإمجادات السحيظة بالدبؾف عؽ طخيق في تؾقعات الدبؾف، والدعي إلى فيؼ ىحه التؾقعات يسكؽ أف يظؾرىا  تأو الاختلافا

أجل التأثیخ في إدراؾ الدبؾف يشبغي عمى الذخكة أف تؾفخ لمدبائؽ معمؾمات مفیجة والتي تعؾد إلى تغیخات في إدراؾ الدبؾف ومؽ 
 عؽ الدمع والخجمات السختبظة بيا في الؾقت السشاسب.

 إدراك الزبهن للجهدة )مدخل مفاهيسي( .3
ترؾرات الدبائؽ حؾؿ عؽ طخيق رضا الدبائؽ يتعمق مباشخةً بكيفية تؾقعاتيؼ حؾؿ الدمعة أو الخجمة وىحه التؾقعات تظؾرت  إف  

يجب عمیيا أف تيتؼ كيف  عؽ طخيقيا الدمعة أو الخجمة، فإذا أرادت الذخكة تظؾيخ خجمة ججيجة يسكؽ أف تخمق میدة تشافدية 
 تسید الخرائص السختمفة لمدمعة أو الخجمة والتأثیخ في خمق ترؾرات لجى الدبائؽ.

عمى السعمؾمات الغیخ كاممة والسعخفة  بشاءدبائؽ يتخحوف القخارات إلى أف ال ((Kards, et.al,2004:230-256يذیخ 
غیخ و  السحجودة السحجدة، وفي دراسة أُجخيت مؽ قبل أحج الباحثیؽ تؼ اقتخاح إطار نغخي للإحكاـ والقخارات الستعمقة بالسعمؾمات

حاسيذ الأخخى، ثؼ  تسخ ىحه المسذ والدسع والبرخ والأعؽ طخيق كاممة فالدبؾف يحرل عمى السعمؾمات حؾؿ الدمعة 
مخحمة التذغیل السديظخ عمیيا مؽ قبل الدبؾف لتقجيسيا لمتخكید والحاكخة ومدتؾى الارتباط عؽ طخيق السعمؾمات السحدؾسة 

بالدمعة. إف اداراؾ الدبؾف ىؾ ناتج عؽ تشغيؼ الإدراؾ وتفدیخ السعمؾمات، ىحا الإدراؾ يعالج ويقؾد الدبؾف إلى اتخاذ قخارات 
صة بالدمعة، ىشا لابج مؽ الاشارة إلى إف التؾقعات تؤثخ عمى التقیيؼ العاـ لمدمعة مؽ قبل الدبؾف ىحه التؾقعات تتأثخ بظبيعة خا

الدمعة، والعؾامل التخويجية أو تأثیخات الدمع الأخخى، بحیث تبجأ عسميات اتخاذ القخار مؽ الدبؾف بتذخيص السذكمة  ثؼ البحث 
 بعج القخار. تيار والتقیيؼ ماوتقیيؼ البجائل و الاخ

وىي التؾقعات التشبؤية والتؾقعات السعيارية. يذیخ ( Parkash,1984:65تسیدىا مؽ قبل ) جخى ىشاؾ نؾعیؽ مؽ التؾقعات 
نسؾذج التؾقعات أف الدبائؽ يكيدؾف أداء الدمعة أو الخجمة بالسقارنة مع التشبؤات التي وضعؾىا قبل استيلاكيؼ لمدمع أو 

 عؽ التؾقعات. الانخفاض الفعمي والعكذ صحيح في حالة  وىكحا فَإفَ ندبة التؾقعات السختفعة ليا علاقة بالأداء الخجمات،
( نسؾذجاً معجلًا يختكد عمى معايیخ Kenyon & Sen,2012:175-188بجاية العقج الثاني مؽ القخف الؾاحج والعذخيؽ طخح ) 

 Stigler,1962,Nelson,1970,Darbyوذلػ استكسالًا لسا طخحو الباحثیؽ) ثلاثة أساسية وىي )البحث، التجخبة، الاعتساد(
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& Karri, 1973,Zeitham,1981 ما يخص خرائص البحث فتتزسؽ معخفة خرائص الدمعة أو الخجمة التي يسكؽ أف )
ياس أداء الدمعة مسثمة تكيؼ وتقارف بديؾلة مؽ قبل الدبؾف قبل شخاء الدمعة أو الخجمة، ىحا التقیيؼ في أغمب الأحياف ىجفوُ ق

بالدخعة والقجرة والستانة إلى آخخه. أما خرائص  البحث تتزسؽ )الدعخ، التقیيؼ، السلائسة(. أما خرائص التجخبة فيي 
تتزسؽ خرائص الدمعة أو الخجمة التي يسكؽ أف تكيؼ فقط بعج شخاء واستعساؿ الدمعة واستيلاؾ الخجمة، ومع ذلػ 

