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 الخلاصة

ًهمـــا فـــي اقتصـــادیات البلـــدان، كمـــا أخـــذت ًتعـــد الأســـواق بكافـــة إشـــكالها مرتكـــزا م

الاسـواق فــي عصــرنا الحــدیث نصـیبها مــن القفــزة العلمیــة والتكنولوجیـة الهائلــة التــي جعلتهــا 

تلــبس حلــة جدیــدة تجســدت فــي تطــور اســالیب العــرض والبیــع والتــرویج للســلع والبضــائع 

مولات وقیاسـها مـن المختلفة، تهدف هذه الدراسة الى التعرف على إبعاد جودة الخدمة في ال

خلال استطلاع میداني شمل مرتـادي تلـك المـولات فـي محافظـة بغـداد، وقـد أظهـرت الدراسـة 

بان تفضیل الزبائن الشـراء مـن المـولات فـي بغـداد یتـأثر وبدرجـة كبیـرة بإبعـاد جـودة الخدمـة 

 ابــرز  مــنوكانــت، )الملموســیة، الاعتمادیــة، الاســتجابة، الأمــان، التعــاطف(المقدمــة وهــي 

طبیعة التعامل الإنساني من قبل العاملین في المول مع المستهلك والاسـتجابة :  هي النتائج

الســـریعة لطلباتـــه واعتبـــاره كصـــدیق وتقـــدیم الخدمـــة بحرفیـــة عالیـــة وتقـــدیم كشـــوف دقیقـــة 

ًالحسابات فضلا عن تنوع السلع والخدمات وتقـدیم العـروض التشـجیعیة هـي ابـرز المتغیـرات 

 .هلك للشراءالتي تدفع المست

 .الأسواق التجاریة، التحلیل العاملي، جودة الخدمة: الكلمات المفتاحیة
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Impact Dimension Of Service Quality In The Degree Of 
Consumer Preformance To Buy (Commercial Markets–

Malls As A model

Hala Fadhel Hussien Salim Mohammed ABood
Center Of Market Research And Consumer Protection

Baghdad University

Apstract

Market In All Forms Is An Important Anchor Days Took 
Their Share Of The Scientific And Technological Enormous Jump 
That Made Her Wear Anew Suit. Embodied In The Development 
Of The Methods Of Presentation, Sale, Promotion Of Various 
Commodity And Goods. This Study Aimed To Identify The 
Dimension Of Service Quality In Malls And Measured Through A 
Field Survey Included Attendees For These Malls In Baghdad 
Governorate. The Study Showed That Customers Preference Buy 
From Malls In Baghdad Significantly Affected By The Dimensions 
Of Service Provided (Tangible, Reliability, Response, Safety, 
Sympathy). The Most Important Results Were: Humanitarian 
Nature Of Dealing From The Mall Workers With Consumer And 
The Quick Response For His Requests And Considered Him As A 
Friend And Service Professionalism And Provide Accurate 
Statement Of Accounts In Addition Of Diversity Variables That 
Drive Consumer Purchasing.

Key words: Commercial markets, Factor analysis, Service Quality. 
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 المقدمة

ًتعد الأسواق بكل إشكالها مرتكـزا مهمـا فـي اقتصـاد أي بلـد، وتنتشـر الأسـواق فـي كـل  ً

مكان بأحجام وأشكال ومواقع مختلفـة وقـد عـرف الإنسـان السـوق منـذ فجـر التـاریخ بـل اشـتهرت 

ق بنیــة للتبــادل بعــض المــدن بفعــل أســواقها او مــا یحــدث بهــا او مــا یعــرض فیهــا وتعــد الأســوا

الاقتصــادي ســواء داخــل المــدن او الــدول او مــا بینهــا ثــم أصــبحت للأســواق ســمات وعلامــات 

تجاریة واستخدمت التقنیـات فـي العـرض والبیـع وأسـالیب التسـویق والتـرویج وجـذب الزبـائن ومـع 

ة التطور الاقتصادي وتنوع الإنتاج واختلاف الرغبات بـدأت تظهـر إشـكال مـن الأسـواق المتنوعـ

في ظل تقنیات محددة تسمى سوبر ماركت او مجمعات تسمى بالمول والذي انتشـرت فـي دول 

ًالعــالم وخصوصــا المتطــورة منهــا فأصــبح دراســتها أمــر ضــروري مــن اجــل تقیــیم الواقــع وتطــویر 

 .عملها بما یحقق إشباع حاجات الزبائن وضمان حمایة حقوقهم

 :لمباحث آلاتیةًتأسیسا لما تقدم تكونت هیكلیة الدراسة من ا

 .منهجیة الدراسة: المبحث الأول

 .تأطیر نظري/ مدخل لدراسة السوق والخدمة: المبحث الثاني

 .عرض نتائج الدراسة ومناقشتها: المبحث الثالث

 .الاستنتاجات والتوصیات: المبحث الرابع

 

 : منهجیة الدراسة/المبحث الأول

 :مشكلة الدراسة: ًاولا

 الغمــوض الـذي یكتنــف رغبـات واتجاهــات المسـتهلكین فــي تنطلـق مشـكلة الدراســة مـن

 :، وكانت تساؤلات الدراسة كالآتيأخرتفضیلهم للتسوق من مول معین دون 

 مستوى الخدمة في المولاتإبعادما هي .

 لإبعاد جودة الخدمة في المولات تأثیرا في تفضیل المستهلك عند الشراءإنهل ً . 

 :أهمیة الدراسة: ًثانیا

 :علىتركیزهاخلالمنالدراسةمیةأهتبرز

 . مستوى الخدمة لدى المستهلكین المؤثرة في تفضیله للشراءإبعاد. 1
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السـلع عـنالرضـاوواقعیةالمولات،اختیارفيالمستهلكین واتجاهاتهمأنماطعلىالتعرف. 2

اجرلاختیارهم المتالمستهلكینتفضیلقراراتعلىالمؤثرةالعواملتحلیلمعالمعروضة

.فیهاالمعروضةوالسلع

الأداءعـنالمسـتهلكرضـاومـدىالتسـویقیة فـي المـولاتللنشـاطاتالأهمیـة النسـبیة. 3

 .للأسعارالمستمرالارتفاعظلفيوالتجاريالتسویقي

واحتیاجـاتتفضـیلاتمــعیـتلاءمبمــاالتجـاريالــنمطتسـاهم الدراسـة فــي تطـویر. 4

 .المستهلكین

 :سة الدراأهداف: ًثالثا

 :تسعى الدراسة الى تحقیق الأهداف الآتیة

. جودة  الخدمة وتأثیرها في المیل الاستهلاكيإبعادتقدیم تأطیر نظري عن موضوع .1

. جودة  الخدمة لدى العینة المبحوثةإبعادتحدید .2

 المـؤثرة فـي جـودة الخدمـة المقدمـة فـي المـولات والتـي تـدفع الزبـائن الأبعـاد أهمتحدید .3

