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إلى السادة المشرفين الأفاضل الذين مدوا لي يد 

وأخذوا بيدي بينما    لي كل عسير، سهل العون، و

 أخطوا خطواتي الأولى في هذا الميدان الصعب 

أن يجزيهم بإحسانهم إحساناً وأن   الله العظيم أسأل 

 ينفع ببحثي هذا البلاد والعباد

 أحسن إلى الناس تستعبد قلوبهم 

، وما الشكر والإهداء في البحث العلمي علامة  

على بقاء الخير والتقدير لأولي الفضائل 

 .والإحسان
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شيء أجمل ولا أحلى من نعمه ليس بعد تمام ال

فالحمدالله والشكر له كما ينبغي لجلال  الحمد,

 وجهه وعظيم سلطانه

إلى من كان لي سنداً وعوناً عند الشدائد طوال 

 عمري، إلى الرجل الأبرز في حياتي

 زوجي الحبيب 

 إلى رفيق دربي وسندي 

 أبي العزيـز

نونإلى القلب المعطاء والصدر الح  

 أمي الحبيبة

 إلى من شد الله بهم عضدي فكانوا خير معين

 إخــواني وأخواتي

إلى كل من ساعدني ولو بحرف في حياتي  

 الدراسية 

 ً أهديكم هذا العمل  إلى هؤلاء جميعا  
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  المݏݵص 

ومʧ أجل    ،إلى تʙʴيʙ أثʛ جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة في رضا العʺلاء  هʚا الʘʴॼ   هʙف

اسॽʰʱان    الʘʴॼ تʴقȘʽ هʙف    ʦॽʺʸصفي وتʨال الʺʻهج  تʺʲل مʱغʛʽات   أرȃعةمʧ    تألفتʦ اسʙʵʱام  أǼعاد 

الʙراسة الʺʱʶقلة (الʺلʺʨسॽة، الاعʱʺادǽة، الأمان، الاسʳʱاǼة)، والʺʱغʛʽ الʱاǼع (رضا العʺلاء)، أما عʻʽة  

) ʧم ʗنʨؔت ʙراسة فقʙي٣١٥الʴاجʛال ʥʻعʺلاء ب ʧداً مʛة  ) فǽدʨعʶة الॽȃʛصل في الʺʺلؔة العʨت ʙوق ، 

 ʘʴॼة:  الॽائج الآتʱʻإلى ال  

الʺॽɾʛʸة  - الʙʵمات  أǼعاد جʨدة  الʙراسة ȞʷǼل عام على جʺॽع  أفʛاد عʻʽة   ʧافقة مʨد مʨوج

الاعʱʺادǽة،   الآتي(الأمان،   ʖʽتʛʱال  Șوف حʘʽ جاءت  الʛاجʴي   ʥʻب ǽقʙمها  الʱي  الإلʛʱؔونॽة 

الʥʻʰ مʛتفع    ʧالعʺلاء ع أن مȐʨʱʶ رضا  الʙراسة  نʱائج   ʗʻʽب ؗʺا  الʺلʺʨسॽة)،  الاسʳʱاǼة، 

 ȞʷǼل عام. 

-   ʥʻب الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة على رضا عʺلاء  الʙʵمات  أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة لʨʳدة  وجʨد 

 الʛاجʴي. 

-  ُॼل إحʸائॽة  دلالة  ذو    ʛأث رضا وجʨد  على  الإلʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات  ملʺʨسॽة   ʙع

  . عʺلاء بʥʻ الʛاجʴي

-  ُॼل إحʸائॽة  دلالة  ذو    ʛأث رضا  وجʨد  على  الإلʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات  اعʱʺادǽة   ʙع

  عʺلاء بʥʻ الʛاجʴي. 

-  ُॼل إحʸائॽة  دلالة  ذو   ʛأث عʺلاء  وجʨد  على رضا  الإلʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات  أمان   ʙع

  بʥʻ الʛاجʴي.

-  ُॼة لॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʥʻة على رضا عʺلاء بॽونʛʱؔة الإلॽɾʛʸʺمات الʙʵة الǼاʳʱاس ʙع

 الʛاجʴي. 

 

  جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة، رضا العʺلاء، بʥʻ الʛاجʴي. كلʸات مفʯاحॻة: -
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  الʗʱاول فهʙس  

  الʸفʴة   عʨʻان الʙʳول   رقʦ الʙʳول 

  ٣٠  الفعلي  الأداء ونʺʨذج الفʨʳات نʺʨذج وعʨʽب مʜاǽا  ) ١- ٢(

  ٣١  الʙʵمة جʨدة تقʦॽʽ مʕشʛات   ) ٢-٢( 

  ٥٠  أǼعاده  على الاسॽʰʱان بʨʻد تʨزع       ) ٣-٣( 

  ٥١  للاسॽʰʱان  الʙاخلي الاتʶاق صʙق   ) ٤-٣( 

  ٥٢  ʛؗونॼاخ  ألفا ȄʛʢǼقة الاسॽʰʱان ثॼات   ) ٥-٣( 

  ٥٣  الʺلʺʨسॽة  Ǽعʙ على t test اخॼʱار نʱائج   ) ٦-٤( 

  ٥٥  الاعʱʺادǽة Ǽعʙ علىt test اخॼʱار نʱائج   ) ٧-٤( 

  ٥٦  الأمان Ǽعʙ علىt test اخॼʱار نʱائج   ) ٨-٤( 

  ٥٧  الاسʳʱاǼة Ǽعʙ علىt test اخॼʱار نʱائج   ) ٩-٤( 

  ٦٠  العʺلاء رضا Ǽعʙ علىt test اخॼʱار نʱائج   ) ١٠-٤( 

  ٦١  العʺلاء ورضا الʙʵمة جʨدة أǼعاد بʧʽ للعلاقة الأحادȑ الॼʱايʧ تʴلʽل نʱائج   ) ١١-٤( 

 )١٢-٤  (       ʦॽʀ معامل ȋاॼومعامل الارت ʙيʙʴʱال ʧʽعاد بǼدة أʨمة  جʙʵ٦٢  العʺلاء ورضا  ال  

  ٦٢  .العʺلاء رضا  على   الʙʵمة جʨدة أǼعاد لأثʛ الʺʱعʙد الانʙʴار تʴلʽل نʱائج   ) ١٣- ٤(

  ٦٣  العʺلاء  ورضا الʺلʺʨسॽة بʧʽ للعلاقة الأحادȑ الॼʱايʧ تʴلʽل نʱائج    ) ١٤-٤( 

 )١٥-٤  (   ʦॽʀ معامل ȋاॼومعامل الارت ʙيʙʴʱال ʧʽة بॽسʨʺ٦٤   العʺلاء رضا و الʺل  

  ٦٤  العʺلاء  رضا على  الʺلʺʨسॽة لأثʛ الȌॽʶॼ الانʙʴار تʴلʽل نʱائج   ) ١٦-٤( 

  ٦٥  العʺلاء ورضا  الاعʱʺادǽة بʧʽ للعلاقة الأحادȑ الॼʱايʧ تʴلʽل نʱائج   )  ١٧-٤( 

 )١٨-٤  (   ʦॽʀ معامل ȋاॼومعامل الارت ʙيʙʴʱال ʧʽة بǽادʺʱ٦٥   العʺلاء رضا و الاع  

  ٦٦  العʺلاء  رضا على  الاعʱʺادǽة لأثʛ الȌॽʶॼ الانʙʴار تʴلʽل نʱائج  ) ١٩-٤( 

  ٦٧  العʺلاء ورضا  الأمان بʧʽ للعلاقة الأحادȑ الॼʱايʧ تʴلʽل نʱائج  ) ٢٠-٤( 

 )٢١-٤ (     ʦॽʀ معامل ȋاॼومعامل الارت ʙيʙʴʱال ʧʽ٦٧   العʺلاء رضا و الأمان ب  

  ٦٨  العʺلاء  رضا على  الأمان لأثʛ الȌॽʶॼ الانʙʴار تʴلʽل نʱائج  )  ٢٢-٤( 

  ٦٩  العʺلاء  ورضا الاسʳʱاǼة بʧʽ للعلاقة الأحادȑ الॼʱايʧ تʴلʽل نʱائج   )  ٢٣-٤( 

 )٢٤-٤  (   ʦॽʀ معامل ȋاॼومعامل الارت ʙيʙʴʱال ʧʽة بǼاʳʱ٦٩   العʺلاء رضا و الاس  

  ٧٠  العʺلاء  رضا على الاسʳʱاǼة لأثʛ الȌॽʶॼ الانʙʴار تʴلʽل نʱائج   ) ٢٥-٤( 
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  فهʙس الاشȜال 

  الʸفʴة   عʨʻان الȞʷل   رقʦ الȞʷل
  ١٥ الʙʵمة أنʨاع   ) ١-٢(
  ١٧   الʙʵمة جʨدة  ) ٢-٢(
  ١٨ الʙʵمة جʨدة حॽاة دورة   )٣-٢( 
  ١٩ الʙʵمة جʨدة مʙʴدات    )٤-٢( 
  ٢١  الʙʵمة جʨدة أهʺॽة  ) ٥-٢(
  ٢٢ الʙʵمة جʨدة أǼعاد    )٦-٢( 
  ٢٨   الفʨʳة نʺʨذج في الʛئʶॽة الʶʺʵة الفʨʳات    )٧-٢( 
 )٨-٢(   ʝॽدة مقايʨمة جʙʵ٢٩ ال  
  ٣٧   Ǽالʛضا  شعʨره عʙʻ  العʺʽل بها ǽقʨم الʱي الʛʸʱفات   ) ١٠-٢( 
)١١-٢ (    ʟائʸضا  خʛ٣٨ ال  
)١٢-٢   (  ȋ٣٩ العʺلاء رضا أنʺا  
  ٤٢  العʺلاء رضا أǼعاد   )  ١٣-٢(
  ٤٤ العʺلاء ورضا الʙʵمة جʨدة بʧʽ العلاقة   ) ١٤-٢( 
  ٤٥ للعʺʽل  الإصغاء عʺلॽة  )  ١٥-٢( 
  ٤٥ الʺʨʱقعة  الʨʳدة إلى الʺʛغȃʨة  الʨʳدة مʧ الانʱقال  ) ١٦-٢( 
  ٤٦ والॽʰع  الاتʸال عʺلॽة  ) ١٧-٢( 
  ٤٦ الʨȃʜن  رضا ॽʀاس   ) ١٨-٢( 
  ٤٨ الʛضا  وॽʀاس الأداء ॽʀاس   ) ١٩- ٢٢( 
 أǼعاد  على الʙراسة عʻʽة أفʛاد  اسʳʱاǼات  لʙرجات  الʶʴابॽة الʺʨʱسʢات   )  ٢٠-٣( 

 الʛاجʴي  بʥʻ  في الإلʛʱؔونॽة الʺॽɾʛʸة الʙʵمات  جʨدة
٥٩  
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  قائʸة الʠʶʸلʲات:

 :  Service الʗʳمة - 

   ʖتʛʱسة ولا يʨʺمل ʛʽن في الأساس غʨؔوت ،ʛف آخʛʡ ف إلىʛʡ مهاʙقǽ فعةʻأو م ȋاʷن

  ʙʵǼمات غʛʽ مادǽة. علʽها أȑ ملॽؔة، فʱقʦǽʙ الʙʵمة ʨȞǽن مʛتʱʻʺǼ Ȍॼج مادȑ أو 

   Quality of service جʦدة الʗʳمة: - 

الʙʵمة •  Ȑʨʱʶم لʱعʙيل  اللازمة  الʳهʨد  بʚل  مع  الʺقʙمة  للʙʵمة  الॽʁʴقي   Ȑʨʱʶʺال ॽʀاس 

 ȑأ  ʧم الʙʵمة   ʨخل فʱعʻي  الʙʵمات  تاك   Ȑʨʱʶم ॽʀاس  عʺلॽة  نʱائج  على  بʻاءً   ʥوذل الʺقʙمة 

ȑʙمة(مهʙʵادراكه الأداء الفعلي لل ʙعǼ نʨȃʜره الʙʸǽ ʦȞʴا الʚازه وهʳاء إنʻفي أث ʖʽع 

   Electronic banking services - الʗʳمات الॻɼʙʶʸة الإلʙʯؒونॻة:  - 

الȞॼʷة الإلʛʱؔونॽة وهي   الʺʱاحة على  الʺعلʨمات  تʻؔلʨجॽا  الʺʻʽʰة على  الʙʵمات  هي جʺॽع 

  تʷʺل إنʱاج الʙʵمة، و وتقʦǽʙ الʙʵمة

 Customer satisfaction  رضا العʸلاء: - 

تلʥ الʙرجة مʧ الʛضا الʱي ʧȞʺǽ أن تʴققها الʙʵمة للʺʱʶفʙʽيʧ والȃʜائʧ عȘȄʛʡ ʧ إشॼاع  

 .ʦقعاتهʨوت ʦاتهॼɼور ʦة حاجاتهॽʰوتل 
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  للʖʲॺ  العام الاʟارالفʶل الأول: 
  

  : مقʗمة- ١

  خلال  مʧ  مʺʻȞة   سॽʀʨة  حʸة  أكʖʶؗ  ʛʰ   إلى  وأهʙافها  أنʨاعها  اخʱلاف  على  الʺʤʻʺات   تʶعى

ʛȄʨʢمات   تʙʵي  الʱمها، الʙإذ   تق   ʗʽʤدة  حʨمة  جʙʵام الʺʱاهǼ   ȍʨʴد   في  ملʨة،  العقʛʽا   الأخʺॽولاس  

  الǽʙʴʱات،   مʧ  العʙيʙ   الʺʤʻʺات   مʨاجهة  إلى  أدت   الʱي  الʺʶʱارعة  والʺʱغʛʽات   الʨʢʱرات   ʣل  في

 ʗضʛها وفʽعل ʛȄʨʢمات  تʙʵل في الʽʰس  ʖʶؗ العʺلاء رضا Șʽقʴوت ʦولائه .  

  الʙʵمات، تقʦǽʙ مʳال  في   دراسʱها  تʦ   الʱي   الʺʨضʨعات   أكʛʲ  مʧ  الʙʵمة  جʨدة مʨضʨع  ǽُعʙ   إذ 

 ʖʰوس  ʥد   ذلʨعǽ  رجةʙالǼ  دة  دور  إلى  الأولىʨʳفي  ال  Șʽقʴة  تʜʽʺة  الॽʶافʻʱة،  الʺʤʻʺورضا   لل  

 ʙʽفʱʶʺفي  ال   ʗقʨو   ذاته،  ال   ʙعǽُ  ʧʽʶʴدة  تʨمات   جʙʵف  الʙاله  ʝॽئʛات   الʺʤʻʺلاف   على  للʱاخ  

ه  الȑʚ  الإʳǽابي  للأثʛ  نʛʤاً   تقʙمها،  الʱي  الʙʵمات   وॽʰʡعة  أنʨاعها ʛؗʱي  ʧʽʶʴدة  تʨمات   جʙʵال  

  . وولائهʦ الʙʵمات  هʚه مʧ الʺʱʶفʙʽيʧ رضا وعلى للʺʤʻʺة، مʨقع على

  ʛʽʲȞǼ   أكʛʰ  مȞʷلات   تʛʢح  الʙʵمات   أن   إلا  الʨʳدة،  مفاʦॽʂ  مʧ  الʛʽʲؔ   في  الʙʵمات   وتʛʱʷك

  إذ   ،)٥٣٧  ص   ،٢٠٢٠  Ǽالʺʛ،(الʱقʦॽʽ  أساس  تȞʷل  الʱي  وتʨقعاتهʦ،  الʺʱʶهلʧʽؔ   حاجات   فهʦ  في

 تلʥ   جʨدة  ॽʀاس  ʧȞʺǽ  وȃالʱالي  وॽʀاسه  Ǽه   الʷعʨر  او  رؤʱȄه  ʧȞʺǽ  الʙʵمات    في  خلل  أȑ  إن

 مʧ   ولهʚا  اسʙʵʱامها،  أو  تʻȄʜʵها  أو  لʺʶها   ʧȞʺǽ  لا  الʙʵمات   فإن   الʺقابل  وفي  الʙʵمات،

 ʖعʸاس  الॽʀ  للʵدة  في  الʨمة،  جʙʵما  ال   ʖجʨʱات   على  يʺʤʻمات   مʙʵاصل  الʨʱالعʺلاء  مع  ال 

ʧف  أجل  مʛاس  تعॽʀو   ʟائʸمة  خʙʵي  الʱال   ʖغʛل،  بها   يʽʺالع   ʨر  فهʙعلى  الأق  ʦॽʽدة  تقʨج 

  . وتʢلعاته احॽʱاجاته تلʰي لʺا وفقاً  الʙʵمة

ʛʤʻȄُدة  إلى  وʨمة  جʙʵعادة  ال  ʧي  مʱوجه  ،ʛʤهʺا  نʙة  أحॽداخل  ʛʰتُع  ʧقف  عʨالإدارة،   م 

Ȑʙامها  ومʜʱاصفات   الʨʺالǼ  يʱال   ʗʺʺمة  صʙʵة  أساسها،  على   الॽانʲوال  ʜ ʛُؗدة  على  تʨمة  جʙʵال 

ة ʙٌ̋رؗ   .العʺلاء رضا ʶǽʺى  ما وهʨ أو ،)٢٩٩  ص  ،٢٠١٨ الهʨش،( العʺʽل قʰل مʧ ال
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 العʺʽل،   رॼɼة  لإشॼاع  شȋʛ  وهي  العʺلاء،  رضا   تʴقȘ  الʱي  الأساسॽات   مʧ  الʙʵمة  جʨدة  إن  إذ 

ȑدة  أن  أʨمة  جʙʵال   ʙاراً   تعॽɻرجة  مʙل   Șابʢمات   الفعلي  الأداء  تʙʵقعات   مع  للʨه  العʺلاء  تʚله  

 أحʙهʺا  نʛʤ،  وجهʱي  مʧ  عادة  الʙʵمة  جʨدة  إلى  وʛʤʻȄُ  ،)٧٤  ص   ،٢٠٢١  الʳازȑ،(  الʙʵمة

  أساسها،   على  الʙʵمة  صʺʺʗ   الʱي  Ǽالʺʨاصفات   الʜʱامها   ومȐʙ  الإدارة،  مʨقف  عʧ  تُعʛʰ  داخلॽة

ʜ  والʲانॽة  ʛُؗدة  على  تʨمة  جʙʵة  ال ʙٌ̋رؗ   ما  وهʨ  ،)٢٩٩  ص   ،٢٠١٨  الهʨش،(  العʺʽل   قʰل  مʧ  ال

  .العʺلاء رضا ʶǽʺى

ان   الʺهʦ   لʱأثʛʽها  نʛʤاً   مʱʵلف الʺʤʻʺات   في   سʨاء  الʺقʙمة  الʙʵمات  جʨدة  تʛȄʨʢ  مʧ  لابʙ   وؗ

 في  اهʱʺاماً   نالʗ   الʱي  الʺʨاضॽع  اكʛʲ  مʧ  العʺلاء  رضا  مʨضʨع  ǽعʙ  إذ   العʺلاء؛  رضا  على

  أدائها  وعلى  الʨʶق،  في  حʱʸها  على  الʛضا   هʚه  لʱأثʛʽ  نʛʤاً   الȘȄʨʶʱ  وʨʴȃث   الإدارȄة  العلʨم

  .  الʻʱافʶي

  تʶعى   أن  تغʛʽات   مʧ  الʺॽɾʛʸة  الʶاحة  تʷهʙه  ما  ضʨء   في  الʺʸارف  على  ʦʱʴǽ  الأمʛ  هʚا

  الʱي   الǽʙʴʱات   مȐʨʱʶ   إلى  الارتقاء  تॽʢʱʶع  حʱى  الʺॽɾʛʸة،  الʙʵمات   جʨدة  تʛȄʨʢ  نʨʴ  جاهʙة

  إشॼاع  لأكʛʰ  وتॽʁʴقها   جʨدتها  مȐʙ  على  أساساً   تʨʱقف  الʙʵمة  لأن  الʺʛʸفي،  العʺل  تʨاجه

ʧȞʺها   مʽلقʱʺوأعلى  ل   Ȑʨʱʶم   ʧضا  مʛه  الǽʙها  أساس  لأنه  لʡاʷن  ,ʥلʚح  لॼاماً   أصʜها  لʽح   علʛʡ  

  الʱأثʛʽ   تॽʢʱʶع  خلالها  مʧ  والʱي  العʺلاء  ورॼɼات   وحاجات   الʨʶق،  ومʢʱلॼات   تʱʺاشى  خʙمات 

ʦهʽاف فʙهʱواس ʛʰد  أكʙع ʧȞʺم ʦهʻم  ʖʶ   .رضاهʦ وؗ

  Ǽأن   وذلʥ  الإدارȄة،   أنʱʺʤها   وفي  الʴالي  وضعها  في  تʨّʢر  أن  إلى   الʺʸارف  تʶعى   ؗʺا 

ʖʶ   العʺʽل  نʨʴ  تʨʱجه   للʨʶق،  في  أمامه   الʺʱاحة  الʙʰائل  تʨʻع  ʣل  في  ولاسॽʺا  ،رضاه  وؗ

بهʙف    تʶعى   وȃالʱالي  والاتʸالات  الʺعلʨمات  تʨʻؔلʨجॽا  في  الʨʢʱرات  مʱʵلف   ʧالإفادة م إلى 

ʛȄʨʢلف    تʱʵم ʅॽʣʨم على تʨي تقʱة الॽونʛʱؔة الإلॽɾʛʸʺمات الʙʵأت الʷا نʻه ʧماتها، ومʙخ

والأجهʜة الॽؗʚة والʨʴاسʖʽ والȞॼʷات لʱقʦǽʙ خʙمات مॽɾʛʸة تلʰي    والʛʰمॽʳات   تقॽʻات الاتʸال

  قʙم الʙʵمة ومʱلقʽها. وتʨفʛ الʨقʗ والʳهʙ على ؗل مʧ مُ  ،احॽʱاجات العʺلاء

  الإلʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات   جʨدة  أثʛ   تʙʴيʙ   بهʙف  الʙراسة  هʚه  جاءت   سȘʰ  ما  ضʨء  في

 آراء   اسʢʱلاع  خلال  مʧ  وذلʥ  ،الʶعʨدǽة  العॽȃʛة  الʺʺلؔة  في  الʺʸارف  في  العʺلاء  رضا  على
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  أن   يʕمل  الʙراسة  نʱائج  ضʨء  في  مقʛʱحات   لʱقʦǽʙ  سॽɻاً   الʺʸارف،  هʚهأحʙ    عʺلاء  مʧ  عʻʽة

 ʙاعʶفي ت  ʧʽʶʴدة تʨمات  جʙʵة الॽɾʛʸʺة. الॽونʛʱؔالإل  

  الʗراسات الʴاǺقة: - ٢

 دراسات عॻȁʙة: - 

  .:) ٢٠١١دراسة الʙدايʗة ( - 

  ʧʽب العلاقة  تقȄʨة  في  الإلʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات  جʨدة   ʛأث تعʛّف  إلى  الʙراسة   ʗفʙه

في مʙيʻة    والȃʜائʧالʺʛʸف   والʺʸارف الأجॽʰʻة  الأردنॽة  الʺʸارف   ʧؗل م ʧʽب  ʥذل ومقارنة 

  ʦॽʺʸخلال ت ʧلي مʽلʴʱصفي الʨهج الʻʺام الʙʵʱاس ʦراسة تʙاف الʙأه Șʽقʴأجل ت ʧعʺان، وم

) أفʛادها  عʙد  الॼالغ  الʙراسة  عʻʽة  على  تʨزȄعها   ʦت مع  ٢٨٦اسॼʱانة   ʧʽعاملʱʺال  ʧم فʛداً   (

نʱائج    ʦأه  ʧم ان  وؗ أجॽʰʻة،  مʸارف  وأرȃع  أردنॽة  مʸارف  أرȃع  وهي  الʺʨʴॼثة،  الʺʸارف 

  الʙراسة:

وجʨد علاقة ارتॼاॽʡة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة   -

 .ʧائȃʜوالعلاقة مع ال  

الʺʸارف  -  ʧʽب العلاقة  جʨدة  على  الإلʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات  لʨʳدة   ʛاشॼʺال  ʛالأث

 والȃʜائʧ في الʺʸارف الأردنॽة أعلى مʺا هʨ علॽه في الʺʸارف الأجॽʰʻة 

 : ) ٢٠١٢دراسة ʸȂʙؕة ( - 

الʺʕسʶة   ʧائȃز على  والاتʸال  الʺعلʨمات  تʨʻؔلʨجॽا   ʛʽتأث تعʛف  إلى  الʙراسة  هʚه   ʗفʙه

ورقلة، وتعʛف ॽɾʺا إذ ؗان هʻاك اخʱلاف ما بʧʽ الʨʻʰك مʴل الʙراسة في    مʢʻقة الʺॽɾʛʸة في  

أهʙاف   Șʽقʴت أجل   ʧوم ʛʡفها،    ʧم الʺقʙمة  الإلʛʱؔونॽة  الʙʵمات   ʧع  ʧائȃʜال رضا   Ȑʨʱʶم

عʻʽة   على  تʨزȄعها   ʦت اسॼʱانة   ʦॽʺʸت الʴʱلʽلي مʧ خلال  الʨصفي  الʺʻهج  اسʙʵʱام   ʦت الʙراسة 

) أفʛادها  عʙد  الॼالغ  وقʙ  ٤٥الʙراسة  ورقة،  مʢʻقة  في  بॽؔʻة  مʧ زȃائʧ  ثلاث مʕسʶات  فʛداً   (

رضا   على  والاتʸال  الʺعلʨمات  لʨʻؔʱلʨجॽا  إحʸائॽة  دلالة  ذو   ʛأث وجʨد  على  الʙراسة  أكʙت 

 .ʧائȃʜال  
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 ":) ٢٠١٢دراسة عʗʮ الله ( - 

الʺʛʸفي   ȘȄʨʶʱال تȘʽʰʢ أسلʨب  تʨاجه  الʱي  الʺȞʷلات   ʦأه إلى تعʛّف على  الʙراسة   ʗفʙه

الإلʛʱؔوني في أنʢʷة الʺʕسʶات الʺॽɾʛʸة في العʛاق وعلاقة ذلʥ بʛضاء الȃʜائʧ، ومʧ أجل  

تʴقȘʽ أهʙاف الʙراسة تʦ اسʙʵʱام الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي مʧ خلال تʦॽʺʸ اسॼʱانة تʦ تʨزȄعها  

أفʛادها (  الʙراسةعلى عʻʽة   ان  ٦٥الॼالغ عʙد  ) فʛداً مʧ الʺʱعاملʧʽ مع الʺʸارف الʺʨʴॼثة، وؗ

 مʧ أهʦ نʱائج الʙراسة: 

 - ʛʤوجهة  ن ʧرجة الأولى مʙالǼ ة،   جاءॽنʨة والقانॽɻȄʛʷʱلات الȞʷʺراسة الʙة الʻʽع

وȄلʽها الʺȞʷلات الإدارȄة والॽʺॽʤʻʱة وفي الʙرجة الأخʛʽة مȞʷلات ضعف الʺهارات 

 الفॽʻة للأفʛاد. 

وجʨد علاقه ذات دلالة إحʸائॽة عॽʶȞة بʧʽ مȞʷلات تȘȄʨʶ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة    - 

  .ʧائȃʜة ورضاء الॽونʛʱؔالإل 

 : )٢٠١٤دراسة حʸاد ( - 

الʨȃʜن،  رضا   Șʽقʴت على  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات  جʨدة   Șʽʰʢت  ʛأث  ʙيʙʴت إلى  الʙراسة   ʗفʙه

الʨصفي الʴʱلʽلي مʧ أجل وصف الʵلॽɿة الȄʛʤʻة لʺʨضʨع الʙراسة.    الʺʻهجأعʙʺʱ الॼاحʘ على  

تʨصل الॼاحʘ إلى عʙة نʱائج مʻها أن إدارة الʺʛʸف تʛʴص على تقʦǽʙ الʙʵمة ȞʷǼل صॽʴح  

الʙʵمات   لʨʳدة  إحʸائॽة  دلالة  ذو   ʛأث وجʨد  إلى  الʙراسة   ʗصلʨت ؗʺا  الأولى،  الʺʛة   ʧوم

 .ʧائȃʜة على رضا الॽɾʛʸʺال  

 - ) ȏدʙؕ ٢٠١٥دراسة (:  .  

معʛفة إلى  الʙراسة   ʗفʙه  Ȑʨʱʶدة مʨʳمة الʙʵة للॽي الʺالʱمها الʙارف تقʸʺثة،   الʨʴॼʺال

معʛفة  ʥلʚ وؗ الʙʵمات،   ʥتل  ʧع الʨȃʜن  رضا   Ȑʙوم ȋنقا  Ȑʨي  والʹعف  القʱا تعاني  الॽʻم 

تʦ مʙيʻة في الʺʸارف الʙراسة  أهʙاف   Șʽقʴت أجل   ʧوم الʨصفي   الʶلॽʺانॽة،  الʺʻهج  اسʙʵʱام 

  )ʧنة مʨȞʺراسة الʙة الʻʽانة على عॼʱاس Șʽʰʢخلال ت ʧلي مʽلʴʱن في٥٠الʨȃاقع ) زʨم ʦعʺله 

  Ȑʨʱʶم ʧأعلى م ʧائȃʜقعها الʨʱي يʱمات الʙʵال Ȑʨʱʶراسة أن مʙائج الʱن ʦأه ʧان م الʵاصة. وؗ
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رضا  الفعلॽةالʙʵمات    Șʽقʴت في  الʺالॽة  الʙʵمة  لʨʳدة   ʛأث وجʨد  إلى  الʙراسة   ʗصلʨت ؗʺا   ،

  الʨȃʜن.

 . :) ٢٠١٦دراسة بلاك ( - 

Ǽالʺلʺʨسॽة   الʺʺʲلة  و  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمة  جʨدة  أǼعاد   ʛأث على  الʱعʛف  إلى  الʙراسة   ʗفʙه

 ،ʛʳوالʺه سʨرȄة   ʥʻب في  العʺلاء  رضا  في  والاسʳʱاǼة  والʱعاʡف  الأمان  و  والاعʱʺادǽة 

واسʙʵʱمʗ الاسॼʱانة وسʽلة للʨʸʴل على الॽʰانات حʘʽ تʦ تʦॽʺʸ اسॼʱانة وفي, وتʨؔنʗ عʻʽة  

) ʧراسة مʙة ١١٢الǽادʺʱة والاعॽسʨʺعاد (الʺلǼللأ ʛʽد تأثʨراسة إلى وجʙال ʗصلʨت ʙل، وقʽʺع (

والأمان و الاسʳʱاǼة على رضا العʺلاء في بʥʻ سʨرȄة والʺهʛʳ، وعʙم وجʨد أثʛ لॼعʙ للʱعاʡف 

  على رضا العʺلاء.

 - ) ʚȂʚالع ʗʮ٢٠١٨دراسة ع (:  

واثʛها  الإلʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات  جودة  معʛفة  الʙراسة   ʗفʙه    ʦت العʺلاء  رضا  علي 

الاعʱʺاد علي الʺʻهج الʨصفي لʴʱقȘʽ أهʙاف الʙراسة. و تʦ جمع البǽانات Ǽاسʙʵʱام الاستǼانة،  

  ʗصلʨراسةوتʙدة   الʨج ʧʽة بǽدʛʡ ȋاॼد علاقة ارتʨأهʺها وج ʧاجات مʱʻʱالاس ʧعة مʨʺʳإلى م

الʙʵمة الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة ورضا العʺلاء، ووجʨد علاقة ʛʡدǽة  بʧʽ سهʨلة اسʙʵʱام الʙʵمة  

  ورضا العʺلاء ، ووجʨد علاقة ارتॼاॽʡة ʛʡدǽة (مʨجॼة) بʧʽ تʨفʛʽ الʨقʗ ورضا العʺلاء. 

  :) ٢٠١٩دراسة الʠاهʙ وʥȁ عʗʮ الله ( - 

الʙراسة    ʗفʙة,   إلىهॽسʨʺالʺلǼ والʺʺʲلة  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمة  جʨدة  أǼعاد   ʛأث على  الʱعʛف 

عʺلاء   رضا  علي  /الاعʱʺادǽة  الʺʨثॽʀʨة  الأمان/الʹʺان,  الʱعاʡف,  الȄʛʶعة,  الاسʳʱاǼة 

الʺʸارف الʳʱارȄة ʴʺǼافʤة الʙرب، اسʙʵʱم  في هʚه الʙراسة الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي في جʺع  

) العʻʽة   ʦʳح بلغ   ʙلق و  تʴلʽلها.  و  الॽʁॽʰʢʱة  الʙراسة  في  عʺلاء  ١١٠الॽʰانات   ʧم عʺʽل   (

الॼعʙ الأفʹل مʧ ناحॽة الʨʳدة  إلي أن  الʺʸارف الʳʱارȄة ʴʺǼافʤة الʙرب،  خلʗʸ الʙراسة 

هǼ ʨعʙ الʺʨثॽʀʨة/الاعʱʺادǽة يلॽه Ǽعʙ الʱعاʡف ثʦ الʺلʺʨسॽة يلॽه Ǽعʙ الأمان, أما الॼعʙ الأضعف  

ʳال أǼعاد   ʧدة  مʨج أǼعاد  لॽʺʳع   ʛأث ووجʨد  الاسʳʱاǼة.   ʙعǼ  ʨه الʳʱارȄة  الʺʸارف   Ȑʙل ʨدة 
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الʙʵمة الʺॽɾʛʸة على زȄادة رضا عʺلاء الʺʸارف الʳʱارȄة, وجʨد علاقة ارتॼاȋ مʨجॼة قȄʨه و  

  ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة لعʺلاء الʺʸارف مʴل الʙراسة و رضا العʺلاء.