يتظمب تجخبة  وما يكيسؾنرف الدمعة أو الخجمة قج تكؾف متؾفخة، وفي الشياية الدبائؽ سیجركؾف أف السعمؾمات السبحؾثة التي ت
معخفتيا أو كذفيا إلا بعج شخاء  ؽلا يسكالدمعة أو الخجمة. أما خرائص الاعتساد فيي خرائص الدمعة أو الخجمة التي 

عمى التقیيسات التي أعُظیت مؽ قبل مرجر مؾثؾؽ أو  ف يعتسجواأ الدمعة أو استيلاؾ الخجمة والدبائؽ في الشياية يجب
ى الدمع والخجمات بالتجارب الدابقة كبشؾد مساثمة أحج الأسباب التي ترب عمى الدبائؽ تقیيؼ خرائص الاعتساد عم الاستجلاؿ

 السعخفة والخبخة الكافية لجعل التقیيؼ  دقيقاً.  ػلا يستمغیخ مجخبة سابقاً ىي أف الدبؾف 
لتعقیجات التي تخافق مؾضؾع الجؾدة ىؾ كيف يخى الدبؾف الجؾدة ويكيسيا في السشتجات، حیث تختمف وإلى حج كبیخ مؽ بیؽ ا 

فَإفَ الترؾرات التجارب الدابقة، ومؽ ثؼ   تفدیخ الجؾدة الفعمية التي يحرل عمیيا عؽ الترؾرات السبشية عمى الإعلانات أو
 ليدت دقيقة بالكامل.

فيؼ مثل ىحه العلاقات يتظمب نغاماً لكياس رضا الدبؾف والقجرة عمى استخجاـ السعمؾمات الخاجعة مؽ الدبائؽ لمتحدیؽ، وىحا  إف  
الانسؾذج يحتؼ عمى السشتجیؽ العشاية التامة لزساف تمبية احتياجات الدبائؽ أو تجاوزىا في كل عسمية مؽ الترسيؼ وصؾلًا إلى 

 الإنتاج.
رت كمية إدارة الأعساؿ في جامعة ميذيغاف مع الجسعية الأمخيكية لمجؾدة أوؿ مؤشخ لخضا الدبؾف أصج 1994في عاـ  

(. إف أحج أىجاؼ ىحا السُؤشخ ىؾ رفع معشؾيات فيؼ وإدراؾ الدبؾف لمجؾدة والحي يُداعج عمى زيادة الؾعي في ACSIالأمخيكي)
لجؾدة الدمع والخجمات التي  ؽ وَيدتَشِج ىحا السُؤشِخ عمى تَقیيؼ الدبائؽتفدیخ الإجخاءات والإنتاجية وَتَعديد الجؾدة لخجمة الدبائ

 شخائُيا مؽ الدؾؽ  الذخكات السحمية. يجخي 
 

 (نسهذج رضا الزبهن 1شكل )
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: American customer satisfaction index,1994 
( الحي 2الذكل رقؼ )عؽ طخيق الاجابة عمى الدؤاؿ  سشحاوؿكيف نخمق رضا الدبؾف؟  تيفي ىحا الدياؽ يثار الدؤاؿ الاو 

تاج يؾضح عسمية تحؾيل حاجات ورغبات وتؾقعات الدبائؽ وتخجستيا إلى خرائص ومؾاصفات اثشاء عسمية الترسيؼ والان
 والتدميؼ.

 

 القٌمة المدركة رضا الزبون

 ولاء الزبون
 خدمة الزبون

 شكأوى الزبون
 الجودة المدركة
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 دورة حياة الجهدة لخدمة الزبهن  (2شكل )

 
 
 
 
 
 
 
 

           
 
 
 

                
                                                                   

                                      
 

 
Source: Evavs,J.R., and Lindsay, W.M,(2005),The Management and Control of Quality,South-

Westsern,Mason,ohia,P157. 

 
يُسكؽ أف نظمق عمى تؾقعات وحاجات الدبائؽ بؾصفيا )الجؾدة الستؾقعة( حیث يسكؽ تعخيف الجؾدة الستؾقعة بؾصفيا ما الحي 

ؾـ السُشتجیؽ بتحجيج ىحه الاحتياجات والتؾقعات وتحؾيميا إلى يُسكؽ أف يَحرل عميوِ الدبؾف مؽ الدمعة أو الخجمة حیث يق
( إلى Peters &Waterman,1982:67) في ىحا الدياؽ يذیخ كل مؽ.(2017:89خرائص الدمعة أو الخجمة) اوشؽ، 

الستسیدة في أف الاقتخاب مؽ الدبائؽ ومعخفة تفزيلاتيؼ وتمبية حاجاتيؼ بؾصفيا عؾامل الشجاح الحاسسة والتي تسید السشغسات 
محاولة تقجيؼ الجؾدة دوف فيؼ كامل  تجخي ذا ما حیؽ يُؤكج البعض عمى احتسالية حجوث أوجو عجيجة مؽ القرؾر والفذل، إ