.راءنحو المیل للش

.ً كل متغیر من المتغیرات التي سیرد ذكرها لاحقاتأثیر أهمیةتحدید .4

 :حدود الدراسة: ًرابعا

 الأســـواق أوتشـــمل عینــة مــن المســـتهلكین الــذین یتبضــعون مـــن المــولات :  الحــدود البشــریة-آ

 .التجاریة في محافظة بغداد

، نیســــان، آذاراط، شــــب: تمثــــل مــــدة تطبیــــق الاســــتبانة خــــلال الشــــهور:  الحــــدود الزمانیــــة-ب

 .2012/ حزیران، تموز

 :عینة الدراسة: ًخامسا

 109 الدراســة علــى عینــة عشــوائیة مــن مرتــادي المــولات التجاریــة بلــغ قوامهــا أجــرت

 المعاینــة العشــوائیة البســیطة مــن ســكنة محافظــة أســلوبًمواطنــا اذ تــم اختیــار تلــك العینــة عبــر 

 .بغداد

 :خصائص عینة الدراسة: ًسادسا

% 60.6، بأن ما یقارب ثلثي العینة المبحوثة )1الجدول،(ر التحلیل الإحصائي عبر اظه. 1

 .من سكنة قضاء الرصافة% 39.4یسكنون قضاء الكرخ، وما تبقى من المبحوثین 
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اظهـــر التحلیـــل الإحصـــائي لجـــنس المبحـــوثین بـــان أكثـــر مـــن نصـــف عینـــة الدراســـة بقلیـــل . 2

فقــد مثلــوا الــذكور فــي % 46.2یــة مــن المبحــوثین مثلــوا الإنــاث، امــا النســبة المتبق% 53.8

 .یوضح النتائج) 1الجدول،(عینة الدراسة، 

 سنة الفئات العمریة للمستطلعین، اذ بلغـت نسـبة تمثیلهـا 30 – 21تصدرت الفئة العمریة . 3

 61، بینمــا بلغــت نســبة الفئــة العمریــة %49فــي عینــة المســتهلكین مــا یقــارب نصــف العینــة 

 ).1الجدول،( انظر ،%1.9سنة فأكثر 

مثلـوا المتـزوجین، فـي حـین مثـل % 50ًبأن نصف عینة الدراسـة تمامـا ) 1 الجدول،(یبین . 4

وكانــــت نســــبة % 1.9مــــن اجمــــالي العینــــة، بینمــــا بلغــــت نســــبة الارامــــل % 47.1العــــزاب 

 .من اجمالي العینة% 1المطلقین 

قــارب نصــف عینــة الدراســة  العلمــي لعینــة المســتهلكین بــأن مــا یالإحصــائياظهــر التحلیــل . 5

حاصـــلین علـــى شـــهادة البكـــالوریوس، بینمـــا جـــاءت نســـبة الحاصـــلین علـــى الشـــهادة % 49

 .یوضح ذلك) 1 الجدول،(لكل منهما، % 1الابتدائیة والمتوسطة 

بأن توزیع عینة المستهلكین من خلال المهن التي یمتهنونها ) 1الجدول،(لوحظ من خلال . 6

یعملــون كمــوظفین فــي القطــاع الحكــومي، % 39.4راســة بقلیــل بــأن اكثــر مــن ثلــث عینــة الد

 %.1اما نسبة المتقاعدین الذین یرتادون المولات التجاریة فكانت ضئیلة وبلغت 

یتـراوح معـدل دخلهـم الشـهري % 28.8 مـن ربـع العینـة بقلیـل أكثـربأن ) 1الجدول،(اظهر . 7

ین الــذین یتــراوح معــدل  دینــار، بینمــا كانــت نســبة المســتهلك500000 –251000مــا بــین 

 . العینةإجماليمن % 15.4 دینار مساویة الى 750000 –501000دخلهم الشهري 

 

 .خصائص عینة الدراسة): 1(جدول 
 

 %النسبة المئویة  التكرار المتغیر

 60.6 63 الكرخ
 القضاء

 39.4 41 الرصافة

 46.2 48 ذكر
 الجنس

 53.8 56 أنثى

 8.7 9  فأقل20

21 – 30  51 49 

 الفئات العمریة

31 – 40  31 29.8 
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41 – 50  6 5.8 

51 – 60  5 4.8 

 

61 - 70 2 1.9 

 47.1 49 أعزب

 50 52 متزوج

 1 1 مطلق
 الحالة الاجتماعیة

 1.9 2 أرمل

 1.9 2 أمي

 1 1 ابتدائیة

 1 1 متوسطة

 14.4 15 إعدادیة

 11.5 12 دبلوم

 49 51 ریوسبكالو

 التحصیل الدراسي

 

 21.2 22 شهادات علیا

 13.5 14 ربة بیت

موظف قطاع 

 حكومي
41 39.4 

 4.8 5 موظف قطاع خاص

 10.6 11 كاسب

 1 1 متقاعد

 المهنة

 30.8 32 طالب

 250000اقل من 

 دینار
24 23.1 

251000 – 

  دینار500000
60 28.8 

501000 – 

  دینار750000
16 15.4 

751000 – 

  دینار100000
17 16.3 

 معدل الدخل الشهري 

 )بالدینار(

 101000أكثر من 

 دینار
17 16.3 

 100 104 المجموع
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 :أداة الدراسة: ًسابعا

ًتـــم اســـتخدام الاســـتبانة كـــأداة لجمـــع البیانـــات والتـــي تـــم تطویرهـــا خصیصـــا لأغـــراض 

 یتناسـب ویخــدم الدراسـة بعـد الرجـوع إلـى الكتـب المنهجیـة المتخصصــة فـي ذلـك، ثـم عـدلت بمـا

هــذا البحــث مــن خــلال إتبــاع الصــدق الظــاهري وعرضــها علــى الخبــراء والمحكمــین فــي مجــال 

 فقــرة، 26، وأصــبحت الاســتبانة بشــكلها النهــائي تضــم )7(الاختصــاص لبیــان صــلاحیة الفقــرات

، 2، 1وبـأوزان ) درجة ضعیفة، درجة متوسطة، درجـة كبیـرة(وعلى وفق مقیاس لیكرت الثلاثي 

 .لتوالي على ا3

 :اختبار الثبات: ًثامنا

ً مواطنـــا، فـــأظهرت 20لتحقیــق الثبـــات طبقـــت الأداة علــى عینـــة عشـــوائیة مكونــة مـــن 