 - ) ȏرʦʮʱ٢٠١٩دراسة ال ( :. 

الʺʸارف  في  العʺلاء  رضا  في  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات  جʨدة  دور   ʙيʙʴت إلى  الʙراسة   ʗفʙه

الاسॼʱانة   اسʙʵʱام   ʦوت الʴʱلʽلي،  الʨصفي  الʺʻهج  على  الʙراسة  اعʙʺʱت   ʙوق الʵاصة،  العʛاॽʀة 

 ) ʧة مॽائʨʷة عʻʽار عॽʱاخ ʦت ʙانات، وقॽʰع الʺʳد ١٠٣كأداة لʨراسة إلى: وجʙال ʗصلʨل تʽʺع (

علاقة ارتॼاȋ إʳǽابॽة ʛʡدǽة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة ǼأǼعادها (جʨدة  

والʱفاعل   والاعʱʺادǽة،  الʺॽɾʛʸة،  الʙʵمات  على  الʨʸʴل  وسهʨلة  الʺلʺʨسة،  الأصʨل 

Ǽغʙاد، ؗʺا  الʵاصة في مʙيʻة  الʺʸارف  العʺلاء في  والʱعاʡف، والȄʛʶة والʨʸʵصॽة) ورضا 

  ʖانʨʳال تʨفʛاً  الأǼعاد   ʛʲأك جاء   ʙفق ʛʽʰؗا،  جاء  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات  جʨدة   ʛفʨت  Ȑʨʱʶم أن 

في   ؗان  والʱعاʡف  الʙʵمة،  على  الʨʸʴل  سهʨلة  يلʽها  والʨʸʵصॽة،  الȄʛʶة  مʻها  الʺلʺʨسة 

الʺʛتॼة الأخʛʽة Ǽعʙ الاعʱʺادǽة. وتʨصلʗ أǽʹا أن مȐʨʱʶ رضا العʺلاء في الʺʸارف الʵاصة 

  جاء ʛʽʰؗاً.

 -  ) ʗʸʲ٢٠٢٠دراسة م ( :  

في   اسʢʱلاॽɺة  :دراسة  الʨȃʜن  الʺॽɾʛʸة على رضا  الʙʵمة  تʙʴيʙ جʨدة  إلى  الʙراسة   ʗفʙه

 ʦॽʺʸت خلال   ʧم الʨصفي  الʺʻهج  الʙراسة   ʗمʙʵʱواس دهʨك،  مʙيʻة  في  الʳʱارȄة  مʸارف 

ان مʧ أهʦ  ١٣٣اسॽʰʱان تʦ تʨزȄعه على ( ) مʧ عʺلاء الʺʸارف الʳʱارȄة في مʙيʻة دهʨك، وؗ

قʰل الʺʸارف عʻʽة الʙراسة ʨʳǼدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة،   ʧام مʺʱاك اهʻراسة على أن هʙائج الʱن

جهʙها    Ȑارʸق وتʚʰل  الʨȃʜن  بʴʱقȘʽ رضا  الʙراسة  عʻʽة  الʺʸارف  قʰل   ʧم اهʱʺام  هʻاك  وأن 

الʺʢلʨب، ووجʨد علاقة ارتॼاȋ على الʺȐʨʱʶ الؔلي والʜʳئي لʨʳدة الʙʵمة    الهʙفللʨصʨل إلى  

الʙʵمة   لʨʳدة  والʜʳئي  الؔلي   Ȑʨʱʶʺال على   ʛʽتأث ووجʨد  الʨȃʜن،  رضا   Șʽقʴت في  الʺॽɾʛʸة 

  الʺॽɾʛʸة في رضا الʨȃʜن. 
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  دراسات أجʹॻʮة:  - 

  ): ٢٠١٠( Cheolhoدراسة  - 

هʙفʗ هʚه الʙراسة إلى تعʛف تأثʛʽ أǼعاد (الأمʧ، مȐʨʱʴ الʺعلʨمات، خʙمة العʺلاء، سهʨلة  

في    ʗʽنʛʱالأن  ʛʰع الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات   ʧع العʺلاء  على رضا  الʛʶعة)   ،ʦॽʺʸʱال الاسʙʵʱام، 

 ʙوق الʛʰʵة،  مʵʻفʹة  والʲانॽة  الʛʰʵة  عالॽة  الأولى   ʧʽʱعʨʺʳعلى م تॽʰʢقها  مʧ خلال    ʧʽʸال

بʗʻʽ الʙراسة أن هʚه الأǼعاد لها تأثʛʽʰؗ ʛʽ على رضا العʺلاء في ؗل مʧ الʺʨʺʳعʧʽʱ، إلا أن  

  تأثʛʽ خʙمة دعʦ العʺلاء ʤǽهʛ أكʛʰ في الʺʨʺʳعة مʵʻفʹة الʛʰʵة.  

  ): Hazlina et al, 2011دراسة ( - 

هʙفʗ الʙراسة إلى تʙʴيʙ آثار الʙʵمات الʱي تقʙمها الʨʻʰك الʺالȄʜʽة مʧ خلال وسائل الإعلام  

الاسʳʱاǼة،   (الأمان،   ʧم ȞǼل  مʲʺʱلة  العʺلاء،  رضا  على  الآلي  الʛʸاف  وأجهʜة  الإلʛʱؔونॽة 

  ʗʺض ʙع، وقʺʱʳʺلفة في الʱʵاح مʛلها إلى شʨوص Ȑʙقة) ومʲة الॽسʨʺام، الʺلʺʱف والاهʡعاʱال

) الʙراسة  نʺʨذج جʨدة ٥٠٠عʻʽة  تʦ الاعʱʺاد على  مالȄʜʽا،  الʳامعات في  ) ʡالʖ مʧ مʱʵلف 

إلى   تʱʴاج  الʱي  الأǼعاد  معʛفة  أجل   ʧقع مʨʱال  Ȑʨʱʶوم الʛضا   ʧʽب الفʛق  ǽقارن   ȑʚال الʙʵمة 

ان مʧ اهʦ الʱʻائج الʱي   تʨصلʗ إلʽها الʙراسة إلى أن ؗل مʧ أǼعاد الʱعاʡف والأمان  تʧʽʶʴ، وؗ

هي مʧ العʨامل الʱي لها الʱأثʛʽ الأكʛʰ على رضا العʺلاء، وأن ؗل مʧ الʺلʺʨسॽة والʲقة العʨامل 

رضا العʺلاء، ؗʺا أʣهʛت الʙراسة أن أǼعاد جʨدة الʙʵمة ʴǼاجة إلى    مȐʨʱʶ الأقل تأثʛʽاً على  

 .ʧائȃʜقعات الʨة تॽʰلʱل ʧʽʶʴʱال ʧم ʙȄʜʺال  

  ): ٢٠١٨( Salihuدراسة   - 

  ʧة والؔفاءة على رضا العʺلاء عॽʀʨثʨʺات والʳʱʻʺات الʻʽʶʴت ʛأث ʙيʙʴراسة إلى تʙال ʗفʙه

. اسʙʵʱمʗ الʙراسة الʺʻهج الʨصفي مʧ خلال اسॽʰʱان تʦ تʨزȄعه  الإلʛʱؔونॽةالʙʵمات الʺॽɾʛʸة  

والʺʨثॽʀʨة  الʙʵمات  أن  أبʛزها  نʱائج  إلى  الʙراسة   ʗصلʨت الʺʸارف.  عʺلاء   ʧم عʻʽة  على 

أن    ʧʽح في  أنه   Ȏحʨل ؗʺا   .ʅॽɻضا ضʛوال الؔفاءة   ʧʽب  ȋاॼالارت  ʧؔل  ، وثॽقًا  ارتॼاʡًا   Ȍॼتʛت

  الʙʵمة والʺʨثॽʀʨة لها تأثʛʽ إʳǽابي على رضا العʺلاء ، فإن تأثʛʽ الؔفاءة سلʰي. 
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  ) Ǻعʹʦان:٢٠١٨( Asiyanbi, & Isholaدراسة   - 

لعʺلاء  العʺلاء  رضا  على  الإلʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات   ʛʽتأث  ʙيʙʴت إلى  الʙراسة   ʗفʙه

الʙراسة   ʗمʙʵʱاس نȄʛʳॽا،   في  إǼادان  مʙيʻة   ȑ الʺʨجʨدة  الʨʻʰك  فʛوع  في   ʧȄارʱʵʺال الʨʻʰك 

)  ʧم الʙراسة  عʻʽة   ʗنʨؔت  . والاسॼʱانة،  الʨصفي  نʱائج ١٠٠الʺʻهج   ʗفʷ وؗ  ʦت  .ʥʻب عʺʽل   (

الʺʳʱʻات   اسʙʵʱام  معʙل  ارتفاع   ʧع الآلي    الʺॽɾʛʸةالʙراسة  الʛʸاف  (أجهʜة  الإلʛʱؔونॽة 

)٩٨ ) ʗنʛʱالإن ʛʰة عॽɾʛʸʺمات الʙʵوني (٨٥٪)، والʛʱؔل الإلȄʨʴʱت  ٩٧٪) ، والʛهʣوأ ، (٪

انʨا سعʙاء بها. وʗʻʽȃ الʙراسة   وؗ الʙراسة أن العʺلاء اسʙʵʱمʨا الʺʳʱʻات الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة 

  وجʨد أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة للʙʵمات الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة على رضا العʺلاء.

  ) Ǻعʹʦان:Murari, 2018دراسة ( - 

 ȑʙʻاله الʺʛʸفي  القʢاع  في  الʺالॽة  الʙʵمات  جʨدة   ʦǽʙتق أǼعاد   ʙيʙʴت إلى  الʙراسة   ʗفʙه

  ʧراسة مʙة الʻʽع ʗنʨؔت ʙها على رضا العʺلاء، وقʛʽع    ٦وتأثȄزʨت ʦت ʘʽك عامة وخاصة، حʨʻب

الأرȃعة    ١٨٠ الأǼعاد  إلى  Ǽالإضافة  أنه  إلى  الʙراسة   ʗصلʨت  ʘʽح العʻʽةـ  أفʛاد  على  اسॼʱانة 

، أȑ الʱعاʡف والاسʳʱاǼة والاعʱʺادǽة والʺلʺʨسة هʻاك Ǽعʙ واحʙ أكSERVQUAL    ʛʲلʨʺʻذج  

واسʙʵʱام   Ǽأمان  والʺʶألة الʺʱعلقة  الʱعاʡف  الʱʻائج أن   ʗفʷؗ ʘʽا. حॽجʨلʨʻؔʱال  ʨة ألا وهॽʺأه

الʨʻؔʱلʨجॽا في الʺعاملات الʺॽɾʛʸة مهʺة جʙاً للعʺلاء في تʙʴيʙ رضاهʦ عʧ جʨدة الʙʵمات  

ʜʽ على جعل خʙماتهʦ الʺالॽة   ʛؗʱائج والʱʻه الʚام هʙʵʱاسات اسॽʶانعي الʸل ʧȞʺǽ ʘʽة، حॽالʺال

أكʛʲ مʨثॽʀʨة وتعاʡفاً وضʺان الاسʙʵʱام الॽʴʸح للʨʻؔʱلʨجॽا في جعل الʺعاملات آمʻة ومأمʨنة 

  مʧ أجل تʧʽʶʴ وتعʜȄʜ قاعʙة بॽانات العʺلاء الʛاضʧʽ على الʺȐʙ الȄʨʢل. 

  

  : الʖʲॺ مȜʵلة - ٣

 ʙعǽ  Șʽقʴل  رضا  تʽʺاً   العʶات   هاجʺʤʻʺلاف  على  للʱاعها،  اخʨة  لأن  أنॽʴȃر  ȑة   أʺʤʻم  

 Ǽاتʗ  لʚلʥ  وولائه،  العʺʽل  رضا  على  ȞʷǼ  ʛʽʰؗل  تʨʱقف  لأهʙافها  وتॽʁʴقها   ومʻافʱʶها  وȃقاءها

  وولائه  رضاه  تʴقȘ   خʙمة   وتقʦǽʙ  وتʨقعاته،  العʺʽل   حاجات   على  والʱعʛف  الʘʴॼ   دائʺة  الʺʤʻʺات 
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 مʧ  العʺʽل  مʗʻȞ   والʺعلʨماتॽة  الاتʸالات   تʨʻؔلʨجॽا  ثʨرة  أن  لاسॽʺا  تقʙمها،  الʱي  للʺʤʻʺة

  .  واخॽʱاراته رॼɼاته حʖʶ  الʙʵمات  بʧʽ الʺفاضلة

 ʙوق   ʗʻʽائج  بʱن   ʙيʙالع  ʧراسات   مʙق  الǼاʶل  ةالʲ٢٠١٨(    دراسة دراسة  م    ,Salihu  (،  ودراسة  

 ʙʰع  ʜȄʜ٢٠١٨(  الع(،   ʙʺʴمऎ  )٢٠١٦(،  ودراسة  Murari, 2018،   ʙʺʴمऎ  )٢٠٢٠(،   ʛاهʢوال 

ʧȃو   ʙʰ٢٠١٩(  الله  ع  ( ȑرʨʰʳوال  )ل  رضا  أن  )  ٢٠١٩ʽʺالع  ʧم  ʦأه  ȋقاʻي  الʱال   ʖʳǽ  أن   ʦʱته  

  الʙʵمات  جʨدة  لأǼعاد   إحʸائॽة  دلالة  ذو أثʛ  وجʨد   الʙراسات   تلʥ نʱائج  بʗʻʽ  ؗʺا  الʺʸارف،  بها

 العʺلاء،  رضا  على)  الʱعاʡف  الاسʳʱاǼة،  الأمان،   الاعʱʺادǽة،  الʺلʺʨسॽة،(  ولاسॽʺاـ  الإلʛʱؔونॽة

 ʗوأضاف   ʠعǼ   راساتʙاً   الʙعǼ   ًسادسا  ʨه   ʙعǼُ  ʻؔʱال ʨاॽجʨل   ʙعॼؗ  ،قلʱʶا  مʺʻʽته  بʛʰʱدراسات   اع 

 Ȑʛأخ ʛʸʻع  ʙاجʨʱع في مॽʺعاد  جǼقة الأǼاʶال .  

ʧأجل  وم   ʙȄʜم  ʧمات   مʨالʺعل  ʦاء  تʛة  دراسة  إجॽɺلاʢʱاس  ʧʺʹعʺلاء )  ٥(  مع  مقابلات   ت 

 ʙارف  لأحʸʺة  الǽدʨعʶال العॽȃʛة  الʺʺلؔة    أن  ʧȞʺǽ  الʱي  للعʨامل   أولي  تʙʴيʙ   بهʙف  وذلʥ  في 

ʛثʕل  رضا  على  تʽʺت    العʙها  أكʳائʱاك  أن  على  نʻعة  هʨʺʳم  ʧامل  مʨالع  ʧȞʺǽ  أن  ʛثʕفي   ت  

 ʙيʙʴار  تॽعامل  في  العʺلي   خʱف  مع   الʛʸʺه  وأن  ،الʚامل  هʨالع   ʧȞʺǽ   إدراجها   ʗʴعاد   تǼالأ 

  ). الʱعاʡف الاسʳʱاǼة، الأمان، الاعʱʺادǽة، الʺلʺʨسॽة،(

 الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات   جʨدة  أثʛ  ما:  الآتي  Ǽالʕʶال  الʘʴॼ   مȞʷلة  تʙʴدت   فقʙ   سȘʰ   ما  على  بʻاء

  ؟ عʺلاء بʥʻ الʛاجʴي  رضا على الإلʛʱؔونॽة

  : الʖʲॺ أهॻʸة - ٤

  الأهॻʸة الʹȂʙʢة: 

ॽɿॽة تʧʽʶʴ  ات الʺॽɾʛʸة  جʨدة الʙʵم  أهʺॽةتʶلȌॽ الʹʨء على   - الإلʛʱؔونॽة، وأǼعادها وؗ

 . هʚه الʙʵمات 

وفʨائʙ تॽʁʴقه  أسالʖʽ تॽʁʴقه،  أهʺʱʽه وأهʙافه، و تʶلȌॽ الʹʨء على مفهʨم رضا العʺلاء و  -

  Ǽالॼʶʻة لؔل مʧ العʺʽل والʺʤʻʺة.
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، وتقʦǽʙ نʱائج  الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽةتʙʴيʙ نقاȋ القʨة ونقاȋ الʹعف في جʨدة الʙʵمات   -

ʧȞʺǽ أن تʶاعʙهʦ في تعʜȄʜ نقاȋ القʨة، والإفادة مʻها في الʱغلʖ على    الʺʸارفلإدارة  

 نقاȋ الʹعف. 

ما    الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽةالʨʱصل إلى مقʛʱحات تʶاهʦ في تʛȄʨʢ تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات   -

 هʚه الʺʸارف وعلى العʺلاء في ذات الʨقʧȞʺǽ .ʗ أن يʻعȞʷǼ ʝȞل إʳǽابي على 

  : الʖʲॺ أهʗاف - ٥

-  Ȑʨʱʶم ʙيʙʴدةتʨمات  جʙʵة الॽɾʛʸʺة الॽونʛʱؔي. الإلʴاجʛال ʥʻفي ب 

 . الʛاجʴي بʥʻ فيتʙʴيʙ درجة رضا العʺلاء  -

 تʙʴيʙ أثʛ جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة على رضا العʺلاء.  -

 .رضا العʺلاءعلى في الʺʛʸف مʴل الʙراسة تʙʴيʙ أثǼُ ʛعʙ الʺلʺʨسॽة  -

-  ʙيʙʴة في تǽادʺʱالاع ʙعǼُ ʛفأثʛʸʺراسة على  الʙل الʴرضا العʺلاءم.  

-  ʙيʙʴالأمان في ت ʙعǼُ ʛفأثʛʸʺراسة على  الʙل الʴرضا العʺلاءم.  

-  ʙيʙʴة في تǼاʳʱالاس ʙعǼُ ʛفأثʛʸʺراسة على  الʙل الʴرضا العʺلاءم.  

-  ʙيʙʴف في  تʡعاʱال ʙعǼُ ʛفأثʛʸʺراسة على  الʙل الʴرضا العʺلاءم . 

  وتʦ تʴقȘʽ أهʙاف الʙراسة مʧ خلال الغʳاǼة عʧ تʶاؤلات الʙراسة واخॼʱار فʛضॽاتها.

 

  الʖʲॺ تʴاؤلات - ٦

 Ȑʨʱʶال الأول: ما مʕʶدةالʨمات  جʙʵة الॽɾʛʸʺة الॽونʛʱؔي. الإلʴاجʛال ʥʻفي ب 

 .الʛاجʴي بʥʻ فيالʕʶال الʲاني: ما  درجة رضا العʺلاء 
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 : الʖʲॺ  فʙضॻات- ٧

  ):  ٠.٠٥عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة الاحʸائॽة (  ةالفʛضॽات الʱالॽ تʦ اخॼʱار 

الʛئʶॽة:   - الإلʛʱؔونॽة    يʨجʙ الفʛضॽة  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات  لʨʳدة  إحʸائॽة  دلالة  ذو   ʛأث

 على رضا عʺلاء بʥʻ الʛاجʴي.

 الفʙضॻات الفॻɸʙة:

-  ʙجʨذو  ي  ʛة على رضا   أثॽونʛʱؔة الإلॽɾʛʸʺمات الʙʵة الॽسʨʺمل ʙعॼة لॽائʸدلالة إح

  عʺلاء بʥʻ الʛاجʴي 

-  ʙجʨة على رضا   يॽونʛʱؔة الإلॽɾʛʸʺمات الʙʵة الǽادʺʱاع ʙعॼة لॽائʸذو دلالة إح  ʛأث

  عʺلاء بʥʻ الʛاجʴي. 

-  ʙجʨة على رضا عʺلاء   يॽونʛʱؔة الإلॽɾʛʸʺمات الʙʵأمان ال ʙعॼة لॽائʸذو دلالة إح ʛأث

  بʥʻ الʛاجʴي.

-  ʙجʨعلى رضا   ي الإلʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات  اسʳʱاǼة   ʙعॼل إحʸائॽة  دلالة  ذو   ʛأث

 عʺلاء بʥʻ الʛاجʴي. 

٨ - :ʖʲॺدات الʗʲم 

 على رضا العʺلاء.  الإلʛʱؔونॽة الʺॽɾʛʸة الʙʵمات الʺʙʴدات العلʺॽة: أثʛ جʨدة  -

 . ٢٠٢٤الʺʙʴدات الʜمانॽة: العام  -

 الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة.الʺʙʴدات الʺȞانॽة:  -

 الʺʙʴدات الȄʛʷॼة: عʺلاء بʥʻ الʛاجʴي. -

:ʘʴॼة الॽʳهʻم  

  ؗʺا   الʤاهʛة  دراسة  على  الʺʻهج  هʚا  ǽقʨم  إذ   الʴʱلʽلي؛  الʨصفي  الʺʻهج  الʘʴॼ   سʨف ʙʵʱʶǽم

 ʙجʨاقع  في  تʨال  ʛʽʰعʱها  والʻاً   عॽɿॽؗ  صفهاʨقاً   وصفاً   بॽʀح  دॽضʨها،  وتʸائʸاً   خॽʺ   Ǽإعʢائها   وؗ

  أو   الʤاهʛة  هʚه  مقʙار  تʨضح  وجʙاول  أرقام  إلى  وتȄʨʴلها  بॽانات   جʺع  خلال  مʧ  رقʺॽاً   وصفاً 
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يʦʱ    ،)١١٨  ،٢٠١٨  دروʞȄ،(  الأخȐʛ   والʺʱغʛʽات   Ǽالʨʤاهʛ  ارتॼاʡها   درجة  أو  حʳʺها وسف 

  اسʙʵʱام هʚا الʺʻهج مʧ خلال تʦॽʺʸ اسॽʰʱان وتʨزȄعه على عʻʽة مʧ عʺلاء بʥʻ الʛاحʳي. 
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 ȏʙʢʹار الʟاني: الإʰل الʶالف  
  الʖʲॺʸ الأول: جʦدة الʗʳمات الإلʙʯؒونॻة  

:ʗʻهʸت  

جʨدة   مفهʨم   ʙيʙʴت  ʦʱي  ʦث وأنʨاعها،  عام،  ȞʷǼل  الʙʵمة  مفهʨم   ʘʴॼʺال هʚا  يʻʱاول 

إلى ॽɿॽؗة ॽʀاس جʨدة الʙʵمة،   وأهʺʱʽها، ومعايʛʽها، وأǼعادها، وخʸائʸها، ثʦ يʦʱ الʛʢʱق 

.ʥمة في ذلʙʵʱʶʺات الʛشʕʺوال ،ʦॽʽقʱا الʚاخل هʙها ومʺॽʽة تقॽʺمة، وأهʙʵال 

 مفهʦم الʗʳمة:  -١

تʱعʙد الʱعارʅȄ الʺفʛʶة للʙʵمة ʖʶʴǼ وجهات الʛʤʻ غʛʽ أن في مʳʺلها تʙور حʨل 

 :ʅȄعارʱه الʚه ʧلفة ومʱʵاغة مॽʸǼ ʧؔول ʛؔالف ʝنف 

الʨȃʜن،  -  ʧʽب الʱفاعل   ȘȄʛʡ  ʧع تʙʴث  والʱي  أنʢʷة،  مʨʺʳعة   ʧم تʱألف  عʺلॽات 

الʺادǽة الأخȐʛ، الأنʤʺة والهॽاكل الأساسॽة مʺʲلة ʨʺǼرد الʙʵمة،   والʺʨارد الأفʛاد، الʶلع  

  2006,والʱي مʧ الʺʺʧȞ أن تȑʨʴ (تʛʷك) عʺلاء آخʧȄʛ، هʙفها حل مʷاكل العʺʽل (

Grönroos (  

أȑ عʺل أو أداء غʛʽ ملʺʨس ǽقʙمه ʛʡف إلى ʛʡف آخʛ دون أن يʱʻج عʧ ذلʥ ملॽؔة   -

) ʨȞǽن  لا  أو   ȑماد ʱʻʺǼج   Ȍॼتʛم ʨȞǽن   ʙق الʙʵمة   ʦǽʙقʱف ما,   & .,Alwadiشيء 

Mohamed, H 2009,.(  

للʺلॽؔة،   - تȄʨʴل   ȑأǼ ملʺʨس، ولا ʶǽʺح   ʛʽغ Ǽالʹʛورة  للॼʱادل،  أداء ʵǽʹع  أو   ȋاʷن

  ). ١١، ٢٠١٩والʙʵمة ʧȞʺǽ أن تʨؔن مʛتʢॼة أو لا ʱʻʺǼج مادȑ (أبʨ مʜʽر،

تʛʸف أو نʷاȋ أو أداء ǽقʙم مʛʡ ʧف إلى ʛʡف آخــʛ وهـʚ الʷʻاǽ ȋعʛʰʱ غʛʽ ملʺʨس  -

  Ȍॼتʛم ʛʽأو غ Ȍॼتʛن مʨȞǽ ʙمة قʙʵال ʦǽʙشيء ؗʺا أن تق ȑة أॽؔها نقل ملʽعل ʖتʛʱي

 ،ʙ؛ بلقايʧʺحʛال ʙʰس(عʨʺمل ȑج مادʱʻʺǼ٧، ٢٠٢٣ .(  
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-   Ȑʛو ي(Heizer&Render,2011 :186)    افعʻم مʙقǽ سʨʺمل ʛʽج غʱʻمة مʙʵأن الǼ

للʺʱʶفʙʽ نʳॽʱة لاسʙʵʱام جهȑʛʷǼ ʙ أو آلي معʧʽ ولا يʱʻج عʧ ذه الʺʻافع حॽازة شيء 

 ،ȑʙس ؗʺا ورد في (مهʨʺمل ȑ٢٠٨، ٢٠٢٣ماد.(  

  ومʥ خلال الʯعارʃȂ الʴاǺقة ʥȜʸǻ اسʯʹʯاج Ǻأن الʗʳمة تʥʸʷʯ الآتي: 

  غالॼاً ما تʨؔن الʙʵمة غʛʽ ملʺʨسة.

  أن الʙʵمة تʛتʨʱʻʺǼ Ȍॼج مادȑ أو ملʺʨس ؗʺا أنها قʙ لا تʛتȌॼ بها 

  تʨؔن الʙʵمة أساساً مʧ جʨهʛ تʙعʺه خʙمة تؔʺʽلॽة، 

  أنʦاع الʗʳمة: -٢

  ʧȞʺǽ تʅॽʻʸ الʙʵمة إلى ثلاثة أصʻاف حॽʰʡ ʖʶعة الʙʵمة وهي: 

-   Ȍॼتʛم  ʥذل ʨȞǽن  أن  دون  وحʙʽة  خʙمة   ʦǽʙقʱب الʺʕسʶة  تقʨم  وهʻا  الʵالʸة:  الʙʵمة 

ʱʻʺǼج مادȑ، أو خʙمات أخȐʛ مʛفقة مʲل خʙمات الʱأمʧʽ، الʱعلʦॽ، دور الʴʹانة، ؗʺا  

  الʙʵمات الʨʹʴر الʸʵʷي للʨȃʜن. تʢʱلʖ هʚه 

-  ʠعॼب تʱؔʺل  لʻؔها  أساسॽة  خʙمة   ʦǽʙتق للʺʕسʶة   ʧȞʺǽ  :ȑماد ʱʻʺǼج  الʺʛفقة  الʙʵمة 

الʺʳلات،   ،ʙائʛʳال خʙمات  الȄʨʳة،  الʺʨاصلات  خʙمات  مʲل  الʙʵمات  أو  الʺʳʱʻات 

.ʠȄʛʺʱمات الʙخ ʦǽʙقʱة لȄات أو أدوʜʽهʳاج إلى تʱʴǽ ȑʚال ʖʽʰʢات، ؗالȃوʛʷʺال  

الʴالة تعʛض الʺʕسʶة مʳʱʻاتها مʛفقة ʙʵǼمات  - لعʙة خʙمات: في هʚه   Șافʛʺال الʺʱʻج 

عʙة ، مʲل بॽع أجهʜة الʱلفʨȄʜن وآلات الغʽʶل مʛفقة Ǽالʹʺان لʺʙة معʻʽة أو مع خʙمة 

الʨʱصʽل، فؔلʺا ؗان الʺʱʻج مʨʢʱراً  تʨʻؔلʨجॽاً مʲل الॽʶارات وأجهʜة الإعلام الآلي، ؗان  

(الهʨش،   الʹʺان  الॽʸانة،  الʻقل،  مʲل  مʛفقة  خʙمات   ʖلʢʱي )، ٢٨٨،  ٢٠١٨بॽعه 

 وȄلʸʵها الȞʷل الآتي: 
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  ) أنʦاع الʗʳمة ١-٢الȜʵل(

 

 مفهʦم جʦدة الʗʳمة:  -٣

    مفهʦم الʦʱدة: -

Ǽأنها مقابلة تʨقعات   )  TQMيʙʻرج مفهʨم الʨʳدة في مʤلة مفهʨم إدارة الʨʳدة الʷاملة (

الʨʳدة   ماॽʂة   ʙيʙʴʱب  ʙʽفʱʶʺال ǽقʨم  Ǽالʱالي  مʻها   ʧʶأح  ʨه ما  إلى  وتʳاوزها  الʨȃʜن 

الʺʢلȃʨة والʱي تلʰي رॼɼاته وتʴقȘ رضاه وهʻا ʧʺȞǽ الȑʙʴʱ والʸعȃʨة في إرضاء جʺॽع  

لॼʢقات   وʨʺʱʻȄن  مʱʵلفة  شॽʸʵات   ʦوله  ʦاتهॼɼور  ʦاءهʨاه تʱʵلف   ʧيʚوال  ʧيʙʽفʱʶʺال

 ،ʙʺʴلفة(مʱʵة مॽɺاʺʱ٢٥، ٢٠١٢اج .(  

  تعʃȂʙ الʦʱدة -

  ʧȞʺǽ  ʘʽʴǼ  ʜʽʺʱال  ʧم عالي   Ȑʨʱʶم على  خʙمة   ʦǽʙتق او  لʶلعة  الʺʤʻʺة  انʱاج  هي 

 ʦله الʛضاء   ȘقʴȄو  ʦقعاتهʨت مع   Șفʱي ȞʷǼل  العʺلاء  ورॼɼات  احॽʱاجات  ȞǼل  الʨفاء 

 ) ١٠،  ٢٠٢٣(الʜʳولي، ǼQuality Hiاخʸʱار الʨʳدة تعʻي الॽɺʨʻة العالॽة  

  ʙʻع العʺلاء  وتʨقعات  حاجات  لاخʱلاف   ʥوذل الʙʵمة،  لʨʳدة  Ǽالॼʶʻة  الʱعȄʛفات   ʙعʱوت

 ʛؗذ ʧȞʺȄمة، وʙʵدة الʨعلى ج ʦȞʴلاف في الʱالاخ ʥلʚ الʘʴॼ عʧ جʨدة الʙʵمة الʺʢلȃʨة، وؗ

  الʱعارʅȄ الآتॽة: 

 اسॽʀ   مةʙʵال Ȑʨʱʶيل مʙعʱد اللازمة لʨهʳل الʚمة مع بʙمة الʺقʙʵقي للॽʁʴال Ȑʨʱʶʺال

 ʧمة مʙʵال ʨي خلʻعʱمات فʙʵتاك ال Ȑʨʱʶاس مॽʀ ةॽائج عʺلʱاءً على نʻب ʥمة وذلʙالʺق

الخدمة 
الخالصة 

الخدمة 
المرفقة 

بمنتج مادي

المنتج 
المرافق 

لعدة خدمات
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الفعلي  الأداء  ادراكه   ʙعǼ الʨȃʜن  ʙʸǽره   ʦȞʴال وهʚا  إنʳازه  أثʻاء  في   ʖʽع  ȑأ

 ،ȑʙمة(مهʙʵ٢٠٩،  ٢٠٢٣لل.(  

  ȘȄʛʡ  ʧع  ʧائȃʜوال  ʧيʙʽفʱʶʺلل الʙʵمة  تʴققها  أن   ʧȞʺǽ الʱي  الʛضا   ʧم الʙرجة   ʥتل

،ȑʛʸʺال)ʦقعاتهʨوت ʦاتهॼɼور ʦة حاجاتهॽʰاع وتلॼ٢٩، ٢٠١٩إش .( 

  ʘʽها حʺǽʙتق في  ؗأǼعاد مهʺة  الʸʵʷي   ʙعॼوال الإجʛائي   ʙعॼال تقʙم على  الʱي  الʨʳدة 

هॽɿॽؗ ʨة   الʸʵʷي   ʙعॼال أم  لʱقǽʙʺها  وȂجʛاءات مʙʴدة   ʦʤن في  الإجʛائي   ʙعॼال يʨؔʱن 

 )١٣،  ٢٠٢٣تفاعل وتعامل العاملʧʽ مع الȃʜائʧ(الʜʳولي، 

  ʥلʱل الفعلي  للأداء  إدراكاته   ʧʽȃو الʙʵمة  حʨل  العʺʽل  تʨقعات   ʧʽب  ʦʱت الʱي  الʺقارنة 

، ʧʶل ذاته(حʽʺل العʰق ʧمة مʙʵ٨٧٧،  ٢٠٢٣ال (  

  أو  ʧائȃʜال يʨʱقعها  الʱي   ȑأ ة،  الʺʙرؗ أو  الʺʨʱقعة   ʗؗان سʨاء  الʺقʙمة  الʙʵمات  جʨدة 

الʺʱʶهلʥ أو عʙم رضاه،  الʛئʝॽ لʛضا  الʺʙʴد  العʺلي، وهي  الʨاقع  ʨنها في  يʙرؗ الʱي 

  Ȑʨʱʶم  ʜȄʜتع  ʙȄʛت الʱي  للʺʕسʶات  الʛئʶॽة  الأولȄʨات   ʧم نفʶه   ʗقʨال في   ʛʰʱوتع

 ). ١٨٤، ٢٠١٣الॽɺʨʻة في خʙماتها"(حʨاس، 

  )"ةॽداخل ؗلفة  Ǽأقل   ʥهلʱʶʺال الʱام لاحॽʱاجات  فهي Sudma, M. (2007 الإشॼاع   .

