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  الʙاǺع: الʲʯلʻل الإحʶائي ومʹاقʵة الʹʯائج  .4
  

 الʸقʗمة  . 4.1

  

يهʙف هʚا الفʸل إلى تʴلʽل الॽʰانات الʺʙʽانॽة الʱي تʦ جʺعها مʧ عʻʽة الʙراسة في مʙيʻة الǼ ،ʛʰʵاسʙʵʱام  

مʨʺʳعة مʧ الأسالʖʽ الإحʸائॽة الʨصॽɿة والاسʙʱلالॽة، وذلʥ للإجاǼة عʧ أسʯلة الʙراسة واخॼʱار فʛضॽاتها.  

ǽ قة، مʺاǼاʶراسات الʙالǼ هاʢȃائج ورʱʻال ʛʽʶعى إلى تفʶǽ عة العلاقة كʺاॽʰʢل Șʽعلʺي دق ʦفه ʦǽʙفي تق ʦاهʶ

 .بʧʽ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع والʨلاء للعلامة الʳʱارȄة

  

4.2 .  (ʖʲॺة الʹʻة لعॻɽصʦات الॻائʶالإح) راسةʗة الʹʻع ʃॻصʦت 
  

ʛʹʱال ʔʴة حʹʻع العȂزʦأولاً: ت 

 ): تʦزȂع العʻʹة حʔʴ ال1ʛʹʱ- 4شȜل (

 (ارسʦ عʺʨديʧ: ذʨؗر / إناث )

  :رʨؗ(%56.7) 85ذ  

  :(%43.3) 65إناث  

 :الʲʯلʻل

يʱʹح مʧ الȞʷل أن الʨؗʚر ʲʺǽلʨن الॼʶʻة الأكʛʰ مʧ العʻʽة، إلا أن الفارق لʛًʽʰؗ ʝॽا، مʺا ʛʽʷǽ إلى تʺʽʲل  

 .مʨʱازن نॽًʰʶا. وهʚا ǽعʜز مʧ إمȞانॽة تعʺʦॽ الʱʻائج على مʱʵلف فʯات الʺʱʳʺع
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 ثانॻًا: تʦزȂع العʻʹة حʔʴ الفʭة العȂʙʸة 

 ): تʦزȂع العʻʹة حʔʴ الفʭة العȂʙʸة 2- 4شȜل (

 (رسʦ أعʺʙة للفʯات )

 العʗد  الفʭة

18–25 40 

26–35 55 

36–45 35 

46+ 20 

 :الʲʯلʻل

) هي الأعلى، مʺا يʙل على أن هʚه الفʯة أكʛʲ تفاعلاً مع الʨʶق وخʙمات ما Ǽعʙ 35–26يʱʹح أن الفʯة ( 

 .الॽʰع، نʛًʤا لارتفاع قʨتها الʛʷائॽة واهʱʺامها Ǽالʨʳدة

 

 ثالhًا: الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻي 

 ): تʦزȂع العʻʹة حʔʴ الʯعل3ʤॻ- 4شȜل (

   (الأعلى) سʨȄرʨالȞǼ 

  مʨدبل 

   ȑʨثان 

   اॽدراسات عل 

 :الʲʯلʻل

  .ارتفاع نॼʶة حʺلة الȞॼالʨرʨȄس يʙل على وعي اسʱهلاكي مʛتفع، مʺا يʙȄʜ مʧ دقة تقʦॽʽ خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع
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 اخॺʯارات الʗʶق والॺʰات للاسॻʮʯانات  . 4.3
  

 أولاً: الॺʰات

 ʙʻغʯʸألفا  ال 

 0.89 خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع 

 0.91 الʨلاء

 :الʲʯلʻل الʯʸقʗم

تʛʽʷ الʦॽʁ الʺʛتفعة إلى أن الأداة تʱʺʱع Ǽاتʶاق داخلي قȑʨ، مʺا ǽعʻي أن الفقʛات تʝॽʁ نفʝ الʺفهʨم ȞʷǼل  

Șʽدق. 