، وهــي تعكــس مصــداقیة وطبیعــة 0.84 كرونبــاخ بــأن قیمــة معامــل الثبــات –نتــائج اختبــار ألفــا 

مــي بنســبة الاســتبیان ممــا یــدل بأنــه یمكــن الاعتمــاد علــى نتــائج الاســتبیان مــن اجــل البحــث العل

84.% 

 :الأسالیب الإحصائیة: ًتاسعا

یعد التحلیل العاملي أحد أهم أسالیب متعدد المتغیرات، ویهدف بالدرجة الأسـاس إلـى 

، وان آلیـــة )المتغیـــرات المهمـــة فقـــط(اختـــزال متغیـــرات الاســـتبانة إلـــى اقـــل عـــدد مـــن المتغیـــرات 

ئح ویحــوي كــل عامــل منهــا علــى الاختـزال هــذه تقــوم علــى ایجــاد مجموعــة مــن العوامـل او الشــرا

، لـذا یمتـاز )شـریحة متجانسـة(نسبة من مجتمع الدراسة یتصفون بـان لهـم نفـس الافكـار والآراء 

التحلیل العاملي بأنه یدمج قوة التحلیـل العنقـودي مـن جهـة وتحلیـل المركبـات الرئیسـة مـن جهـة 

 عینــة الدراســة وتحدیــد اخــرى أي یقــوم التحلیــل العــاملي علــى إیجــاد المجموعــات المتشــابهة مــن

، وبالاســــتعانة بالبرنــــامج الإحصــــائي )15)(شــــریحة(مجموعــــة المتغیــــرات المهمــــة لكــــل عامــــل 

 ).SPSS)(6(الجاهز 

 

 : مدخل لدراسة السوق والخدمة/المبحث الثاني

 :تأطیر نظري

ًتناول هذا المبحث عرضا لماهیة الأسواق وطبیعتها والعوامل المؤثرة فـي تشـكیلها مـع 

ٕ الى الخدمة وأهمیتها وتسویقها من خـلال التركیـز علـى مفهـوم الجـودة وابعادهـا للمـولات الإشارة

 .ٕالتجاریة وامكانیة تقدیم أفضل الخدمات للمستهلك
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 : تعریف السوق: ًاولا

كــي نـــتمكن مــن معرفـــة كیــف نســـوق الخــدمات ومـــا هــي مؤشـــرات تقــویم التســـوق فـــي 

الاطــار الــذي "قتصــادي حیــث یعــرف بأنــه المــول لابــد مــن تعریــف مــا هــو الســوق فــي الفكــر الا

یشمل مجموعة من البائعین والمشـترین یكونـون علـى اتصـال فیمـا بیـنهم لتبـادل سـلعة او خدمـة 

وعلیـه ". انه المكان الذي یلتقي به البائعون والمشترون لتبادل السلع والخـدمات"او ). 3"(محددة

 المشـــترین نقـــود یرغبـــون مبادلتهـــا فلـــدى. یمكـــن القـــول بـــان الســـوق هـــو ظـــاهرة ثنائیـــة الجوانـــب

وبـذلك فـأن مقـدار كمیـة السـلع التــي ... ولـدى البـائعین سـلع یریـدون مبادلتهـا بــالنقود ... بالسـلع

علـى تلـك السـلعة وفـي ) الطلـب(یرغب المشترون في الحصول علیها فـي وقـت معـین یسـمى بــ 

ومن هنا فـأن السـوق ) العرض(المقابل فأن كمیة السلع التي یرغب البائعون في بیعها تدعى بـ 

 ). 8(هو محل التقاء العرض والطلب على السلع والخدمات

 : وظائف السوق: ًثانیا

فــي ضــوء محــددات تعریــف الســوق یمكــن بلــورة مجموعــة مــن الوظــائف التــي یســعى 

 ):8(السوق لتحقیقها وهي كما یلي

 . تحدید قیم السلع والخدمات-آ

 . تنظیم عملیة الإنتاج-ب

یحدد للمنتج تكالیف الإنتاج:  الإنتاجسوق عوامل.

یحدد للمنتج أسعار وكمیات السلع المطلوبة: سوق الاستهلاك. 

أي ان المنتج یوزع السلعة حسب طلب السـوق والـذي یتـأثر بالكثافـة :  توزیع السلع المنتجة-ـج

 . البشریة ومستوى الدخول، العادات والتقالید، الأذواق

 . المستقبلیة والتنبؤ التي تأتي من خلال حركة المبیعات القیام بعملیة التوقعات-د

 . تحدید اتجاهات وأنماط الادخار والاستثمار المستقبلیة في مناطق معینة-هـ

 :أنواع الأسواق: ًثالثا

تقســم الأســواق حســب الموقــع الجغرافــي الــى أنــواع عدیــدة منهــا أســواق محلیــة وأســواق 

 ان تكوین الأسواق وتشكیلاتها قـد تحكمهـا عوامـل عدیـدة ، اذ)8)(عالمیة(إقلیمیة وأسواق دولیة 

 :منها

 ).محلیة، إقلیمیة ودولیة السلع سریعة التلف، السلع بطیئة التلف،: ( طبیعة السلعة-آ
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وفـرة وسـهولة المواصــلات، عـدم تـوفر وصــعوبة المواصـلات، السـلع تكــون : ( المواصـلات-ب

 ).محلیة، السلع تكون إقلیمیة ودولیة،

ًتحـــدد نوعیـــة الســـلعة وهـــل هـــي تســـتهلك محلیـــا او اقلیمـــا او : (دات والأعـــراف والتقالیـــدجــــ العـــا ً

 ).ًدولیا

 . العوائق الجمركیة-د

كلمـا زاد التقــدم التكنولـوجي فـي انتـاج الســلع تتجـه السـلع إلـى الإقلیمیــة : (هــ التقـدم التكنولـوجي

 ).والدولیة

 . مناخ النظام الاقتصادي-و

 : تحدد شكل السوقالعوامل التي : ًرابعا

 ):8(تتحدد إشكال السوق بعوامل عدیدة تتناسب مع الأهداف والفلسفة الاقتصادیة ومنها

 . مدى التجانس والاختلاف بین البائعین والمنتجین وكذلك بین السلع-آ

 مــدى التعــاون بــین البــائعین والمشــترین، حیــث اذا كــان هنــاك تعــاون كبیــر بــین البــائعین -ب

 .ًاحتكارا اما اذا لم یحصل هناك تعاون یصبح السوق منافسةیصبح شكل السوق 

جـــ عــدد البــائعین والمشــترین كلمــا زاد عــدد البــائعین یتجــه الســوق نحــو المنافســة كلمــا قــل عــدد 

 .البائعین یتجه السوق نحو الاحتكار

ا ً السعر السائد في السوق، حیث اذا كان السعر محدد للسلعة یكون السوق احتكاریا اما اذ-د