لȃʛʳʱة    ( الʙʵمة  إلॽه  (الʺقʙم  الʨʶق   ʦॽʽتق في  وتʲʺʱل  الʨȃʜن  لʛضا  الأول  الʺʙʴد 

رضا  على  واʳǽابي   ʛاشॼم  ʛʽتأث لها  ʨȞǽن  أن  وʨʱȄقع  الأخʛʽة،  الاسʱهلاك 

،ʛȞعʨن(أبʨȃʜ١٧،  ٢٠١٦ال .( 

  

  والȞʷل الʱالي يʧʽʰ جʨدة الʙʵمة:



 

  ١٧ 
 

  
  جʦدة الʗʳمة   ٢- ٢الȜʵل 

 ،ȑازʳ٧٥،  ٢٠٢١(ال (  

  

للأداء   ʧʽؔهلʱʶʺال إدراك   ʦȞح على   ʜ ʛؗت الʙʵمة  جʨدة  أن   ʧʽʰʱب  Șابʶال الȞʷل  خلال   ʧم

  ʛʽʷمة تʙʵدة الʨأن جǼ Ȑʛي ʧاك مʻوه ،ʧائȃʜقعها الʨي تʱدة الʨʳال Ȑʨʱʶخلال م ʧالفعلي م

ناك  وأن  العامة  للʙʵمة  اسʱقʛار   ʧم  ʥذل يॼʱع  وما   ʧائȃʜال وتʨقعات  لʴاجات  إرضاء  إلى 

 ،ȑازʳدة الإدارة(الʨمة وجʙʵدة الʨوج ʥهلʱʶʺدة الʨه جʻدة ومʨʳام الʤة في نॽأساس ʛاصʻع

٧٥، ٢٠٢١(.  
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 دورة حॻاة جʦدة الʗʳمة: -٤

  

 
  ) دورة حॻاة جʦدة الʗʳمة ٣- ٢الȜʵل (

  )٤٠، ٢٠٢١(كافي، 

  

  جʨدة الʙʵمة وهي: انʢلاقاً مʧ الȞʷل الʶابʻʻȞʺǽ Șا تʙʴيʙ أرȃع مʛاحل لʙورة حॽاة 

  الʙʸحلة الأولى: 

  ʥوذل ʦم رضاهʙاب عॼقعات عʺلائها وأسʨفة تʛحلة إلى معʛʺه الʚخلال ه ʧة مʶسʕʺعى الʶت

  مʧ خلال إجʛاء ʨʴǼث تॽʁȄʨʶة. 

  الʙʸحلة الʰانॻة: 

  تقʨم الʺʕسʶة بʙراسات لʺʻافʽʶها، ولʺʨاردها الʺʱاحة حʱى تʧȞʺʱ مʧ تʙʴيʙ الʨʳدة الʺʛغȃʨة  

  الʙʸحلة الʰالʰة: 

على    تʶاعʙها  والʱي  تॼʱعها  الʱي   ʛʽالʺعاي  ʙيʙʴʱب الʺʕسʶة   ʦʱته الʺʛغȃʨة  الʨʳدة   ʙيʙʴت  ʙعǼ

  تʴقȘʽ جʨدة الʙʵمة.
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  الʙʸحلة الʙاǺعة:  

لǽʙه   الʛضا   Ȑʨʱʶم ॽʀاس   ʧم  ʧȞʺʱت حʱى  العʺʽل،  قʰل   ʧم ة  الʺʙرؗ Ǽالʨʳدة  الʺʕسʶة   ʦʱته

  ).٤٠،  ٢٠٢١انʢلاقاً مʧ مقارنʱها للʨʳدة الʺʨʱقعة قʰل تقʦǽʙ الʙʵمة(كافي، 

  مʗʲدات جʦدة الʗʳمة: -٥

  وȄلʟʵ الȞʷل الʱالي هʚه الʺʙʴدات:  

  
)ʤل رقȜʵمة ٤- ٢الʗʳدة الʦدات جʗʲم (  

  

  الȜʵل الʴابȖ يʤʯ شʙح هʘه الʗʲʸدات: ومʥ خلال 

-   ʝǼة ؗالآلات وملاǽة الʺادʺʤʻʺلات الʽهʶʱول Șافʛʺؗ مةʙʵلل ȑل الʺادʽلʙال ʨوه :ȑالʺاد

 .ʧʽفʣʨʺال  

-  .ʗوثاب Șʽل دقȞʷǼ ت بهاʙي وعʱمة الʙʵاز الʳة على أنʺʤʻʺرة الʙقة: وهي قʲال  

-  .ʦة لهॼاسʻʺمة الʙʵال ʦǽʙقʱة لʺʤʻʺفي الʣʨرة مʙاد وقʙعʱة واسॼɼة: وهي رǼاʳʱالاس  
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الʲقة   - على زرع   ʦرتهʙوق  ʧʽفʣʨʺلل الʹॽافة   ʧʶفة وحʛللʺع وتعʨد  الʺॼʱادلة:  الʲقة   ʙʽتأك

 .(ʧائȃʜال)مةʙʵلʺي الʱʶم ʧʽȃو ʦهʻʽب  

حاجات  - خلال   ʧم  ȑدʛف أساس  على  الʙʵمة   ʜʽ ʛؗوت الʛعاǽة  إلى  وتعʨد  العʻاǽة: 

  ) ١١،  ٢٠١٩الȃʜائʧ(عʙʰ الإله؛ عʙʰ القادر، 

 جʦدة الʗʳمة:أهॻʸة  -٦

الʳʻاح    Șʽقʴت شأنها   ʧم والʱي  للʺʕسʶات  Ǽالॼʶʻة  ʛʽʰؗة  أهʺॽة  لها  الʙʵمة  جʨدة  إن 

والاسʱقʛار، ففي مʳال الʙʵمات ǽعʺل ؗل مʧ الʺʣʨفʧʽ والعʺلاء على خلȘ الʙʵمة ذات  

  الʨʳدة العالॽة ولʚلʥ على الʺʕسʶات الاهʱʺام بهʦ، وتؔʺʧ أهʺॽة جʨدة الʙʵمة ॽɾʺا ǽأتي:

   :مةʗʳال مʱال   ʦʸن  ʗوق  ȑأ  ʧم  ʛʲأك الʙʵمات  تقʙم  الʱي  الʺʤʻʺات  أعʙاد  ازداد   ʙلق

مʹى فعلى سʽʰل الʺʲال نʸف مʤʻʺات الأعʺال يʱعلȘ نʷاʡها Ǽالʙʵمات اضافة إلى 

  نʺʨ الʺʤʻʺات الʺʸʱلة Ǽالʙʵمات مازال مʛʺʱʶاً Ǽالʨʱسع .

   :ةʴافʹʸاد الǻة ازدʙيʙة شʶافʻد مʨإلى وج ȑدʕف يʨة سॽمʙʵات الʺʤʻʺد الʙع ʙايʜإن ت

بʻʽها، لʚلʥ فإن الاعʱʺاد على جʨدة الʙʵمة سʨف ǽعʢي لهʚه الʺʤʻʺات مʜاǽا تʻافॽʶة  

  عʙيʙة.

   :لاءʸالع  ʤي  فهʱال الʺʤʻʺات  مع  الʱعامل  وʛȞȄهʨن  جʙʽة،  معاملة  يʙȄʛون  العʺلاء  إن 

 ʛفʨت بʙون  ذات جʨدة وسعʛ معقʨل  تقʦǽʙ مʳʱʻات  Ȟǽفي  الʙʵمة، فلا  فقȌ على   ʜ ʛؗت

  الʺعاملة الʙʽʳة والفهʦ الأكʛʰ للعʺلاء. 

   :لʻʸمة العʗدة خʦʱل ȏادʶʯل الاقʦلʗʸالي  الʴال ʗقʨص في الʛʴات تʺʤʻʺال ʗʴॼأص

على ضʛورة اسʛʺʱار الʱعامل معها وتʨسॽع قاعʙة عʺلائها ، وهʚا ǽعʻي أن الʺʤʻʺات 

 Ȏافʴها أن تʽعل ʖʳǽ هʻؔد ، ولʙوعʺلاء ج ʧائȃاب زʚʱإلى اج Ȍعى فقʶأن لا ت ʖʳǽ

على العʺلاء الʺʴلʧʽʽ ومʧ هʻا تʤهʛ الأهʺॽة القȐʨʸ لʨʳدة خʙمة العʺلاء مʧ أجل 

 ،ʧʽالأم)ʥمة١٠، ٢٠٢٢ضʺان ذلʙʵدة الʨة جॽʺالي أهʱل الȞʷضح الʨا يʺؗ ( 
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  )أهʺॽة جʨدة الʙʵمة ٥- ٢الȞʷل(

 معايʙʻ ضȊॺ جʦدة الʗʳمة: -٧

  الʺʱʻج ȞʷǼل تام. مʛاॼʀة مʨّȞنات الʺʱʻج أو العʻاصʛ الʺʨʻʸع مʻها  -

مʱاǼعة الʺʱغʛّ̔ات على الʺʨاصفات العالʺॽة الʵاصة Ǽالʺʱʻج. مʱاǼعة الʛʱاخʟॽ الʵاصة  -

  ʸǼلاحॽة الʺʱʻج مʧ تارȄخ إنʱاجه، ودرجة حʛارة حفʤه، وتارȄخ انʱهاء صلاحʱʽه. 

  مʱاǼعة مȐʙ تȘʽʰʢ القʨانʧʽ الʵاصّة ȌॼʹǼ الʨʳدة بʙولة الإنʱاج.  -

-  ،ʦॽʺʸʱاصفات الʨم، ومʙʵʱʶʺة الॼɼʛة لॼʶارها نॽʱاخ ʖʳȄج، وʱʻʺاصفات الʨم ʙيʙʴت

  والʛȄʨʢʱ، والأʴǼاث. 

  كفاءة جʨدة الʺʨاد الʙاخلة في الʺʱʻج وضȌॼ ج ودة الʺʱʻج أثʻاء تʷغʽله.  -

ضȌॼ جʨدة الʺʱʻج في حالʱه الʻهائॽة، وʷȄʺل ذلʥ تغلॽفه، وتعʱʯʰه، وتʻȄʜʵه، ونقله،  -

.ʟʴاس والفॽʁة الʜدة أجهʨج Ȍॼوض  

ضȌॼ جʨدة الʺʱʻج Ǽعʙ بॽعه وادارة الʨʳدة الʱي تʺʲل جʺॽع الʨʻاحي الإدارȄة الʺʛتʢॼة  -

 ،Șʽقʛة؛ الʳॽج(اعلʱʻʺدة الʨج Ȑʨʱʶم ʧʽʶʴوت ʛȄʨʢʱ٦٣، ٢٠٢٣ب .(  

 أǺعاد جʦدة الʗʳمة: -٨

)ȑʙد مهʙح ʙل الآتي: ٢١٤،  ٢٠٢٣وقȞʷمات ؗʺا في الʙʵدة الʨعاد جǼأ (  
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 الʗʳمة ) أǺعاد جʦدة ٦- ٢(الȜʵل 

 الاعʸʯادǻة:   - 

ǽعʙ هʚا الʺॽɻار الأكʛʲ أمॽة وتʶʶʴاً مʧ قʰل الʨȃʜن؛ إذ تʛʽʷ الاعʱʺادǽة إلى قʙرة مʜود    

الʙʵمة على إنʳاز الʙʵمة الʺʢلȃʨة Ǽاعʱʺادǽة ودقة وثॼات أȑ تʛʽʷ إلى قʙرة الʺʕسʶة على  

  ȑʛʳǽ أن ʙȄʛل يʽʺا أن العʺȃه، وॽعل ʙʺʱعǽ Șʽل دقȞʷǼ مةʙʵاز الʳة إنʶسʕʺمعاملاته مع ال

 ʖʳǽ ولʚا  للʙʵمة،  الʨʳهȄʛة  Ǽالʺʺʜʽات  الʺʛتʢॼة   ʥتل وعʨدها خʨʸصاً  على   Ȏافʴت الʱي 

على الʺʕسʶات أن تʨؔن على دراǽة بʨʱقعات العʺʽل وذلǼ ʥالʘʴॼ عʻها ؗʺا تعʻي الالʜʱام  

  ʧم ʙعॼا الʚل، وهʽʺاه العʳت ʙعʨʺالǼ ةʶسʕʺام الʜʱدرجة ال ȑأ ،ʙعʨʺال ʖʶمة حʙʵال ʦǽʙقʱب

العʺلاء   Ȑʙل الʙʵمة  جʨدة  إدراكات   ʙيʙʴت في  أهʺॽة   ʛʲوالأك ثॼاتاً   ʛʲالأك الʶʺʵة  الأǼعاد 

 ،ʛʽʲ٣٢، ص  ٢٠١٧(خ .(  

 الاسʱʯاǺة:   - 

الʺʻاسॼة   والʛʶعة   ʖاسʻʺال  ʗقʨالǼ الʙʵمة   ʦǽʙقʱل الʺʣʨف  اسʱعʙاد   ȑأ

)(yarimoglu,2014:80 دʨة هي وجǼاʳʱة والاسʙاعʶʺة في الॼɼʛة الǼاʳʱالاسǼ ʙʸقǽ اʺؗ  (

  ʗقʨل الʨʡ خلال ʧن مʨȃʜة للǼاʳʱل الاسʸمة، وتʙʵالǼ ًراʨف ʦهʙȄوʜة العʺلاء وتʙاعʶʺالإرادة ل

والقʙرة   الʺʛونة   ʥلʚ وؗ Ǽالʺʷاكل  الاهʱʺام  الأسʯلة،  على  (الإجاǼة  الʺʶاعʙة  لʱلقي  يʛʤʱʻه   ȑʚال

)، وȂن الاسʳʱاǼة تʱعلȘ بʱأهʖ  ٩٥،    ٢٠١٧على تقʦǽʙ الʙʵمة الʙʽʳة لاحॽʱاجات العʺʽل)(شॽاع،



 

  ٢٣ 
 

  ʛʽخلال معاي ʧم ʛʺن تʨȃʜمة  الʙعلى أن خ ʙأكʱوال ʖاسʻʺال ʗʽقʨʱالǼ مةʙʵال ʦǽʙقʱل ʧʽفʣʨʺال

  )(Aikins et al.,2014:9ناجʴة وتقʦǽʙ الʙʵمة فʨراً للʨȃʜن 

تأدǽة      ʗقʨب زȃائʻها  Ǽإعلام  الʺʤʻʺة  اهʱʺام   ʝॽʁت مʱغʛʽات  أرȃعة   ʙعॼال هʚا   ʧʺʹʱȄو

في   لʺʣʨفʽها  الʙائʺة  والॼɼʛة   ،ʦله الفʨرȄة  الʙʵمات   ʦǽʙتق على  مʣʨفʽها  وحʛص  الʙʵمة، 

  ) ٩٥ص   ٢٠١٧معاونʱهʦ، وعʙم انʷغال الʺʣʨفʧʽ عʧ الاسʳʱاǼة الفʨرȄة لʢلॼاتهʦ  (شॽاع، 

  الʸʷان:  - 

الʨȃʜن  وȂشعار  أخʢاء   ʥالʻه  ʗʶॽول الʙʵمة   ȑʜهʳم إلى  والاʻʯʺʡان  الʲقة   ʖʶؗ وȄعʻي 

عʨامل    ʧʽب  ʧم واضʴة  أهʺॽة  الʺʤʻʺة  سʺعة   ʗنال ولʢالʺا   ȑالʺاد أو  الʻفʶي  Ǽالاʻʯʺʡان 

  ʛʰها عʜȄʜعة وتعʺʶه الʚخلال إدامة ه ʧم ʥذل ʛʺʲʱʶة أن تʺʤʻʺن فعلى الʨȃʜال Ȑʙار لॽʱالاخ

الʺʤʻʺة( اتʳاه  الʨȃʜن   Ȑʙل الʲقة  حالة  لʱفعʽل  الʺʱʵلفة  الʛʱوȄج  بلقايʙ،  وسائل  الʛحʺʧ؛   ʙʰع

١١، ٢٠٢٣(  

 سʙعة الأداء:  - 

إجʛاءات     في  والʺʛونة  الʛʶعة  خلال   ʧم العʺلاء  احॽʱاجات  تلॽʰة  على  القʙرة  وهي 

ووسائل تقʦǽʙ الʙʵمة، فʺʲلاً ما هʨ مȐʙ اسʱعʙاد ورॼɼات الʺʕسʶات الʺالॽة في تقʦǽʙ الʺʶاعʙة 

للعʺلاء أو حل مʷاكل مʙʴدة، هل الإدارة مʲلاً قادرة ومʱʶعʙة وراॼɼة في لقاء العʺʽل الȑʚ لǽʙه 

 ،ȑلة (زقاȞʷʺه الʚل هʽلʚʱخلها لʙتها وتʙاعʶم ʖلʢʱلة عاجلة تȞʷ١٠٥، ٢٠١٦م .(  

 الʰقة والأمان:   - 

تʶعى الʺʕسʶات الʺالॽة جاهʙة للʨفاء Ǽالʨعʨد وȂيلاء الاهʱʺام للʱʻائج، وضʺان الȄʛʶة   

 ʖʶؔعى لʶعها تॽʺات جʶسʕʺأن ال ʘʽح ،ʥʷرة والʨʢʵال ʧم ʨلʵل والʽʺفي الʺعاملات مع الع

الʱي  الʺʺʜʽة  والأمانة  الʺʙʸاॽʀة   ʥلʚ وؗ الʙʵمة،   ʦǽʙتق على   ʧʽʺالقائ لʢف   ʛʰع العʺʽل  قʻاعة 

ǽعʱقʙ بها الʨȃʜن في الʺʕسʶة، وتعʖʶؗ ʙ الʲقة عʛʸʻاً أساسॽاً ومهʺاً للعلاقات الॼʱادلॽة الʻاجʴة  

فهي تʺʲل الॼɼʛة والاسʱعʙاد واعʱʺاد الʛʢف الآخʛ في تॼادل تʳارȑ معǽ ʧʽʹع العʺʽل ॽɾه ثقʱه  

 ،ʛʽʲ٣٢، ص ٢٠١٧الؔاملة (خ .(  

 الاهʸʯام والʯعاʟف:   - 
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Ǽأن     الʷعʨر  ونقل  للعʺلاء،  الʙʵمات   ʦǽʙتق في  الʸʵʷي  والاهʱʺام  الʱعاʡف  ǽعʻي 

 ʛاهʨʣ والعʺلاء  الʙʵمة  مقʙم   ʧʽب الʺॼʱادلة   ʛاعʷʺال تȞʷل  نʨعه،   ʧم  ʙȄʛوف خاص  العʺʽل 

أساسॽة في ؗل علاقة ǼالآخʧȄʛ، وتʛتȌॼ هʚه الʺʷاعʛ الʱي ʴǽʺلها مقʙم الʙʵمة اتʳاه العʺلاء 

  ʦغʛالǼ ،ًاʴॽʴاً صʛʽʰها تعʻع ʛʰعǽ ان أنॽالأح ʠعǼ في ʖعʸȄة وॽʸʵʷاته الʛʰʵǼ ًقاॽاً وثʡاॼارت

العʺلاء    ʨʴن الʺʨجهة   ʛاعʷʺال  ʥتل  ʧʽب  ʧوم للغاǽة  مʕثʛاً  دوراً   ʖتلع  ʛاعʷʺال هʚه  أن   ʧم

 ʥلʚ مʷاعʛ الʱعاʡف والأمان، وتعʻي تʨافʛ صفات اللॽاقة والʱأدب في شʟʵ مقʙم الʙʵمة وؗ

 ȑدʕام مʺا يʛʱدها الاحʨʶǽ ʦة معهʙʽى علاقات جʻʰى يʱاقة مع العʺلاء، حʙʸدة والʨʺاسة والॽؔال

 . ʦة بهǽاʻالعʺلاء والع ʦال وتفهʸلة الاتʨإلى سه  

  الʸلʦʸسॻة:

 ، الʙʵمة   ʦǽʙتق  ʙʻع تʙʵʱʶم  والʱي   ʧʽالعامل والأفʛاد  الʺعʙات  الʺادǽة،  Ǽالʶʱهʽلات  تʲʺʱل 

الʺلʺʨسॽة   تʙʵʱʶم  ما  ؗʺʕشʛ  وغالॼاً  زȃائʻها  مع  الʨʱاصل   ʧمʕوت الʺʤʻʺة  صʨرة   ʧʽʶʴʱل

  ) ٢٤،  ٢٠١١للʨʳدة(علي، 

 الʱانʔ الʸالي:   - 

حʛʽʷǽ ʘʽ إلى سॽاسة الʶʱعʛʽ الʺعʙʺʱة للʙʵمة، مʧ حʘʽ تقʙيʛ سعʛ تʻافʶي ومقارنة    

سلʨك  على  إʳǽابي   ʛʽتأث لها  الʺالॽة   ʖانʨʳال فإن  وȃالʱالي   ،Ȑʛالأخ الʺالॽة  الʺʕسʶات  رسʨم 

 ،ȑزقا) Ȑʛة دون أخʻʽة معʶسʕمات مʙعلى خ ʦالهॼʀȂ١٠٤، ص  ٢٠١٦العʺلاء و.(  

 الʗʱارة:   - 

الʺهارات     ʘʽح  ʧم الʙʵمة   ʦǽʙتق على  القائʺʨن  Ǽه  يʱʺʱع  الʱي  الʙʳارة   Ȑʨʱʶم  ʝȞتع

أمʲل، ففي حالة   أداء مهامهȞʷǼ ʦل   ʧم ʦهʻȞʺت الʱي  والʺعارف  الʴʱلʽلॽة والاسʱʻʱاجॽة  والقʙرات 

الʱعامل مع مقʙم الʙʵمة لأول مʛة فإن الʺʱʶفʙʽ غالॼاً ما يلʳأ إلى معايʛʽ مʲل الؔفاءات العلʺॽة 

  أو العʹȄʨة لॽɻʺʳات معʻʽة لʱقʦॽʽ جʙارة مقʙم الʙʵمة وجʨدة الʙʵمة . 
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 -   :Ȗافʦʯال 

مع     الʙʵمة  أو  الʺʱʻج   Șافʨʱي  ʅॽؗ أو  ॽɾه   ʖʽʳʱʶǽ  ȑʚال  Ȑʙʺال إلى   ʙعॼال هʚا   ʛʽʷǽ

 ʧʽʶʴال ʙʰة (عॽʁȄʨʶʱة الॽة العʺلॽعلى فعال ʛأث ʧح وما له مॽʴʸل والأداء الʽʺقعات العʨت  

١٤، ٢٠١٧  .( 

 الʦصʦل إلى الʗʳمة:  - 

أȑ قابلॽة وسهʨلة الاتʸال والʨصʨل إلى الʙʵمة، ووقʗ الانʤʱار لʱلقي الʙʵمة، والʛاحة   

  )Pakurár, 2019, p 7الʱي ʧȞʺǽ مʧ خلالها اسʙʵʱام الʙʵمات مʧ قʰل العʺلاء(

  ) Ǻأن لʦʱدة الʗʳمة Ǻعʗان اثʹان هʸا:١٤٠، ٢٠٢٠وذʙؕ في الʠائي؛ العلاق(  

لاهʺا مهʺان Ǽالॼʶʻة للʺʱʶفʙʽيʧ مʧ الʙʵمة    الʨʳدة الفॽʻة، والʨʳدة الॽɿॽʣʨة، وؗ

 ʛʽʰعʱال  ʧȞʺǽ الʱي   ʖانʨʳال  ʥتل Ǽʺعʻى  للʙʵمة،  الؔʺॽة   ʖانʨʳال إلى   ʛʽʷت الفॽʻة  فالʨʳدة 

  عʻها ȞʷǼل ؗʺي 

إلى  الفॽʻة  الʨʳدة  نقل  عʺلॽة  فʽها   ʦʱت الʱي  الॽɿॽؔة  إلى   ʛʽʷت فهي  الॽɿॽʣʨة  الʨʳدة  أما 

  الʺʱʶفʙʽ مʧ الʙʵمة. 

  خʦʶصॻات جʦدة الʗʳمة:  -٩

  غʛʽ ملʺʨس وهʨ جʜء غʛʽ مادȑ صعʖ في الॽʁاس.  -

ॽة   - ʨؗلʶالات الʴالǼ ةʢॼتʛة ومॽʻʺاجة هي ضʴفة فالʨصʨن مʨؔمة نادراً ما تʙʵال

  والʲقاॽɾة والʳʱارب 

  الʶاǼقة ونʙʳ صعȃʨة في عʜل فعالʱʽها.  -

نॽʢʱʶع تʻȄʜʵها ولا نقلها ʱʶǽهلʥ في نفʝ  تʜامʧ الإنʱاج مع الاسʱهلاك، فالʙʵمة لا  -

  وقʗ إنʱاجه ؗʺا يʨجʙ صعȃʨة مॼʶقا في مʛاقʱʰها. 

ॽات ؗل   - ʨؗفي سل ʦȞʴʱال ʖعʸال ʧʺة. فॽʸʵʷة للعلاقة الʛʽʰؗ ةॽʺي أهʢمة تعʙʵال

.ʧȄʛآخ ʧائȃإلى ز ʛʤʻوال ʙواح  

  الʙʵمة تʳʶل في سॽاق علائقي وحʱى عاʡفي قȑʨ صعʖ معايʛتها.  -
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  الʙʵمة تʦॽʁ في نفʝ الʨقʗ على أساس الʳॽʱʻة وȄʛʡقة تقǽʙʺها.  -

ة الʨȃʜن، صॼɻة تأمʧʽ جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة لʺʙخلات   - الʙʵمة تʢʱلʖ أحॽانا مʷارؗ

  )٥١،  ٢٠١٤الʨȃʜن(صالح، 

  أهॻʸة ॻɾاس جʦدة الʗʳمة: -١٠

تهʙف عʺلॽة ॽʀاس جʨدة الʙʵمات إلى مʶاعʙة الʺʤʻʺات على الʷؔف عʧ الأسॼاب الʺʙʴدة  

فॼʻʽغي  القʨʸر في جʨدة خʙماتها،   أوجه تʙʴيʙ  أجل مʧ الʙʵمة جʨدة ॽʀاس الʱي تقف وراء 

ʕʰʻʱلافات والʱار الاخʙقʺǼ دةʨمة جʙʵال ʛʤʻʽاملة، فʷة إلى الॽʺة الإدارة   أهʙاعʶʺدة لʨʳاس الॽʀ

 ʛʽفʨت خلال   ʧم الʙʵمة  في  الʺʢلȃʨة   ʧʽʶʴʱال  ʧوأماك الؔامʻة  الʺʷاكل   ʧع الʷؔف  في 

خاصة   الʺʱغʛʽات الʺعلʨمات   ʧʽب والعلاقات  الʙʵمات  جʨدة   ʧم الʨʢلॽة   ʛʽابʙʱالǼ الʺʱعلقة 

 ʧȞʺȄو الʙʵمة،   أنʤʺة  في  الʷاذة  ॽات  ʨؗلʶوال العʺلاء  إلى مȄʨʱʶات رضا  Ǽالإضافة  الʺʱعʙدة 

الʛʤʻ إلى الهʙف مॽʀ ʧاس الʨʳدة لا ǽقʛʸʱ على تقʦॽʽ الʨضع الʴالي للعʻاصʛ الʺʱʵلفة في 

،ʛȞع ʨمة(أبʙالʺق الʙʵمة  مȐʨʱʶ جʨدة  في   ʛʽغʱال اتʳاه   ʙيʙʴت في   ʦاهʶǽ بل  ،  ٢٠١٦الʙʵمة 

١٩ .(  

  مʗاخل ॻɾاس جʦدة الʗʳمة: -١١

وجʨد نʤام مʦȞʴ لॽʁاس جʨدة الʙʵمة ǽعʲʺǼ ʛʰʱاǼة الʨʢʵة الأولى للʱؔامل والإبʙاع وتʛȄʨʢ  إن   

  ʧʽʶॽرئ ʧʽخلʙد مʨال إلى وجʳʺا الʚففي ه ʗȄʛي أجʱراسات الʙمة، أشارت الʙʵدة الʨج ʙيʙʴʱل

  الʙʵمة يʨضʴهʺا الȞʷل الʱالي وهʺا:

الاتʱاهي - أساس الʗʸخل  على  الʺʙخل  هʚا   ʜؔتʛي  ʘʽح الفعلي،  الأداء  ॽʁǼاس  ǽعʛف   :

جʨدة الʙʵمة وتʺʲل مفهʨماً اتʳاॽʂاً يʸʱل Ǽالʛضا ولʝॽ مʛادفا له، ؗʺا انه يʛتǼ Ȍॼإدراك 

دالة   ʙعǽ الʙʵمة  لأداء  الأولي  الاتʳاه  Ǽʺعʻى  الʺقʙمة،  للʙʵمة  الفعلي  للأداء   ʧائȃʜال

ومʕشʛاً حʨل الʙʵمة، وȃالʱالي أن الʦȞʴ والʱقʦॽʽ لʺȐʨʱʶ الʙʵمة الʺقʙمة إلʽهʦ حالॽا يʻʰى  

  ،ʧʽʶلى؛ حʨمة(مʙʵه الʚة أداء هॽɿॽؔة لॽلʰقʱʶʺال ʦقعاتهʨ٦٣٩، ٢٠٢٤على أساس ت .( 
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إن الʺʨʴر الأساس في ॽʀاس جʨدة الʙʵمة هʨ الفʨʳة بʧʽ إدراك الʺʱʶفʙʽ   :الفʦʱة نʦʸذج -

  ʙʺʱتع الفʨʳة  هʚه   ʧؔل الʙʵمة،  هʚه  وتʨقعاته حʨل جʨدة  للʙʵمة  الفعلي  الأداء   Ȑʨʱʶʺل

على ॽʰʡعة الفʨʳات الʺʛتʢॼة بʦॽʺʸʱ الʙʵمة وتȄʨʶقها وتقǽʙʺا، أǼ ȑالإضافة إلى فʨʳة 

  الادراكات ، الʨʱقعات للʺʱʶفʙʽيʧ هʻاك أرȃع فʨʳات أخȐʛ تʱلǼ ʟʵالآتي .

   إدراك الإدارة الʙʵمة وعʙم   Ȑʨʱʶʺالعʺلاء ل تʨقعات   ʧʽب الفʨʳة الأولى: وجʨد اخʱلاف 

  لʨʱقعاتهʦ (إȑ عʙم إلʺام الʺʤʻʺة Ǽاحॽʱاجات ورॼɼات العʺلاء الʺʨʱقعة). 

   دراكات الإدارةȂالفعل، وǼ مةʙمة الʺقʙʵالǼ اصةʵصفات الʨʺال ʧʽب ʧايॼʱة: الॽانʲة الʨʳالف

يʲʺʱل في  تॽʤʻʺي   ʖʰʶǼ أو  الʨʳدة،   Șʽقʴʱب الʜʱام الإدارة  لʨʱقعات الȃʜائʖʰʶǼ ʧ عʙم 

  عʙم ؗفاءة مقʙمي الʙʵمة أو ॽɼاب الʜʱام الإدارة.

   ا أوॽمة فعلʙمة الʺقʙʵمة والʙʵدة الʨصفات جʨʺإدراك الإدارة ل ʧʽب ʧايॼʱة: الʲالʲة الʨʳالف

ʖʰʶǼ صعȃʨة وضع معايʛʽ مʙʴدة لʨʱحʙʽ الأداء  Ǽفʨʳة الأداء، وتʷʻأ  ʢǽلȘ علʽها  ما 

 .ʧʽمع ȐʨʱʶʺǼ مةʙʵال ʦǽʙقʱب ʧʽفʣʨʺام الʜʱال Ȑʙم ʛيʙة تقȃʨمة، وصعʙʵال ʦǽʙوتق  

  خلال ʧمة مʙʵال Ȑʨʱʶل مʨة حʺʤʻʺمها الʙي تقʱد الʨعʨال ʧʽب ʧايॼʱعة: الǼاʛة الʨʳالف

  الاتʸال Ǽالȃʜائʧ ومȐʨʱʶ الʙʵمة الʺقʙمة ومʨاصفاتها. 

  دةʨʳمة ذات الʙʵا فالॽمة فعلʙمة الʺقʙʵوال ʧائȃʜقعات الʨت ʧʽب ʧايॼʱة: الʶامʵة الʨʳالف

  ،ʧʽʶلى؛ حʨم)ʧائȃʜقعات الʨق تʨأو تف Șافʨʱي تʱة هي الॽل ٦٤٠،  ٢٠٢٤العالȞʷوال ،(

 () يʨضح الفʨʳات الʶʺʵة الʛئʶॽة في نʺʨذج الفʨʳة 
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  الفʦʱات الʴʸʳة الʙئʴॻة في نʦʸذج الفʦʱة   )٧-٢(الȜʵل 

  ) ١١٤، ٢٠٢١(الʺعلا ، 

لȄʜادة   ʝوأس  ȏادॼم  ʧم الʺॽʁاسان  هʚا  Ǽه  جاء  ما   ʗʻʰت الʱي  الॼارزة  الʳʱارب   ʧوم

في  بها  العʺل  بʙأ   ʖʱوال  ʧʽʻʡاʨʺال  Șʽاثʨم  ʦاسǼ بʢȄʛانॽا  في   ʛهʣ ما  الʨʳدة، 

وتʨصʽل  ١٩٩٢عام(   ʛȄʨʢت  ȘȄʛʡ  ʧع  ʧʽʻʡاʨʺال  ʧʽب الʛضا  معʙلات  زȄادة  بهʙف   (

  الʙʵمات العامة إلʽهʦ وذلʥ اسʻʱاداً إلى عʙد مʧ الʺॼادȏ الأساسॽة مʻها: 

  وضع مʨʺʳعة مʧ الʺعايʛʽ الʺʙʴدة للʙʵمات يʦʱ إعلانها حʱى تʨّؔن تʨقعات العʺلاء.