التخكید عمى الدبائؽ ومعخفة كل مؽ السذاكل والاحتياجات عؽ طخيق الؾصؾؿ إلیيا  يجخي تظمبات وتؾقعات الدبائؽ والتي لس
 د سُبُل لِسؾاجَيَتِيا.والأولؾيات والعسل عمى إيجا

 العلاقة بين إدراك الزبهن وأبعاد الجهدة .4
 قجرة الدمعة أو الخجمة لتقجيؼ الكيسة الستؾقعة السظمؾبة مؽ قبل الدبؾف تديؼ بذكل كبیخ نحؾ إدراكات الدبؾف لمجؾدة، إذ  إف  
في ىحا الدياؽ أشار  ذ الجؾدة عبخ أبعاد متعجدة يجب أف يتؾفخ فیيا السرجاقية، البحث، التجخبة،قي
(Ziethaml,1981:232 بأف ىحه الخرائص أو الدسات تتساشى مع ىحه الإدراكات عمى مختمف السدتؾيات في تقیيسيا )

، اللامعيارية والسمسؾسية لمخجمات وىح ما يشعكذ عمى خاصیتي البحث تلازميوللاختلاؼ بیؽ الدمع والخجمات ويؤكج بأنيا 
ساسي في تحجيج جؾدة العجيج مؽ الخجمات وخاصة تمػ الخجمات السقجمة مؽ قبل السحتخفیؽ والخبخة. السرجاقية عامل أ

 تحدٌد حاجات الزبون

 تها الى خصائص السلعترجم

 والخدمات)تصمٌم الجودة(

 

 

 

 

 

 

 

                                                      

 المخرجات

حاجات وتوقعات  

الزبون الجدٌدة 

 المتوقعة

 جودةال

 توقعات الزبون

(الجودة المدركة)  

قٌاس 

التغذٌة 

العكس

 ٌة
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( تَرؾره الشغخي السقتخح لمعلاقة بیؽ خرائص السرجاقية Ziethaml,1981:239والستخرریؽ. في ىحا الدياؽ قجـ )
يؤثخ  عمى كل وكحلػ  ة البجيمة وخرائص البحث. اف السعمؾمات التي يحرل عمیيا الدبؾف عؽ الدمع والخجمات التشافدي

ولكؽ مؽ السحتسل أف  الجائسیؽفقط عمى إدراؾ الدبائؽ غیخ  لا تؤثخالغخوؼ الدائجة مثل البیئة  ف  إالإدراكات والتؾقعات إذ 
حؾؿ ملاحغة رد فعل الدبؾف عؽ طخيق تُؤثخ في تؾقعاتيؼ بذأف الفؾائج التي يسكؽ الحرؾؿ عمیيا مؽ السذتخيات السدتقبمية، و 

الدمع والخجمات الستشؾعة فَإفَ السداوجة مع فيؼ كيفية ردود الأفعاؿ تختبط بترسيؼ خرائص الدمعة والخجمة وىحا سيجعل 
الذخكة قادرة عمى الاستسخار في تقجيؼ سمع وخجمات فائقة. في أدبيات إدارة الجؾدة نَجج أَفْ التؾقعات التي تُؤشخ مؽ قبل الذخكة 

نقظة البجاية لترسيؼ سمعيا وخجماتيا ولكؽ ىشاؾ عجد محجود لمبحؾث عؽ تظؾيخ  جّ الخجمة تع معة أوعؽ متظمبات الدبؾف لمد
 .ادراكات وتؾقعات الدبؾف لدمعيا وخجماتيا وكحلػ كيفية ارتباط ىحه الإدراكات والتؾقعات التي تُعَخِؼ الدمعة أو الخجمة

 
 السبحث الثالث

 سيدانيال الجانب 
تُذیخ الأدبيات السشذؾرة حؾؿ أبعاد الجؾدة أف ىشاؾ مخاحل مخت بيا أوليا ركدت عمى الظخيقة التقمیجية في فيؼ 

ليحا السؾضؾع ىؾ  ؽالسترجيیحاجات ورغبات الدبؾف وتمبیتيا، أما الثانية فقج تبشت أبعاد متبايشة، وكاف مؽ أوائل 
Garvin,1984  بأبعاد ثسانية، أما أف يؤطخ أبعاد جؾدة الدمعة  حاوؿحیثParasuraman,et,al,1985  اف  حاوؿفقج

دراستیؽ الأولى حجد فیيا عذخة أبعاد لجؾدة الخجمة أما الثانية فقج ركدت عمى خسدة أبعاد عؽ طخيق يؤطخ أبعاد جؾدة الخجمة 
 أساسية.