 .كان هناك عدم اتفاق على السعر یكون السوق منافسة

 . حریة الدخول والخروج من السوق-ـهـ

 . مدى توفر البیانات والمعلومات عن أحوال السوق بالنسبة للبائعین والمشترین-و

من هذا فأن شكل السوق ما زال یأخذ أنماط وأشكال مثل المجمعات حسب التنـوع او 

 ظهــر نمــط مــن الأســواق فــي ضــوء مســتجدات التطــور وتنــوع المجمعــات حســب التخصــص وقــد

والـذي أصــبح ) المـول(الحاجـات والتـأثر بوسـائل النقـل وتعـدد الأذواق والثقافــات والـذي یعـرف بــ 

ًیمثـــل ســـوبر ماركـــت مـــن نــــوع أخـــر یضـــم فضـــلا عــــن المحـــلات والمعـــارض وســـائل التــــرویح 

ام مختلفـــة جـــحمطـــاعم وبـــدأت تنتشـــر باالنـــوادي والوالاســـتراحة فیهـــا العـــاب الأطفـــال والســـینما و

ومن هنا تبـرز الضـرورة لعملیـة التسـویق . وبطراز مختلف من البنایات وبمواقع متكاملة الخدمة

الحدیثــة وتقنیاتهــا والتــي أصــبحت تقــدم خــدماتها للزبــائن وفــق الرغبــات والاحتیاجــات مــع مراعــاة 

 .كل مسائل الجودة والحضارة التي تعبر عن الوعي الاستهلاكي
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 :أهمیة الخدمة وخصائصها: ًخامسا

أصــبحت الخــدمات المقدمــة وطــرق تســویقها هــي المــورد الأســاس للتوظیــف، حیــث ان 

وتتجسـد اهمیـة . من قوة العمل العاملة غیر الزراعیة تعمل في مجال الخـدمات% 80أكثر من 

 الادبیــات مــن هنــا جــاء اهتمــام. الخــدمات نتیجــة تزایــد حجــم الإنفــاق بمعنــى زیــادة الطلــب علیهــا

) Steren(الاقتصــادیة بموضــوع الخــدمات، حیــث تعــددت التعــاریف التــي توضــحها، اذ عرفهــا 

ًمنتج غیر ملموس یقـدم للزبـون مـن خـلال اسـتخدامه جهـدا بشـري او آلـي علـى اشـخاص "بأنها 

منتجـات غیـر "بأنهـا ) المسـاعد(كما عرفها ). 20"(او أشیاء محددة ولا یمكنه حیازة شيء مادي

 یتم التعامل بها في أسواق معینة تهدف الى إشباع حاجات الزبـون ورغباتـه والمسـتعمل ملموسة

علیه یمكن تعریف الخدمة بأنها الشيء المقدم او المنتفع به ). 5"(الصناعي وتحقیق المنفعة له

لإشــباع حاجــات ورغبــات الزبــون والتــي یمكــن ان تنتقــل ملكیتهــا او فصــلها عــن مقــدمها لكونهــا 

كمــا ان الخدمــة تتســم بعــدم .  ملموســة یــتم تبادلهــا مباشــرة مــن المنــتج الــى الزبــونمنتجــات غیــر

التجـــانس بســـبب طبیعـــة الرغبـــة الانســـانیة فـــي التحدیـــد، لهـــذا فـــأن منظـــور القطـــاع الخـــدمي او 

وفـي . تطویر الخدمة المقدمة للزبون یعد من أساسیات المزایا التنافسیة في ظل انفتاح الاسـواق

هنــاك مســتلزمات أساســیة لابــد مــن توفرهــا مــن قبــل المنظمــات لكســب رضــا مجــال التســوق فــأن 

ًالزبـــون والمحافظـــة علیـــه، واخیـــرا نجـــد ان لجـــودة خدمـــة الزبـــون بعـــدا اســـتراتیجیا لاي منظمـــة  ً ً

إنتاجیة كانـت ام خدمیـة أو تجاریـة أو مالیـة فبمقـدار مـا یمكـن تجنبـه او تقلیـل نسـبة الخطـأ فـي 

ًالزبــون بعــد إدراكــه الأداء الفعلــي لهــا، ونظــرا لان هنــاك صــعوبات أداء الخدمــة علیهــا مــن قبــل 

كثیرة في قیاس جـودة الخدمـة والاسـتمرار فـي توفیرهـا یتوجـب علـى مقـدمي الخـدمات ان یفهمـوا 

 ):9(صفتین لجودة الخدمة وهما على النحو الآتي

جودة الخدمة تحدد من لدن الزبون ولیس مقدم الخدمة.

مة من خلال مقارنة توقعاته مع ملاحظاتـه حـول كیفیـة أنجـاز یقدر الزبون جودة الخد

.العمل

 :مفهوم الجودة: ًسادسا

تعــد الجــودة واحــدة مــن أهــم الاســبقیات التنافســیة التــي تســعى المنظمــات الــى تحقیقهــا 

ُوقـد عرفـت الجـودة . من خلال انتاج المنتجات المطابقة للمواصفات مبنیة على تجنب الاخطاء

ً والكتــاب بتعــاریف متعــددة وفقــا لوجهــات النظــر إلیهــا ووجهــة الافــادة منهــا فقــد مــن قبــل البــاحثین

مجموعة الخصائص والصفات "أشارت الجمعیة الأمریكیة للسیطرة النوعیة الى ان الجودة بأنها 
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فقـد عرفهـا بأنهـا ) Kotler(، اما )19"(للمنتج التي تؤثر في قدرتها على تلبیة احتیاجات معینة

ًالتــي تجعلــه قــادرا علــى إشــباع حاجــات ) ســلعة ، خدمــة(صــائص الكلیــة للمنــتج المظــاهر والخ"

 ).12"(الزبون

 :إبعاد مستوى جودة الخدمة المقدمة للزبون في المولات التجاریة: ًسابعا

لــم تــذكر الأدبیــات المتخصصــة المؤشــرات الخاصــة فــي مجــال التســویق مــن المــولات 

دة تســویق الخدمــة وعلاقتهــا بالســوق والمســتهلك ولكــن عنــد الرجــوع الــى الأدبیــات الخاصــة بجــو

 : الشكل الآتيیوضحها) 18(تظهر ان هناك إبعاد متعددة لتحدید جودة الخدمة

 

 

 

 

 

 

 
Source: Russell, Wiher "Marking Management" Prentice Hall, Inc–
2000: P.393.