أمام   والॽʀʙقة  الؔاملة والʨاضʴة  الʺعلʨمات  وȂتاحة  للʺʤʻʺة،  الفعلي  نʱائج الأداء  إعلان 

ॽɿॽة الʨʸʴل علʽها   العʺلاء، وذلॽɾ ʥʺا يʱعلॽɿॽȞǼ Șة إدارة الʙʵمات العامة وتؔلفʱها وؗ

  وتʙʴيʙ الʺʕʶولॽة عʻها. 
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تʨفʛʽ الاخॼʱار أمام العʺلاء ووجʨد اسʷʱارة دورȄة لهʦ لʺعʛفة آرائهʦ وأخʚ أولȄʨاتهʦ في 

 .ʦم لʙي تقʱمات الʙʵات الॽولʕʶم ʙيʙʴت ʙʻار عॼʱالاع  

  ʧʶوح والॽʴʸʱح  الʺعاونة  الʙʵمة  على   ʧʽʺالقائ قʰل   ʧم للعʺلاء  الʙائʺة  الʺعاملة 

  الʺʛʺʱʶ للأخʢاء.

 :ʝॽه الʺقايʚالي إلى هʱل الȞʷال ʛʽʷȄو  

  
  ) مقايʛॻ جʦدة الʗʳمة )٨- ٢(الȜʵل 

 ،ȑادॼ٤٧، ٢٠١٩(ال (  

  والʙʳول الʱالي يʧʽʰ مʜاǽا وعʨʽب نʺʨذج الفʨʳات ونʺʨذج الأداء الفعلي:
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  مʚاǻا وعʦʻب نʦʸذج الفʦʱات ونʦʸذج الأداء الفعلي) ١-٢الʗʱول (

ʤॻʻقʯات   الʦʱذج الفʦʸذج الأداء الفعلي   نʦʸن  

عʺʨمॽة مʳال الȘʽʰʢʱ على مʱʵلف    الʚʸاǻا

  الʺʕسʶات الʙʵمॽة

  درجة عالॽة مʧ الॼʲات والʸلاحॽة 

 ʧʽʲاحॼال ʧم ʙʽأيʱل والʨʰالق  

القʙرة على تفʛʽʶ العلاقة بʧʽ جʨدة الʙʵمة 

  ȞʷǼل ؗʺي ورضا 

  القʙرة على تعʺʦॽ نʱائج الʛضا

  الʶॼاʡة وسهʨلة الاسʙʵʱام 

مʻهॽʳة الॽʁاس والʛʢق الاحʸائॽة  

الʺʙʵʱʶمة للʴʱقȘʽ مʧ ثॼاته 

  واسʱقʛاره 

  ضعف قʙرته الȄʕʰʻʱة   العʦʻب

في   الاخʱلاف   ʛʽʶتف على  مقʙرته  تفاوت 

.ʛاع لأخʢق ʧدة مʨʳنات الʨȞم  

  الʺʵʱʶلʸة مʙʴودǽة ॽʀʺة الʱʻائج 

  نʛʤا لʳʱاهله لॽʁاس الʨʱقعات .

  تʳاهل الʱعʛف على أسॼاب الفʨʳات 

  وʛʡق الʱغلʖ علʽها 

  أهॻʸة تقʤॻʻ جʦدة الʗʳمة:  -١٢

الإدارة   مʨقف   ʧع  ʛʰتع داخلॽة  إحʙاهʺا   ʧʽʱوجه  ʧم الʙʵمات  جʨدة   ʦॽʽتق إلى   ʛʤʻي

وجهة   أما  أساسها،  على  الʙʵمة   ʗʺʺص الʱي  Ǽالʺʨاصفات  الʜʱامها   Ȑʙة  ومॽارجʵال  ʛʤʻال

أن   ʖʳǽ الʙʵمات  تقʦॽʽ جʨدة  فإن  الʺʱʶعʺل،  ة مʛʡ ʧف  الʺʙرؗ الʙʵمة  ʜ على جʨدة  ʛؗʱف

  ʨȞǽن مʧ وجهة نʛʤ الʺʱʶعʺل، وʛȄجع ذلʥ إلى الأسॼاب الآتॽة: 

-   ʧʽعʺلʱʶʺدها الʙʴǽ يʱات الʛشʕʺوال ʛʽالʺعايǼ فةʛة معʶسʕʺال Ȑʙن لʨȞǽ لا ʙق

لاخॽʱار الʙʵمة ونʨاǽا الʛʷاء لʙيهʦ، أو حʱى الأهʺॽة الॽʰʶʻة الʱي يʨلʨنها لؔل  

  مʕشʛ في تقʦॽʽ جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة.

قʙ تʢʵئ إدارة الʺʕسʶة في معʛفة الأسالʖʽ الʱي يʙرك بها الʺʱʶعʺلʧʽ الأداء  -

  الفعلي للʙʵمة.
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قʙ لا تعʛʱف الʺʕسʶة ॽʁʴǼقة أن حاجات الʺʱʶعʺلʧʽ وتʨقعاتهʦ تʨʢʱر اسʳʱاǼة   -

مʕسʶات  ʛʡف   ʧم أو  نفʶها  الʺʕسʶة   ʧم الʺقʙمة  الʙʵمات  في  للʨʢʱر 

  مʻافʶة، وهʨ ما ʳǽعلها تعʱقʙ أن ما تقʙمه ǽعʛʰʱ مʻاسॼاً. 

قʙ لا تॽʢʱʶع  الʺʕسʶة نʛʤاً لʻقʟ إمȞاناتها ، تʙʴيʙ حاجات زȃائʻها ومعʛفة   -

  ʙيʙʴرة على تʙم القʙالي عʱالȃالأداء و ʧع ʦيهʙضا لʛال Ȑʨʱʶم ʦॽʽأو تق ʦقعاتهʨت

مȐʨʱʶ الʨʳدة في خʙماتها، وʛȄتȌॼ تقʦॽʽ الʨʳدة ȐʨʱʶʺǼ ادراك العʺلاء للʙʵمة 

تقʦॽʽ الʨʳدة مʛʡ ʧف العʺʽل تʷʺل Ǽالإضافة   الؔلॽة الʺقʙمة لهʦ، فإن عʺلॽة 

 ʛʽوغ الʺادǽة(الʺلʺʨسة)   ʖانʨʳال مʱʵلف  الʨʳهȄʛة  أو  الأساسॽة  الʙʵمة  إلى 

الʺلʺʨسة(الʱفاعلॽة) الʺʸʱلة بʱقʦǽʙ الʙʵمة ، إلى جانʖ ذلʥ فعʺلॽة تقʦॽʽ جʨدة 

قʰل    ʧʽعʺلʱʶʺال وتʨقعات  ورॼɼات  حاجات  على   ʛʽʰؗ ȞʷǼل   ʙʺʱعǽ الʙʵمات 

  ).٥٧، ٢٠٢٢شʛاء الʙʵمة(غʹॼان ،

  مʓشʙات تقʤॻʻ جʦدة الʗʳمة: -١٣

  يʧʽʰ الʙʳول الʱالي مʕشʛات تقʦॽʽ جʨدة الʙʵمة

  ) مʓشʙات تقʤॻʻ جʦدة الʗʳمة ٢- ٢الʗʱول (

 ʙشʓʸالة   الʗانات الॻʮال  

 ʔانʱسالʦʸلʸة   الʺʤʻʺارجي للʵال ʛهʤʺة الॽجاذب  

  الʦॽʺʸʱ الʙاخلي للʺʤʻʺة 

  حʙاثة الأجهʜة والʺعʙات الʺʙʵʱʶمة في أداء الʙʵمة

  الʺʤهʛ اللائȘ لʺقʙم الʙʵمة

  الʨفاء بʱقʦǽʙ الʙʵمة في الʺʨاعʙʽ الʺʙʴدة  الاعʸʯادǻة 

  تقʦǽʙ الʙʵمات ȞʷǼل صॽʴح(عʙم حʙوث أخʢاء) 

  معلʨمات دॽʀقة وصʴॽʴة 

  الʷعʨر Ǽالأمان في الʱعامل   الʸʷان 
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  الʲقة Ǽʺقʙم الʙʵمة 

  

  تʴلي مقʙم الʙʵمة Ǽالأدب وحʧʶ الʵلȘ   الʯعاʟف

 ʧائȃʜاجات الॽʱفة احʛومع ʦفه  

  ملائʺة ساعات العʺل

  وضع مʸلʴة الʨȃʜن في مقʙمة اهʱʺامات الإدارة العلॽا 

  تقʙيʛʣ ʛوف الʨȃʜن والʱعاʡف معه

  ʧائȃʜعامل مع الʱف في الʢالل  

  ). ٣٧، ٢٠١٤(بʨ علاق، 

 مفهʦم الʗʳمات الॻɼʙʶʸة الالʙʯؒونॻة:   -١٤

  للʙʵمات الإلʛʱؔونॽة عʙة تعارʅȄ نʛؗʚ مʻها: 

  الʸات شȞॼات  خلال   ʧم الʺʛؔʱʰة  أو  الʱقلǽʙʽة  الʺॽɾʛʸة  للʙʵمات  الʨʻʰك   ʦǽʙتق

 ȋوʛʷلل وفقا  فʽها   ʧʽ الʺʷارؗ على  إلʽها  الʙخʨل  صلاحॽة   ʛʸʱتق إلʛʱؔونॽة، 

الʱي   ʨؗسʽلة  العʹȄʨة  الȞॼʷة  على   ʚافʻʺال  ʙأح مʧ خلال   ʥوذل الʨʻʰك،  تʙʴدها 

  لاتʸال العʺلاء بها بهʙف: 

إتاحة الʺعلʨمات عʧ الʙʵمات الʱي يʕديها الʥʻʰ بʙون تقʦǽʙ خʙمات مॽɾʛʸة    –

  على الȞॼʷة. 

وأرصʙة   –  ʦمعاملاته على  ؗالʱعʛف  مʙʴودة  خʙمات  على  العʺلاء  حʨʸل 

  حʶاǼاتهʦ وتʙʴيʘ بॽاناتهʦ وʡلʖ الʨʸʴل على قʛوض. 

ومعʛاج،    –  ʧʽʶح) الأمʨال  تȄʨʴل  مʲل  مॽɾʛʸة  عʺلॽات   ʚʽفʻت العʺلاء   ʖلʡ

٣١٦، ٢٠٠٤ .(  

 )  ʗʽنʛʱالإن شȞॼة  على   ʛفʨʱت الʱي  الʙʵمة  Ǽأنها  أǽʹاً   &Rustتٌعʛّف 

Kannan,2003:38 ( 
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   ةȞॼʷال على  الʺʱاحة  الʺعلʨمات  تʻؔلʨجॽا  على  الʺʻʽʰة  الʙʵمات  جʺॽع  هي  أو 

 ،ʙʺمة (أحʙʵال ʦǽʙمة، و وتقʙʵاج الʱل إنʺʷة وهي تॽونʛʱؔ٩١،  ٢٠٠٩الإل .( 

  خʶائʝ الʗʳمات الॻɼʙʶʸة الالʙʯؒونॻة:  -١٥

  تʜʽʺʱ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الالʛʱؔونॽة Ǽعʙة خʸائʟ أهʺها ما يلى: 

  أنها خʙمات تʦʱ عǼ ʧعʙ وʙȃون اتʸال مॼاشʛ بʧʽ أʛʡاف الʙʵمة الʺॽɾʛʸة. - 

مʙʻʱʶات وهʚا ما ʛʡح عʙد مʶائل قانʨنॽة مʱعلقة Ǽأداة  أنها خʙمات على الʱقاضي بʙون  - 

  الإثॼات.

 ) ١٥،  ٢٠١١أنها خʙمات عʛʰ الʙʴود ولا تعʛف قʨʽدا جغʛاॽɾة(راǼح،  - 

  أنʦاع الʗʳمات الالʙʯؒونॻة الॻɼʙʶʸة: -١٦

هʻالʥ العʙيʙ مʧ الʙʵمات الالʛʱؔونॽة الʺॽɾʛʸة الʱي اعʙʺʱت في الʺʕسʶات الʺॽɾʛʸة  

  ʛؗʚة نॽʺمات العالʙʵاف الآلي، الʛʸمة الʙه وهي (خॽراسة علʙال ʛʸʱقʱها ما سʻة مॽɾʛʸʺال 

ʛʰة عȞॼمات  شʙخ ،ʗنʛʱالان ȋع)  نقاॽʰال  

  : اف الاليʙʶمة الʗخAutomated Teller Machine 

عʺلॽات  في  اسʙʵʱامها   ʧȞʺǽ  ʘʽح انʷʱاراً  الالʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات   ʛʲاك  ʧم

وتȄʨʴل   الʶʴاب،  ʷؗف  على  والʨʸʴل   ،ʙʽصʛال  ʧع والاسʱفʶار   ،ȑʙقʻال والايʙاع   ʖʴʶال

  ʙيʙʶت و  الʳʱارȄة،  الʨʴالات  وȂجʛاء   ،ʛآخ  ʙʽفʱʶʺل او   ʟʵʷال  ʝفʻل الʶʴاǼات   ʧʽب الامʨال 

في  الʨȞʸك  وايʙاع  الʺȄʛʱʷات،   ʛʽاتʨف دفع  و  والهاتف،  الؔهȃʛاء   ʙائʨف و  القʛوض،   ȋاʶاق

  ʖʴʶالإضافة إلى الǼ ،Ȑʛعʺلة الى اخ ʧد مʨقʻل الȄʨʴو ت ،ʙائʨالف الʶʴاب، و معʛفة اسعار 

مʛʸف    ʧم تʱʵلف  أن   ʧȞʺǽ الʱي  الʙʵمات   ʧم وغʛʽها  الائʱʺان،  ʢǼاقة  Ǽاسʙʵʱام   ȑʙقʻال

.ʛلآخ) ،ȑادʺʸ٢٠٠٣،٢٩ال.(  
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 ماتʗʳة الॻɼʙʶʸال ʙʮة عȜॺش :ʕنʙʯالان Internet Online Banking   

خʙمات مॽɾʛʸة مʱعʙدة للعʺلاء الʚيʙʵʱʶǽ ʧمʨن الانʛʱنʗ وتʷʺل تقʦǽʙ تفاصʽل الʶʴاǼات   

ʷؗف    ʖلʡو الʺقاصة  أو   ʖʴʶال أو  Ǽالإيʙاع  العʺلاء   ʛأوام  ʚʽفʻوت الʺالॽة  والاسʨاق  والʨدائع 

وادارة  والʙʻʶات   ʦالأسه وتغॽʢة اصʙار   ʦالأسه مالॽة وشʛاء  تȄʨʴلات  وȂجʛاء   ʛʸʱʵم حʶاب 

  ). ١٢٩، ٢٠١٠الاكʱʱاǼات وغʛʽها ( جاسʦ ومॼارك، 

  :عॻʮال ȉمات نقاʗخPoint of Sale Services 

ضʺان  مʲل  الʳʱارȄة  الʺʴلات  في  الآلي  للʙفع  الʺالॽة  الʙʵمات   ʧم مʱعʙدة  انʨاع  تʺʲل 

الʨȞʸك، والʙفع والقʙʽ الʺॼاشʛ عȘȄʛʡ ʧ الȄʨʴʱل الالʛʱؔوني مʧ حʶاب الʺȑʛʱʷ الى حʶاب 

  ).١٨٤،  ٢٠١٢الʱاجǼ ʛاسʙʵʱام ʢǼاقة العʺʽل والʳهاز الʺʨجʨد لȐʙ الʱاجʛ( عʙʰ الله، 

  

  خلاصة الʖʲॺʸ الأول:

يʧʽʰʱ مʺا سȘʰ أن الʙʵمة هي مʱʻج غʛʽ ملʺʨس ǽقʙم مǽ ʧقʙم مʛʡ ʧف (مʤʻʺة) إلى 

ʛʡف آخــʛ (عʺلاء)، ولها أنʨاعʙ عʙيʙة قʙ تʨؔن خʙمة ʱʴǼة، أو الʺʛفقة ʱʻʺǼج مادȑ، أو 

الʺʳʱʻات مʛفقة ʙʵǼمات عʙيʙة، ؗʺا يʧʽʰʱ أن جʨدة الʙʵمة هي وهي الʺʙʴد الʛئʝॽ تʨؔن  

لʛضا الʺʱʶهلʥ أو عʙم رضاه، وهي تʺʛ مʛاحل عʙدǽة تʶʺى دورة حॽاة جʨدة الʙʵمة، و 

أهʙاف   Șʽقʴت في   ʦمه بʙور  تقʨم  فهي  للʺʤʻʺات،  Ǽالॼʶʻة  ʛʽʰؗة  أهʺॽة  لها  الʙʵمة  جʨدة 

جʨدة   ॽʁǼاس  الاهʱʺام   ʧم  ʙلاب ؗان   ʥلʚول الʻʱافʶي،  مʨقعها  على  والʺʴافʤة  الʺʤʻʺة 

نʨع   Ǽاخʱلاف  تʱʵلف  عʙيʙة  مʕشʛات  أو   ʝॽمقاي خلال   ʧم  ʦʱي أن   ʧȞʺǽ  ȑʚوال الʙʵمة، 

  الʙʵمات الʺقʙمة، والهʙف مʧ تلʥ الʙʵمات.
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  الʖʲॺʸ الʰاني: رضا العʸلاء 

 :ʗʻهʸت  

العʧȄʛʸʻ الʛئʧʽʶॽ الʚيʧ يʱألف مʻهʺا (إدراك  يʻʱاول هʚا الʺʘʴॼ مفهʨم رضا العʺلاء ومفهʨم  

 ʟائʸالعʺلاء، وخ أهʺॽة وفʨائॽʀ ʙاس رضا  الʛʢʱق إلى   ʦʱي العʺلاء، ؗʺا  العʺلاء، وتʨقعات 

ها    ʛؗʚȄو ॽɾه،   ʛثʕت أن   ʧȞʺǽ الʱي   ʛاصʻوالع ॽʀاسه،  ॽɿॽة  وؗ  ʧعادهǼوأ وأنʺاʡه،  الʛضا  هʚا 

الʺʘʴॼ الʛʢق الʱي تॼʱعها الʺʤʻʺات للʨصʨل إلى رضاء عʺلائه، ؗʺا يʦʱ الʛʢʱق إلى الʱفاعل  

  بʧʽ جʨدة الʙʵمة ورضا العʺلاء.

 مفهʦم رضا العʸلاء: - ١

  هʻاك دراسات عʙيʙة حʙد مʧ خلالها مفهʨم رضا العʺلاء مʻها :

الʱي عʛّفʗ رضا العʺلاء Ǽأنها حالة نفॽʶة لʺا ǼعBelin,2012K ;lh duvt  ʙ) ١٠٧دراسة (

أو   شʛاء  معʻʽة  خʙمة  أو  تʨقعات سلعة   ʧʽب الفʛق   ʧع ناتج   ʛعاب ʷǼعʨر   ʦجʛʱي اسʱهلاكها، 

الʶابȘ   العʺʽل والأداء الʺʙرك، وȄعʙʺʱ في الʨقʗ نفʶه على الʺʨقف أن الʛضا ॼɺارة عʧ شعʨر

) ودراسة  الʙʵمة،  أو  الʶلعة  أن    Grigoroudis & Kartsonakis,  ٢٠٢٣تʳاه   ʗʴأوض  (

رضا العʺلاء هʲʺǼ ʨاǼة حʦȞ على مʜʽة الʺʱʻج أو الʙʵمة الʺقʙمة للعʺلاء، حǽ ʘʽعʛʰʱ العʺʽل  

 al.,  ٢٠٢٣كʺا قʙم (   نفʶه راضॽاً إذا تʨافʛ لǽʙه مȐʨʱʶ مʺʱعاً مʧ الإشॼاع الʺʛتǼ Ȍॼالاسʱهلاك.

et Ferreira   ʥهلʱʶʺال تʱʻاب   ȑʚال الإʳǽابي  الʷعʨر  درجة  أنه  على  العʺلاء  لʛضا  تعȄʛفاً   (

ا للʙʵمة  اسʙʵʱامه  أو  للʺʱʻج  اسʱهلاكه   ʖعق) أشار  ؗʺا  إلॽه.   & Hodijah,  ٢٠٢٣لʺقʙمة 

Zulganef    هاʽا علʨلʸʴǽ يʱات الʜʽʺʺال ʧقعات العʺلاء مʨاره مقابلة تॼʱاعǼ إلى رضا العʺلاء(

رضا    ʅȄʛتع  ʧȞʺǽ أنه   ʘاحॼال  Ȑʛي هʻا   ʧوم Ǽاسʱهلاكها،  قامʨا  الʱي  الʙʵمة  أو  الʺʱʻج   ʧم

  ʧة ألʳॽʱهلاكها نʱاسǼ ي قامʱمة الʙʵج أو الʱʻʺاه الʳابي تʳǽر الاʨعʷالعʺلاء على أنه درجة ال

  الʺʱʻج أو الʙʵمة قʙ قابل أو فاق تʨقعات العʺʽل.

  كʸا ǻقʦم مفهʦم رضا العʸلاء على عʹʥȂʙʶ أساسʥʻ هʸا:
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  إدراك العʸلاء: 

  ʛʽʶوتف  ʦॽʤʻوت Ǽاخॽʱار  Ȅʛʡقها   ʧع الأفʛاد  ǽقʨم  الʱي  العʺلॽة  وهي  العʺلॽة  وهي 

الʯʽʰة الʺʢॽʴة مʧ أجل الʨʱصل إلى معان ومفاʦॽʂ وتʧȄʨؔ صʨرة معʻʽة  الʺعلʨمات الʺʨʱافʛة في  

عʻها، وتʱأثʛ العʨامل الʺʕثʛة على إدراك العʺʽل لʨʳدة الʙʵمة Ǽعʙة عʨامل هي: سعʛ الʙʵمة،  

  الʨʳانʖ الʺلʺʨسة للʙʵمة، لقاء العʺلاء ʣʨʺǼفي الʙʵمة، والʨʸرة الʚهॽʻة للʺʤʻʺة. 

  تʦقعات العʸلاء: 

تلعʖ تʨقعات العʺلاء دوراً حȄʨʽاً في الʦȞʴ على جʨدة الʙʵمة الʱي تقʙمها الʺʕسʶات 

يʨʱقعʨنه   أو  ʱʴǽاجʨنه  ما  مقارنة  الʨʳدة مʧ خلال   Ȑʨʱʶم ʦॽʽقʱب العʺلاء  ǽقʨم   ʘʽح الʺʱʵلفة، 

 ʖʳॽɾ ،مةʙʵال الʳة في مʜʽʺʱسʺعة م Șʽقʴʱالفعل، ولǼ هॽن علʨلʸʴǽ ات ماȄʨʱʶʺل ʦاته Ǽإدارؗ

على الʺʕسʶات أن تقʙم Ǽاسʛʺʱار مȄʨʱʶات مʧ الʙʵمة تʨʱافȘ مع أو تʳʱاوز تʨقعات العʺلاء، 

  ʦقعاتهʨت  Șʽقʴʱل الʨسائل  إʳǽاد  في   ʦهʽعل  ȍفاʴوال العʺلاء  إرضاء  فʛصة   ʦʤأع  ʧʺؔت  ʘʽح

تعامل   للعʺʽل تʳعله ʛȞǽر  الʙʵمة تȃʛʳة مʺʱعة  ʘʽʴǼ تʨؔن  الʨʱقعات،   ʥتل أو تʳاوز  للʙʵمة 

  الʺʱʶقʰلي مع الʺʕسʶة وʦʱȄ تʅॽʻʸ تʨقعات العʺلاء إلى ثالʲة أنʨاع هي: 

 :الʦʯقعات عॻʮʟ ʥعة وأداء الʴلعة أو الʗʳمة -

أو   الʶلعة  واسʙʵʱام  شʛاء   ʧم علʽها  الʨʸʴل  العʺʽل  يʨʱقع  الʱي  الʺʻافع  وهي 

  الʙʵمة نفʶها. 

 الʦʯقعات عʥ تؒالʃॻ الʴلعة أو الʗʳمة:   - 

أو   الʶلعة  على  الʨʸʴل  سʽʰل  في  العʺʽل  يʴʱʺلها  أن  يʨʱقع  الʱي   ʅॽؔالʱال وهي 

  ʧع الʺعلʨمات  وجʺع   ȘȄʨʶʱال عʺلॽة  في  الʺʚʰول   ʙهʳوال  ʗقʨال مʲل  الʙʵمة 

  العالʺات الʺʨجʨدة في الʨʶق Ǽالإضافة إلى سعʛ شʛاء الʶلعة أو الʙʵمة.

 :  الʦʯقعات عʥ الʸʹافع أو الʯؒالʃॻ الاجʸʯاॻɸة -

  ʧȄʛاد الآخʛقع للأفʨʱʺقاء    –وهي رد الفعل الʙل الأقارب والأصʲاء   –مʛش ʙʻع ʥوذل

للʺʱʻج  الاسʶʴʱان  عʙم  أو  الاسʶʴʱان  شȞل   ʚأخȄو الʙʵمة،  أو  للʶلعة  الفʛد 

 ،ʙضي؛ حامʨالع)Ȑʛʱʷʺ٦٦٣، ٢٠٢٢ال.(  
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 فʦائॻɾ ʗاس رضا العʸلاء: -٢

 :  مʧ فʨائʙ تʴقȘʽ رضا العʺلاء ما يلي

أرȃاح   - على  Ǽالإʳǽاب   ʛثʕي  ʘʽح الʺʤʻʺة،  لʳʻاح   ȑورʛوض  ʦمه أساس   ʙتع

 الʺʤʻʺة.

  ǽعʜز مʧ تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة للʺʤʻʺة.  -

  ʵǽفʠ الʱؔالʅॽ وجʚب عʺلاء جʙد.  -

  تʧȄʨؔ صʨرة ذهॽʻة جʙʽة للʺʤʻʺة.  -

  تʧʽʶʴ العالقة بʧʽ العʺلاء والʺʤʻʺة. -

  الʴفاȍ على العʺلاء الʴالʧʽʽ للʺʤʻʺة.  -

  الʱعʜȄʜ مʧ إʳǽابॽة الؔلʺة الʺʨʢʻقة. -

  تعʜȄʜ ولاء العʺلاء. -

  ʝنف  ʧم  Ȑʛأخ مʛة  الʛʷاء  إعادة  في   ʛʽʰؗ ȞʷǼل   ʦاهʶǽ العʺلاء  رضا  فإن  وȃالʱالي 

  ،ʙʺʴة(مʺʤʻʺ٣٨٨،  ٢٠٢٣ال) الȞʷل  وʨȄضح   ،(١  ʙʻع العʺʽل  بها  ǽقʨم  الʱي  الʛʸʱفات   (

 )ʧʽʶʺضا ؗʺا ورد في شʛالǼ رهʨ٧٧، ٢٠١٦شع (  

  
Ȝʵضا )١٠-٢( لالʙالǺ رهʦشع ʗʹل عʻʸم بها العʦقǻ يʯفات الʙʶʯال  

االشعور بالرض

القيام ببعض 
التصرفات

القيام ببعض 
التصرفات 

الخاصة

نصح الآخرين 
بضرورة  شراء 

المنتج

إعادة تكرار 
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حماية المستهلك

الاتصال 
تهابالمنظمة وتهنئ

عدم القيام بأي 
تصرف



 

  ٣٨ 
 

 خʶائʝ رضا العʸلاء: -٣

  وʨȄضʴها الȞʷل الʱالي خʸائʟ رضا العʺلاء:

  
  ) خʶائʝ الʙضا١١-٢الȜʵل(

 وʸॻɼا ǻأتي شʙح لهʘه الʶʳائʵǺ ʝيء مʥ الʯفʻʶل:

  الʙضا ذاتي :  -

 ʧȞʺॽɾ  ،مةʙʵدة الʨه على جʺȞقي في حʢʻن واقعي ومʨȞǽ ن لاʨȃʜا أن الʻة هॽاتʚالǼ ʙʸقǽ

الʺʻافʶة   الʺʕسʶات  وأفʹل مʧ خʙمات  ذات جʨدة عالॽة  الʺقʙمة  أن يȐʛ الʙʵمة  بʻʽʺا  لʨȃʜن 

يʛاها زʨȃن آخʛ أنها اقل مȐʨʱʶ، وʛȄجع هʚا أساساً إلى الʨʱقعات الʺॼʶقة الʱي ʨȞǽنها ؗل زʨȃن 

  على مȐʨʱʶ الʨʳدة وȄقارنها Ǽالأداء الفعلي لها. 

  الʙضا نʮʴي :   -

مʧ خلال   وهʚا  الʺʴققة  الʨʳدة   Ȑʨʱʶفي م  ȑرأ عʺʽل  لؔل  وȂنʺا   ،Șلʢاك رضا مʻه  ʝॽل

ذاته،   الʨȃʜن   Ȑʙل تʱʵلف  نʱʰʶه  أن  إلا  ذاتي  الʛضا  أن   ʧم  ʦغʛالॼɾ الʨʶق،   ʛʽلʺعاي نʛʤته 

فالʙʵمات الʱي تʴقȘ أعلى الʺॽʰعات هي تلʥ الʱي تʨʱافȘ وحاجات ورॼɼات الʨȃʜن ʸǼفة اقʛب 

  للʙقة. 

  

الرضا ذاتي

يالرضا نسب

الرضا تطوري
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-   :ȏرʦʠضا تʙال  

: ʧȄʛʸʻع ʛȄʨʢʱضا بʛر الʨʢʱأن ي ʧȞʺǽ  ʧمʜور الʛʺॼɾ ،ركʙʺالأداء ال Ȑʨʱʶقع، ومʨʱال

  ʛʽالʺعاي Ȑʨʱʶم ʧفع مʛة، والʙيʙمات جʙخ ʦǽʙخلال تق ʧر مʨʢʱن أن تʨȃʜقعات الʨʱل ʧȞʺǽ

الʵاصة Ǽالʙʵمات، Ǽالإضافة إلى تʧʽʶʴ أداء مقʙمي الʙʵمة، وتʙرʰȄهǼ ʦالȞʷل الʶǽ ȑʚʺح  

 ،Șʽʱن(عʨȃʜف الʛʡ ʧالإدراك م Ȑʨʱʶم ʛȄʨʢʱ١٦٥، ٢٠١٦ب.(  

  أنʸاȉ رضا العʸلاء: -٤

تʕثʛ خʸائʟ العʺلاء على مȐʙ نॽɺʨة رضا العʺʽل وهʚا يʕدȑ إلى وجʨد أنʺاȋ مʱʵلفة  

  للʛضا، ومʻها

  
  أنʸاȉ رضا العʸلاء)  ١٢-٢(الȜʵل

  

- :ʔلʠʯʸاضي الʙل الʻʸالع  

   ʧم الʨʻع  وهʚا  الʙʵمة  مقʙمي   ʧʽب اʳǽابॽة  عاॽɿʡة  علاقة  وجʨد  نʳॽʱة  يʷʻأ  الʨʻع  وهʚا 

العʺلاء يʨʱقع العʺʽل بʻاء على تʱȃʛʳه الʶاǼقة والاʳǽابॽة مع مقʙم الʙʵمة، أنه قادراً على ارضاء  

  تʨقعاته الʱي تʜداد مع مʛور الʨقʗ ، ؗʺا أن يʛغǼ ʖالاسʛʺʱار Ǽالعلاقة معه والʨلاء له.

  

  

  

العميل غير 
الراضي 
:المتطلب

العميل غير 
الراضي 
:المستقر

 العميل الراضي
الذي يكيف 
نفسه مع 
خدمات 
المنظمة

العميل 
الراضي 
المستقل

 العميل الراض
المتطلب 
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 -   :ʙقʯʴʸاضي الʙل الʻʸالع  

وهʚا الʨʻع يʷʻأ نʳॽʱة وجʨد علاقة عاॽɿʡة اʳǽابॽة بʻʽه وʧʽȃ مقʙمي الʙʵمة وتʸʱف علاقʱه  

مع مقʙمي الʙʵمة Ǽالॼʲات والʲقة، والȃʛʳʱة الʶاǼقة الاʳǽابॽة مع مقʙمي الʙʵمة، ʳǽعل هʚا الʨʻع  

  مʧ العʺلاء يʸʱف ǼالاسʛʺʱارȄة مع الʺʤʻʺة. 

  العʻʸل الʙاضي الʃॻȜǻ ȏʘ نفʴه مع خʗمات الʸʢʹʸة  - 

دون تʚمʛ(الʺʶʱʶلʦ) وهʚا الʨʻع مʧ العʺلاء ǽقʻʱع Ǽأن مقʙم الʙʵمة غʛʽ قادر على إشॼاع  

  تʨقعات العʺلاء ، وȃالʛغʦ مʧ ذلʥ لʝॽ لʙيهʦ أȑ رॼɼة في تʛȄʨʢ الʨضع. 