الأبعاد الخسدة لجؾدة الخجمة التي تبشاىا كأبعاد لجؾدة الدمعة و  Garvinالباحثاف تبشي الأبعاد الدبعة لػ  حاوؿفي ىحا الدياؽ 
Parasuraman,et,al  دوف الجخؾؿ في العشاصخ السكؾنة لكل متغیخ والدبب في ذلػ ىؾ ضعف درجة الؾعي لجى السبحؾثیؽ

حؾؿ أبعاد الجؾدة سؾاء لمدمعة أو الخجمة. ولتحقیق ذلػ تؼ تبشي مشيجية استسارة أسئمة لأبعاد جؾدة الدمعة وأبعاد جؾدة 
أسسائيؼ وعشاويشيؼ بالتشدیق  ترخ حُ  السقابلات مع السبحؾثیؽ بعج أف  لإجخاءالخجمة، فزلًا عؽ ذلػ تؼ وضع ججوؿ زمشي 

 مع مكتب تؾيؾتا.
الستتبع لمعلاقة بیؽ الدمعتیؽ والدبائؽ يؤشخ بأف ىشاؾ نؾعیؽ مؽ الدبائؽ، الدبؾف الفخدي والحي تحجد احتياجاتو 

سدات الكبیخة إنتاج الدمعة أو الخجمة، أما الشؾع الثاني مؽ الدبائؽ ومشيؼ السؤ  جخي وفي ضؾئيا ي ورغباتو مؽ قبل الدمعة
الاسعار والكمف وفاعمية الأنذظة السكؾنة عؽ طخيق في ضؾء دراسات تحمیمية لمدمعة أو الخجمة  جخي وعسمية الاختيار ت

 أو الخجمة عشج التحمیل. أبعاد الجؾدة سؾاء لمدمعة تأثیخيغيخ لمدمعة أو الخجمة. وىشا 
 

 أولًا: وصف الأفراد عيشة البحث
( التي تُسثل نتائج تحمیل مجسؾعة الدسات الجيسؾغخافية لأفخاد عیشة البحث، والتي 1في الججوؿ ) الستاحةتُغيِخ السعمؾمات 

 يسكؽ عخضيا عمى وفق الفقخات الآتية: 
تُذیخ نتائج تؾزيع أفخاد العیشة حدب سِسَة الجشذ إلى أف أغمبية الأفخاد ىُؼ مؽ الحكؾر الحيؽ بمغت ندبتيؼ  الجشس: .1

%(، وىحا يذیخ إلى أف أغمبية العیشة السدتجیبة مؽ الحكؾر وىحه الشتيجة تذیخ إلى أف 20%(، وكانت ندبة الإناث )80)
 قخار الذخاء مييسؽ عميو مؽ قبل الحكؾر. 
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سشة  46سشة(  والفئة ) 45-41سشة( والفئة ) 40 - 36تَبیؽ أف الفئات العسخية الثلاث الأخیخة الستسثمة بكل مؽ ) العسر: .2
%( مؽ مجسؾع أفخاد العیشة وشكمت أغمبية العیشة، أما الفئات العسخية الأخخى فذكمت الشدبة  85فأكثخ( سَجمت ما ندبتوُ )

 الستبكية مؽ العیشة. 
ذیخ نتائج وصف العیشة مؽ حیث التحریل الجراسي إلى أف حسمة شيادة البكالؾريؾس والساجدتیخ تُ  التحريل الدراسي: .3

%( مؽ مجسؾع أفخاد العیشة وكؾنت أغمبية العیشة، أما حسمة الذيادة الإعجادية وشيادة 70) وما ندبتوالجكتؾراه  سجمت 
عمى وفق ىحه الدسة إلى أف أغمبية أفخاد العیشة تستمػ %(، وبحلػ يذیخ تؾزيع أفخاد العیشة 30الجبمؾـ فجاءت بشدبة بمغت )

 .(TOYOTAالسعخفة والخبخة في تقیيؼ جؾدة مشتجات شخكة تؾيؾتا)
 الدسات الديسهغرافية لأفراد العيشة(1الجدول )

 النسبة المئوٌة العدد الفئات السمات

 %48 84 ذكر الجنس

 %18 21 أنثى

 %2 0 سنة 08- 12 العمر

 %28 6 سنة 02 - 02

 %82 12 سنة 88 - 06

 %08 24 سنة 82-82

 %28 6 سنة فأكثر 86

 %18 21 إعدادٌة التحصٌل الدراسً

 %28 6 دبلوم

 %04.00 10 بكالورٌوس

 4.00 2 ماجستٌر

 10.00 28 دكتوراه

 100% 68 المجموع

 السردر: نتائج التحليل الإحرائي لبيانات العيشة السدتجيبة.