 .یوضح أبعاد جودة الخدمة): 1(شكل رقم 

 مسـوقي الخدمــة اهتمــامهم لملموســیة جـودة الخدمــة بتأكیــد عناصــرها، فقــد  یــولي :الملموســیة. 1

المظهر الخـارجي للتسـهیلات المـادة وجاذبیتهـا، : بأنها) Pride(و) العفیشات(أشار كل من 

یقـــدم هـــذا البعـــد للزبـــون . المعـــدات، الأشـــخاص، المظهـــر المـــادي للبنایـــة، وســـائل الاتصـــال

 ).4 ؛14( عن الخدمة التي یعتمدها في تقییم الجودةلاسیما الجدید إیضاحا مادیا وتصورا

فقــــد یــــرى ) 17(تعــــرف بأنهــــا الالتــــزام بتقــــدیم الخدمــــة ضــــمن الموعــــد المحــــدد: الاعتمادیــــة. 2

)Pride& Frrelle (إمكانیــــة الاعتمــــاد علــــى اداء مجهــــز الخدمــــة: بأنهــــا)أي ان ). 14

 جودة الخدمة

Service Quality

 التعاطف

Empathy

 الملموسیة

Tangibles
 الاستجابة

Responsiveness

 الاعتمادیة

Reliability
 الثقة

Assurance
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 دون اخطــاء، ولان الزبــون المنظمــة المتمیــزة هــي التــي تقــدم مــا تعــد بــه وفــي الوقــت المحــدد

یرغب التعامل مع هكذا منظمات، مما یستدعي الامر منهـا ادراك توقعاتـه حـول الاعتمادیـة 

 ).1(والثقة في تقدیمها للخدمة الجوهریة التي یفكر بها، مما تزید من مبیعاتها

 هـــي رغبـــة مـــوظفي المنظمـــة فـــي إخبـــار زبـــائنهم بموعـــد أداء الخدمـــة بالضـــبط :الاســـتجابة. 3

ان الزبون یحكـم علـى الاسـتجابة مـن خـلال طـول وقـت الانتظـار فـي ).  13(وبسرعة وبدقة

ًتلقــي الخدمــة والإجابــة علــى أســئلته وقــدرة المنظمــة علــى تقــدیم الخدمــة إرضــاء لاحتیاجاتــه، 

هنــــا یســــتلزم الموازنــــة بــــین الاســــتجابة وســــلوك مقــــدم الخدمــــة، أي ان درجــــة ودقــــة وســــرعة 

 ).10(میل رغبات الزبون وكسب رضاهالاستجابة لها تأثیر في 

بأنــه ســلوك مــوظفي ) Hoffman & Bateson(ُ عــرف الامــان مــن قبــل كــل مــن :الأمــان. 4

، یمیـل )11(المنظمة بالصدق واللطافة والمعرفة والتعامل مـع الزبـون بالثقـة واشـعاره بالامـان

ثقـة عنصـر مهـم هذا البعد بأن یكون ذا اهمیـة واضـحة للخـدمات التـي یـدركها الزبـون لان ال

واساسي في العلاقات التبادلیة الناجحة، والتي تمثل رغبة مقدم الخدمة واستعداده لاعتمادها 

 ).16(في تبادل تجاري معین او مرافق معینة لیضع الزبون ثقته كاملة بكل افراد المنظمة

ان جـــوهر هـــذا البعـــد هــو الوصـــول الـــى الزبـــون مـــن خـــلال علاقـــة شخصـــیة ممـــا : التعـــاطف. 5

تطلـــــب الاســـــتماع إلیـــــه والعنایـــــة باهتماماتـــــه والتعـــــرف علـــــى شـــــكواه ومســـــاعدته، فیعـــــرف ی

)Kotler (أي ان مقــدمي الخدمــة . بأنــه الاســتعداد او الإعــارة او الانتبــاه الفــردي لكــل زبــون

 ولیاقـــة واهتمـــام بمـــا یكســـب المعرفـــة یســـعون الـــى التعـــاطف او التفاعـــل مـــع الزبـــون بـــأدب

 ).2(بمتطلباته وتفضیلاته لضمان ولاء الزبون بتكرار مراجعتها او التعامل مع الشركة

 

 : عرض نتائج الدراسة ومناقشتها/المبحث الثالث

 لتحدیــد تــأثیر إبعــاد جــودة Factor Analysisمــن خــلال اســتخدام التحلیــل العــاملي 

فــــي مجتمــــع ) عوامــــل(شــــراء تبــــین لنــــا وجــــود عشــــر شــــرائح الخدمــــة فــــي تفضــــیل المســــتهلك لل

 :المستهلكین والمتماثلة فیما بینها والتي یمكن للتحلیل العاملي شرحها وكما موضح في ادناه

مــن عینــة الدراســة یعتقــدون بأهمیــة المتغیــرات الآتیــة مرتبــة % 20.943ان : الشــریحة الأولــى

 ):2الجدول،(بحسب درجة الأهمیة بالنسبة لهم انظر 
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ترى هـذه الشـریحة بـأن اسـتعداد العـاملین مـع الزبـون هـو ابـرز الأمـور التـي تـدفعهم للشـراء . 1

ً، اذ كان هذا المتغیـر اقـوى المتغیـرات ارتباطـا بالشـریحة الأولـى، فبلغـت درجـة 13المتغیر

 .0.751تشبعه بها 

م بصـورة حسـنة اتفقت هذه الشریحة مع التصور القائل بان احتـرامهم كمسـتهلكین ومعـاملته. 2

، فقد بلغ تشبع هذا 26تدفعهم اكثر الى المیل نحو الشراء داخل المولات التجاریة المتغیر

 .0.704المتغیر ضمن هذه الشریحة 

ًتؤكد هذه الشریحة مـن المبحـوثین بـان خـدمات مـا بعـد البیـع المقدمـة ألـیهم تعـد سـببا مهمـا . 3 ً

، فقـد بلغـت نسـبة تشـبع هـذا المتغیـر 20 لتفضیلهم للشراء من هـذا المـول او ذاك المتغیـر

 .0.630ضمن هذه الشریحة 

ًكمــا مــر بنــا ســلفا فــي أعــلاه، تــرى هــذه الشــریحة بــأن اهتمــام المــوظفین داخــل المــول بكــل . 4

ــــه والاســـــتماع منـــــه تجعلـــــه یمیـــــل أكثـــــر فـــــي تفضـــــیله للشـــــراء  زبـــــون مـــــن الزبـــــائن ورعایتـ

 .0.625 هذه الشریحة ، فقد كانت نسبة تشبع هذا المتغیر ضمن23المتغیر

تفضل هذه الشریحة من المستطلعین الشراء مـن المـول الـذي یعتبـر المسـتهلك كصـدیق لـه  . 5

 وذلك في إشارة الى مدى كون طبیعة تعامل العاملین في المول مع المستهلك 25المتغیر

وأهمیتـه ضــمن افكــار وتصــورات هــذه الشــریحة، اذ بلغــت نســبة تشــبع هــذا المتغیــر ضــمن 