 - :ʙقʯʴʸاضي الʙال ʙʻل غʻʸالع  

   ʛʽغ ʦمة فهʙʵمي الʙاه مقʳت ʦيهʙة لॽʰسل ʛاعʷد مʨة وجʳॽʱأ نʷʻالعʺلاء ي ʧع مʨʻا الʚوه

راضʧʽʽ عʧ مقʙمي الʙʵمة ومقʻʱعʨن Ǽأنه لا ॼʷǽع تʨقعاتهʦ إلا أنهʦ لا ǽقʨمʨن Ǽأȑ إجʛاء ولا 

.ʛʽʽغʱال للʺʱاح ȑأ ʙجʨي  

 - :ʔلʠʯʸاضي الʙال ʙʻل غʻʸالع  

وهʚا العʺʽل لا ʷǽعǼ ʛالʛضا وʢȄالʖ مقʙمي الʙʵمة بʛȄʨʢʱ الأداء، وهʨ غʛʽ ملʜʱم Ǽالʨلاء   

  ʨأب)ʧʽʶافʻʺل للʨʴʱالǼ ʛؔفǽ مةʙʵمي الʙة مع مقॽʰلʶه الʱȃʛʳاء على تʻȃمة، وʙʵمي الʙلʺق

 ،ʙʺʴم ʅॽ٦٦، ٢٠١٨ض (  

  ॻɾاس رضا العʸلاء: - ٥

)، إذ تACSI    ʦمʧ أهʦ نʺاذج رضا العʺلاء الʨʺʻذج الأمȞȄʛي لॽʁاس رضا العʺʽل (  

الʙʵمات،   ȘȄʨʶت في   ʧʽʽȞȄʛالأم  ʧʽʲاحॼال ʛʡف   ʧم الʶʱعʻʽات  مʸʱʻف  الʨʺʻذج  هʚا   ʛȄʨʢت

وأصॼح حʻʽها الأساس الȑʚ اعʙʺʱت علॽه ॽʁǼة الʙول حʨل العالʦ في إنʷاء الʨʺʻذج الʵاص بها، 

الॽʁʺة   الʨȃʜن،  تʨقعات  ة،  يʨؔʱن هʚا الʨʺʻذج مʧ سʱة عʻاصʛ تʲʺʱل في: الʨʳدة الʺʙرؗ  ʘʽح

  Ȍॼتʛي العʨامل  هʚه   ʧم عامل  ؗل  أن   ʘʽح الʨلاء   ،ʧائȃʜال  ȑاوȞش الإجʺالي،  الʛضا  ة،  الʺʙرؗ

  ).٦٧، ص Ǽ٢٠١٤العʨامل الأخȐʛ مʧ خلال علاقة سॽʰʰة (حʶان،  

ة ʛʽʰؗة،  حʖʶ هʚا الʨʺʻذج ؗلʺا ؗانʗ تʨقعات الȃʜائʛʽʰؗ ʧة ، ؗلʺا ؗانʗ الʨʳدة الʺʙرؗ

  ȑدʕت  ʘʽح ʛʽʰؗة  ة  الʺʙرؗ الॽʁʺة  تʨؔن  عʙʻها   ʧȄʛʽʰؗ ة  الʺʙرؗ والʨʳدة  الʨʱقعات  تʨؔن  وعʙʻما 
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 ʥاً فإن ذلʛʽʰؗ نʨȃʜإذا ؗان رضا ال ʛالآخ ʖانʳوفي ال ،ʧائȃʜف الʛʡ ʧم ʛʽʰؗ ا إلى رضاʛʽأخ

العلاقة  ʛʷǽح  الʨʺʻذج  فهʚا   ،ʦيهʙل الʨلاء  زȄادة  Ǽالʱالي  و   ʧائȃʜال  ȑاوȞش في  انʵفاض  ǽعʻي 

الॽʁاسات    ȘȄʛʡ ʧاس رضا العʺلاء عॽʀ ʧȞʺȄو ،ʦوولائه ʧائȃʜال ȑاوȞش ʧʽب الʻʱاسॽʰة العॽʶȞة 

  ʙعǼ أو  الʺقʙمة،  الʙʵمة  في   ʦأراءه تʨضح  اسॽʰʱانات  تʨزȄع   ȘȄʛʡ ʧة عॽʻة زمʛʱف ؗل  الʙورȄة 

،ʙʺʴة(مȄورʙات الʺॽʽقʱال ȘȄʛʡ ʧاس رضا العʺلاء عॽʀ ʧȞʺǽ ة، ؗʺاʛاشॼاء مʛʷة الॽ٢٠٢٣عʺل  ،

٣٩٠ .(  

 

  أǺعاد رضا العʸلاء: - ٦

  هʻاك مʨʺʳعة مʧ الأǼعاد الʱي يʻʺʹʱها رضا العʺلاء، وتʲʺʱل في الآتي:

الȄʛʶعة  - الاسʳʱاǼة   ʦǽʙتق على  الʺʤʻʺة  قʙرة   ȐʙʺǼ  Șعلʱوت الاسʳʱاǼة:   Ȑʙم

اللازمة  Ǽالʺʛونة  الʱʺʱع   ʥلʚ وؗ ॽɾه،   ʖغʛي  ȑʚال  ʗقʨالȃو  ʦدائ ȞʷǼل  للعʺʽل 

على   والقʙرة  وتʙʴيʙها  العʺʽل  حاجات   ʦفه على  قʙرتها   Ȑʙوم حاجاته،  لʱلॽʰة 

.ʥة ذلॽʰتل  

-   ʦاجاتهॽʱاح تلॽʰة  على  الʺʤʻʺة  قʙرة  في  العʺلاء  ثقة  وتعʻى  الاعʱʺادǽة: 

  ʦǽʙتق وأǽʹاً   للʺʤʻʺة،  الفعلي  الأداء  مع  الʨʱقعات  هʚه  ومʢاǼقة   ،ʦقعاتهʨوت

  ʦث  ʧوم الأداء؛   ʧʽʶʴʱل وȂجʛاءات  أنʤʺة   ʛȄʨʢوت تقǽʙʺه،   ʧȞʺǽ ما  أفʹل 

  الʨʸʴل على الʺʨثॽʀʨة لȐʙ العʺلاء.

للʶʱلʦॽ، وقʙرتها على   - Ǽالʨقʗ الʺʙʴد  ة على الالʜʱام  ʛؗʷرة الʙقǼ Șعلʱي الالʜʱام: 

  ʧʽب علʽها  الاتفاق   ʦت الʱي  الʺʨاصفات   ʧʺمات ضʙخ  ʦǽʙتق أو  مʳʱʻات  إنʱاج 

  )، والȞʷل الʱالي يʨضح هʚه الأǼعاد:٦٨، ٢٠٢٣العʺʽل والʺʤʻʺة(الʺغȃʛي، 
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  ) أǺعاد رضا العʸلاء ١٣-٢الȜʵل(

  

  العʸلاء: العʹاصʙ الʯي تʓثʙ في رضا -٧

ة:   -   الʦʱدة الʗʸرؕ

وهي الʺʙʴد الأول لʛضا الʨȃʜن وتʲʺʱل في تقʦॽʽ الʨʶق ( الʺقʙم إلॽه الʙʵمة ) لȃʛʳʱة  

  الاسʱهلاك الأخʛʽة، وʨʱȄقع أن ʨȞǽن لها تأثʛʽ مॼاشʛ وʳǽȂابي على رضا الʨȃʜن. 

ة:  -   الʸॻɿة الʗʸرؕ

وهي الʺʙʴد الʲاني لʛضا الʨȃʜن، وتʲʺʱل في الʺȐʨʱʶ الʺʙرك لʨʳدة الʺʨʱʻج نॼʶة  إلى 

الʺʙفʨع فعلى الʛغʦ مʧ أن    ʛعʶال إلى  للʨʳدة نॼʶة  ॽʀاس  ة هي  الʺʙرؗ الॽʁʺة  الʺʙفʨع،   ʛعʶال

  ʛʽة إلا أن له تأثʛاء لأول مʛʷحلة الʛخاصة في م ʧائȃʜة للॼʶʻالǼ اʙانا مهʺا جॽن أحʨȞǽ ʛعʶال

  قلʽل على الʛضا مʧ أجل إعادة الʛʷاء.

  تʦقعات الʯʴʸفʗʻيʥ مʥ الʗʳمات:  -

  ʠعǼ  ʧʺʹʱت والʱي  الاسʱهلاكॽة  الȃʛʳʱة  قʰل  ما  مʛحلة   ʧم ؗل  الʨʱقعات  وتʺʲل 

تقʦǽʙ    الʺعلʨمات  على  الʺʕسʶة  قʙرة   ʧع تʨقعات  و  الʱعامل..)  الإشهار،   ) مʲل  الʺȃʛʳة   ʛʽغ

 ،Șʽʱل(عʰقʱʶʺدة في الʨ١٧٧  - ١٧٦، ٢٠١٦ج .(  

أبعاد

رضا العملاء 

الاستجابة

الالتزامالاعتمادية
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  الʙʠق الʯي تॺʯعها الʸʢʹʸات للʦصʦل إلى رضاء عʸلائها: - ٨

  الالʚʯام Ǻالʥʻʴʲʯ الʙʸʯʴʸ للʱʯʹʸات:  - 

  ȑʚي، والʳॽاتʛʱفها الاسʙه ʨرضاء عʺلائها ه Șʽقʴار أن تॼʱات على اعʺʤʻʺص الʛʴت

فعلى  Ǽالعʺʽل،  والاتʸال  مʳʱʻاتها  لʨʳدة   ʛʺʱʶʺال  ʧʽʶʴʱالǼ Ǽالالʜʱام  إلا   Șقʴʱي  ʧل

الʨʱقعات  على  تʱفʨق  أن  علʽها  بل  عʺلائها،  رॼɼات   Șʽقʴʱب تʱؔفي  ألا  الʺʤʻʺات 

  ). ١٨،  ٢٠٢٠والॼɼʛات والʕʰʻʱ بها وملاحقة الʱغʛʽ الʺʛʺʱʶ فʽها(ʨʢǼر،

  الاتʶال Ǻالعʻʸل:   - 

  ʴǽقȘ اتʸال الʺʤʻʺة Ǽعʺلائها  العʙيʙ مʧ الʺʜاǽا مʻها: 

  ʦامهʙʵʱاس وعلى   ʧʽʽالʴال عʺلائها  على  تʱعʛف   ʧأل الʺʤʻʺة  أمام  الفʛصة  إتاحة 

  ʙاعʶǽ الإنʱاجॽة  العʺلॽة   ʙʽتف معلʨمات   ʧم ǽقʙمه  Ǽʺا  فالعʺʽل  تقʙمها،  الʱي  للʙʵمات 

  ȑدʕȄو لʙʵمة،  على   ʖلʢلل الʺʱاحة  ʡاقاتها  مقابلة  على  الʺʤʻʺة  قʙرة  زȄادة  في  كʛʽʲاً 

ʱه في أداء الʙʵمة، ومʧ ثʦ الʨʱصل لʺȄʨʱʶات  تʜايʙ الاتʸال Ǽالعʺʽل إلى زȄادة مʷارؗ

إنʱاج   في  ʱه  مʷارؗ  ʧم الانʱهاء  ʛʳʺǼد  العʺʽل  دور  يʱʻهي  ولا  إلॽه،  الʛضاء   ʧم أعلى 

الʙʵمة أو اسʱهلاكها، وȂنʺا ʙʱʺǽ دوره لॽقʨم بʙʴʱيʙ والʦȞʴ على مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمة، 

 ʘʽح يʱلقاها،  الʱي  الʙʵمة  جʨدة   Ȑʨʱʶم على   ʦȞʴال على  القادر   ʙʽحʨال  ʨه فالعʺʽل 

أما  تʨقعاته،  في ضʨء  للʙʵمة  العʺʽل  إدراك   Ȑʙم على  الʙʵمة   Ȑʨʱʶم  ʙيʙʴت يʨʱقف 

  Ǽالॼʶʻة لʙور العʺʽل في الʛʢॽʶة على الʱؔلفة، فإن الʱؔلفة تعʻي الʺʴافʤة على رضاء

لʱأثʛʽ رضاء الʺʱʶهلʥ على   Ǽالॼʶʻة  الʻʱافॽʶة للأسعار، أما  Ǽالʺقʙرة   ȍفاʱالعʺلاء والاح

رॽʴȃة الʺʤʻʺات فإن تʧʽʶʴ مȐʨʱʶ أداء الʺʤʻʺة يʴʱقȘ مʧ خلال خلȘ مȐʨʱʶ عال  

لʛضاء الʺʱʶهلʥ على الʺȐʙ الॼعʙʽ، فالʺʱʶهلʥ الʛاضي ʧȞʺǽ أن ॼʸǽح مʱʶهلʥ لǽʙه 

 ،ʙضي؛ حامʨة(العʺʤʻʺح للȃʛال Șقʴǽ ʙا قʚ٦٧٣،  ٢٠٢٢ولاء، وه ( 

  العلاقة بʥʻ جʦدة الʗʳمة ورضا العʸلاء:
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  ) العلاقة بʥʻ جʦدة الʗʳمة ورضا العʸلاء١٤- ٢الȜʵل (

    ٦١الʗʶʸر : رجʔ ، الʱʹابي ، ص 

  )٣٣، ٢٠١٧كʺا ورد في خʛʽʲ؛ مʛاǽʺي( 

 ʝــȞالع ʝॽن ولـʨـȃʜإلى رضـا ال ȑدʕمــة تــʙʵدة الʨأن جــ Șابʶل الȞʷخلال ال ʧم ʧʽʰʱي

وأن هʻــاك علاقــة سـॽʰʰة مـا بʧʽ الʳـʨدة والʛضـا حʽـʘ أن الʺʶـȄʨʱات العالʽـة مـʧ جـʨدة 

 ʧم ʙة . ولابʶسʕʺال ʝنف ʧاء مʛʷة الॽار عʺلʛن وتؔـʨـȃʜإلى رضـا ال ȑدʕʱمـة سـʙʵال

  الالʱفات إلى أهʺॽة الʛضا وما ʧȞʺǽ أن ʴǽققه مʧ أرȃاح 

  الʯفاعل بʥʻ جʦدة الʗʳمة ورضا العʸلاء: - ٩

تʙفع مʕʶولي الʨʳدة في الʺʕسʶة إلى دمـج   ٩٠٠٠إن الʨʢʱر الʴالي لʺعايʛʽ الايʜو   

  ʛاصʻالع  ʠعǼ عʛض   ʧȞʺǽ  Ȑʨʱʴʺال هʚا  ففي   ، العʺل   Ȍॽـʴم في  العʺلاء  رضـا 

  الʹʛورȄة الʱي تʶʺح بـ :

  وضع ॽʀاس رضا العʺلاء ضʺʧ عʺلॽات الʺʕسʶة خاصة علاقʱها Ǽالʨʳدة ؛ -  ١

وضع مȌʢʵ العʺل مʧ أجل جعله أكʛʲ فعالॽة (تقʦॽʶ الʺهام ، تʙʴيʙ الʺʕشʛات ..)  -  ٢

  إن الʶʱلʶل الʜمʻي للعلاقة زʨȃن / مʕسʶة ʧȞʺǽ تʨضʴॽها في أرȃعة مʛاحل هي 

في الʙʰايـة ، الȃʜـʨن الʺʶـʱقʰلي لـه تʨقعـات ، Ǽفʹـل عʺلʽــة الإصـغاء للعʺʽل Ȟʺǽـʧ  - أ 

للʺʕسʶـة تȄʨʴـل هــʚه الʨʱقعات إلى الʨʳدة الʺʛغȃʨة ، الهـʙف مـʧ هـʚه العʺلʽـة الإجابـة 

 : ʥضـح ذلʨالي يʨـؔل الʺـʷن والʨـȃʜقعـات الʨعلـى ت  



 

  ٤٥ 
 

  
  ) عʸلॻة الإصغاء للعʻʸل١٥- ٢(الȜʵل 

Source : Daniel Ray, op.cit , p 34  )يʺǽاʛ؛ مʛʽʲ٣٤، ٢٠١٧ؗʺا ورد في خ(  

تʱؔـʨن الʺʛحلـة الʲانʽـة مـʧ الʺـʛور مـʧ الʳـʨدة الʺʛغȃʨـة إلى الʳـʨدة الʺʴققـة ، تʱʺʱـع هـʚه 

  الʺʛحلـة Ǽالʷـفاॽɾة لأنها تʦʱ داخل الʺʕسʶة . ʧȞʺǽ تʨضʴॽها ǼالȞʷل الʺʨالي

  
  الانʯقال مʥ الʦʱدة الʙʸغȁʦة إلى الʦʱدة الʦʯʸقعة )١٦- ٢(الȜʵل 

Source : Daniel Ray, op.cit , p 34  )يʺǽاʛ؛ مʛʽʲ٣٥، ٢٠١٧ؗʺا ورد في خ(  

Ǽعʙ الʨʸʴل على الʨʳدة الʺʨʱقعة تأتي مʛحلة تȄʨʴلها إلى الʨȃʜن عـȄʛʡ ʧـȘ الاتʸـال 

  ʦʱها يـʙعـǼ ، مـةʙʵعʺال الʱاسـ ʧاء مʛʷال ʙعǼ ʧائȃʜها للʴॽضـʨت ʧـȞʺǽ  ـʺحʶǽ ȑʚـع الـʽʰوال

ـة) في الȞʷل الآتي :   تؔـʧȄʨ الإدراك ( الʳـʨدة الʺʙرؗ



 

  ٤٦ 
 

  
  )عʸلॻة الاتʶال والॻʮع )١٧- ٢(الȜʵل 

Source : Daniel Ray, op.cit , p 34  )يʺǽاʛ؛ مʛʽʲ٣٦، ٢٠١٧ؗʺا ورد خ(  

ة ( Ǽعʙ  في الʺʛحلة الʛاǼعة يʦʱ الʺقارنة بʧʽ الʨʳدة الʺʨʱقعة ( قʰل الʛʷاء) والʨʳدة الʺʙرؗ

الʛʷاء) لʴʱقȘʽ الʛضا أو عʙم الʛضا لȐʙ الʨȃʜن ʧȞʺǽ الإشارة إلى أن تȞʷل الʷعʨر 

Ǽالʛضا أو عʙم الʛضا له ردود أفعال على الʨʱجهات الʺʱʶقʰلॽة للʨȃʜن اتʳاه الʺʕسʶة ، 

  ʧȞʺǽ تʨضॽح ذلʥ في الȞʷل الʺʨالي : 

  ॻɾاس رضا الʦȁʚن   )١٨- ٢(الȜʵل 



 

  ٤٧ 
 

Source : Daniel Ray, op.cit , p 35.   )يʺǽاʛ؛ مʛʽʲ٣٧،  ٢٠١٧ؗʺا ورد خ(  

  لʴʱقȘʽ رضا العʺʽل مʧ الʹʛورȑ الॽʁام بـ :

تʠॽɿʵ درجة الانʛʴاف مʧ أجل الʺʢاǼقة بʧʽ الʨʱقعات والإدراك ، و خلȘ انʛʴافات 

  إʳǽابॽة على ʨʡل الʶلʶلة لʳعل الإدراك أكʛʰ مʧ الʨʱقعات .

عʙم الʛضا ʧȞʺǽ أن يʱʻج عʧ ثلاثة أنʨاع مʧ الانʛʴافات الʶلॽʰة حʖʶ مʙʸر الانʛʴاف 

  تʲʺʱل في:

في حالة وجʨد انʛʴاف بʧʽ الʨʳدة الʺʨʱقعة والʨʳدة الʺʛغȃʨة ، ǽعʻي وجʨد خʢأ في  - 

  الإصغاء للʨȃʜن، سʨاء نقʟ في عʺلॽة الإصغاء أو أن الإصغاء مʛʴف .

في حالة وجʨد انʛʴاف بʧʽ الʨʳدة الʺʛغȃʨة والʨʳدة الʺʴققة ، ǽعʻي أن الʺʕسʶة  - 

  تعاني مʧ مȞʷل الʨʳدة ، دفʛʱ الʛʷوȋ الʺʙʴد لʛʱʴǽ ʦم أثʻاء تقʦǽʙ الʙʵمة ؛ 

ة فإن عʺلॽة الاتʸال والॽʰع   -  في حالة وجʨد انʛʴاف بʧʽ الʨʳدة الʺʴققة والʨʳدة الʺʙرؗ

لʗʶॽ في الʺȐʨʱʶ ، تʛʽʷ الȃʛʳʱة إلى وجʨد مʷاكل في تʦॽʤʻ عʺلॽة الإمʙاد ( تأخʛ في 

: ʥضح ذلʨالي يʨʺل الȞʷوال . (... ʦǽʙقʱة الॽاء عʺلʻاء أثʢأخ ، ʦǽʙقʱال  



 

  ٤٨ 
 

  
  ) ॻɾاس الأداء وॻɾاس الʙضا ١٩- ٢٢(الȜʵل 

Source : Daniel Ray, op.cit , p 36   )يʺǽاʛ؛ مʛʽʲ٢٠١٧،٣٨ؗʺا ورد في  خ (  

  نʱʻʱʶج مʧ الȞʷل الʶابȘ الفʛق بʧʽ نʨعʧʽ مʧ الʺʕشʛات : 

 -  Șافʨʱة (درجة الʶسʕʺقي للॽʁʴالأداء ال ʝॽʁي تʱة الॽاخلʙدة الʨʳالǼ اصةʵات الʛشʕʺال

  بʧʽ الʨʳدة الʺʴققة 

  والʺʛغȃʨة ) . 

ॽʀاس رضا الʨȃʜن الǽ ȑʚأخǼ ʚعʧʽ الاعॼʱار مʨʺʳع العʺلॽات ( مʧ الإصغاء الأول  - 

  لʴاجات الʨȃʜن إلى تقʦǽʙ الʙʵمة) الȑʚ يʛتʜؔ على إدراك الʨȃʜن .

  خلاصة الʖʲॺʸ الʰاني: 

  ʙʺʱة  تعॽونʛʱؔمة الإلʙʵدة الʨات جʛشʕأن مǼ جʱʻʱʶن Șʰاصفات    مʺا سʨوم ʛʽعلى معاي

  ʙʺʱن تعʨȃʜات رضا الʛشʕالʺقابل مǼ ، سةʨʺقة ملॽʁح ʧع ʛʰعǽ ȑʚيء الʷة الʶسʕʺتʹعها ال

على قاعʙة حʶاسة ʸǽعʖ لʺʶها (إدراك الȃʜائʧ ) ، ومʧ خلال ॽʀاس جʨدة الʙʵمة وॽʀاس 



 

  ٤٩ 
 

رضا الʨȃʜن يʱʹح الʻʱاقʠ الʺʛؔʱر في الʱʻائج لأنه مهʺا تʧؔ الʨʳدة الॽʁॽʁʴة فإن الʨʳدة 

أو   الʺʕسʶة  مع  يʱعامل   ʧم مع  الʻهاǽة  في  ǽقʛر   ȑʚال  ʨه الʨȃʜن  لأن   ʦالأه هي  ة  الʺʙرؗ

  مʻافʶها. 

   



 

  ٥٠ 
 

  الʖʲॺ الفʶل الʰالʖ: إجʙاءات  
  وعʯʹʻها:  للʖʲॺ الʸʯʱʸع الأصلي  - ١

الʺʱʳʺع  الʶعʨدǽة،  الأصلي  تʙʴد  العȃʛة  الʺʺلؔة  في  الʛاجʴي   ʥʻب Ǽعʺلاء   ʘʴॼلل     ʙوق

  ʥʻʰال في   ȘȄʨʶʱال  ʦʶعاون مع قʱالǼ  ʥوذل وȂلʛʱؔونॽة،  مॼاشʛة   ʧʽʱقȄʛʢǼ انॽʰʱالاس  Șʽʰʢت  Ȑʛج

 ) ʧة مॽهائʻال ʘʴॼة الʻʽع ʗنʨؔت ʙراسة،  وقʙل الʴلاً. ٣١٥مʽʺع (  

  : الʖʲॺأداة  - ٢
أداة   ʗنʨؔت    ʘʴॼاجع  الʛʺوال الʶاǼقة  الʙراسات  إلى   Ǽالاسʻʱاد  تॽʺʸʺه   ʦت اسॽʰʱان   ʧم

جȐʛ اعʱʺاد الʨʸرة الʻهائॽة    على الʘʴॼ   الȄʛʤʻة، وȃعʙ إجʛاء الʱعʙيلات الʺقʛʱحة مʧ الʺʛʷف

)  ʧم تʨؔن   ʘʽح وʧʽʰȄ    أǼعاد )  ٥للاسॽʰʱان،  الʱاǼع،   ʛʽغʱʺوال الʺʱʶقلة   ʘʴॼال مʱغʛʽات   ʝॽʁت

  مʴاوره. ) تʨزع بʨʻد الاسॽʰʱان على ٣- ٣الʙʳول (

  أǺعاده  على الاسॻʮʯان بʹʦد تʦزع) ٣-٣( الʗʱول

  نʦع الʯʸغʙʻ   مʦʸʱع الʦʹʮد   أرقام الʦʹʮد   الॺعʗ  م

  مʱʶقل   ٥  ٥-١  الʺلʺʨسॽة  ١

  مʱʶقل   ٥  ١٠-٦  الاعʱʺادǽة   ٢

  مʱʶقل   ٥  ١٥-١١  الأمان   ٣

  مʱʶقل   ٦  ٢١-١٦ الاسʳʱاǼة    ٤

  تاǼع   ٧  ٢٨-٢٢  رضا العʺلاء  ٥

 

ʦام   وتʙʵʱفي    اس الʵʺاسي  لʛȞॽت  الॽʵارات    الاسॽʰʱان  الاسʳʱاǼة مॽʁاس   ʙأح مʧ خلال 

ʛʽة (غॽالآت  Șافʨم  ʛʽة، غʙʷǼ  Șافʨم ،Șافʨم ،ʙايʴم ،Șافʨرجات (  مʙال ʚة) تأخʙʷǼ٣،  ٢،  ١ ،

٥، ٤ .ʖʽتʛʱعلى ال (  

وقʙ شʺل الاسॽʰʱان أسʯلة تهʙف إلى الʴʱقȘ مʧ حʨʸل العʺʽل على الʙʵمات الʺॽɾʛʸة  

  الإلʛʱؔونॽة مʲل ॽɿॽؗة الʨʸʴل على الʙʵمة وعʙد سʨʻات الʱعامل مع الʥʻʰ ونʨع الʶʴاب.



 

  ٥١ 
 

  الʲʯقȖ مʥ صʗق الاسॻʮʯان وثॺات نʯائʱه:  - ٣
Șقʴʱال جȐʛ   وثॼات   الاسॽʰʱان  صʙق  مʧ  بهʙف  أولي  نʱائʳه  ȞʷǼل    عʻʽة   على  تॽʰʢقه 

  الʛاجʴي.مʧ عʺلاء بʥʻ فʛداً ) ٢٠( مʧ تʨؔنʗ  للʘʴॼ  الʻهائॽة خارج العʻʽة مʧ صغʛʽة

  الاسॻʮʯان: الʲʯقȖ مʥ صʗق - ١- ٣

خلال   ʧم الʙاخلي  الاتʶاق  صʙق  حʶاب   Ȑʛج  ʘʽاج   حʛʵʱاس  ʦॽʀ   معاملات   ȋاॼالارت  

 الؔلॽة  الʙرجة  وॼɺ  ʧʽȃارة مॼɺ ʧارات الاسॽʰʱان،  ؗل  على  الʙرجات   بPearson  (ʧʽ(  بʛʽسʨن 

 ʙعॼلل ȑʚي الʺʱʻه تॽارة، إلॼɻول الʙʳضح)  ٤- ٣(  والʨائج  يʱن .ʥذل  

  ) صʗق الاتʴاق الʗاخلي للاسॻʮʯان ٤-٣الʗʱول (

  الملموسية 

  لارتباط   معامل قيمة  رقم البند   قيمة معامل لارتباط   رقم البند 

٠٫٦١١  ٤  ** ٠٫٨٥٢  ١ **  

٠٫٦٤٨  ٥  ** ٠٫٨٣٩  ٢ **  

٠٫٦٦٩  ٣ **      

  الاعتمادية 

  لارتباط   معامل قيمة  رقم البند   قيمة معامل لارتباط   رقم البند 

٠٫٨١٤  ٩  ** ٠٫٧٨٥  ٦ **  

٠٫٦٩٨  ١٠  ** ٨٦٢..٠  ٧ **  

٠٫٨٨٧  ٨ **      

  الأمان
  لارتباط   معامل قيمة  رقʦ الʙʻʰ   قيمة معامل لارتباط   رقم البند 

٠٫٨٥٦  ١٤  ** ٠٫٨١٥  ١١ **  

٠٫٨٤٢  ١٥  ** ٠٫٨٣٩  ١٢ **  

٠٫٧٨٢  ١٢ **      

  الاستجابة 
  لارتباط   معامل قيمة  رقʦ الʙʻʰ   قيمة معامل لارتباط   رقم البند 

٠٫٧٨٥  ١٩  ** ٠٫٨٦٠  ١٦ **  

٠٫٧١٠  ٢٠  ** ٠٫٨٢٦  ١٧ **  



 

  ٥٢ 
 

٠٫٦٣٩  ٢١  ** ٠٫٧٩٨  ١٨ **  

  رضا العملاء 
  لارتباط   معامل قيمة  رقم البند   قيمة معامل لارتباط   رقم البند 

٠٫٧٩٤  ٢٦  ** ٠٫٩٢٥  ٢٢ **  

٠٫٨٣٩  ٢٧  ** ٠٫٩١٩  ٢٣ **  

٠٫٩٣٥  ٢٨  ** ٠٫٨٥٩  ٢٤ **  

٠٫٩١١  ٢٥ **      

ʙجʨي** ȋاॼارت ʙʻ٠.٠١ ع  

 ʧم ʧʽʰʱول (يʙʳة ما  ٤- ٣الॽائʸة وذات دلالة إحॼجʨم ȋاॼمعاملات الارت ʦॽʀ عॽʺأن ج (

  ʛʽʷǽ إلى صʙق الاتʶاق الʙاخلي للاسॽʰʱان. 

  

٢- ٣ - Ȗقʲʯال ʥات مॺائج  ثʯان: نॻʮʯالاس  

ʦت  Șقʴʱال  ʧم  ʧم الاسॽʰʱان  نʱائج    ʛؗونॼاخ   ألفا  معاملات   اسʛʵʱاج  خلال  ثॼات 

)Cronbach's Alpha   (ارات  علىॼɺ ؗل  ʙعǼ ولʙʳوال )٥-٣ (ʧʽʰائج يʱن ʥذل.  

  ʙؕونॺاخ  ألفا ȂʙʠǺقة الاسॻʮʯان ثॺات) ٥- ٣( الʗʱول

  ʙؕونॺاخ  ʤॻɾ ألفا  الʲʸاور  م

  ٠.٨٥٢  الʺلʺʨسॽة  ١

  ٠.٨٣٩  الاعʱʺادǽة   ٢

  ٠.٨٤٢  الأمان   ٣

  ٠.٨٣٢ الاسʳʱاǼة    ٤

  ٠.٨٥٢  رضا العʺلاء  ٧

ʧʽʰʱي  ʧول  مʙʳأن)  ٥-٣(  ال  ʦॽʀ   اخ  ألفا  معاملاتॼونʛؗ  ان  علىॽʰʱاور الاسʴم   ʛʰأك   ʧم  

  .الاسॽʰʱان عال لʱʻائج ثॼات   إلى ʛʽʷǽ  مʺا) ٠.٨٠٠(

  

 



 

  ٥٣ 
 

 

  ومʹاقʯʵها: الʖʲॺالفʶل الʙاǺع: نʯائج 

 الإجاǺة عʥ الʓʴال الأول:  - ١
  ؟ العʸلاء  في بʹʣ الʙاجʲي مʥ وجهة نʙʢ الإلʙʯؒونॻة الॻɼʙʶʸة مȎʦʯʴ الʗʳمات ما

 لʙرجات   الʺॽɻارȄة  والانʛʴافات   الʶʴابॽة  الʕʶال تʦ اسʛʵʱاج الʺʨʱسʢات   عʧ هʚا  بهʙف الإجاǼة 

الʙʵمات   على  الʘʴॼ   عʻʽة  أفʛاد   اسʳʱاǼات  جʨدة  اسʙʵʱام    الʺॽɾʛʸة  أǼعاد   ʦوت الإلʛʱؔونॽة، 

  لʙʴʱيʙ الʺʨافقة على ؗل ॼɺارة، ثʦ على الॼُعȞؗ ʙل. ،)One-Sample Test( اخॼʱار

 الʸلʦʸسॻة: الॺُعʗ الأول"  - 

 عʻʽة  أفʛاد   اسʳʱاǼات   لʙرجات   الʺॽɻارȄة  والانʛʴافات   الʶʴابॽة  ) الʺʨʱسʢات ٦- ٤يʧʽʰ الʙʳول (

 ʘʴॼارات   على الॼɺ  ʙعॼُالأول ال ʧان، مॽʰʱار  الاسॼʱائج اخʱون)One-Sample Test( .  