 وصف وتذخيص طبيعة متغيرات البحثثانياً: 
الإحراء الؾصفي في وصف متغیخات ىحا البحث وأبعاده وفقاً لآراء أفخاد العیشة السدتجیبة )الدبائؽ(  اختباراتطُبقت 

 وباعتساد التكخارات والشدب السئؾية والأوساط الحدابية والانحخافات السعيارية، وكانت نتائج التحمیل كسا يأتي:
 :تغير أبعاد جهدة الدلعةوصف وتذخيص م .1

حیثُ سجل بُعج أبعاد جؾدة الدمعة  إلى إجابات أفخاد العیشة السدتجیبة تجاه وصف (2تذیخ نتائج التحمیل السحكؾرة في الججوؿ )
بمغ  (، وبانحخاؼ معياري 2.88(، وبؾسط حدابي بمغ )88.3%أعمى درجة تقیيؼ عمى مدتؾى الأبعاد الأخخى  وبشدبة ) الأداء

(، وىحا يجؿ عمى الاتفاؽ بیؽ أفخاد العیشة السدتجیبة بأف أداء الدمعة يعج عامل أساسي في اختيار الدمعة، أما بعج 0.32)
( وانحخاؼ معياري 2.46%(، وبمغ الؾسط الحدابي ليحا البعج )61.7فقج سجل درجة تقیيؼ عالية بشدبة )الخدمات السقدمة 

فقج سجل درجة تقیيؼ  السعهليةدتجیبیؽ عمى جؾدة الخجمات السقجمة مؽ الذخكة ، أما بُعج ( وىحا يؤكج عمى اتفاؽ الس0.74)
( وىحا يبخىؽ عمى اتفاؽ السدتجیبیؽ عمى 0.59( وانحخاؼ معياري بمغ )2.58%( وبؾسط حدابي بمغ )63.3عالية بشدبة)

 فقج السطابقةتعج سبباً في اتخاذ قخار الذخاء، أما بُعج بستظمباتو ضسؽ الفتخة الدمشية السحجدة لو والتي  الإيفاءقجرة الدمعة عمى 
( وىحا يجؿ عمى 0.73( وانحخاؼ معياري بمغ)2.38%( وبؾسط حدابي بمغ )53.3سجل درجة تقیيؼ عالية بشدبة جیجة بمغت )

%( 68.3شدبة )فقج سجمت درجة تقیيؼ عالية بالفترة الزمشية)عسر السشتهج( مظابقة الدمعة لمسؾاصفات السحجدة، أما بعج 
ف عسخ السشتؾج ىؾ سبب أا يجؿ عمى اتفاؽ السدتجیبیؽ عمى ( وىح0.64( وانحخاؼ معياري بمغ )2.56وبؾسط حدابي بمغ )
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( 2.45%( وبؾاقع وسط حدابي بمغ )53.3سجل درجة تقیيؼ جیجة بشدبة ) فقجنظام الخدمة رئيذ في الاختيار، أما بعج 
ؽ بأف كفاءة نغاـ الخجمة السعتسج مؽ قبل السُشتج يعج سببا في اختيار الدمعة،  واخیخاً ( وىحا يبی0.64وانحخاؼ معياري بمغ )

ىحا يجؿ ( و 0.83( وانحخاؼ معياري بمغ )2.31%( ووسط حدابي بمغ )55درجة تقیيؼ عالية بشدبة ) سجل فقج  الجساليةبُعج 
 الدمعة.ف جسالية الدمعة ولؾنيا وممسديا وشكميا تعج سبباً في اختيار أعمى 

وصف أبعاد جهدة الدلعة (2جدول )  
 

الانحراف 
 المعٌاري

الوسط 
 الحسابً

  درجة التقٌٌم
بعادالأ  
 

 ت

 عالً وسط ضعٌف

 ت % ت % ت %

 2 الأداء 20 88.3 7 11.7 - - 2.88 0.32

 1 الخدمات المقدمة 02 62.7 14 23.3 9 15 2.46 0.74

 0 المعولٌة 38 63.3 19 31.7 3 5 2.58 0.59

 8 المطابقة 32 53.3 19 31.7 9 15 2.38 0.73

(الفترة الزمنٌة)عمر المنتوج 41 68.3 12 20 7 11.7 2.56 0.69  2 

 6 نظام الخدمة 32 53.3 23 38.3 5 8.3 2.45 0.64

 2 الجمالٌة 33 55 13 21.7 14 23.3 2.31 0.83

 المؤشر الكلً --- --- --- 2.51 0.64

 نتائج التحليل الإحرائي لبيانات العيشة السدتجيبة.السردر: 
. وصف وتذخيص متغير أبعاد جهدة الخدمة2  

أبعاد جؾدة الخجمة ، بأف بعج  إلى إجابات أفخاد العیشة السدتجیبة تجاه وصف (3حیث أعيخت الشتائج السحكؾرة في الججوؿ )
( ىحا يجؿ 0.62معياري بمغ ) ؼولانحخا( 2.55%( ووسط حدابي بمغ )61.7قج سجل درجة تقیيؼ عالية بشدبة )السعهلية 

فقج  الزسانعمى قجرة الذخكة عمى أداء الخجمة الستعيج بيا بسؾثؾقية ودقة ادت إلى اف تكؾف سبباً في اختيار الخجمة، أما بعج 
( ويؤكج ىحا البعج معخفة 0.70( وانحخاؼ معياري بمغ )2.53بمغ )%( ووسط حدابي 65سجل درجة تقیيؼ عالية بشدبة )