 .0.619لشریحة هذه ا

ترى هذه الشریحة من المبحوثین بأن تنـوع السـلع والخـدمات هـو احـد الحـوافز التـي تـدفعهم . 6

، اذ كانـــت نســـبة تشـــبع هـــذا المتغیـــر ضـــمن 10للشـــراء مـــن المـــول بدرجـــة اكبـــر المتغیـــر

 .0.595الشریحة الأولى مساویة الى 

 المـــول مـــن حیـــث تســـجیل تعتقـــد هـــذه الشـــریحة مـــن المســـتطلعین بـــأن دقـــة العـــاملین فـــي. 7

ًالحسابات تعد سببا مهما في تفضیلهم للشراء من المول المتغیر ، فقد كانـت نسـبة تشـبع 9ً

 .0.591هذا المتغیر ضمن هذه الشریحة 

ترى هذه الشریحة بأن اخبـارهم باعتبـارهم زبـائن للمـول التجـاري بمواعیـد تقـدیم الخدمـة یعـد . 8

ًســببا مهمــا فــي مــیلهم وتفضــیلهم للشــر ، فقــد كانــت نســبة تشــبع ذلــك المتغیــر 14اء المتغیــرً

 .0.567وتقاطعه مع الشریحة الأولى 
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تفضــیل هــذه الشــریحة مــن المبحــوثین الشــراء مــن المــول الــذي یمــنح خصــومات تشــجیعیة . 9

، فقــد تشــبع هــذا المتغیــر 24ًوعروضــا خاصــة عنــدما یــتم شــراء كمیــات ســلع اكبــر المتغیــر

 .0.534ضمن الشریحة الأولى بمقدار 

ترى هذه الشریحة من المبحوثین بأن حرص العاملین داخل المول وتقـدیمهم الخدمـة الـى . 10

، فقــد بلغــت 8الزبــون بكفــاءة وحرفیــة هــي ابــرز العوامــل التــي تــدفعهم الــى الشــراء المتغیــر

 .0.526نسبة تشبع هذا المتغیر ضمن الشریحة ذاتها 

 مــن قبـل العـاملین فــي المـول اثنـاء تعــاملهم تؤكـد هـذه الشـریحة بــان الادب والخلـق الرفیـع. 11

، فقـد كـان هـذا المتغیـر 18مع الزبون تدفعهم للشـراء والقـدوم باسـتمرار الـى المـول المتغیـر

ًاقــل واضــعف المتغیــرات ارتباطــا بالشــریحة الاولــى، اذ بلغــت نســبة تشــبعه بتلــك الشــریحة 

 .0.522مساویة الى 

مـــــن اجمـــــالي تبـــــاین العینـــــة % 9.255ســـــبته فســـــرت هـــــذه الشـــــریحة مـــــا ن: الشـــــریحة الثانیـــــة

المســـتطلعة، وقـــد احتـــوت علـــى متغیـــرین حســـب وجهـــة نظـــر المبحـــوثین الـــذین تطابقـــت آرائهـــم 

 :وهما كما یلي) 2الجدول،(حولها، انظر 

ًتــرى هــذه الشــریحة بــأن الاســتجابة الفوریــة لطلبــات الزبــائن وشــكاواهم تــؤثر تــأثیرا كبیــرا فــي . 1 ً

، فقــد بلــغ ارتبــاط وتشــبع هــذا المتغیــر ضــمن الشــریحة 15المتغیــرمیــل المســتهلك للشــراء 

 .0.600الثانیة 

تعتقد هذه الشریحة بأن سرعة تقدیم الخدمة تؤثر وبشكل كبیر في میل وتفضیل المسـتهلك . 2

ـــغ ارتبــــاط وتشــــبع هــــذا المتغیــــر ضــــمن الشــــریحة 12للشــــراء مــــن المــــول المتغیــــر ، فقــــد بلـ

0.538. 

 مـن إجمـالي تبـاین العینـة المدروسـة، 8.589ه الشـریحة مـا نسـبته فسرت هـذ: الشریحة الثالثة

 :والمتغیرات هما كما یلي) 2الجدول،(واحتوت هذه الشریحة متغیرین، انظر 

ترى هذه الشریحة بأن طریقة ترتیب وعرض السلع داخل المول بأن لها التـأثیر الكبیـر فـي . 1

تباط هذا المتغیر ضمن هـذه الشـریحة فقد بلغ تشبع وار) 3متغیر(میل المستهلكین للشراء 

0.549. 

تـــرى هـــذه الشـــریحة بـــان قـــرب مكـــان المـــول التجـــاري مـــن الســـكن والعمـــل للمســـتهلك یســـهم . 2

 .0.512، فقد بلغ تشبع هذا المتغیر في الشریحة 4وبشكل كبیر في میلهم للشراء متغیر
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این وشـــملت هـــذه مـــن إجمـــالي العینـــة التبـــ% 6.745فســـرت هـــذه الشـــریحة : الشـــریحة الرابعـــة

 :والمتغیرات كالآتي) 2الجدول،(الشریحة متغیرین، انظر 

تعتقد هذه الشریحة بأن توفر المرافق الترفیهیة داخل المول هو ابرز الأسباب التـي یـدفعها . 1

 .0.568، فقد كانت نسبة تشبع هذا المتغیر ضمن الشریحة 6للشراء المتغیر

ســـعار والســـلع والخـــدمات تـــؤثر فـــي میـــل الزبـــون تـــرى هـــذه الشـــریحة بـــان التفـــاوض فـــي الا. 2

 .0.519، فقد بلغ تشبع هذا المتغیر في الشریحة 21والمستهلك للشراء المتغیر

مــــن اجمــــالي تبــــاین العینــــة % 6.224فســــرت هــــذه الشــــریحة مــــا نســــبته : الشــــریحة الخامســــة

ینتســبة المدروســة، واحتــوت هــذه الشــریحة علــى متغیــرین تقاطعــت حولهمــا آراء وتصــورات مــن 

 ):2 الجدول،(الى تلك الشریحة، انظر 

ترى هذه الشریحة بان جودة السلع الموجودة والمعروضة في المول تؤثر وبشـكل كبیـر فـي . 1

، فقـد كانـت نسـبة تشـبع المتغیـر فـي هـذه 7درجة میل المستهلك للشراء من المول المتغیـر

 .0.697ًالشریحة مساویا 

ًصمیم الداخلي للمـول باعتبـارة عـاملا مهمـا فـي میلهـا عرضت هذه الشریحة فكرت كون الت. 2 ً

 .0.590، فقد بلغ تشبع هذا المتغیر ضمن هذه الشریحة 2للشراء المتغیر

مــن إجمــالي التبــاین الكلــي، واحتــوت هــذه % 6.123فســرت هــذه الشــریحة : الشــریحة السادســة