  على Ǻعʗ الʸلʦʸسॻة  t test) نʯائج اخॺʯار ٦-٤الʗʱول (

  الʸلʦʸسॻة 
Ȋسʦʯʸال  

 الʴʲابي 

  الانʙʲاف

 ȏارॻɹʸال 

ʤॻɾ  

t   

الʸॻɿة  

  الاحʸʯالॻة
 الʦʸافقة

الإلʛʱؔونॽة  الǽ  ʥʻʰقʙم )١  Ǽالاعʱʺاد   الʙʵمات 

  .حʙيʲة وتقॽʻات حاسʨب أجهʜة على
 ٠.٠٠٠   ١٨.١٢٠    ٠.٨٨٩     ٣.٩٠٨    Șافʨم  

الʛʸافات )٢ للʥʻʰ    تقʙم  الʱاǼعة  الإلʛʱؔونॽة 

  ساعة  ٢٤الʙʵمة على مʙار 
 ٠.٠٠٠   ١٨.٦٨٩    ٠.٩٥٣     ٤.٠٠٣    Șافʨم 

٣( ʥʻʰال  ʥلʱʺǽ   ʧم  ʛʽʲؔال ǽقʙم  إلʛʱؔوني  مʨقع 

  الʙʵمات الʺॽɾʛʸة ȞʷǼل إلʛʱؔوني للعʺلاء.
 ٠.٥٠٧   ٦٦٥.-     ٠.٨٤٨     ٢.٩٦٨    ʙايʴم 

 مʧ  الʱʺǽ  ʛʽʲؔلʥ الʥʻʰ تȘʽʰʢ إلʛʱؔوني ǽقʙم )٤

  للعʺلاء إلʛʱؔوني ȞʷǼل الʺॽɾʛʸة الʙʵمات
 ٠.٣٧٢   ٨٩٤.-     ١.٠٠٨     ٢.٩٤٩    ʙايʴم 

 مʨافȘ    ٠.٠٠٠   ٨.١٥٤    ٠.٩٦٠     ٣.٤٤١    الʺʻاȘʡ ؗافة للʥʻʰ الʱاǼعة الʛʸافات تغʢي )٥

  مʨافȘ   ٠.٠٠٠   ١٧.٦٢٥   ٠.٤٥٥     ٣.٤٥١   الأول  للॺعʗالʦʯʸسȊ الʴʲابي 

  

  ǽأتي:) ما ٦- ٤يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول (



 

  ٥٤ 
 

Ǽالॼʶʻة لʲلاث ॼɺارات   )One-Sample Test( جاءت الʦॽʁ الاحʱʺالॽة لاخॼʱار    -

) ʧم ʛأصغ ʙعॼُا الʚه ʧاتها٠.٠٥مʢسʨʱم ʦॽʀ ة   )، وجاءتʺॽʀ ʧم ʛʰة أكॽابʶʴال

 )  ʨوه الفʛضي   Ȍسʨʱʺ٣.٠٠ال  ʥتل على  الʙراسة  عʻʽة  أفʛاد  مʨافقة  ǽعʻي  ما   ،(

(ǽقʙم وهي   حاسʨب   أجهʜة  على  Ǽالاعʱʺاد   الإلʛʱؔونॽة  الʙʵمات   الʥʻʰ   الॼɻارات 

تقʙم  وتقॽʻات    ٢٤  مʙار  على  الʙʵمة  للʥʻʰ  الʱاǼعة  الإلʛʱؔونॽة  الʛʸافات   حʙيʲة، 

 الʺʻاȘʡ).  ؗافة للʥʻʰ الʱاǼعة الʛʸافات  ساعة، تغʢي

Ǽالॼʶʻة لॼɻارتOne-Sample Test  (  ʧʽ(  لاخॼʱار  جاءت ॽʀʺة الॽʁʺة الاحʱʺالॽة -

) ʧم ʛʰ٠.٠٥أك  ʧʽة لهاتॼʶʻالǼ ةʙايʴراسة مʙة الʻʽاد عʛاهات أفʳي أن اتʻعǽ ما (

ʥلʱʺǽ)   الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات   مʧ  الǽ  ʛʽʲؔقʙم  إلʛʱؔوني  مʨقع  الʥʻʰ  الॼɻارتʧʽ وهʺا 

ʱʺǽلʥ  إلʛʱؔوني   ȞʷǼل  الʙʵمات   مʧ  الǽ  ʛʽʲؔقʙم  إلʛʱؔوني  تȘʽʰʢ  الʥʻʰ  للعʺلاء، 

 للعʺلاء).  إلʛʱؔوني ȞʷǼل الʺॽɾʛʸة

Ǽالॼʶʻة للʙرجة )  One-Sample Test(   لاخॼʱار  الॽʁʺة الاحʱʺالॽة  ॽʀʺة  جاءت  -

 ُॼلل أصغʛالؔلॽة  (الʺلʺʨسॽة)  الاسॽʰʱان   ʧم الأول   ʙع  ʧوجاءت   ،)٠.٠٥(  م   ʦॽʀ  

  عʻʽة  ǽعʻي أن أفʛاد  ما للॼɻارة، الفʛضي الʺʨʱسॽʀ Ȍʺة مʧ  أكʛʰ الʶʴابي مʨʱسʢها

Șعلʱي تʱات الʛشʕʺوال ʛاصʻالع ʛفʨل عام على تȞʷǼ نʨافقʨراسة مʙة   الॽسʨʺالʺلǼ

Ǽأ ʙي.كأحʴاجʛال ʥʻمة في بʙʵدة الʨعاد ج 

  

 الॺُعʗ الʰاني" الاعʸʯادǻة:  - 

 عʻʽة  أفʛاد   اسʳʱاǼات   لʙرجات   الʺॽɻارȄة  والانʛʴافات   الʶʴابॽة  ) الʺʨʱسʢات ٧- ٤يʧʽʰ الʙʳول (

 ʘʴॼارات   على الॼɺ  ʙعॼُال ʧاني مʲان، الॽʰʱار  الاسॼʱائج اخʱون)One-Sample Test( .  

  

  

  

  



 

  ٥٥ 
 

  على Ǻعʗ الاعʸʯادǻةt test) نʯائج اخॺʯار ٧-٤الʗʱول (

  الاعʸʯادǻة 
Ȋسʦʯʸال  

 الʴʲابي 

  الانʙʲاف

 ȏارॻɹʸال 

ʤॻɾ  

t   

الʸॻɿة  

  الاحʸʯالॻة
 الʦʸافقة

الʙʵمات )٦ على  الʨʸʴل   ʦʱفي   ي الإلʛʱؔونॽة 

  الʨقʗ الʢǽ ȑʚلॼه العʺʽل

 موافق    ٠٫٠٠٠   ١٧٫٢٠٥   ٠٫٨٩١    ٣٫٨٦٣ 

في )٧ العاملʨن  تقʦǽʙ مʶاعʙة    الʛʴǽ  ʥʻʰص  على 

  سȄʛعة لʨʱجॽه العʺلاء لʴل مȞʷلات الاسʙʵʱام 

 محايد   ٠٫٣٠٤   ١٫٠٢٩-    ٠٫٩٣١    ٢٫٩٤٦ 

٨( ʥʻʰال صॽʴح    الإلʛʱؔونॽة  الʙʵمات  ǽقʙم  ȞʷǼل 

  مʧ الʺʛة الأولى.

 موافق    ٠٫٠٠٠   ٢٥٫٢٣٩   ٠٫٧٣٤    ٤٫٠٤٤ 

الʙʵمات )٩ جʺॽع   تلʰي  ǽقʙمها  الʱي  الإلʛʱؔونॽة 

  العʺلاء احॽʱاجات 

 موافق    ٠٫٠٠٠   ١٣٫١١٧   ٠٫٨٩٣    ٣٫٦٦٠ 

 موافق    ٠٫٠٠٠   ١٥٫٣٥٨   ٠٫٨٢٩    ٣٫٧١٧   ǽقʙم الʥʻʰ خʙمات إلʛʱؔونॽة دॽʀقة   ) ١٠

 موافق   ٠٫٠٠٠   ٢٦٫٣٦٥  ٠٫٤٣٥    ٣٫٦٤٦   الʰاني  للॺعʗالʦʯʸسȊ الʴʲابي 

  

الʦॽʁ الاحʱʺالॽة لاخॼʱار   - Ǽالॼʶʻة لأرȃع ॼɺارات   )One-Sample Test(جاءت 

) ʧم ʛأصغ ʙعॼُا الʚه ʧة  ٠.٠٥مʺॽʀ ʧم ʛʰة أكॽابʶʴاتها الʢسʨʱم ʦॽʀ وجاءت ،(

 )  ʨوه الفʛضي   Ȍسʨʱʺ٣.٠٠ال  ʥتل على  الʙراسة  عʻʽة  أفʛاد  مʨافقة  ǽعʻي  ما   ،(

ʦʱي) وهي    ʢǽلॼه   الȑʚ  الʨقʗ   في  الإلʛʱؔونॽة  الʙʵمات   على   الʨʸʴل  الॼɻارات 

ǽقʙم تلʰي   الʺʛة  مʧ  صॽʴح  ȞʷǼل  الإلʛʱؔونॽة  الʙʵمات   الʥʻʰ  العʺʽل،    الأولى، 

ǽقʙم   احॽʱاجات   جʺॽع   ǽقʙمها  الʱي  الإلʛʱؔونॽة  الʙʵمات   خʙمات   الʥʻʰ   العʺلاء، 

 دॽʀقة). إلʛʱؔونॽة

الاحʱʺالॽة - الॽʁʺة  ॽʀʺة  لॼɻارة  )  One-Sample Test(  لاخॼʱار  جاءت  Ǽالॼʶʻة 

)  ʧم ʛʰه ٠.٠٥أكʚله Ǽالॼʶʻة  الʙراسة مʴايʙة  أفʛاد عʻʽة  اتʳاهات  ǽعʻي أن  ) ما 

  العʺلاء   لʨʱجॽه  سȄʛعة  مʶاعʙة  تقʦǽʙ  على   الʥʻʰ  في  العاملʨن   الॼɻارة وهي (ʛʴǽص 

 الاسʙʵʱام) . مȞʷلات  لʴل



 

  ٥٦ 
 

Ǽالॼʶʻة للʙرجة )  One-Sample Test(   لاخॼʱار  الॽʁʺة الاحʱʺالॽة  ॽʀʺة  جاءت  -

ʛأصغ (الاعʱʺادǽة)  الاسॽʰʱان   ʧم الʲاني   ʙعॼلل  ʦॽʀ  وجاءت   ،)٠.٠٥(  مʧ  الؔلॽة 

  عʻʽة  ǽعʻي أن أفʛاد  ما للॼɻارة، الفʛضي الʺʨʱسॽʀ Ȍʺة مʧ  أكʛʰ الʶʴابي مʨʱسʢها

Șعلʱي تʱات الʛشʕʺوال ʛاصʻالع ʛفʨل عام على تȞʷǼ نʨافقʨراسة مʙة    الǽادʺʱالاعǼ

 كأحʙ أǼعاد جʨدة الʙʵمة في بʥʻ الʛاجʴي.

 الॺُعʗ الʰالʖ" الأمان:

 عʻʽة  أفʛاد   اسʳʱاǼات   لʙرجات   الʺॽɻارȄة  والانʛʴافات   الʶʴابॽة  الʺʨʱسʢات )  ٨- ٤يʧʽʰ الʙʳول (

 ʘʴॼارات   على الॼɺ  ʙعॼُال ʧم ʘالʲان، الॽʰʱار  الاسॼʱائج اخʱون)One-Sample Test( .  

  

  على Ǻعʗ الأمانt test) نʯائج اخॺʯار ٨-٤الʗʱول (

  الأمان 
Ȋسʦʯʸال  

 الʴʲابي 

  الانʙʲاف

 ȏارॻɹʸال 

ʤॻɾ  

t   

الʸॻɿة  

  الاحʸʯالॻة
 الʦʸافقة

 مʨافȘ  ٠.٠٠٠  ٢٣.٥٤٢    ٠.٧٩١     ٤.٠٥٠   إلʛʱؔونॽة مʨثʨقة  ǽقʙم الʥʻʰ خʙمات ) ١١

١٢ ( ʥʻʰال ʛفʨة   يॽونʛʱؔمات الإلʙʵة للǽاʺʴال ʖʽأسال

  الʱي ǽقʙمها.
 ٠.٠٠٠  ٢٥.٧١٣    ٠.٨٢٤     ٤.١٩٣  Șافʨم 

١٣ ( ʥʻʰال تʱعلȘ   يʰلغ  تʨʢرات   ȑأǼ العʺلاء 

  ǽقʙمها.Ǽالʙʵمات الإلʛʱؔونॽة الʱي 
 ٠.٠٠٠  ٢٩.٣٧٤    ٠.٧١٨     ٤.١٨٩  Șافʨم 

١٤ (  ʦǽʙتق أثʻاء  الʺʱعامل  هȄʨة   ʧم  Șقʴات  ʦʱي

تʹʺʧ    الʙʵمات عʙيʙة  ʛʢǼق  الإلʛʱؔونॽة 

  سلامة الʙʵمة. 

 ٠.٠٠٠  ٢٠.٩٤٠    ٠.٩٦٨     ٤.١٤٢  Șافʨم 

١٥ (   ʙʻع العʺلاء  بॽانات  سȄʛة  على   ʥʻʰال  Ȏافʴǽ

  اسʙʵʱام الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة 
 ٠.٠٠٠  ١٦.٨٨١    ٠.٨٨٦     ٣.٨٤٢  Șافʨم 

 مʨافȘ  ٠.٠٠٠ ٣٦.٤٣٠   ٠.٥٢٨     ٤.٠٨٣   الʰالʖ  للॺعʗالʦʯʸسȊ الʴʲابي 

  



 

  ٥٧ 
 

) الʙʳول   ʧم  ʧʽʰʱار  ٨- ٤يॼʱلاخ الاحʱʺالॽة   ʦॽʁال أن   ()One-Sample Test(    ةॼʶʻالǼ

)  ʧم  ʛأصغ جاءت  الؔلॽة  ودرجʱه   ʙعॼُال هʚا  ॼɺارات  مʨʱسʢاتها  ٠.٠٥لॽʺʳع   ʦॽʀ وجاءت   ،(

  ȞʷǼل   مʨافقʨن   الʙراسة  عʻʽة  أفʛاد   أن  ǽعʻي  الʶʴابॽة أكʛʰ مॽʀ ʧʺة الʺʨʱسȌ الفʛضي للॼɻارة، ما

بʥʻ    في  الʙʵمة  جʨدة  أǼعاد   ؗأحǼ   ʙالأمان  تʱعلȘ  الʱي  والʺʕشʛات   العʻاصʛ  تʨفʛ  على  عام

   الʛاجʴي.

 الॺُعʗ الʙاǺع" الاسʱʯاǺة: - 

  عʻʽة  أفʛاد   اسʳʱاǼات  لʙرجات  الʺॽɻارȄة والانʛʴافات  الʶʴابॽة ) الʺʨʱسʢات ٩-٤يʧʽʰ الʙʳول (

 ʘʴॼارات   على الॼɺ  ʙعॼُال ʧع مǼاʛان، الॽʰʱار  الاسॼʱائج اخʱون)One-Sample Test(.  

  الاسʱʯاǺةعلى Ǻعt test ʗ) نʯائج اخॺʯار ٩-٤الʗʱول (

  الاسʱʯاǺة
Ȋسʦʯʸال  

 الʴʲابي 

  الانʙʲاف

 ȏارॻɹʸال 

ʤॻɾ  

t   

الʸॻɿة  

  الاحʸʯالॻة
 الʦʸافقة

١٦ ( ʥʻʰال الʙʵمات  يلʜʱم   ʦǽʙقʱة  بॽونʛʱؔالإل   ʛʸأقǼ

.ʧȞʺم  ʗوق  

 ٠٫٠٠٠   ١٠٫٥٨١   ٠٫٩٥٣    ٣٫٥٦٨   

 موافق 

١٧ ( ʥʻʰال الإلʛʱؔوني   ʙʵʱʶǽم  الʺʨقع  خʙمة 

  واسʱفʶارات العʺلاء.للاسʳʱاǼة على تʶاؤلات 

 ٠٫٠٠٠   ١٥٫٥٤٩   ٠٫٩٧٨    ٣٫٨٥٧   

 موافق 

١٨ ( ʥʻʰال للاسʳʱاǼة   ʙʵʱʶǽم  الإلʛʱؔوني   Șʽʰʢʱال

  على تʶاؤلات واسʱفʶارات العʺلاء.

 ٠٫٠٠٠   ٢٠٫٣٣٦   ٠٫٩٧٥    ٤٫١١٧   

 موافق 

١٩ ( ʥʻʰال الاجʱʺاعي    ʙʵʱʶǽم  الʨʱاصل  وسائل 

  للʱعǼ ʅȄʛالʙʵمات الʙʳيʙة. 

 ٠٫٠٠٠   ١٠٫٩١٦   ٠٫٩٨٦    ٣٫٦٠٦   

 موافق 

٢٠ ( ʙʺʱعǽ  ʥʻʰالعʺلاء  على  ال  أجل   مʧ  ملاحʤات 

ʧʽʶʴدة تʨمات جʙʵة.  الॽونʛʱؔالإل  

 ٠٫١٣٨   ١٫٤٨٨-    ٠٫٦٤٤    ٢٫٩٤٦   

 محايد

الإلʛʱؔونॽة للʧȞʺǽ    ʥʻʰ الʨʸʴل على الʙʵمات ) ٢١

  ʶǼهʨلة

 ٠٫١٣١   ١٫٥١٥  ٠٫٨٩٣    ٣٫٠٧٦  

 محايد

 موافق    ٠٫٠٠٠   ١٠٫٥٨١   ٠٫٩٥٣    ٣٫٥٦٨   الʙاǺع  للॺعʗالʦʯʸسȊ الʴʲابي 

  

  ) ما ǽأتي:٩- ٤يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول (



 

  ٥٨ 
 

الʦॽʁ الاحʱʺالॽة لاخॼʱار   - Ǽالॼʶʻة لأرȃع ॼɺارات   )One-Sample Test(جاءت 

) ʧم ʛأصغ ʙعॼُا الʚه ʧة  ٠.٠٥مʺॽʀ ʧم ʛʰة أكॽابʶʴاتها الʢسʨʱم ʦॽʀ وجاءت ،(

 )  ʨوه الفʛضي   Ȍسʨʱʺ٣.٠٠ال  ʥتل على  الʙراسة  عʻʽة  أفʛاد  مʨافقة  ǽعʻي  ما   ،(

(يلʜʱم وهي  مʺʧȞ،    وقǼ   ʗأقʛʸ  الإلʛʱؔونॽة  الʙʵمات   بʱقʦǽʙ  الʥʻʰ   الॼɻارات 

 واسʱفʶارات   تʶاؤلات   على  للاسʳʱاǼة  الإلʛʱؔوني  الʺʨقع  خʙمة  الʙʵʱʶǽ  ʥʻʰم 

ʙʵʱʶǽم    واسʱفʶارات   تʶاؤلات   على  للاسʳʱاǼة  الإلʛʱؔوني  الȘʽʰʢʱ   الʥʻʰ   العʺلاء، 

 الʙʳيʙة). Ǽالʙʵمات  للʱعʅȄʛ الاجʱʺاعي الʨʱاصل وسائل الʥʻʰ العʺلاء، ʙʵʱʶǽم

Ǽالॼʶʻة لॼɻارتOne-Sample Test  (  ʧʽ(  لاخॼʱار  جاءت ॽʀʺة الॽʁʺة الاحʱʺالॽة -

) ʧم ʛʰ٠.٠٥أك  ʧʽة لهاتॼʶʻالǼ ةʙايʴراسة مʙة الʻʽاد عʛاهات أفʳي أن اتʻعǽ ما (

 ʙʺʱعǽ) وهʺا   ʧʽارتॼɻال  ʥʻʰات   على  الʤالعʺلاء  ملاح  ʧأجل  م  ʧʽʶʴدة   تʨج  

 ʶǼهʨلة). للʥʻʰ الإلʛʱؔونॽة الʙʵمات  على الʨʸʴل  الإلʛʱؔونॽة، ʧȞʺǽ الʙʵمات 

Ǽالॼʶʻة للʙرجة )  One-Sample Test(   لاخॼʱار  الॽʁʺة الاحʱʺالॽة  ॽʀʺة  جاءت  -

) الاسॽʰʱان   ʧم الʛاǼع   ʙعॼلل أصغʛالاسʳʱاǼةالؔلॽة   (  ʧم  )وجاءت   ،)٠.٠٥   ʦॽʀ  

  عʻʽة  ǽعʻي أن أفʛاد  ما للॼɻارة، الفʛضي الʺʨʱسॽʀ Ȍʺة مʧ  أكʛʰ الʶʴابي مʨʱسʢها

ǼالاسʳʱاǼة    تʱعلȘالʙراسة مʨافقʨن ȞʷǼل عام على تʨفʛ العʻاصʛ والʺʕشʛات الʱي  

 كأحʙ أǼعاد جʨدة الʙʵمة في بʥʻ الʛاجʴي.

) الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة لʙرجات اسʳʱاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة  ٢٠-٣وʧʽʰȄ الȞʷل (

  على أǼعاد جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة في بʥʻ الʛاجʴي.
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 جʦدة أǺعاد على الʗراسة  عʻʹة أفʙاد اسʱʯاǺات لʗرجات الʴʲابॻة ) الʦʯʸسʠات٢٠-٣الȜʵل (

  الʙاجʲي  بʹʣ في الإلʙʯؒونॻة الॻɼʙʶʸة الʗʳمات

الإلʛʱؔونॽة في بʥʻ الʛاجʴي قʙ   الʺॽɾʛʸة  ) أن Ǽُعʙ أمان الʙʵمات ٢٠- ٣يʧʽʰʱ مʧ الȞʷل (

 ) حʶابي   ȌسʨʱʺǼ الأولى  Ǽالʺʛتॼة  الʙʵمات ٤.٠٨٣جاء  اعʱʺادǽة   ʙعǼُ تلاه   الʺॽɾʛʸة   )، 

)، ثǼُ ʦعʙ اسʳʱاǼة  Ǽالʺʛتॼة الʲالʲة ʨʱʺǼسȌ  ٣.٦٤٦حʶابي (  الʲانॽة ʨʱʺǼسȌالإلʛʱؔونॽة Ǽالʺʛتॼة  

  الإلʛʱؔونॽة Ǽالʺʛتॼة الʛاǼعة ʨʱʺǼسȌ   الʺॽɾʛʸة  )، وأخʛʽاً Ǽعʙ ملʺʨسॽة الʙʵمات ٣.٥٦٨حʶابي (

  . الاسॽʰʱان) وجʺॽعها جاءت ضʺʧ فʯة الʺʨافǼ Șالॼʶʻة للʺॽʁاس الʺʙʵʱʶم في  ٣.٤٥١حʶابي ( 

٢-:ʖʲॺاني للʰال الʓʴال ʥة عǺالإجا   
  بʹʣ الʙاجʲي؟  مȎʦʯʴ رضا العʸلاء مʥ خʗمات ما 

 لʙرجات   الʺॽɻارȄة  والانʛʴافات   الʶʴابॽة  الʕʶال تʦ اسʛʵʱاج الʺʨʱسʢات   عʧ هʚا  بهʙف الإجاǼة 

العʺلاءالʵامʝ(الॼُعॼɺ    ʙارات   على  الʘʴॼ   عʻʽة   أفʛاد   اسʳʱاǼات  بʛضا   Șعلʱت والʱي   (    ʦوت

يʧʽʰ نʱائج    )١٠- ٤(  لʙʴʱيʙ مȐʨʱʶ الʛضا، والʙʳول  ،)One-Sample Test(  اسʙʵʱام اخॼʱار

 :ʥذل  

  

  

  

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

4.5

5

الملموسيةالاستجابةالاعتماديةالأمان
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  عʗ رضا العʸلاءعلى t test ُǺ) نʯائج اخॺʯار ١٠-٤الʗʱول (

  رضا العʸلاء
Ȋسʦʯʸال  

 الʴʲابي 

  الانʙʲاف

 ȏارॻɹʸال 

ʤॻɾ  

t   

الʸॻɿة  

  الاحʸʯالॻة
 الʦʸافقة

٢٢ ( ʥʻʰا الʚتعاملي مع ه ʙʻاح عॽالارتǼ ʛموافق   ٠٫٠٠٠   ٢٠٫٠٦٣   ٠٫٨٠٠    ٣٫٩٠٥   أشع 

٢٣ ( ʛضا   أشعʛالǼ   ʧمات  عʙʵمة  الʙالʺق  ʧل  مʰق  

ʥʻʰال  
 موافق   ٠٫٠٠٠   ٢٠٫٢١٤   ٠٫٨٦٧    ٣٫٩٨٧ 

٢٤ ( ʛآخ ʥʻعامل مع بʱة للॽʻال ȑʙل ʝॽموافق   ٠٫٠٠٠   ٢٤٫٤٣٨   ٠٫٧٣٨    ٤٫٠١٦   ل 

أنʸح أصʙقائي Ǽالاسʱفادة مʧ خʙمات هʚا  ) ٢٥

ʥʻʰال  
 موافق   ٠٫٠٠٠   ١١٫٨١٦   ٠٫٨٨٢    ٣٫٥٨٧ 

٢٦ ( ʛʰʱاع   ȑارॽʱعامل  اخʱمع  لل  ʥʻʰا الʚارا   هॽʱاخ  

 صائॼاً 
 موافق   ٠٫٠٠٠   ١٣٫٧٥٠   ٠٫٨٤٠    ٣٫٦٥١ 

 الʥʻʰ  مع  الʱعامل  في  خʛʰتي  إلى  اسʻʱادا ) ٢٧

 .ǽقʙمها الʱي الʙʵمات عʧ راضي فأنا
 موافق   ٠٫٠٠٠   ٨٫٧٩٥   ٠٫٧٨٨    ٣٫٣٩٠ 

مع   ) ٢٨ تعاملي  نʳॽʱة  Ǽالاʻʯʺʡان   ʛا  أشعʚه

ʥʻʰال  
 موافق   ٠٫٠٠٠   ٢٣٫٢٢٢   ٠٫٨٠٨    ٤٫٠٥٧ 

 موافق  ٠٫٠٠٠   ٢٤٫٤٩٩  ٠٫٥٧٨    ٣٫٧٩٨   الʴادس للॺعʗالʦʯʸسȊ الʴʲابي 

  

) الʙʳول   ʧم  ʧʽʰʱار  ١٠-٤يॼʱلاخ الاحʱʺالॽة   ʦॽʁال أن   ()One-Sample Test(    ةॼʶʻالǼ

)  ʧم  ʛأصغ جاءت  الؔلॽة  ودرجʱه   ʙعॼُال هʚا  ॼɺارات  مʨʱسʢاتها  ٠.٠٥لॽʺʳع   ʦॽʀ وجاءت   ،(

ما للॼɻارة،  الفʛضي   Ȍسʨʱʺال ॽʀʺة   ʧم ʛʰأك   عام   ȞʷǼل  الʙراسة   عʻʽة  أفʛاد   أن  ǽعʻي  الʶʴابॽة 

  راضʨن عʧ الʙʵمات الʱي ǽقʙمها بʥʻ الʛاجʴي. 
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 : الʖʲॺ اخॺʯار فʙضॻات - ٣
  الإلʙʯؒونॻة  الʗʳمات الॻɼʙʶʸة  لʦʱدة: يʦجʗ أثʙ ذو دلالة إحʶائॻة  الʙئॻʴॻةالفʙضॻة   - 

 رضا عʸلاء بʹʣ الʙاجʲي.على 

جʨدة  لʙراسة  الʺʱعʙد   الانʙʴار  تʴلʽل  اسʙʵʱام  جȐʛ   الفʛضॽة  هʚه  لاخॼʱار أǼعاد   ʛمة   أثʙʵال  

الاسʳʱاǼة) الأمان،  الاعʱʺادǽة،  العʺلاء  على  (الʺلʺʨسॽة،  الʙʵمات   مʧ  الʺʱʶفʙʽيʧ  رضا 

  الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة  لʥʻʰ الʛاجʴي. 

أولاً    ʦت (أǼعاد جʨدة  الʺʱغʛʽات   بʧʽ  الʨʺʻذج  صلاحॽة  اخॼʱارإذ   الʙʵمة) والʺʱغʛʽ  الʺʱʶقلة 

) يʨضح  ١١- ٤والʙʳول (  الॼʱايʧ الأحادȑ  تʴلʽل  رضا العʺلاء) مʧ خلال اسʛʵʱاج(  الʱاǼع

 .ʥائج ذلʱن  

  الʗʳمة ورضا العʸلاء جʦدة  للعلاقة بʥʻ أǺعاد الأحادȏ الॺʯايʥ نʯائج تʲلʻل )١١-٤الʗʱول (

  الʸॻɿة الاحʸʯالॻة   )ʸॻɾFة (   مʦʯسȊ الȁʙʸعات   الȂʙʲة   درجات  الȁʙʸعات  مʦʸʱع   الʗʶʸر 

   ٢٣.٩٨٧  ٤ ٩٥.٩٤٩  الانʗʲار 

   ٠.٠٢٥  ٣١٠ ٧.٨٧٥  الʦʮاقي  0.000 944.211

  ٣١٤ ١٠٣.٨٢٤  الؒلي 

ʧʽʰʱي  ʧول  مʙʳ١١-٤(  ال  (ة  أنʺॽʁة  الॽالʺʱار  الاحॼʱلاخ  )F  (ʛأصغ  ʧم  )ما )  ٠.٠٥ 

 الʙʵمة  جʨدة  أǼعاد   أن  ورضا العʺلاء، أȑ  الʙʵمة  جʨدة  أǼعاد   بʧʽ  خॽʢة  علاقة  وجʨد   ǽعʻي

  الʱاǼع (رضا العʺلاء).  Ǽالʺʱغʛʽ للʕʰʻʱ ها صالحا حʙ أو Ǽعʹها أو إ

ʦت  ʦث    ʦॽʀ الارتॼاȋاسʛʵʱاج  الʙʴʱيʙ  الʺʱعʙد    معامل   الʙʵمة  جʨدة  أǼعاد   بʧʽومعامل 

  ) يʧʽʰ نʱائج ذلʥ.١٢- ٤ورضا العʺلاء، والʙʳول (
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  ورضا العʸلاء  الʗʳمة جʦدة  أǺعاد بʤॻɾʥʻ معامل الارتॺاȉ ومعامل الʗʲʯيʗ   )١٢-٤(الʗʱول 

  الʯʸغʙʻات  
 ȉاॺة معامل الارتʸॻɾ  

R 

  الʸॻɿة الاحʸʯالॻة 

 Sig  

 ʗيʗʲʯمعامل ال  
2R 

  الʗʳمات  جʦدة أǺعاد
0.951 0.000 0.929 

  رضا العʸلاء  

  

ʧʽʰʱي  ʧول (  مʙʳة معامل  أن  ) ١٢-٤الʺॽʀ   دʙعʱʺال  ȋاॼالارت  ʧʽعاد   بǼدة  أʨمة  جʙʵورضا   ال

 ʙق ()٠.٩٥١(  بلغʗ   العʺلاء   ʙʻع إحʸائॽاً  ودالة  مʨجॼة  ॽʀʺة  وهي  وجʨد  ٠.٠١،  ǽعʻي  ما   ،(

ʧʽة بॽائʸة ذات دلالة إحǽدʛʡ عاد  علاقةǼدة أʨمة جʙʵورضا العʺلاء. ال  

أن  كʺا  Șابʶال الʙʳول   ʧم  ʧʽʰʱة  يʺॽʀ  معامل   ʙيʙʴʱال    ʗ٠.٩٢٩(بلغ  (ȑات   أن  أʛʽغʱʺال  

  الʱاǼع  الʺʱغʛʽ  في  الʴاصل   الʱغʛʽ  مʧ  ) ٪٩٢.٩(  قʙره  ما  تُفʛʶ)  الʙʵمة  جʨدة  أǼعاد (  الʺʱʶقلة

  .الʘʴॼ الʴاليأخȐʛ لʗʶॽ مʴل  مʱغʛʽات  والॼʶʻة الॼاॽʀة تفʛʶها), العʺلاءرضا (

)  ١٣-٤والʙʳول (  )Stepwise Regression(  الʺʱعʙد   الانʙʴار  تʴلʽل ثʦ تʦ اسʛʵʱاج نʱائج

  ذلʥ. يʧʽʰ نʱائج

  . على رضا العʸلاء أǺعاد جʦدة الʗʳمة لأثʙ  الʯʸعʗد الانʗʲار تʲلʻل نʯائج) ١٣-٤( الʗʱول

  ) ʸॻɾtة ( Beta  الʠʳأ الॻɹʸارB   ȏ  الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل
الʸॻɿة  

  الاحʸʯالॻة

 ʕابʰ٠.٠٠٠  ٨.١٩١    ٠.٠٨٠  ٠.٦٥٩  ال   

    ٠.٠٢٧   ٢.٢١٧  ٠.١٠٨    ٠.٠٦٢   ٠.١٣٧ الʺلʺʨسॽة

    ٠.٠٠٣     ٣.٠٤٦     ٠.٢٠٣     ٠.٠٨٨     ٠.٢٦٨  الاعʱʺادǽة

    ٠.٠٠٠     ٨.٩٩٦     ٠.٦٦٧     ٠.٠٨١     ٠.٧٢٧  الأمان

   ٠.٠٣٠    ٢.١٨٥    ٠.٢٠٢    ٠.١٢٧    ٠.٢٧٨   الاسʳʱاǼة
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Ǽالॼʶʻة لॽʺʳع     )٠.٠٥(  مʧ  أصغʛ)  t(  لاخॼʱار   الاحʱʺالॽة  ) أن الॽʁʺة١٣-٤يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول (

  لʨʳدة   إحʸائॽة  دلالة  ذو  ما ǽعʻي قʨʰل الفʛضॽة الʱي تʟʻ على وجʨد أثʛ  الʙʵمة  أǼعاد جʨدة

  الʛاجʴي. بʥʻ  عʺلاء رضا على الإلʛʱؔونॽة الʺॽɾʛʸة الʙʵمات 

  : الآتي وفȘ الانʙʴار معادلة تʨؔن  سȘʰ ما على  وʻȃاء

Y = a + b1X1 + b2X2 + ……… + e  

+    ٠.٢٦٨  ×   + الاعʱʺادǽة٠.١٣٧×   = الʺلʺʨسॽة الإلʛʱؔونॽة جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة

 ٠.٦٥٩+   ٠.٢٧٨ + الاسʳʱاǼة ×   ٠.٧٢٧ الأمان × 
  

  اخॺʯار الفʙضॻات الفॻɸʙة:  - 

الʗʳمات  لॺعʗ  إحʶائॻة  دلالة  ذو    أثʙ  يʦجʗالأولى:    الفॻɸʙة    الفʙضॻة -   ملʦʸسॻة 

  . عʸلاء بʹʣ الʙاجʲي رضا  على الإلʙʯؒونॻة الॻɼʙʶʸة

الʨʺʻذج صلاحॽة  اخॼʱار  أولاً   ʦت الفʛضॽة  هʚه   Șقʴʱال اخॼʱار  الʺʱʶقل   بهʙف   ʛʽغʱʺال  ʧʽب

اسʙʵʱام تʴلʽل الॼʱايʧ الأحادȑ والʙʳول    مʧ خلال(الʺلʺʨسॽة) والʺʱغʛʽ الʱاǼع (رضا العʺلاء)  

)١٤-٤.ʥائج ذلʱضح نʨي (  

  )  نʯائج تʲلʻل الॺʯايʥ الأحادȏ للعلاقة بʥʻ الʸلʦʸسॻة ورضا العʸلاء ١٤-٤الʗʱول (

  الʗلالة لإحʶائॻة   )ʸॻɾFة (   مʦʯسȊ الȁʙʸعات   درجات الȂʙʲة   الȁʙʸعات  مʦʸʱع   الʗʶʸر 

   ٨٢.٦٥٥  ١ ٨٢.٦٥٥  الانʗʲار 

   ٠.٠٦٨  ٣١٣ ٢١.١٦٩  الʠʳأ  0.011 1222.085

  ٣١٤ ١٠٣.٨٢٤  الؒلي 

  

) ما ǽعʻي  ٠.٠٥) أصغʛ مʧ (F) أن الॽʁʺة الاحʱʺالॽة لاخॼʱار (١٤-٤يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول (

(الʺلʺʨسॽة) صالح   الʺʱʶقل   ʛʽغʱʺأن ال ȑالعʺلاء، أ الʺلʺʨسॽة ورضا   ʧʽب وجʨد علاقة خॽʢة 

  ʧʽذج للعلاقة بʨʺʻة الॽصلاح ʗʰʲع (رضا العʺلاء)، ما يǼاʱال ʛʽغʱʺالǼ ʕʰʻʱلل ʛʽغʱʺال  ʦا تʺؗ ،ʧȄ

)  ١٥- ٤ورضا العʺلاء، والʙʳول ( الʺلʺʨسॽةالʙʴʱيʙ بʧʽ  و معاملʦॽʀ معامل الارتॼاȋ  اسʛʵʱاج 

ʥائج ذلʱن ʧʽʰي  
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  معامل الارتॺاȉ ومعامل الʗʲʯيʗ بʥʻ الʸلʦʸسॻة و رضا العʸلاء   )  ١٥ʤॻɾ-٤الʗʱول (

  الʯʸغʙʻات 
 ȉاॺة معامل الارتʸॻɾ  

R 

 Sig لإحʶائॻة الʗلالة

. 