درجة تقیيؼ عمى مدتؾى الأبعاد  اعمىفقج سجل السلسهسات ، اما بعج الاختيارالعاممیؽ وقجرتيؼ عمى بمؾغ الأمانة بثقة سبباً في 
تفاؽ الغالبية العغسى مؽ ( والدبب يعؾد في ا0.25( وانحخاؼ معياري بمغ )2.93%( وبؾسط حدابي بمغ )93.3بشدبة )

فيؾ أيزاً سجل العاطفية  ىحا البعج ىؾ تؾفیخ التدييلات السادية، الاتراؿ، السعجات والافخاد، أما بعج لاختيارالسدتجیبیؽ 
( وىحا يبیؽ عمى أف درجة العشاية 0.62( وانحخاؼ معياري بمغ)2.53%( ووسط حدابي بمغ)60درجة تقیيؼ عالية بشدبة )

جاء بالسختبة الثانية مؽ حیث درجة الاستجابة خجمة، وأخیخاً بعج لمدبائؽ سبباً في اختيار ال فخدي الحي تقجمو الذخكةوالاىتساـ ال
( والدبب يعؾد لاستعجاد الذخكة لسداعجة 0.45( وانحخاؼ معياري بمغ )2.83%( ووسط حدابي بمغ )86.7التقیيؼ بشدبة )

 في حل السذاكل. الدبائؽ وتقجيؼ خجمة مذجعة ليؼ مثل الدخعة
وصف أبعاد جهدة الخدمة (3جدول )  

لانحراف 
 المعٌاري

الوسط 
 الحسابً

  درجة التقٌٌم
بعادالأ  
 

 ت

 عالً وسط ضعٌف

 ت % ت % ت %

 2 المعولٌة 02 61.7 19 31.7 4 6.7 2.55 0.62

 1 الضمان 39 65 14 23.3 7 11.7 2.53 0.70

 0 الملموسٌات 56 93.3 4 6.7 - - 2.93 0.25

 8 العاطفٌة 36 60 20 33.3 4 6.7 2.53 0.62

 2 الاستجابة 52 86.7 6 10 2 3.3 2.83 0.45

 المؤشر الكلً    2.67 0.52

 السردر: نتائج التحليل الإحرائي لبيانات العيشة السدتجيبة.
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 ثالثاً: وصف الأهسية الشدبية لأبعاد جهدة الدلعة والخدمة

التحمیل الؾصفي الكمية الستسثمة بالأوساط الحدابية والانحخافات السعيارية، وكحلػ حُدبت معاملات الاختلاؼ ج مؤشخات سعتُ ا  
لتحجيج الأىسية الشدبية لأبعاد جؾدة الدمعة أو الخجمة، وذلػ بحدب الشتائج السعخوضة وعمى وفق آراء أفخاد العیشة السدتجیبة، 

 التجانذ في إجابات أفخاد العیشة كمسا اقتخبت ندبة معامل الاختلاؼ مؽ الرفخ.إذ تذیخ نتائج معامل الاختلاؼ إلى شجة 
  بعاد جهدة الدلعةوصف الأهسية الشدبية لأ  .1

( بأف معامل اختلاؼ بعج )الأداء( جاء بالسختبة الاولى مؽ حیث الاىسية الشدبية 4أشخت نتائج التحمیل الؾاردة في الججوؿ )
(، وجاء بعجهُ بُعج )الجسالية( بأىسية ندبية أخیخة 2.88%( وبأعمى وسط حدابي بمغ )11.11بمغ )مؽ وجية نغخ العیشة حیث 

ؽ الشتيجتیؽ (، أما الاىسية الشدبية للأبعاد الأخخى فتشحرخ ما بیؽ ىاتی2.31%( وبأقل وسط حدابي بمغ )35.93حیث بمغ )
مى بعج )الأداء، السعؾلية، نغاـ الخجمة، الفتخة الدمشية )عسخ ف عیشة البحث تخكد في اختيارىا لمدمعة عأوبحلػ يسكؽ استشتاج 

السشتؾج(، الخجمات السقجمة، الجسالية( وعمى التؾالي في اختيار الدمعة وىحا يؤكج اختلاؼ الاىسية الشدبية لتمػ الابعاد بحدب 
جؾدة الدمعة  لأبعادىسية الشدبية نتائج التحمیل، ولحا تذیخ ىحه السعظيات إلى صحة الفخضية التي تشص عمى انو تختمف الا

 مؽ وجية نغخ الدبائؽ.
الاهمٌة النسبٌة لأبعاد جودة السلعة (8جدول )  