وكانـت ) 2ول،الجـد(الشریحة على متغیرین حسب تصورات من هم ضمن تلك الشریحة، انظر 

 :كالآتي

ترى هذه الشریحة بان توفر الأجهزة الحدیثة داخل المول التجاري تدفعهم أكثر الى الشـراء . 1

 .0.570، فقد كانت نسبة تشبع هذا المتغیر ضمن هذه الشریحة 1المتغیر

تعــارض هــذه الشــریحة مراعــاة الســرعة فــي تغییــر خصــائص الســلع والخــدمات المقدمــة فــي . 2

ًبارهــا عــاملا مســاعدا لمیــل المســتهلك للشــراء المتغیــرالمــول باعت ، فقــد بلــغ ارتبــاط وتشــبع 16ً

 . 0.577ذلك المتغیر ضمن الشریحة 

ًمن إجمالي العینة المدروسة وشـملت متغیـرا % 5.422فسرت هذه الشریحة : الشریحة السابعة

بــون فــوق كــل ًواحــدا وهــو المتمثــل باتفــاق المنتســبین الــى تلــك الشــریحة بــأن وضــع مصــلحة الز

ًاعتبـــار وبالدرجـــة الاســـاس معیـــارا رئیســـا لتفضـــیلهم للشـــراء المتغیـــر ، فقـــد كانـــت نســـبة تشـــبع 22ً

 ).2 الجدول،(انظر . 0.730المتغیر ضمن الشریحة 
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ًمن اجمالي التباین، وشملت متغیـرا % 4.807فسرت هذه الشریحة ما نسبته : الشریحة الثامنة

 تلــك الشــریحة بــأن امــتلاك العــاملین فــي المــول للمهــارة ًواحــدا تمثــل باتفــاق المســتطلعین تحــت

، فقـد كانـت نسـبة تشـبع 17المتخصصة في التعامـل مـع الزبـون تـؤثر فـي مـیلهم للشـراء المتغیـر

 ).2الجدول،(انظر . 0.607ذلك المتغیر بالشریحة مساویة الى 

ًیـرا واحــدا مـن إجمـالي التبـاین، وشـملت متغ% 4.230فسـرت هـذه الشـریحة : الشـریحة التاسـعة ً

تمثل بتأكید عینة الدراسة بأن التفاوض في الأسعار یساهم في زیادة میل تلك الشریحة بالدرجة 

 دون الاهتمـــام إلـــى بقیـــة الأمـــور والمتغیـــرات الأخـــرى فقـــد بلـــغ تشـــبع هـــذا 21الأســـاس المتغیـــر

 ).2الجدول،(انظر . 0.531المتغیر في الشریحة 

من إجمالي عینة الدراسة، وشـملت % 3.882 ما نسبته فسرت هذه الشریحة: الشریحة العاشرة

ًمتغیرا واحدا تمثل باهتمام تلك الشریحة بتوفر الاعلانات على واجهات المول لتحفز میلهم إلى  ً

 ).2الجدول،(انظر . 0.443، اذ بلغ تشبع هذا المتغیر في الشریحة 5الشراء المتغیر

 .لخدمةیبین التحلیل العاملي لأبعاد جودة ا ):2(جدول 
 نسبة التباین المشروح كیفیة الاتفاق درجة التشبع المتغیرات المقابلة له العامل

اتفاق 0.751 13

اتفاق 0.704 26

اتفاق 0.630 20

اتفاق 0.625 23

اتفاق 0.619 25

اتفاق 0.595 10

اتفاق 0.591 9

اتفاق 0.567 14

اتفاق 0.534 24

اتفاق 0.526 8

 الأول

اتفاق 0.522 18

20.943% 

اتفاق 0.549 15
 الثاني

اتفاق 0.512 12
9.255%

اتفاق 0.549 3
 الثالث

اتفاق 0.512 4
8.259%

اتفاق 0.568 6
 الرابع

اتفاق 0.519 21
6.745%

اتفاق 0.697 7
 الخامس

اتفاق 0.590 2
6.224%
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اتفاق 0.570 1
 السادس

اتفاق 0.577 16
6.123%

%5.422اتفاق 0.730 22 السابع

%4.807اتفاق 0.607 17 الثامن

 %4.230اتفاق 0.531 21 التاسع

 %3.882اتفاق 0.443 5 العاشر

 

 : الاستنتاجات والتوصیات/المبحث الرابع

 :الاستنتاجات: ًاولا

 یمكـــن تســـمیتها بــــ بینـــت النتـــائج الشـــریحة الأولـــى تمتلـــك أكثـــر عـــدد مـــن المتغیـــرات والتـــي. 1

باعتبارهم الركیزة الأساسیة فـي بنـاء جـودة الخدمـة ومـا تتلـوه ) شریحة العاملین في المول(

 .من تأثیرات في زیادة درجة وتفضیل المبحوثین للشراء من تلك المولات

أظهـرت النتــائج ان مــن ابــرز المتغیــرات التــي دفعــت المســتهلك للشــراء هــي طبیعــة التعامــل . 2

ن قبل العاملین فـي المـول مـع المسـتهلك والاسـتجابة السـریعة لطلباتـه واعتبـاره الإنساني م

ًكصــدیق وتقــدیم الخدمــة بحرفیــة عالیــة وتقــدیم كشــوف دقیقــة الحســابات فضــلا عــن تنــوع 

 .السلع والخدمات وتقدیم العروض التشجیعیة

تجابة تشـــیر النتـــائج ان الشـــریحة الثانیـــة ركـــزت وبشـــكل أســـاس علـــى مســـألة ســـرعة الاســـ. 3

 .والإنجاز في تقدیم الخدمات للمستهلكین كي یمیلوا أكثر للشراء

ًأظهرت النتائج ان قرب المول من محـل سـكن وعمـل شـریحة مـن المسـتطلعین فضـلا عـن  .4

 .طبیعة أسلوب وعرض السلع داخل المول تخلق طبیعة مزاجیة لدیه نحو تفضیله للشراء

فـــي اولویاتهـــا الترفیـــه عنـــد قـــدومها الـــى المـــولات بینـــت النتـــائج ان الشـــریحة الرابعـــة تضـــع . 5

ًالتجاریة ولیس الشراء، كما أنها تفضل احیانا التفـاوض حـول الأسـعار لجعلهـا تمیـل نحـو 

 .الشراء

ركــزت الشــریحة الخامســة بالدرجــة الاســاس علــى جــودة ونوعیــة الســلعة دون الاهتمــام الــى . 6

 .لي وتصمیم المبنى وغیرهابقیة المظاهر الاخرى داخل المول فالتصمیم الداخ
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 :التوصیات: ًثانیا