 ʗيʗʲʯمعامل ال  
2R 

  الʸلʦʸسॻة
0.892 0.000  0.765 

  رضا العʸلاء 

  

) الʙʳول   ʧم  ʧʽʰʱأن  ١٥- ٤ي الارتॼاॽʀ ȋʺة  )  قǼُ    ʙعʙ يʧʰ    معامل  العʺلاء  الʺلʺʨسॽة ورضا 

)، ما ǽعʻي وجʨد علاقة ʛʡدǽة  ٠.٠١)، وهي ॽʀʺة مʨجॼة ودالة إحʸائॽاً عʙʻ (٠.٨٩٢(  ʗ بلغ

ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ الʺلʺʨسॽة ورضا العʺلاء، ؗʺا يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول الʶابȘ أن ॽʀʺة معامل  

) ʗبلغ ʙيʙʴʱره ( ٠.٧٦٥الʙما ق ʛʶفǽ (ةॽسʨʺالʺل) قلʱʶʺال ʛʽغʱʺأن ال ȑ٧٦.٥) أ٪  ʛʽغʱال ʧم (

مʨضʨع    لʗʶॽ   أخȐʛ   مʱغʛʽات   تفʛʶها  الॼاॽʀة  ، والॼʶʻةالʴاصل في الʺʱغʛʽ الʱاǼع (رضا العʺلاء)

  الʘʴॼ الʴالي.

ȃهʙف تعʛف أثʛ الʺلʺʨسॽة على رضا العʺلاء جȐʛ اسʙʵʱام تʴلʽل الانʙʴار الȌॽʶॼ والʙʳول و 

)١٦-٤ ʧʽʰي ( .ʥائج ذلʱن  

  

  نʯائج تʲلʻل الانʗʲار الȊॻʴॺ لأثʙ الʸلʦʸسॻة على رضا العʸلاء ) ١٦-٤الʗʱول (

  لإحʶائॻة  الʗلالة  )ʸॻɾtة (  Beta  الʠʳأ الॻɹʸارB   ȏ  الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل 

 ʕابʰ٠.٠٩٩   ال   ٠.١١٢   
٠.٨٩٢   

 ٠.٨٨٥   ٠.٣٧٧   

   ٠.٠٠٠    ٣٤.٩٥٨    ٠.٠٣٢    ١.١٢٩   الʸلʦʸسॻة

  

على رضا العʺلاء؛  إذ إن   لॼُعʙ الʺلʺʨسॽة) وجʨد أثʛ دال إحʸائॽاً  ١٦-٤يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول (

 B) أن ॽʀʺة  ١٦- ٤)، ؗʺا يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول (٠.٠٥) أصغʛ مt) ʧالॽʁʺة الاحʱʺالॽة لاخॼʱار (

)  ʗبلغ  ʙأن  ١.١٢٩ق  ȑأ بॼعʙ ملʺʨسॽة)  الاهʱʺام  درجة    الإلʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات   زȄادة 

 على يʨجʙ ما ǽعʻي قʨʰل الفʛضॽة الʱي تʟʻ  ،  )١.١٢٩رضا العʺلاء Ǽʺا ʱʺॽʀه (يʙȄʜ مʧ  واحʙة  



 

  ٦٥ 
 

ʛة  دلالة  ذو   أثॽائʸإح   ʙعॼة  لॽسʨʺمات   ملʙʵة  الॽɾʛʸʺة   الॽونʛʱؔعʺلاء  رضا  على   الإل   ʥʻب  

  الʛاجʴي. 

 

  الॻɼʙʶʸة  الʗʳمات  اعʸʯادǻة  لॺعʗ  إحʶائॻة  دلالة  ذو   أثʙ   يʦجʗ:  الʰانॻةالفʙضॻة   - 

  .بʹʣ الʙاجʲيعʸلاء  رضا الإلʙʯؒونॻة على

  Șقʴʱال الʨʺʻذجمʧ  بهʙف  صلاحॽة  اخॼʱار  أولاً   ʦت الفʛضॽة  الʺʱʶقل   هʚه   ʛʽغʱʺال  ʧʽب

اسʙʵʱام تʴلʽل الॼʱايʧ الأحادȑ والʙʳول    مʧ خلال (الاعʱʺادǽة) والʺʱغʛʽ الʱاǼع (رضا العʺلاء)  

)١٧-٤.ʥائج ذلʱضح نʨي (  

  تʲلʻل الॺʯايʥ الأحادȏ للعلاقة بʥʻ الاعʸʯادǻة ورضا العʸلاء  )  نʯائج١٧-٤الʗʱول (

  الʗلالة لإحʶائॻة   )ʸॻɾFة (   مʦʯسȊ الȁʙʸعات   درجات الȂʙʲة   الȁʙʸعات  مʦʸʱع   المصدر

    ٩٠.٥٤٣   ١  ٩٠.٥٤٣  الانحدار

    ٠.٠٤٢   ٣١٣  ١٣.٢٨١  الخطأ   0.000  ٢١٣٣.٨٨٢

   ٣١٤  ١٠٣.٨٢٤  الكلي

  

) ما ǽعʻي  ٠.٠٥) أصغʛ مF) ʧأن الॽʁʺة الاحʱʺالॽة لاخॼʱار ()  ١٧-٤يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول (

الاعʱʺادǽة ورضا العʺلاء، أȑ أن الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل (الاعʱʺادǽة) صالح    بʧʽوجʨد علاقة خॽʢة  

 ʛʽغʱʺال ʧʽذج للعلاقة بʨʺʻة الॽصلاح ʗʰʲع (رضا العʺلاء)، ما يǼاʱال ʛʽغʱʺالǼ ʕʰʻʱلل  ʦا تʺؗ ،ʧȄ

)  ١٨- ٤ورضا العʺلاء، والʙʳول (  الاعʱʺادǽةالʙʴʱيʙ بʧʽ    ومعاملʦॽʀ معامل الارتॼاȋ    اسʛʵʱاج  

ʥائج ذلʱن ʧʽʰي  

  )  ʤॻɾ معامل الارتॺاȉ ومعامل الʗʲʯيʗ بʥʻ الاعʸʯادǻة و رضا العʸلاء  ١٨-٤الʗʱول (

  الʯʸغʙʻات 
 ȉاॺة معامل الارتʸॻɾ  

R 

    لإحʶائॻة الʗلالة

Sig 

 ʗيʗʲʯمعامل ال  
2R 

  الاعʸʯادǻة 
0.934 0.000  0.872 

  رضا العʸلاء 



 

  ٦٦ 
 

) الʙʳول   ʧم  ʧʽʰʱأن  ١٨- ٤ي الارتॼاॽʀȋʺة  )  قǼُ    ʙعʙ يʧʰ    معامل  العʺلاء  الاعʱʺادǽة ورضا 

)، ما ǽعʻي وجʨد علاقة ʛʡدǽة  ٠.٠١)، وهي ॽʀʺة مʨجॼة ودالة إحʸائॽاً عʙʻ (٠.٩٣٤(  ʗ بلغ

  ʧم  ʧʽʰʱي ؗʺا  العʺلاء،  ورضا  الاعʱʺادǽة   ʧʽب إحʸائॽة  دلالة  ॽʀʺة  ذات  أن   Șابʶال الʙʳول 

) ʗبلغ  ʙيʙʴʱره (٠.٨٧٢معامل الʙما ق ʛʶفǽ (ةǽادʺʱالاع) قلʱʶʺال ʛʽغʱʺأن ال ȑ٨٧.٢) أ٪  (

العʺلاء)  (رضا  الʱاǼع   ʛʽغʱʺال في  الʴاصل   ʛʽغʱال  ʧةمॼʶʻوال   أخȐʛ   مʱغʛʽات   تفʛʶها  الॼاॽʀة   ، 

 ʗʶॽالي. لʴال ʘʴॼع الʨضʨم  

ȃهʙف تعʛف أثʛ الاعʱʺادǽة على رضا العʺلاء جȐʛ اسʙʵʱام تʴلʽل الانʙʴار الȌॽʶॼ  والʙʳول  و 

)١٩-٤ ʧʽʰي ( .ʥائج ذلʱن  

  ) نʯائج تʲلʻل الانʗʲار الȊॻʴॺ لأثʙ الاعʸʯادǻة على رضا العʸلاء ١٩-٤الʗʱول (

  لإحʶائॻة  الʗلالة  )ʸॻɾtة ( Beta  الʠʳأ الॻɹʸارB   ȏ  الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل 

 ʕابʰ٠.٧٠٤   ال   ٧.١٧٩    ٠.٩٣٤   ٠.٠٩٨   ٠.٠٠٠   

   ٠.٠٠٠    ٤٦.١٩٤    ٠.٠٢٧    ١.٢٣٤   الاعʸʯادǻة 

  

على رضا العʺلاء؛  إذ    لॼُعʙ الاعʱʺادǽة) وجʨد أثʛ دال إحʸائॽاً  ١٩- ٤يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول (

) أن ॽʀʺة  ١٩- ٤)، ؗʺا يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول (٠.٠٥) أصغʛ مt) ʧإن الॽʁʺة الاحʱʺالॽة لاخॼʱار (

B  ) ʗبلغ ʙأن  ١.٢٣٤ق ȑأ (  ʙعॼام بʺʱادة الاهȄةزǽادʺʱمات   اعʙʵة  الॽɾʛʸʺة  الॽونʛʱؔدرجة    الإل

 على وجʨد ما ǽعʻي قʨʰل الفʛضॽة الʱي تʟʻ  ،  )١.٢٣٤رضا العʺلاء Ǽʺا ʱʺॽʀه ( يʙȄʜ مʧ  واحʙة  

ʛة  دلالة  ذو   أثॽائʸإح   ʙعॼمات   لʙʵال بʥʻ   رضا  على  الإلʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة  اعʱʺادǽة  عʺلاء 

  الʛاجʴي. 

 

  



 

  ٦٧ 
 

  الإلʙʯؒونॻة  الॻɼʙʶʸة   أمان الʗʳمات  لॺعʗ  إحʶائॻة   دلالة   ذو  أثʙ   يʦجʗ:  الʰالʰةالفʙضॻة   - 

  .عʸلاء بʹʣ الʙاجʲي رضا على

الʨʺʻذج اخॼʱار صلاحॽة   ʦت الفʛضॽة  هʚه   ʧم Șقʴʱال (الأمان)   بهʙف  الʺʱʶقل   ʛʽغʱʺال  ʧʽب

العʺلاء)   (رضا  الʱاǼع   ʛʽغʱʺخلالوال  ʧم  ) والʙʳول   ȑالأحاد  ʧايॼʱال تʴلʽل  )  ٢٠- ٤اسʙʵʱام 

.ʥائج ذلʱضح نʨي  

  تʲلʻل الॺʯايʥ الأحادȏ للعلاقة بʥʻ الأمان ورضا العʸلاء )  نʯائج٢٠-٤الʗʱول (

  الʗلالة لإحʶائॻة   )ʸॻɾFة (   مʦʯسȊ الȁʙʸعات   درجات الȂʙʲة   الȁʙʸعات  مʦʸʱع   الʗʶʸر 

   ٩٥.٢٧١  ١ ٩٥.٢٧١  الانʗʲار 

   ٠.٠٢٧  ٣١٣ ٨.٥٥٣  الʠʳأ  0.000 3486.686

  ٣١٤ ١٠٣.٨٢٤  الؒلي 

  

) ما ǽعʻي  ٠.٠٥) أصغʛ مF) ʧالॽʁʺة الاحʱʺالॽة لاخॼʱار () أن  ٢٠-٤يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول (

  ʧʽب للʕʰʻʱ    الأمانوجʨد علاقة خॽʢة  الʺʱʶقل (الأمان) صالح   ʛʽغʱʺأن ال ȑالعʺلاء، أ ورضا 

 ʛʽغʱʺال  ʧʽب للعلاقة  الʨʺʻذج  صلاحॽة   ʗʰʲي ما  العʺلاء)،  (رضا  الʱاǼع   ʛʽغʱʺالǼ  ʦت ؗʺا   ،ʧȄ

)  ٢١-٤ورضا العʺلاء،  والʙʳول (  الأمانالʙʴʱيʙ بʧʽ    و معاملʦॽʀ معامل الارتॼاȋ    اسʛʵʱاج  

ʥائج ذلʱن ʧʽʰي  

  ʤॻɾ معامل الارتॺاȉ ومعامل الʗʲʯيʗ بʥʻ الأمان و رضا العʸلاء    )٢١-٤الʗʱول (

  الʯʸغʙʻات 
 ȉاॺة معامل الارتʸॻɾ  

R 

  لإحʶائॻة  الʗلالة

 Sig 

 ʗيʗʲʯمعامل ال  
2R 

  الأمان 
0.958 0.000 0.918 

  رضا العʸلاء 

  

  ʗ الأمان ورضا العʺلاء قʙ بلغ  Ǽُعʙ يʧʰ    معامل الارتॼاॽʀȋʺة  ) أن  ٢١- ٤يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول (

)٠.٩٥٨) ʙʻاً عॽائʸة ودالة إحॼجʨة مʺॽʀ ذات ٠.٠١)، وهي ǽعʻي وجʨد علاقة ʛʡدǽة  )، ما 

 ʙيʙʴʱة معامل الʺॽʀ أن Șابʶول الʙʳال ʧم ʧʽʰʱالأمان ورضا العʺلاء، ؗʺا ي ʧʽة بॽائʸدلالة إح



 

  ٦٨ 
 

) ʗره (٠.٩١٨بلغʙما ق ʛʶفǽ (الأمان) قلʱʶʺال ʛʽغʱʺأن ال ȑاصل ٪٩١.٨) أʴال ʛʽغʱال ʧم (

مʨضʨع الʘʴॼ    لʗʶॽ   أخȐʛ   مʱغʛʽات   تفʛʶها  الॼاॽʀة  ، والॼʶʻةالʱاǼع (رضا العʺلاء)  الʺʱغʛʽفي  

  الʴالي.

أثʛ الأمان على رضا العʺلاء جȐʛ اسʙʵʱام تʴلʽل الانʙʴار الȌॽʶॼ والʙʳول    تعʛفȃهʙف  و 

)٢٢-٤ ʧʽʰي ( .ʥائج ذلʱن  

  

  الانʗʲار الȊॻʴॺ لأثʙ الأمان على رضا العʸلاء ) نʯائج تʲلʻل ٢٢-٤الʗʱول (

  لإحʶائॻة  الʗلالة  )ʸॻɾtة ( Beta  الʠʳأ الॻɹʸارB   ȏ  الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل 

 ʕابʰ0.073  0.466   ال  
0.958  

 6.409  0.000  

  0.000   59.048   0.018   1.044   الأمان 

  

على رضا العʺلاء؛  إذ إن    لॼُعʙ الأمان ) وجʨد أثʛ دال إحʸائॽاً  ٢٢- ٤يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول (

 B) أن ॽʀʺة  ٢٢- ٤)، ؗʺا يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول (٠.٠٥) أصغʛ مt) ʧلاخॼʱار (  الاحʱʺالॽةالॽʁʺة  

) ʗبلغ ʙأن  ١.٠٤٤ق ȑأ (  ʙعॼام بʺʱادة الاهȄمات   أمانزʙʵة  الॽɾʛʸʺة   الॽونʛʱؔة    الإلʙدرجة واح

 ʧم ʙȄʜه (رضا يʱʺॽʀ اʺǼ ١.٠٤٤العʺلاء .(  

قʨʰل   ǽعʻي  تʟʻ    الفʛضॽة ما  وجʨد الʱي   الʙʵمات   أمان  لॼعʙ   إحʸائॽة   دلالة  ذو  أثʛ  على 

  عʺلاء بʥʻ الʛاجʴي.  رضا الإلʛʱؔونॽة على الʺॽɾʛʸة

 

الʗʳمات  لॺعʗ  إحʶائॻة  دلالة   ذو   أثʙ  يʦجʗ:  الʙاǺعةالفʙضॻة   -    الॻɼʙʶʸة   اسʱʯاǺة 

  .عʸلاء بʹʣ الʙاجʲي رضا على الإلʙʯؒونॻة

بʧʽ الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل (الاسʳʱاǼة)    بهʙف الʴʱقȘ مʧ هʚه الفʛضॽة تʦ اخॼʱار صلاحॽة الʨʺʻذج

العʺلاء)   (رضا  الʱاǼع   ʛʽغʱʺخلالوال  ʧم  ) والʙʳول   ȑالأحاد  ʧايॼʱال تʴلʽل  )  ٢٣- ٤اسʙʵʱام 

.ʥائج ذلʱضح نʨي  

  

  



 

  ٦٩ 
 

  

  تʲلʻل الॺʯايʥ الأحادȏ للعلاقة بʥʻ الاسʱʯاǺة ورضا العʸلاء )  نʯائج٢٣-٤الʗʱول (

  الʗلالة لإحʶائॻة   )ʸॻɾFة (   مʦʯسȊ الȁʙʸعات   درجات الȂʙʲة   الȁʙʸعات  مʦʸʱع   الʗʶʸر 

  93.492  1 93.492  الانʗʲار 

  0.033  313 10.332  الʠʳأ  0.000 2832.395

  314 103.824  الؒلي 

  

) ما ǽعʻي  ٠.٠٥) أصغʛ مF) ʧالॽʁʺة الاحʱʺالॽة لاخॼʱار () أن  ٢٣-٤يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول (

الʺʱʶقل (الاسʳʱاǼة) صالح    ʛʽغʱʺأن ال ȑالعʺلاء، أ بʧʽ الاسʳʱاǼة ورضا  وجʨد علاقة خॽʢة 

 ʛʽغʱʺال ʧʽذج للعلاقة بʨʺʻة الॽصلاح ʗʰʲع (رضا العʺلاء)، ما يǼاʱال ʛʽغʱʺالǼ ʕʰʻʱلل  ʦا تʺؗ ،ʧȄ

)  ٢٤-٤ورضا العʺلاء،  والʙʳول (  الاسʳʱاǼةالʙʴʱيʙ بʧʽ    ومعاملالارتॼاȋ    معاملʦॽʀ   اسʛʵʱاج  

ʥائج ذلʱن ʧʽʰي  

  )  ʤॻɾ معامل الارتॺاȉ ومعامل الʗʲʯيʗ بʥʻ الاسʱʯاǺة و رضا العʸلاء  ٢٤-٤الʗʱول (

  الʯʸغʙʻات 
 ȉاॺة معامل الارتʸॻɾ  

R 

  لإحʶائॻة  الʗلالة

 Sig 

 ʗيʗʲʯمعامل ال  
2R 

  الاسʱʯاǺة
0.949  0.000  0.900 

  رضا العʸلاء 

  

الاسʳʱاǼة ورضا العʺلاء قʙ بلغ    Ǽُعʙ يʧʰ    معامل الارتॼاॽʀ   ȋʺة  ) أن٢٤-٤يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول (

)٠.٩٤٩) ʙʻاً عॽائʸة ودالة إحॼجʨة مʺॽʀ ذات ٠.٠١)، وهي ǽعʻي وجʨد علاقة ʛʡدǽة  )، ما 

معامل   ॽʀʺة  أن   Șابʶال الʙʳول   ʧم  ʧʽʰʱي ؗʺا  العʺلاء،  ورضا  الاسʳʱاǼة   ʧʽب إحʸائॽة  دلالة 

) ʗبلغ ʙيʙʴʱره ( ٠.٩٠٠الʙما ق ʛʶفǽ (ةǼاʳʱالاس) قلʱʶʺال ʛʽغʱʺأن ال ȑ٩٠.٠) أ٪  ʛʽغʱال ʧم (

مʨضʨع    لʗʶॽ   أخȐʛ   مʱغʛʽات   تفʛʶها  الॼاॽʀة  ، والॼʶʻةالʴاصل في الʺʱغʛʽ الʱاǼع (رضا العʺلاء)

  الʘʴॼ الʴالي.



 

  ٧٠ 
 

اسʙʵʱام  و   Ȑʛج العʺلاء  رضا  على  الاسʳʱاǼة   ʛأث تعʛف  الȃ Ȍॽʶॼهʙف  الانʙʴار  تʴلʽل 

  نʱائج ذلʥ. ) يʧʽʰ ٢٥- ٤والʙʳول (

  

  ) نʯائج تʲلʻل الانʗʲار الȊॻʴॺ لأثʙ الاسʱʯاǺة على رضا العʸلاء ٢٥-٤الʗʱول (

  لإحʶائॻة  الʗلالة  )ʸॻɾtة ( Beta  الʠʳأ الॻɹʸارB   ȏ  الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل 

 ʕابʰ0.087  0.802   ال  
 0.949  

 9.218   0.000  

  0.000   53.220   0.024   1.303   الاسʱʯاǺة

  

على رضا العʺلاء؛  إذ إن  لॼُعʙ الاسʳʱاǼة) وجʨد أثʛ دال إحʸائॽاً  ٢٥-٤يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول (

 B) أن ॽʀʺة  ٢٥- ٤)، ؗʺا يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول (٠.٠٥) أصغʛ مt) ʧالॽʁʺة الاحʱʺالॽة لاخॼʱار (

)  ʗبلغ  ʙأن  ١.٣٠٣ق  ȑأ  (  ʙعॼب الاهʱʺام  درجة    الإلʛʱؔونॽة   الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات   اسʳʱاǼةزȄادة 

 على وجʨد ما ǽعʻي قʨʰل الفʛضॽة الʱي تʟʻ  ،  )١.٣٠٣رضا العʺلاء Ǽʺا ʱʺॽʀه ( يʙȄʜ مʧ  واحʙة  

ʛة  دلالة  ذو  أثॽائʸإح   ʙعॼمات   لʙʵال بʥʻ   رضا   على  الإلʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة  اسʳʱاǼة  عʺلاء 

  الʛاجʴي. 

  

 الʗراسة: ملʝʳ نʯائج - ٤
الʙʵمات  - جʨدة  أǼعاد  جʺॽع  على  عام  ȞʷǼل  الʙراسة  عʻʽة  أفʛاد   ʧم مʨافقة  وجʨد 

  ʖʽتʛʱال  Șوف جاءت   ʘʽح الʛاجʴي   ʥʻب ǽقʙمها  الʱي  الإلʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة 

أن  الʙراسة  نʱائج   ʗʻʽب ؗʺا  الʺلʺʨسॽة)،،  الاسʳʱاǼة،  الاعʱʺادǽة،  الآتي(الأمان، 

 مȐʨʱʶ رضا العʺلاء عʧ الʥʻʰ مʛتفع ȞʷǼل عام. 

رضا   - على  الإلʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات  لʨʳدة  إحʸائॽة  دلالة  ذو   ʛأث وجʨد 

 عʺلاء بʥʻ الʛاجʴي. 

على  - الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة  الʙʵمات  ملʺʨسॽة   ʙعॼل ذو دلالة إحʸائॽة    ʛأث وجʨد 

  رضا عʺلاء بʥʻ الʛاجʴي 
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على  - الإلʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات  اعʱʺادǽة   ʙعॼل إحʸائॽة  ذو دلالة    ʛأث وجʨد 

  رضا عʺلاء بʥʻ الʛاجʴي. 

وجʨد أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة لॼعʙ أمان الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة على رضا  -

  عʺلاء بʥʻ الʛاجʴي. 

رضا  - على  الإلʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات  اسʳʱاǼة   ʙعॼل إحʸائॽة  دلالة  ذو   ʛأث

 عʺلاء بʥʻ الʛاجʴي. 

 : الʖʲॺمʹاقʵة نʯائج - ٥
نʱائج    ʗʻʽعاد  بǼأ أفʛاد عʻʽة الʙراسة ȞʷǼل عام على جʺॽع   ʧافقة مʨد مʨال الأول وجʕʶال

الʙʵمات  الʛʱتʖʽ   الإلʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة  جʨدة   Șوف جاءت   ʘʽح الʛاجʴي   ʥʻب ǽقʙمها  الʱي 

نʱائج الʕʶال الʲاني  ʗʻʽا بʺؗ ،(ةॽسʨʺة، الʺلǼاʳʱة، الاسǽادʺʱالأمان، الاع)اد   الآتيʛة   أن أفʻʽع  

  بʥʻ الʛاجʴي.  ǽقʙمها الʱي الإلʛʱؔونॽة الʺॽɾʛʸة الʙʵمات  عʧ  راضʨن  عام ȞʷǼل الʙراسة

لفʛضॽات   Ǽالॼʶʻة  أثʛ  الʘʴॼ أما  وجʨد   Ȍॽʶॼوال الʺʱعʙد  الانʙʴار  تʴلʽل  نʱائج   ʗʻʽب  ʙفق 

  على )  الاسʳʱاǼة  الأمان،  الاعʱʺادǽة،  الʺلʺʨسॽة،(  الإلʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات   جʨدة  لأǼعاد 

  الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة لʥʻʰ الʛاجʴي.  مʧ  الʺʱʶفʙʽيʧ رضا العʺلاء

  ʧم  ʙعǽ إذ  الʺʺلؔة،  في  الʻʶʴة  وسʺعʱه  الʛاجʴي   ʥʻب Ǽعʛاقة  الʶاǼقة  الʱʻائج   ʛʽʶتف  ʧȞʺȄو

  فʛع   ٥٧٠  يʰلغ  Ǽعʙد   الʶعʨدǽة  العॽȃʛة  الʺʺلؔة  في  فʛوع  شȞॼة  أكʛʰ  وȄʺلʥ  وأعʛقها،الʨʻʰك    أبʛز

العالʦ؛    فʛعًا  ١٤٢و في  الإسلامॽة  الʺʸارف   ʛʰأك  ʧم ʥॼʻال  ʙعȄو   مʜاولة   ǽقʙم خʙمات نʶائĎॽا، 

 الʺʛʸف  وȄقʨم.  الإسلامॽة  الȄʛʷعة  أحȞام  مع  يʨʱافȞʷǼ  Șل  والاسʲʱʺارȄة  الʺॽɾʛʸة  الأعʺال

ات   أفʛاد (  الغʛʽ  لʶʴاب   أو  لʶʴاǼه  والاسʲʱʺارȄة  الʺॽɾʛʸة  الأعʺال  ʜʺǼاولة ʛؗالʺʺلؔة   داخل)  وش  

ردن ومالȄʜʽا، مʲل الʗȄʨؔ والأوخارجها، ؗʺا ǽقʙم الʥʻʰ خʙماته مʧ خلال فʛوع حʨل العالʦ في  

  ʥʻʰف الʣʨȄث وʙمات ذات   أحʙخ ʦǽʙف تقʙالات بهʸمات والاتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔرات في تʨʢʱال

جʨدة عالॽة، إذ ʧȞʺǽ الʨʸʴل على الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة مʧ خلال حʶاب خاص على الʺʨقع 

الإلʛʱؔوني للʥʻʰ أو مʧ خلال تȘʽʰʢ خاص Ǽالʥʻʰ، وʣʨȄف الʥʻʰ وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي  

  مʲل الʨʰʶॽɿك ومʸʻة إكʝ بهʙف تعʅȄʛ العʺلاء Ǽالʙʵمات الʱي ǽقʙمها. 
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ʲيʙات حॽʻة وتقʜامه أجهʙʵʱوعه واسʛزع فʨوت ʥʻʰاقة الʛة إن ع  Ȑدة   إلى  أدʨج Ȑʨʱʶارتفاع م

أن حʨʸل   العʺلاء،  ؗʺا  على رضا   ʛاشॼم انعȞʷǼ ʝȞل  ما  الإلʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات 

جائʜة   الʨʳائʜ ولاسॽʺا   ʧم ʙيʙالع الʶعʨدǽة؛   العॽȃʛة  Ǽالʺʺلؔة   إلʛʱؔوني   مʨقع  فʹلأالʥʻʰ على 

  ʜائʨج ʧةمفʹلاً عॽɾʛʸ  عةʨʻʱال  في  مʳة  مॽʻرضا العʺلاء    تق Ȑʨʱʶارتفاع م Ȑمات أدʨالʺعل

تȘʽʰʢ الʥʻʰ لॽʶاسة الȄʛʷعة الاسلامॽة  ، ؗʺا أن  الإلʛʱؔونॽة الʱي ǽقʙمها  الʺॽɾʛʸة  عʧ الʙʵمات 

الʺعاملات والʙʵمات أدȐ إلى   جʺॽع  في الȄʛʷعة  مقاصʙ   ومʛاعاة  الʛʷع  مʧ خلال الالʜʱام ǼأحȞام

الʥʻʰ، ما انعǼ ʝȞالʺʸʴلة ȞʷǼل إʳǽابي على    ارتفاع مȐʨʱʶ الامان عʧ الʙʵمات الʱي ǽقʙمها

.ʥʻʰرضا عʺلاء ال Ȑʨʱʶم  

  

  : الʖʲॺمقʙʯحات - ٦
-  .ʛʰل أكȞʷǼ لة العʺلاءʯارات وأسʶفʱاس ʧة عǼاʳʱمة الاسʙʵǼ امʺʱالاه  

الʺʢʻقة   -  ʟائʸاعي خʛي ȞʷǼل   ʥʻʰال ǽقʙمها  الʱي  الʙʵمات  ʢǼائفة   ʛʺʱʶم ȞʷǼل  الʨʱسع 

 للʥʻʰ.الʱي يʨʱاجʙ فʽها الفʛع الʱاǼع 

الʺʙʵʱʶم - والʛʰمॽʳات  للأجهʜة   ʛʺʱʶʺال  ʛȄʨʢʱاص   ةالʵال الإلʛʱؔوني  وللʺʨقع   ،ʥʻʰال في 

 ǼالǼ ʥʻʰʺا يʛاعي احॽʱاجات العʺلاء. 

الʺॽɾʛʸة   - الʙʵمات  جʨدة  حʨل  العʺلاء  آراء  لʱعʛف   ʛʺʱʶم ȞʷǼل   ȑرأ اسʢʱلاعات   ʚʽفʻت

  الإلʛʱؔونॽة الʱي ǽقʙمها الʥʻʰ، والعʺل على تʛȄʨʢ تلʥ الʙʵمات بʻاء على آراء العʺلاء.