 ت الأبعاد الوسط الحسابً الانحراف المعٌاري معامل الأختلاف% الاهمٌة الترتٌبٌة

 1 الأداء 2.88 0.32 11.11 الأول

 2 الخدمات المقدمة 2.46 0.74 30.08 الخامس

 3 المعولٌة 2.58 0.59 22.86 الثانً

 4 المطابقة 2.38 0.73 30.67 السادس

(الفترة الزمنٌة)عمر المنتوج 2.56 0.69 26.95 الرابع  5 

 6 نظام الخدمة 2.45 0.64 26.12 الثالث

 7 الجمالٌة 2.31 0.83 35.93 السابع

 المؤشر الكلً 2.51 0.64 26.24 ---

 .لبٌانات العٌنة المستجٌبةالمصدر: نتائج التحلٌل الإحصائً 

 بعاد جهدة الخدمةوصف الأهسية الشدبية لأ .2
( بأف معامل اختلاؼ بعج )السمسؾسات( جاء بالسختبة الأولى مؽ حیث الأىسية الشدبية ومؽ 5أشخت الشتائج الؾاردة في الججوؿ )

)الزساف( فقج جاء بالسختبة الأخیخة مؽ (، أما بعج 2.93%( وبأعمى وسط حدابي بمغ )8.53وجية نغخ العیشة حیث بمغ )
(، أما الاىسية الشدبية للأبعاد 2.53%( وبأقل وسط حدابي حیث بمغ )27.66حیث الأىسية الشدبية وبسعامل اختلاؼ بمغ )

ف عیشة البحث تخكد في اختيارىا لمخجمة عمى بعج أؽ الشتيجتیؽ وبحلػ يسكؽ استشتاج الأخخى فتشحرخ ما بیؽ ىاتی
ت، الاستجابة، السعؾلية، العاطفية، الزساف( وعمى التؾالي وىحا يؤكج اختلاؼ الاىسية الشدبية لتمػ الابعاد بحدب )السمسؾسا

جؾدة الخجمة  دللأبعاتختمف الاىسية الشدبية  نوّ أصحة الفخضية التي تشص عمى  نتائج التحمیل، ولحا تذیخ ىحه السعظيات إلى
 وفق ترؾرات الدبائؽ.

الاهمٌة النسبٌة لأبعاد جودة الخدمة (2جدول )  
 ت الأبعاد الوسط الحسابً الانحراف المعٌاري معامل الأختلاف% الاهمٌة الترتٌبٌة

 1 المعولٌة 2.55 0.62 24.31 الثالث

 2 الضمان 2.53 0.70 27.66 الخامس

 3 الملموسٌات 2.93 0.25 8.53 الأول

 4 العاطفٌة 2.53 0.62 24.5 الرابع

 5 الاستجابة 2.83 0.45 15.90 الثانً

 المؤشر الكلي 2.67 0.52 20.18 ---

 المصدر: نتائج التحلٌل الإحصائً لبٌانات العٌنة المستجٌبة.
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 السبحث الرابع
 الاستشتاجات والتهصيات

 
 الاستشتاجاتأولًا:   

 ما سبق يسكؽ اف نؾجد أىؼ الشتائج التي تؾصل إلیيا البحث وكالآتي:عؽ طخيق     
 إدراؾ الدبؾف لأبعاد جؾدة الدمعة أو الخجمة يعدز مؽ قجرة الذخكة عمى تظؾيخ الدمع والخجمات. .1
  درجة الؾعي تجاه أبعج الجؾدة لجى الدبائؽ متبايشة بدبب الجانب الؾصفي. .2
 إدراؾ الدبؾف لجؾدة الدمعة أو الخجمة يعدز السیدة التشافدية لمذخكة. .3
 اء بالسختبة الأولى مؽ حیث الأىسية الشدبية لأبعاد جؾدة الدمعة.أعيخت الشتائج بأف بعج الأداء قج ج .4
 أعيخت الشتائج بأف بعج السمسؾسية قج جاء بالسختبة الأولى مؽ حیث الأىسية الشدبية لأبعاد جؾدة الخجمة. .5
ادراكات الدبؾف ؽ تديؼ بذكل كبیخ نحؾ ئقجرة الدمعة أو الخجمة عمى تقجيؼ الكيسة الستؾقعة السظمؾبة مؽ قبل الدبا إف   .6

 لمجؾدة.
 السعمؾمات التي يحرل عمیيا الدبؾف حؾؿ الدمع والخجمات التشافدية البجيمة يؤثخ عمى الإدراكات والتؾقعات. إف   .7
 السرجاقية والأماف يعدزاف مؽ خمق وتأمیؽ ادراكات وتؾقعات الدبائؽ حؾؿ الخجمة ويقج الخجمة السختبظة بيا. .8