 

 ثانॻًا: الʗʶق

  ȑʛاهʤق الʙʸال ʧم Șقʴʱال ʦت 

  اخليʙاق الʶالات ʧم Șقʴʱال ʦت 

 :الʹʱॻʯة

 .الأداة صالʴة للاسʙʵʱام العلʺي
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4.4 .  (ʖʲॺلة الʭة على أسǺالإجا) ʖʲॺات الʙʻغʯʸصفي لʦاء الʶالإح 
 أولاً: تʲلʻل خʗمة ما Ǻعʗ الॻʮع 

 ): مʦʯسʠات أǺعاد خʗمة ما Ǻعʗ الॻʮع (مȊʠʳ أعʗʸة)4- 4شȜل (

  ʗعॺال  Ȋسʦʯʸال 

 4.1 الʹʺان 

 4.0 الʙعʦ الفʻي 

 3.9 الॽʸانة 

 3.8 سʛعة الاسʳʱاǼة 

 3.7 الʨʱاصل

Ȗʻʸل عʻلʲت: 

  الʹʺان الأعلى→  ʝȞعǽ ةॽʺقة الأمان أهʲوال   

  اصل الأقلʨʱة →الʢاج ضعف  نقʱʴت ʛȄʨʢت   

  تفعʛالعام م Ȍسʨʱʺدة →الʨة جʙʽمات  جʙʵلل  

 

 ثانॻًا: تʲلʻل الʦلاء للعلامة الʱʯارȂة

 (Histogram) ): تʦزȂع الʦلاء 5- 4شȜل (

 :الʲʯلʻل

 ) ʧʽب ʜ ʛؗʱت ʦॽʁال ʦʤع أن معȄزʨʱال ʛهʤǽ3.5  – 5تفعʛل على ولاء مʙمʺا ي ،(. 
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  اخॺʯار الفʙضॻات ومʹاقʵة الʹʯائج   . 4.5
 

   الفʙضॻة الʙئॻʴॻة

ȉاॺار الارتॺʯاخ (Pearson) 

 الʸॻɿة  العلاقة   

 0.72 خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع × الʨلاء 

 :تʲلʻل مʯقʗم

  اʙًة جȄʨالعلاقة ق 

   ʖجʨاهها مʳات 

  مةʙʵال ʗʻʶʴلاء زاد   →كلʺا تʨال  

 

 تʲلʻل الانʗʲار 

 (Scatter Plot) ): العلاقة بʥʻ الʯʸغ6ʥȂʙʻ- 4شȜل (

 R² = 0.52  

 F   دالة 

 :الʲʯلʻل

 52%   عॽʰال ʙعǼ مة ماʙʵǼ ʛ ʁَّ  مʧ الʨلاء ǽُف

  ةॽ ʨؗلʶراسات الʙا في الʙًة جॽة عالॼʶن 

  ȑʨق ʛاشॼم ʛʽل على تأثʙي 
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  االʳاتʸة  . 4.6
  

أثʗʱʰ الʙراسة وجʨد تأثʛʽ قȑʨ وʳǽȂابي لʙʵمة ما Ǽعʙ الॽʰع على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة، حʘʽ تʧʽʰ أن  

 .تʧʽʶʴ عʻاصʛ مʲل الʹʺان والʙعʦ الفʻي يʕدȑ إلى زȄادة رضا العʺلاء وتعʜȄʜ ارتॼاʡهǼ ʦالعلامة الʳʱارȄة

كʺا أʣهʛت الʱʻائج أن هʻاك فʛصًا لǼ ʧʽʶʴʱعʠ الʨʳانʖ مʲل الʨʱاصل Ǽعʙ الॽʰع، مʺا قʶǽ ʙهʦ في رفع  

ʛʰل أكȞʷǼ لاءʨال Ȑʨʱʶم. 
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5. :ʛامʳل الʶاجات  الفʯʹʯات والاسॻصʦʯوال ʖʲॺود الʗح  
 

:الهʗف  

هʙفʗ هʚه الʙراسة إلى الʱعʛف على أثʛ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة لȐʙ العʺلاء في 

 ʙل الʲع (مॽʰال ʙعǼ مات ماʙدة خʨج ʧʽل العلاقة بʽلʴخلال ت ʧة، مǽدʨعʶة الॽȃʛالʺʺلؔة العǼ ʛʰʵة الʻيʙم  ʦع