- ʛȄʨʢقع  تʨم  ʥʻʰة  على  الȞॼش  ،ʗʽنʛʱالأن   ʘʽʴǼ    ȑاوȞʷات والʤلقى الʺلاحʱي ʖȄʨʰت ʧʺʹʱي

.ʥʻʰمات الʙخ ʛȄʨʢات في تʤالʺلاح ʥتل ʧاجه العʺلاء، والإفادة مʨي تʱلات الȞʷʺوال 

  احॽʱاجات العʺلاء.الʛȄʨʢʱ الʺʛʺʱʶ لȘʽʰʢʱ الʥʻʰ على الهاتف الʚؗي، Ǽʺا يلʰي جʺॽع  -
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  الʙʸاجع 
  الʙʸاجع العॻȁʙة:

مʨسى.( -  ʧيʙال حʶام   ،ʙʺʴم  ʅॽض  ʨفي ٢٠١٨أب العʺلاء  علاقات  إدارة  ).دور 

وولائه   العʺʽل  رضا   ʧʽب عʺلاء  –العلاقة  على   ȘʽʰʢʱالǼ مʙʽانॽة  دراسة 

  ،ʛʸʺǼ الʺʨʺʴل  الهاتف  ات  ʛؗراساتشʗوال للʦʲॺث  العʙد(رماح   ،٢٦  ،(

  . ٨٤- ٦٠ص 

عʨدة.( -  ʜفاي  ȑزʨف  ،ʛȞع  ʨة ).  ٢٠١٦أبॻʹهʘال والʦʶرة  الʗʳمات  جʦدة  دور 

  ʙʻغ الʯʴʸفʗʻيʥ  والʸʹافع  الأعʷاء  مع  العلاقة  جʦدة  في  الʸلʦʸسة 

الʶʹاॻɸة الʱʯارȂة  "الغʙفة  حالة  غʛʽ    دراسة   ʛʽʱʶماج رسالة  Ǽغʜة، 

  مʨʷʻرة، الʳامعة الإسلامॽة، غʜة. 

- ).ʛاب ماهǽر، دʜʽم ʨة ).  ٢٠١٩أبॻʹʻʠʴك الفلʦʹʮة في الॻɼʙʶʸمات الʗʳدة الʦج

دراسة مقارنة بʥʻ الʦʹʮك الإسلامॻة والʦʹʮك    - العاملة في مʗيʹة الʳلʻل

  ، رسالة ماجʛʽʱʶ غʛʽ مʨʷʻرة، جامعة الʵلʽل، فلʧʽʢʶ. الʱʯارȂة

-  ).ʅȄʛاد ، شʛ؛ مʛʽم ،ʙʺ٢٠٢٠أح  .(ʥائȁʚامج ولاء الʙȁك وʦلʴة لȂʙʢʹال ʛالأس ،

  عʺان ، الأردن، دار وائل للʛʷʻ والʨʱزȄع. 

- ).ʙʺʴم صالح   ،Șʽقʛال صالح؛  مʢʸفى  في ٢٠٢٣اعلʳॽة،  وأثʛا  الॽʯʽʰة  الإدارة   .(

الʙʵمة،   جʨدة   ʜȄʜةتعॻاسॻʴوال الاقʶʯادǻة  العلʦم  الʺʳلʙ(مʱلة   ،٢٠ ،(

  . ٧٦- ٥٦)، ص ٢العʙد(

- ).ʙʺʴم  ȑاوʛȞǼ  ،ʧʽ٢٠٢٢الأم.(ʥائȁʚال رضا  على  الʯأمॻʹʻة  الʗʳمة  جʦدة   ʙأث - 

أدرار الة  وؕ  ʥʻأمʯلل الॻʹʟʦة  ة  ʙؕʵال حالة  غʛʽ  دراسة   ʛʽʱʶماج رسالة   ،

  أدرار، الʜʳائʛ. -مʨʷʻرة، جامعة أحʺʙ دراǽة 

- ).ʙʺʴم نʨاف   ،ȑادॼو).٢٠١٩الʚالآي وتॻʮʠقات   ʤॻعلʯال في  الʵاملة  دار الʦʱدة   ،

  الॽازورȑ للʛʷʻ والʨʱزȄع. 
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أدرȄان.( -  ،ʛʺالǼمات).  ٢٠٢٠ʗʳال  ȖȂʦʴت الʽʻل مॺادئ  مʨʺʳعة   :ʛʸم القاهʛة،   .

 العॽȃʛة.

- ),  ʙʺʴم "دراسة ).  ʨʢǼ٢٠٢٠ر، مʢʸفى  الʦʸʲʸل  الʯلॻفʦن  خʗمة  جʦدة  ॻɾاس 

ʯي مʻʹʻȁʦل وفʦادفʦن" ʙؕة على شॻɿॻʮʠرة،  تʨʷʻم ʛʽغ ʛʽʱʶرسالة ماج ،

  جامعة ʢʻʡا: ؗلॽة الʳʱارة. 

- ) ماǽا.  بʹʣ ).  ٢٠١٦بلاك،  في  العʸلاء  رضا  على  الॻɼʙʶʸة  الʗʳمات  جʦدة   ʙأث

.ʙʱهʸة والȂرʦة،    سȄرʨʶة الॽاضʛʱامعة الافʳرة، الʨʷʻم ʛʽغ ʛʽʱʶرسالة ماج

  دمȘʷ، سʨرȄة.

حالة الهاتف الʻقال   –يل  جʦدة الʗʳمة على ولاء العʤ).أثʛ  ٢٠١٤بʨ علاق، سارة.( -

 ،ʛʹॽخ  ʙʺʴم جامعة  مʨʷʻرة،   ʛʽغ  ʛʽʱʶماج رسالة   ،ʛائʜʳالǼ -  ،ةʛȞʶǼ

.ʛائʜʳال  

- ).ʦلȄʨس علي   ،ȑازʳ٢٠٢١ال  .( ʥʻʴʲت في  ودورها  الاسʙʯاتॻʱॻة  الʸعلʦمات   ʤʢن

  ة، دار الʵلॽج للʛʷʻ والʨʱزȄع. جʦدة الʗʳمات الʦȜʲمي

مʛهʨن( - مʲال  مॼارك،  ذنʨن؛  نʽʰل   ،ʦفة ٢٠١٠جاسʛʽʸال  Șʽʰʢت مॽɻقات   .(

مʱلة ؕلॻة Ǻغʗاد للعلʦم الاقʶʯادǻة  الإلʛʱؔونॽة في القʢاع الʺʛʸفي الʨȞʴمي،  

 .  ٢٠١٠، العʙد الʵامʝ والعʧȄʛʷ، الʱامॻɹة

- ) .ʙʺأح ʛʽʹخ ʙʺأح ،ȑرʨʰʳ٢٠١٩ال  Șʽقʴة ودورها في تॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨج .(

عʺلاء   على  اسʢʱلاॽɺة  دراسة  الʵاصة  الʺʸارف  في  العʺلاء  رضا 

Ǽغʙاد.   مʙيʻة  في  الأعʸالالʺʸارف  و  الʸال  اقʶʯاد  (مʱلة   ʙʳʺال  ،٣ ،(

  ). ١العʙد (

- ).ʙʺʴم  ʦهاش ابʱهاج  تʴقȘʽ رضا ٢٠٢٣الʜʳولي،  في  ودورها  الʙʵمة  جʨدة   ʛأث.(

الأكادॽʺǽة،    الʺʳلة  الॼاحة)،  مʙيʻة  فʻادق  على   ȘʽʰʢʱالǼ)ʥهلʱʶʺال

  . ٤١-٤للأʴǼاث والʛʷʻ العلʺي، الإصʙار الʲاني والʨʶʺʵن، ص 
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تقʦॽʽ أǼعاد الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً ؗʺʱغʛʽ ).٢٠٢٣حʧʶ، نʧȄʛʶ فاروق معʨض.( -

الȄʛʶعة الʙʵمة   ʦاعʢʺǼ العʺلاء  ورضا  الʙʵمة  جʨدة  أǼعاد   ʧʽب  Ȍॽوس ،

-ǽ٨٧٢ة، العʙد الʲالʘ(الʜʳء الʲاني)، ص الʱʸلة العلॻʸة للʦʲॺث الʱʯار

٨٩٧ . 

- ).ʛȞǼب أʨعقǽ ن.).  ٢٠١٤حʺاد، آدمʦȁʚها على رضا الʙة وأثॻɼʙʶʸمات الʗʳدة الʦج 

  رسالة ماجʛʽʱʶ غʛʽ مʨʷʻرة، جامعة الʨʶدان للعلʨم والʨʻؔʱلʨجॽا. 

؛ - مʨلʨد  راǼح.(  حʨاس،   ،ȑدʨʺولاء ).  ٢٠١٣ح  Ȗʻقʲت في  الʗʳمات  جʦدة  أهॻʸة 

ʣهلʯʴʸد الʙة، العȄʛائʜʳات الʶسʕʺلة أداء الʳ٣، م.  

أسʺاء.( - مʛاǽʺي،  مʙʺʴ؛   ،ʛʽʲمة ٢٠١٧خʙʵال جʨدة  أǼعاد   ʧʽب الʱفاعلॽة  العلاقة   .(

)،  ٣، الʺʳلʙ(مʱلة الȂʙادة لاقʶʯادǻات الاعʸالورضا الʨȃʜن وȃالʺʕسʶة،  

 . ٤٧- ٣١)، ص ٤العʙد(

- ).ʧʶلال حʡ ȑʜة، رمʙدايʛة في  ).  ٢٠١١الॻونʙʯؒة الإلॻɼʙʶʸمات الʗʳدة الʦج ʙأث

 ʥائȁز  ʥم عʻʹة  على  مقارنة  "دراسة   ʥائȁʚوال الʙʶʸف   ʥʻب العلاقة  تقȂʦة 

عʸان مʗيʹة  في  الأجʹॻʮة  والʶʸارف  الأردنॻة  الأعʺال  الʶʸارف   ʦʶق  ،

.Ȍق الأوسʛʷة الأعʺال، جامعة الॽة، ؗلॽونʛʱؔالإل  

- )  ȑʙʽʺح  ،ȑ٢٠١٦زقا  ʛأث الإصلاح  )  في ضʦء  الʯعلॻʸॻة  الʗʳمات  جʦدة   Ȗʻʮʠت

  ʗيʗʱال سعʗʻة  –الʱامعي   ȏلاʦم  ʙاهʠال جامعة  حالة  أʛʡوحة  دراسة   ،

وعلʨم   والʳʱارȄة  الاقʸʱادǽة  العلʨم  ؗلॽة   ،ʙبلقاي  ʛȞǼ  ʨأب جامعة  دʨʱؗراه، 

 .ʛائʜʳال ،ʛʽʽʶʱال  

فعالॻة جʦدة الʗʳمة الॻɼʙʶʸة في إدارة ).  ٢٠٢٤سعʙود، سامॽة؛ هʙهʨد، شॽʺاء.( -

العʸلاء   مع  الʚʱائȏʙ   –العلاقة  الʳارجي   ʣʹʮال الʲالة:  الة    - دراسة  وؕ

الʶॼʱي٤٦تʴॺة(  العȃʛي  جامعة  مʨʷʻرة،   ʛʽغ  ʛʽʱʶماج تʶॼة، -)، رسالة 

 ʛائʜʳال  
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- ).ʖراغ  ʙʺأح  ʙʺʴم  ،ʧʽʶʺعلى ).  ٢٠١٦ش الȂʦʴʯقي  الʗʳاع  مʸارسات   ʙʻتأث

على  تॻɿॻʮʠة  دراسة   :ȏʙʶʸال  ʣهلʯʴʸال  Ȏʗل الʙʵاء   ʗعǺ ما  سلʦك 

ȉاॻدم ʲʸǺافʢة  الأقʴام  مʯعʗدة   ʙاجʯʸال غʛʽ  عʸلاء   ʛʽʱʶماج رسالة   ،

  جامعة الʺʨʸʻرة، مʛʸ. - مʨʷʻرة، ؗلॽة الʳʱارة 

- ) ʦॽرح ،ȑʨسʨʺوال ،ʛʽالأم ʙʰاع، عॽة على ٢٠١٧شॽɾʛʸʺال الʙʵمة  أǼعاد جʨدة   (

الʳʱارȄة،   الʺʸارف  اخॽʱار  في   ʧائȃʜال والاقʶʯاد،سلʨك  الإدارة   مʱلة 

  . ٩٥الʺʳلʙ الʲالʘ، العʙد العاشʛ، العʛاق، ص 

-   )  ʛʽأم والȖʻʮʠʯ)    ٢٠١٤صالح،  الʹȂʙʢة   ʥʻب الʯعلॻʸॻة  الʗʳمات  دار جʦدة   ،

  أسامة للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان، الأردن.

نʜار.( - بʻعʙʰ الله،  ǼاʛȞǼ؛  علي   ʛʺع  ،ʛاهʢة ٢٠١٩الॽɾʛʸʺال الʙʵمات  أثʛ جʨدة   .(

الʙرب  ʴʺǼافʤة  الʳʱارȄة  الʺʸارف  مʙʽانॽة:  "دراسة  العʺلاء  رضا  -على 

  ).١٤، العʙد (العॻȁʙة للʹʙʵ العلʸيالʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة. الʺʳلة 

- ).ʛʽʷǼ ،؛ العلاقʙʽʺائي، حʢمة).  ٢٠٢٠الʗʳات الॻلʸادارة ع ʛʷʻلل ȑازورॽدار ال ،

  والʨʱزȄع.  

- ).ʙʽʶال ʧʽʻʶح ʙʺʴه، مʡ٢٠٢١  .(  ʧʽفي العلاقة ب Ȍॽوس ʛʽغʱʺؗ ةॽʁȄʨʶʱاعة الʛʰال

العʺلاء وولاء  الʙʵمة  إصلاح  تॽʁॽʰʢة  - اسʛʱاتॽʳॽات  العلॻʸة  ،    دراسة  الʱʸلة 

  .١٥٧- ١٢٥)، ص ١)، العʙد( ٩، الʺʳلʙ(والإدارȂة للʗراسات والʦʲॺث الʸالॻة

شʙʻاد.( - القادر،   ʙʰبله؛ ع  ʧب الإله،   ʙʰفي ).دور  ٢٠١٩ع الʯʹافॻʴة  الاسʙʯاتॻʱॻات 

في  Ǻأدرار   ʙائʚʱال اتʶالات  حالة مʓسʴة  دراسة  الʗʳمة  تʥʻʴʲ جʦدة 

) ʥʻة ما بʙʯرة، جامعة  ٢٠١٨  - ٢٠١٦الفʨʷʻم ʛʽغ ʛʽʱʶرسالة ماج ،(

  أدرار، الʜʳائʛ  - أحʺʙ دراǽة

- ) عʨʰد  ابʱهال   ،ʧʽʶʴال  ʙʰقعات )  ٢٠١٧عʦʯوال الإدراكات   ʥʻب الʗʳمة  جʦدة 

 دراسة تʲلʻلॻة في قʠاع الاتʶالات،  - Ǻاسʗʳʯام أسلʦب تʲلʻل الفʦʱات

  ١٤رسالة ماجʛʽʱʶ، جامعة القادسॽة، ؗلॽة الإدارة والاقʸʱاد، العʛاق، ص 
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- ).ʙبلقاي الʛحʺʧ، سلامॽʻة؛ فارس،   ʙʰة  ).  ٢٠٢٣عॻؒʹʮال بʥʻ جʦدة الʗʳمة  العلاقة 

الʯʹافॻʴة   الʚʻʸة   Ȗʻقʲة    –وتॻɽȂʙال والॻʸʹʯة  الفلاحة   ʣʹب حالة  دراسة 

ʛتادل  ʥʻعǺ  ʧب  ʙʽʺʴال  ʙʰع جامعة  مʨʷʻرة،   ʛʽغ  ʛʽʱʶماج رسالة   ،

 ʝǽادǼ -  ʛائʜʳال ،ʦغانʱʶم  

- ).ʙʺʴم فʹل  صॼاح   ،ʜȄʜالع  ʙʰة  ).  ٢٠١٨عॻونʙʯؒالإل الॻɼʙʶʸة  الʗʳمات  جʦدة 

. رسالة دʨʱؗراه  وأثʙها علي رضا العʸلاء ǺالȖʻʮʠʯ علي بʹʶॻɼ ʣل الإسلامي

 غʛʽ مʨʷʻرة، جامعة الʽʻلʧʽ، الʨʶدان

فارس.( - الله،   ʙʰفي ٢٠١٢ع الالʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات   ȘȄʨʶت مȞʷلات   .(

مʱلة ؕلॻة العʛاق وعلاقʱها بʛضا الȃʜائʧ "دارسة تॽʁॽʰʢة لعʻʽة مʧ الʺʸارف"،  

،  ٢٠٣-١٧٥الʳامعة العʙد الʵاص ʕʺǼتʺʛ الؔلॽة، ص   Ǻغʗاد للعلʦم الاقʶʯادǻة

٢٠١٣ 

). مȞʷلات تȘȄʨʶ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة في العʛاق ٢٠١٢عʙʰ الله، فارس.( -

مʳلة   الʺʸارف"،   ʧم لعʻʽة  تॽʁॽʰʢة  "دارسة   ʧائȃʜال بʛضا  كلॻة  وعلاقʱها 

-  ١٧٥، العʙد الʵاص ʕʺǼتʺʛ الؔلॽة، ص Ǻغʗاد للعلʦم الاقʶʯادǻة الʱامعة

٢٠١٣، ٢٠٣ .  

- ) خʳǽʙة.   ،Șʽʱرضا ).  ٢٠١٦ع على  وأثʙها  الʦʹʮك  في  الʙʶʸفي   ȖȂʦʴʯال واقع 

الʚʱائȂʙة الʱʯارȂة  للʦʹʮك  مʗʻانॻة  دراسة  دار  العʸلاء:  الأردن:  عʺان،   .

  خالʙ اللॽʴاني للʛʷʻ والȄʨʱع. 

- ).ʙʺʴم  ʧيʙال  ʛʽخ في ٢٠١١علي،  الاسلامॽة  الॽؔʻʰة  الʙʵمة  جʨدة  أǼعاد  دور   .(

الʨȃʜن  رضا   Șʽقʴفي    - ت الاسلامي  للʺʛʸف  مʙʽانॽة  تʴلʽلॽة  دراسة 

  ،Ȑʨʻʽن والاقʶʯادǻةمʴافʤة  الادارȂة  للعلʦم   ʕȂʙؒت الʺʳلʙ(مʱلة   ،٧ ،(

  .٢٣العʙد 
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تأثʙʻ ).  ٢٠٢٢العʨضي، العʨضي مʨʸʻر أحʺʙ؛ حامʙ، مʙʺʴ مʙʺʴ عʙʰ الفʱاح.( -

العʸلاء الʗʳمات على رضا  أداء  العلʺॽة    - جʦدة  الʺʳلة  مʙʽانॽة،  دراسة 

  .٦٩٢- ٦٣٧للاقʸʱاد والʳʱارة، ص 

  ، دار الॽازورȑ للʛʷʻ والʨʱزȄع. جغʙاॻɼة الʗʳمات). ٢٠٢٢غʹॼان، فʕاد.( -

يʨسف.(  - مʢʸفى  الॻʮʠة.  ٢٠٢١٩كافي،  الʓʸسʴات  للʛʷʻ إدارة  رسلان  دار   ،

  والʨʱزȄع. 

علي.(  -  ʦॽʂاʛاب  ،ȑدʛن  ٢٠١٥كʨȃʜال تʴقȘʽ رضا  في  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمة  جʨدة  دور   .(

 مʱلة تʕȂʙؒ للعلʦم الإدارȂة دراسة اسʢʱلاॽɺة لعʙد مʧ الʺʸارف الاهʺॽة،  

  . ٣٥٤-٣٣٩)، ص ٣٣)، العʙد(١١، الʺʳلʙ(والاقʶʯادǻة

ʳॽʀي.( - زȁائʥ ).  ٢٠١٢كȄʛʺة،  رضا  على  وتأثʙʻها  والاتʶال  الʸعلʦمات  تؒʹʦلʦجॻا 

مʹʠقة  في  الʱʯارȂة  الʦʹʮك   ʥم لعʻʹة  دراسة  الॻɼʙʶʸة"  ورقلة،   الʓʸسʴة 

ʦʶق مʨʷʻرة،   ʛʽغ  ʛʽʱʶماج الاقʸʱادǽة   علʨم رسالة  العلʨم  ؗلॽة  تʳارȄة، 

 ورقلة، الʜʳائʛ.   مȃʛاح قاصȑʙ والʳʱارȄة وعلʨم الʛʽʽʶʱ، جامعة

علي.( - رمʹان  دعاء   ،ʙʺʴها ٢٠٢٣مʛوأث الʺॽɾʛʸة  للʙʵمات  الॽʁȄʨʶʱة  الॽقʤة   .(

"دراسة تॽʁॽʰʢة على    - على رضا العʺلاء ؗʺʙخل لʴʱقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة 

، مʱلة الʦʲॺث الʸالॻة والʱʯارȂةالʥʻʰ الأهلي ʳǼʺهʨرȄة مʛʸ العॽȃʛة"،  

)ʙلʳʺع، ص ٢٤الǼاʛد الʙ٤٢٢-٣٧٧)، الع .  

). جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة وأثʛها في رضا العʺʽل: ٢٠١٦مʙʺʴ، علاء. ( - 

حʺاة.   مʙيʻة  في  والʵاصة  العامة  الʺʸارف  فʛوع   ʧʽب مقارنة  مʱلة  دراسة 

 ،ʖعॺجامعة ال 

- ).ʦد قاسʨعʶم ،ʙʺʴ٢٠٢٠م  ʛن :دراسة ). أثʦȁʚة على رضا الॻɼʙʶʸمة الʗʳدة الʦج

دهʦك مʗيʹة  في  الʱʯارȂة  مʶارف  في  غʛʽ  اسʠʯلاॻɸة   ʛʽʱʶماج رسالة   .

 مʨʷʻرة، جامعة الʛʷق الأدنى، أثॽȃʨʽا. 
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أثʙ جʦدة الʗʳمات على ولاء العʸلاء (دراسة حالة  ).  ٢٠١٩الʺȑʛʸ، يʜن ʷǼار.( -

للاتʶالات) "سʯȂʙʻل"  ة      ʙؕبلاد  ش جامعة  والقانʨن،  الȄʛʷعة  ؗلॽة   ،

  الʷام.

الॽازورȑ للʛʷʻ الأصʦل العلॻʸة للȖȂʦʴʯ الʙʶʸفي).  ٢٠٢١الʺعلا، ناجي.( - ، دار 

  والʨʱزȄع. 

الॽازورȑ للʛʷʻ الأصʦل العلॻʸة للȖȂʦʴʯ الʙʶʸفي).  ٢٠٢١الʺعلا، ناجي.( - ، دار 

  والʨʱزȄع، عʺان، الأردن. 

- ).ʙʺح ʙʺʴة مʻي، آمȃʛعلى العلاقة ٢٠٢٣الʺغ Ȍॽوس ʛʽغʱʺؗ دور رضا العʺلاء .(

الاتʸالات  ة  ʛؗش على   ȘʽʰʢʱالǼ العʺʽل  وولاء  الإلʛʱؔوني   ȘȄʨʶʱال  ʧʽب

والʸؒيالʺȄʛʸة،   والʸالॻة  الإدارȂة  الʦʲॺث  الʝȄʨʶ،  مʱلة  جامعة  ة، 

  . ٧٦- ٥٧الʺʳلʙ الʲالʘ، العʙد الʛاǼع، ص 

- ).ʙʽʺح  ،ȑʙمة ).٢٠٢٣مهʙʵال جʨدة   ʧʽʶʴت في  الالʛʱؔونॽة  ʺة  ʨؗʴال دور 

الغارȏ ،  الʺॽɾʛʸة الʺʳلʙ.    مʱلة  والاقʸʱاد  الإدارة  )  ١(رقʦ    ١٩ؗلॽة 

  .٢٢٤- ٢٠١ص.  ٢٠٢٣

صॼا.( -  ،ʧʽʶح حʧʶ؛  لʺॽاء  الʳامॽɻة، ٢٠٢٤مʨلى،  الʺॼʱȞات  خʙمة  جʨدة   .(

الʙاǺع الʗولي   ʙʸتʓʸال  ʤॻعلʯوال الॻȁʙʯة  في  الʺʳلʙ(للʦʱدة  العʛاق،   ،٦ ،(

  .٦٤٩- ٦٢٩)، شهʛ نʶॽان.ص ١)، ملȘʴ(٢العʙد(

مʨʺʴد.( -  ʛȞǼ  ʨأب الʯعلʸॻي  ).  ٢٠١٨الهʨش،   ʥʻالʱʸال في  الʵاملة  الʦʱدة  إدارة 

 . القاهʛة، مʛʸ: دار حʺʛʲʽا للʛʷʻ والʛʱجʺة. والʗʳمي

-   
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) Ȗʲلʸان ١الॻʮʯالاس (  
                                  ʥأوش ʗʻجامعة م  

  الإدارة كلॻة

  

 ʙيʙʴان إلى تॽʰʱا الاسʚف هʙيه  ʛدة  أثʨمات   جʙʵة  الॽɾʛʸʺة  الॽونʛʱؔالعʺلاء   رضا   في  الإل

  (بʥʻ الʛاجʴي) 

على الʺʛʸف يʛجى الإجاǼة بʙقة على ॼɺارات الاسॽʰʱان وفȘ ما يȘʰʢʻ مʧ وجهة نʛʤك  

  الȑʚ تʱعامل معه، علʺاً أن الإجاǼات لʧ تʙʵʱʶم إلا لأغʛاض الʘʴॼ العلʺي.

  

  :ʣʹʮال ʥة مॻونʙʯؒمات الإلʗʳعلى ال ʣلʦʶة حॻɽॻك  

o  ʖȄʨقف الʨخلال م ʧم  

o  ؔيʻʰايل الȃʨʺال Șʽʰʢخلال ت ʧم  

o  ʥʻʰوع الʛخلال ف ʧم  

 :ʣʹʮمع ال ʣات تعاملʦʹد سʗع  

o  ʧʽʱʻس ʧأقل م  

o  اتʨʻس ʝʺإلى خ ʧʽʱʻس ʧم  

o ʝʺخ ʧم ʛʲات  أكʨʻس  

 :ةॻɼʙʶʸمات الʗʳع الʦن  

o  يʸʵاب شʶح  

o  ȑارʳاب تʶح 

  

  

  
غʛʽ مʨافȘ    الʸلʦʸسॻة 

  ʙʷǼة
 ʛʽغ
Șافʨم  

ʙايʴم  Șافʨم    Șافʨم
  ʙʷǼة

  على   Ǽالاعʱʺاد  الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة  الǽ  ʥʻʰقʙم )١
  .حʙيʲة وتقॽʻات حاسʨب أجهʜة

          

الʛʸافات )٢ للʥʻʰ   تقʙم  الʱاǼعة            الإلʛʱؔونॽة 



 

  ٨٣ 
 

  ساعة  ٢٤الʙʵمة على مʙار 
٣( ʥʻʰال  ʥلʱʺǽ    ʧم  ʛʽʲؔال ǽقʙم  إلʛʱؔوني  مʨقع 

  الʙʵمات الʺॽɾʛʸة ȞʷǼل إلʛʱؔوني للعʺلاء.
          

ǽقʙم )٤ إلʛʱؔوني   Șʽʰʢت  ʥʻʰال  ʥلʱʺǽ  ʛʽʲؔال   ʧم  
  للعʺلاء إلʛʱؔوني ȞʷǼل الʺॽɾʛʸة الʙʵمات

          

             الʺʻاȘʡ ؗافة للʥʻʰ الʱاǼعة الʛʸافات تغʢي )٥
غʛʽ مʨافȘ    الاعʸʯادǻة 

  ʙʷǼة
 ʛʽغ
Șافʨم  

ʙايʴم  Șافʨم    Șافʨم
  ʙʷǼة

الʙʵمات )٦ على  الʨʸʴل   ʦʱفي   ي الإلʛʱؔونॽة 
  الʨقʗ الʢǽ ȑʚلॼه العʺʽل

          

على تقʦǽʙ مʶاعʙة    الʛʴǽ  ʥʻʰص العاملʨن في  )٧
مȞʷلات  لʴل  العʺلاء  لʨʱجॽه  سȄʛعة 

  الاسʙʵʱام 

          

٨( ʥʻʰال ȞʷǼل صॽʴح    الإلʛʱؔونॽة  الʙʵمات  ǽقʙم 
  مʧ الʺʛة الأولى.

          

الʙʵمات )٩ جʺॽع   تلʰي  ǽقʙمها  الʱي  الإلʛʱؔونॽة 
  احॽʱاجات العʺلاء 

          

            ǽقʙم الʥʻʰ خʙمات إلʛʱؔونॽة دॽʀقة   ) ١٠
غʛʽ مʨافȘ    الأمان 

  ʙʷǼة
 ʛʽغ
Șافʨم  

ʙايʴم  Șافʨم    Șافʨم
  ʙʷǼة

            إلʛʱؔونॽة مʨثʨقة  ǽقʙم الʥʻʰ خʙمات ) ١١
١٢ ( ʥʻʰال  ʛفʨمات    يʙʵلل الʴʺاǽة   ʖʽأسال

  الإلʛʱؔونॽة الʱي ǽقʙمها. 
          

١٣ ( ʥʻʰال تʱعلȘ    يʰلغ  تʨʢرات   ȑأǼ العʺلاء 
  الإلʛʱؔونॽة الʱي ǽقʙمها.Ǽالʙʵمات 

          

١٤ (   ʦǽʙتق أثʻاء  الʺʱعامل  هȄʨة   ʧم  Șقʴات  ʦʱي
تʹʺʧ    الʙʵمات عʙيʙة  ʛʢǼق  الإلʛʱؔونॽة 

  سلامة الʙʵمة. 

          

١٥ (  ʙʻع العʺلاء  بॽانات  سȄʛة  على   ʥʻʰال  Ȏافʴǽ
  اسʙʵʱام الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة 

          

غʛʽ مʨافȘ      الاسʱʯاǺة
  ʙʷǼة

 ʛʽغ
Șافʨم  

ʙايʴم  Șافʨم    Șافʨم
  ʙʷǼة

١٦ ( ʥʻʰم الʜʱمات  يلʙʵال ʦǽʙقʱة  بॽونʛʱؔالإل    ʛʸأقǼ
.ʧȞʺم  ʗوق  

          



 

  ٨٤ 
 

١٧ ( ʥʻʰال الإلʛʱؔوني    ʙʵʱʶǽم  الʺʨقع  خʙمة 
  تʶاؤلات واسʱفʶارات العʺلاء.للاسʳʱاǼة على 

          

١٨ ( ʥʻʰال للاسʳʱاǼة   ʙʵʱʶǽم  الإلʛʱؔوني   Șʽʰʢʱال
  على تʶاؤلات واسʱفʶارات العʺلاء.

          

١٩ ( ʥʻʰال الاجʱʺاعي   ʙʵʱʶǽم  الʨʱاصل  وسائل 
  للʱعǼ ʅȄʛالʙʵمات الʙʳيʙة. 

          

٢٠ ( ʙʺʱعǽ  ʥʻʰالعʺلاء  على  ال   أجل   مʧ  ملاحʤات 
ʧʽʶʴدة تʨمات جʙʵة.  الॽونʛʱؔالإل  

          

الʙʵمات ) ٢١ على  الʨʸʴل   ʧȞʺǽ    ةॽونʛʱؔالإل
  للʶǼ ʥʻʰهʨلة

          

            رضا العʸلاء
٢٢ ( ʥʻʰا الʚتعاملي مع ه ʙʻاح عॽالارتǼ ʛأشع            
٢٣ ( ʛضا  أشعʛالǼ  ʧمات  عʙʵمة  الʙالʺق  ʧل   مʰق  

ʥʻʰال  
          

٢٤ ( ʛآخ ʥʻعامل مع بʱة للॽʻال ȑʙل ʝॽل            
أصʙقائي   ) ٢٥ هʚا  أنʸح  خʙمات   ʧم Ǽالاسʱفادة 

ʥʻʰال  
          

٢٦ ( ʛʰʱاع   ȑارॽʱعامل  اخʱمع  لل  ʥʻʰال   اخॽʱارا   هʚا 
 صائॼاً 

          

  فأنا  الʥʻʰ  مع  الʱعامل  في  خʛʰتي  إلى  اسʻʱادا ) ٢٧
 .ǽقʙمها الʱي الʙʵمات عʧ  راضي

          

٢٨ ( ʥʻʰا الʚة تعاملي مع هʳॽʱان نʻʯʺʡالاǼ ʛأشع            
 

  

  



 

  ٨٥ 
 

Abstract 

This research aimed to determine the impact of the quality of electronic 

banking services on customer satisfaction. In order to achieve the 

research objective, the descriptive approach was used and a questionnaire 

was designed consisting of four dimensions representing the independent 

study variables (tangibility, reliability, security, responsiveness), and the 

dependent variable (customer satisfaction). The study sample consisted of 

(315) individuals from Al Rajhi Bank customers in the Kingdom of Saudi 

Arabia. The research reached the following results: 

- There is general approval from the study sample members on all 

dimensions of the quality of electronic banking services provided 

by Al Rajhi Bank, as they came in the following order (security, 

reliability, responsiveness, tangibility). The results of the study also 

showed that the level of customer satisfaction with the bank is 

generally high. 

- There is a statistically significant impact of the quality of electronic 

banking services on Al Rajhi Bank customer satisfaction. 

- There is a statistically significant impact of the tangibility 

dimension of electronic banking services on Al Rajhi Bank 

customer satisfaction. 

- There is a statistically significant impact of the reliability 

dimension of electronic banking services on Al Rajhi Bank 

customer satisfaction. 

- There is a statistically significant effect of the dimension of 

electronic banking services security on Al Rajhi Bank customers' 

satisfaction. 

- A statistically significant effect of the dimension of electronic 

banking services response on Al Rajhi Bank customers' 

satisfaction. 

 

- Keywords: Quality of electronic banking services, customer 

satisfaction, Al Rajhi Bank. 
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