 التهصياتثانياً:    
 عمى تفعیل أبعاد جؾدة الدمعة أو الخجمة كسجخل لتعديد إدراكات الدبؾف عشج اختيار الدمعة أو الخجمة.التأكیج  .1
 جؾدة الدمعة أو الخجمة. لأبعادتفعیل نغاـ معمؾمات بسا يعدز مؽ ادراؾ الدبؾف  .2
 إدراؾ الدبؾف لأبعاد جؾدة الدمعة أو الخجمة يعدز مؽ عسمية اختيار الدمعة أو الخجمة. .3
 الخجمة. قجرة الذخكة عمى تظؾيخ سمعيا أو خجماتيا يتظمب إدراؾ الدبؾف لأبعاد جؾدة الدمعة أوتعديد  .4
 .بأبعاد جؾدة الدمعة أو الخجمة يداعج عمى تقجيؼ الكيسة الستؾقعة مؽ قبل الدبائؽ الالتداـ .5
 خكة عؽ طخيق مكاتب البيع.الأخح بشغخ الاعتبار اراء ومقتخحات الدبائؽ حؾؿ جؾدة الدمعة او الخجمة ونقميا الى الذ .6
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 جامعة نؾروز
 كمية الادارة والاقتراد

 قدؼ ادارة الاعساؿ
 (1ممحق )

 استسارة استبياف
 الدادة : الدبائؽ.....السحتخمؾف 

 الدلاـ عميكؼ ورحسة الله وبخكاتو...
 نيجيكؼ اجسل التحيات :

مجى مداىسة أبعاد الجؾدة في بشاء ترؾرات إف استسارة الاستبياف ىحه اعُجت مؽ أجل انجاز البحث السؾسؾـ بػ )        
تقجـ إليكؼ بخجاء ن(. ببالغ الاعتداز الدبائؽ عشج اختيار الدمعة أو الخجمة دراسة استظلاعية لعیشة مؽ الدبائؽ في محافغة دىؾؾ

السؤشخة في متؽ ىحه الاستسارة، والتي ستدتخجـ لأغخاض البحث العمسي، عمساً إف البيانات مداعجتشا في استيفاء الفقخات 
 السجونة كافة ستتدؼ بظابع الدخية والأمانة العمسية، وأف مداىستكؼ سيكؾف ليا أبمغ الأثخ لانجاز ميسة الباحثاف...

 مع الذكخ والتقجيخ
                                                                          

 أولًا: معلهمات عامة
 الجشذ:             ذكخ )    (      انثى )    (. -1
 فأكثخ )    (. 46)    ( 45-41)  ( 40-36)  ( 35-31)  ( 30-25العسخ:   -2
 (.    ماجدتیخ )  (    دكتؾراه )دبمؾـ )  (   بكالؾريؾس )  (    التحریل الجراسي : إعجادية )  (    -3

 ثانياً: أبعاد جهدة الدلعة
حجد درجة التكيؼ لابعاد الجؾدة عمى وفق السكياس الثلاثي )عالي، متؾسط ،ضعيف ( في تحجيج ترؾراتػ عؽ جؾدة الدمعة  

 )الديارة( عشج عسمية الاختيار
                                            

  ث

 الأبعبد

 

 الأضئلت

 درجت التقيين

 ضعيف وضط عبلي

    أداء الطلعت عبهل اضبش في عوليت  الاختببر الأداء 1

الخذهبث الوقذهت هي قبل الطلعت ضببب في عوليت  الخذهبث الوقذهت 2

 الاختببر

   

قذرة الطلعت على الايفبء بوتطلببته ضوي الفترة  الوعىليت 3

 السهٌيت الوحذدة له ضببب في الاختيبر

   

    الطلعت للوىاصفبث الوحذدة ضببب في الاختيبرهطببقت  الوطببقت 4

    الفترة السهٌيت التي يقضيهب الطلعت ضببب في الاختيبر الفترة السهٌيت )عور الوٌتىج ( 5

كفبءة ًظبم الخذهت الوعتوذ هي قبل الطلعت ضببب في  ًظبم الخذهت 6

 الاختيبر

   

ضببب في جوبليت الطلعت ، اللىى ،الولوص، الشكل  الجوبليت 7

 الاختيبر
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 ثالثاً: أبعاد جهدة الخدمة
 حدد درجة التقيم لابعاد الجهدة على وفق السقياس الثلاثي )عالي, متهسط ,ضعيف ( في تحديد ترهراتك عن جهدة 

الخدمة)قسم 
الصٌانة( 
عند عملٌة 

الاختٌار                                           
 ت

 
 الابعاد

 
 الاسئلة

 التقٌٌمدرجة 

 ضعٌف وسط عالً

قدرة الشركة على أداء الخدمة المتعهد بها بموثوقٌة  المعولٌة 2
 ودقة سببا فً الاختٌار

   

معرفة العاملٌن وقدرتهم على بلوغ الامانة والثقة سببا  الضمان 1
 فً الاختٌار

   

سببا توفٌر التسهٌلات المادٌة ،الاتصال، المعدات والافراد  الملموسات 0
 فً الاختٌار

   

درجة العناٌة والاهتمام الفردي الذي تقدمه الشركة  العاطفٌة 8
 للزبائن سببا فً الاختٌار

   

الاستعداد لمساعدة الزبائن وتقدٌم خدمة مشجعة لهم مثل  الاستجابة 2
 السرعة فً حل المشاكل  فً اختٌار الخدمة

   

  
 