.الفʻي، سʛعة الاسʳʱاǼة، الʹʺان، الॽʸانة، والʨʱاصل) ومȐʨʱʶ ولاء العʺلاء  

: الʸʹهॻʱة  

اعʙʺʱت الʙراسة على الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي، وتʦ اسʙʵʱام الاسॽʰʱان ؗأداة رئॽʶॽة لʳʺع الॽʰانات مʧ عʻʽة  

) ʧنة مʨȞة مॽائʨʷانات  150عॽʰل الʽلʴت ʦوت .ʛʰʵة الʻيʙة في مȄارʳʱعʺلاء العلامات ال ʧدة مʛمف (

Ǽاسʙʵʱام الأسالʖʽ الإحʸائॽة الʺʻاسॼة مʲل الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة، معامل الارتॼاȋ بʛʽسʨن، وتʴلʽل  

.الانʙʴار Ǽاسʙʵʱام بʛنامج  SPSS 

:الʹʯائج   

تʨصلʗ الʙراسة إلى وجʨد علاقة إʳǽابॽة قȄʨة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع والʨلاء للعلامة 

) ȋاॼبلغ معامل الارت ʘʽة، حȄارʳʱة (0.72الॼʶن ʛʶع تفॽʰال ʙعǼ مة ماʙائج أن خʱʻت الʛهʣ52). ؗʺا أ  (%

ʛʰالأك ʛʽأثʱي لها الʻالف ʦعʙل الʹʺان والʲم ʛاصʻلاء، وأن عʨال Ȑʨʱʶفي م ʛʽغʱال ʧم.  

:الॻʮʠʯقات والأهॻʸة   

تʛʰُز نʱائج الʙراسة أهʺॽة الاسʲʱʺار في تʛȄʨʢ خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع ʨؗسʽلة فعالة لʱعʜȄʜ رضا العʺلاء وزȄادة 

ات وقʙرتها الʻʱافॽʶة في الʨʶق ولائهʦ، مʺا ي  ʛؗʷا على أداء الॽًابʳǽإ ʝȞعʻ.  

:الؒلʸات الʸفʯاحॻة   

ʥهلʱʶʺك الʨسل ،ʛʰʵة الʻيʙة، رضا العʺلاء، مȄارʳʱلاء للعلامة الʨع، الॽʰال ʙعǼ مة ماʙخ.  
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  حʗود الʗراسة والʗراسات الʯʴʸقʮلॻة:  . 5.1
  

 أولاً: الʗʲود الȜʸانॻة 

اقʛʸʱت الʙراسة على مʙيʻة الʛʰʵ، مʺا قʙʴǽ ʙ مʧ إمȞانॽة تعʺʦॽ الʱʻائج على Ǽاقي مʙن الʺʺلؔة أو الʙول 

 Ȑʛالأخ. 

 ثانॻًا: الʗʲود الʚمʹॻة 

Ȍة فقʛʱه الفʚآراء العʺلاء خلال ه ʝȞائج تعʱʻي أن الʻعǽ دة، مʺاʙʴة مॽʻة زمʛʱراسة خلال فʙاء الʛإج ʦت. 

 ثالhًا: الʗʲود الȂʙʵॺة

 .اقʛʸʱ مʱʳʺع الʙراسة على عʺلاء Ǽعʠ العلامات الʳʱارȄة، ولʷǽ ʦʺل جʺॽع القʢاعات أو جʺॽع العʺلاء

 راǺعًا: الʗʲود الʦʸضॻɸʦة 

ʜت الʙراسة على مʱغʧȄʛʽ رئʧʽʽʶॽ فقȌ (خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع والʨلاء للعلامة الʳʱارȄة)، دون الʛʢʱق إلى  رؗ

ة  .مʱغʛʽات أخȐʛ مʲل الʶعʛ أو الʨʳدة الʺʙرؗ

 

 الʗراسات الʯʴʸقʮلॻة الʸقʙʯحة 

 لاءʨع على الॽʰال ʙعǼ مات ماʙقʺي في خʛل الʨʴʱال ʛʽدراسة تأث.  

 ةȄارʳʱلاء للعلامة الʨة والॽل الؔلʽʺة العȃʛʳت ʧʽدراسة العلاقة ب.  

  الاتʸات الات ʛؗك أو شʨʻʰل الʲدة مʙʴاعات مʢراسة على قʙال Șʽʰʢت.  