ضرورة رفع الوعي الثقافي لعملیة التسویق والاستهلاك لدى المنتسبین في المولات بالشكل . 1

 .الذي یعزز عملیة الجذب وكسب رضا الزبون

اختیار العاملین والموظفین ذات المؤهلات المناسبة مع متطلبـات تسـویق الخدمـة وتـدریبهم . 2

 كفـــائتهم بمـــا یعـــزز إشـــباع رغبـــة الزبـــون مـــن جانـــب ویحفـــظ للمـــول مزایـــا تنافســـیة ورفـــع

 .إضافیة

إصـــدار التشـــریعات والاصـــدارات اللازمـــة التـــي تـــنظم ســـیاقات العلاقـــة وحقـــوق وواجبـــات . 3

المسـتهلك بمــا یــدعم الاقتصـاد الــوطني مــن جانـب وزیــادة كفــاءة واداء المـولات مــن جانــب 

 .أخر وضمان حقوق المستهلك

الالتــزام بوضــع علامــات الجــودة علــى كــل منــتج او خدمــة بشــكل واضــح بمــا یعــزز ویثبــت . 4

 .الزبون في التعاون وتسهیل عملیة الشراء

ضرورة اشعار المستهلك بالأمان وحق الحصول على المعلومات بما یزید من التفاعل . 5

 .واستدامة التسوق من المول أو جعله طرف أضافي في الإعلان
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 .صدق فقرات ومحاور الاستبانة : )1(ملحق 
 الدلالة القیمة التائیة المحسوبة الفقرة الابعاد المحور

 ًدالة معنویا 36.432 1

ًدالة معنویا 37.226 2

ًدالة معنویا 42.474 3

ًدالة معنویا 39.867 4

ًدالة معنویا 32.539 5

 الملموسیة

ًنویادالة مع 35.211 6

ًدالة معنویا 87.068 7

ًدالة معنویا 47.204 8

ًدالة معنویا 41.074 9

ًدالة معنویا 53.610 10

 الاعتمادیة

ًدالة معنویا 41.824 11

ًدالة معنویا 51.791 12

ًدالة معنویا 47.048 13

ًدالة معنویا 35.161 14

ًدالة معنویا 39.008 15

 الاستجابة

ًدالة معنویا 35.604 16

ًدالة معنویا41.428 17

ًدالة معنویا68.776 18

ًدالة معنویا63.436 19

ًدالة معنویا36.432 20

 الأمان

ًدالة معنویا27.536 21

ًدالة معنویا 58.714 22

ًدالة معنویا 48.503 23

ًدالة معنویا 40.066 24

ًدالة معنویا 41.466 25

 أبعاد جودة الخدمة

 التعاطف

ًدالة معنویا 70.339 26
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 )2(ملحق 

ما 

ط ... 

ولغــرض ). تــأثیر إبعــاد جــودة الخدمــة فــي تفضــیل المســتهلك للشــراء(لتعــرف علــى لبــین ایــدیكم اســتبانة 

 .امام العبارة التي ترونها مناسبة( /) یرجى تعاونكم بوضع علامة . الحصول على بیانات دقیقة

ا نوا  

ا ق وث ا  

 المعلومات الدیمغرافیة: المحور الاول

 ............:  ................                    الجنس...........:  .................القضاء

 ............:  ......التحصیل العلمي: ...................                    الحالة الاجتماعیة

 :..............................الدخل: .............................                    المهنة

 ابعاد جودة الخدمة: المحور الثاني
 

 درجة ضعیفة درجة متوسطة درجة كبیرة الملموسیة ت

     الحدیثة داخل المول في تفضیلي للشراءالأجهزةتؤثر توافر  1

    التصمیم الداخلي للمول في میلي للشراء منهیؤثر  2

3 
تؤثر طریقة ترتیب وعرض السلع داخل المول في میلي 

 للشراء
   

4 
یؤثر قرب موقع المول من مكان العمل في درجة تفضیلي 

 للشراء
   

5 
یؤثر توافر الاعلانات والواجهات الامامیة الموجودة في 

 المول على درجة تفضیلي للشراء
   

    یؤثر توافر المرافق الترفیهیة داخل المول في تفضیلي للشراء 6

 درجة ضعیفة درجة متوسطة درجة كبیرة الاعتمادیة 

7 
تؤثر جودة السلع الموجودة في المول على تفضیلي في 

 الشراء منه
   

8 
یؤثر حرص العاملین في المول على تقدیم الخدمة بكفاءة 

 في میلي للشراء
   

9 
ة في تسجیل حسابات المشتریات من قبل العاملین تؤثر الدق

 في تفضیلي للشراء
   

    یؤثر تنوع السلع والبدائل في المول في رغبتي للشراء منه 10
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11 
یؤثر تقدیم العروض على اسعار السلع بشكل ایجابي على 

 تفضیلي للشراء
   

 درجة ضعیفة درجة متوسطة درجة كبیرة الاستجابة 

    تقدیم الخدمة في المول في تفضیل الشراءتؤثر سرعة  12

13 
یؤثر استعداد العاملون بالتعاون مع الزبون في درجة تفضیل 

 الشراء
   

    یؤثر اخبار الزبون بمواعید تقدیم الخدمة في تفضیل الشراء 14

15 
تؤثر الاجابة الفوریة على استفسارات الزبائن وشكواهم في 

 في المیل للشراء
   

16 
ر مراعاة السرعة في تغییر خصائص السلع في میلي تؤث

 للشراء
   

 درجة ضعیفة درجة متوسطة درجة كبیرة الامان 

17 
یؤثر امتلاك العاملون للمهارة المتخصصة للعمل في 

 تفضیلي للشراء
   

    یؤثر تعامل العاملین مع الزبائن بكل ادب في الرغبة للشراء 18

19 
زبائن وتلبیة احتیاجاتهم في تفضیل یؤثر متابعة العاملون لل

 الشراء
   

20 
تؤثر الخدمات ما بعد البیع المقدمة في المول في تفیلي 

 للشراء
   

    یؤثر عدم التفاوض في الاسعار الى زیادة میلي للشراء 21

 درجة ضعیفة درجة متوسطة درجة كبیرة التعاطف 

22 
 قبل یؤثر وضع مصلحة الزبون في اول الاهتمامات من

 العاملون في تفضیل الشراء
   

    یؤثر اهتمام العاملین والعنایة بكل زبون في المیل للشراء 23

24 
افضل الشراء من المول الذي یمنح خصومات تشجیعیة 

 للكمیات الاكبر
   

    افضل الشراء من المول الذي یتعامل مع الزبون كصدیق 25

    حسنة في تفضیل الشراءیؤثر احترام المستهلك ومعاملتهم ال 26
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