 لفة داخل الʺʺلؔةʱʵن مʙم ʧʽاء مقارنة بʛإج. 
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  تʦصॻات الʗراسة:  . 5.2

  

 :بʻاءً على نʱائج الʙراسة، ʧȞʺǽ تقʦǽʙ الʨʱصॽات الʱالॽة

 أولاً: تʥʻʴʲ خʗمات ما Ǻعʗ الॻʮع

ʜʽ على تʛȄʨʢ جʨدة خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع، خاصة ॽɾʺا يʱعلʛʶǼ Șعة الاسʳʱاǼة   ʛؗʱات ال ʛؗʷغي على الॼʻي

 .للȞʷاوȐ وتʨفʛʽ الʙعʦ الفʻي الفعال

 

 ثانॻًا: تعʚȂʚ الʦʯاصل مع العʸلاء 

ات إنʷاء قʨʻات تʨاصل مʛʺʱʶة مع العʺلاء Ǽعʙ الʛʷاء، مʲل الʺʱاǼعة الʙورȄة وخʙمات  ʛؗʷعلى ال ʖʳǽ

 ʗنʛʱالإن ʛʰع ʦعʙال. 

 

hًا: تʙȂʦʠ سॻاسات الʸʷان والॻʶانة  ثال

 .يॼʻغي تȌॽʶॼ إجʛاءات الʹʺان وتقʦǽʙ خʙمات صॽانة سȄʛعة وفعالة لʱعʜȄʜ ثقة العʺلاء

 

 ʥʻفʡʦʸال ʔȂرʗعًا: تǺرا 

 .ضʛورة تʙرʖȄ العاملʧʽ في خʙمة العʺلاء على مهارات الʱعامل مع الȞʷاوȐ وتʴقȘʽ رضا العʺلاء

 

ا: اسʗʳʯام الʦʹؒʯلʦجॻا ًɹ  خام

 .الاسʱفادة مʧ الॽʰʢʱقات الʛقʺॽة والʚؗاء الاصʻʢاعي لʧʽʶʴʱ تȃʛʳة العʺلاء Ǽعʙ الॽʰع
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 :الاسʯʹʯاجات . 5.3
  

 ʧاجات الʺهʺة، مʱʻʱالاس ʧعة مʨʺʳراسة إلى مʙال ʗصلʨزها: تʛأب  

 وجʨد علاقة قȄʨة وʳǽȂابॽة بʧʽ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع والʨلاء للعلامة الʳʱارȄة 

 تلعʖ جʨدة الʹʺان والʙعʦ الفʻي دورًا رئॽًʶॽا في تعʜȄʜ ولاء العʺلاء

 ʧʽʶʴاج إلى تʱʴي تʱامل الʨالع ʧاء مʛʷال ʙعǼ اصل مع العʺلاءʨʱال ʙعǽ 

 كلʺا زادت جʨدة خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع، زادت احʱʺالॽة إعادة الʛʷاء والʨʱصॽة Ǽالعلامة الʳʱارȄة 

ات  ʛؗʷة للॽʶافʻة تʜʽاء مʻا في بॽًʳॽاتʛʱا اسʛًʸʻع عॽʰال ʙعǼ مة ماʙل خʲʺت 

  5.4. الʳاتʸة   

في ضʨء ما سȘʰ، يʱʹح أن خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع تʺʲل أحʙ أهʦ العʨامل الʺʕثʛة في بʻاء الʨلاء للعلامة  

ة والعʺʽل على لʤʴة الॽʰع، بل تʺʙʱ إلى ما Ǽعʙها. ʛؗʷال ʧʽة العلاقة بॽʺأه ʛʸʱلا تق ʘʽة، حȄارʳʱال  

  Șʽقʴعى إلى تʶي تʱات ال ʛؗʷة للॽʳॽاتʛʱورة اسʛض ʙعǽُ ماتʙʵه الʚه ʧʽʶʴار في تʺʲʱالي، فإن الاسʱالȃو

 .الاسʙʱامة والʜʽʺʱ في بʯʽة تʻافॽʶة مʜʱايʙة
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). "أثʛ إدارة الȞʷاوȐ في تعʜȄʜ رضا العʺلاء". مʳلة دراسات إدارȄة، 2018الʶامʛائي، حʧʽʶ عʙʰ الله (

10 )3 ،(77 –96 . 

ّ̋ان: دار 2016الʢائي، حʺʙʽ عʙʰ الʰʻي، والقʙو، أحʺʙ يʨسف ( ). إدارة الʨʳدة الʷاملة في الʙʵمات. ع

 الʨراق للʛʷʻ والʨʱزȄع.
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) ʧʺحʛال ʙʰع ʙʺʴم ،ȑدʛؔي.2019الȃʛالع ʛؔة: دار الفʛلاء. القاهʨاء الʻȃة وȄارʳʱالعلامة ال .( 

) ʜȄʜالع ʙʰع ʧب ʙر، خالʨʸʻʺلة  2022الʳة". مȄارʳʱلاء للعلامة الʨال ʜȄʜمة العʺلاء في تعʙدة خʨج ʛأث" .(

 . 70–45)، 1(34جامعة الʺلʥ سعʨد، 

) ʙʺأح ʦȄʛؔال ʙʰي، عʺॽɻʻع. 2017الȄزʨʱوال ʛʷʻة للʛʽʶʺّ̋ان: دار ال   ). إدارة الʙʵمات. ع

Ȗلاحʸال  

 

) Șʴراسة1ملʙان الॽʰʱاس :(  

 

 :عʨʻان الاسॽʰʱان

 اسॽʰʱان حʨل أثʛ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة 

 

 :عȑʜȄʜ الʺʷارك

Ȍالعلʺي فق ʘʴॼاض الʛانات لأغॽʰم الʙʵʱ ُʁت ʘʽقة، حʙة بॽالʱلة الʯة على الأسǼالإجاǼ مʛؔʱنأمل ال. 

 

 أولاً: الॻʮانات العامة

 :ʝʻʳال☐ ʛؗى  ☐ ذʲأن  

 :ʛʺأقل ☐الع ʧ40–31 ☐  30– 20  ☐  20 م ☐ ʛʲأك ʧ40  م  

 :عʙد مʛات الʛʷاء مʧ نفʝ العلامة

مʛات  3  مʧ أكʛʲ ☐ مʛات  3–2  ☐مʛة  ☐  
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 ثانॻًا: خʗمة ما Ǻعʗ الॻʮع 

 

( الʺʻاسʖ  الॽʵار  أمام ✔ضع علامة   ) 

 

 لا أوافʙʷǼ Șة لا أوافȘ مʴايʙ  أوافȘ  أوافʙʷǼ Șة الॼɻارة 

ا فॽًʻا جʙًʽا ً̋ ة دع ʛؗʷال ʛفʨت ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يʦʱ الʛد على الȞʷاوʛʶǼ Ȑعة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ إجʛاءات الʹʺان واضʴة 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ خʙمات الॽʸانة فعالة 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يʨجʙ تʨاصل Ǽعʙ الʛʷاء

ً̡ا: الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة   ثال

 لا أوافʙʷǼ Șة لا أوافȘ مʴايʙ  أوافȘ  أوافʙʷǼ Șة الॼɻارة 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أنȑʨ إعادة الʛʷاء 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أوصي الآخǼ ʧȄʛالعلامة 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أفʹل هʚه العلامة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أثȘ في هʚه العلامة 
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궬궨궭궮궯 ) Șʴراسة2ملʙذج الʨʺن :(  

 

Șʴل (ملȞح 1-شʛʱراسة الʺقʙذج الʨʺن :(  

 

الʳʱارȄة  للعلامة الʨلاء  ➜خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع   

 

 (يʦʱ إدراج الȞʷل الȑʚ صʺʺʻاه ساǼقًا)

 

궧궨궩 ) Șʴة 3ملॽانॽʰم الʨسʛال :(  

 

 :يʧʺʹʱ هʚا الʺلȘʴ الʛسʨم الʱالॽة

 

): تʨزȄع العʻʽة حʖʶ الʝʻʳ 1- 4شȞل (  

): تʨزȄع العʻʽة حʖʶ العʺ2ʛ- 4شȞل (  

): الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي 3- 4شȞل (  

): أǼعاد خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع 4- 4شȞل (  

): تʨزȄع الʨلاء 5- 4شȞل (  

): العلاقة بʧʽ الʺʱغʛʽات 6- 4شȞل (  

 


