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انعلالخ ثٍُ رظب انعًلاء ورحطٍُ خىدح انًُزدبد "دراضخ يُذاَُخ 

 –عهً شركبد صُبعخ انًشروثبد انغبزَخ فٍ إلهُى كىردضزبٌ 

 انعراق"

 خــــُب يحًـــذ عهٍ

 

 

 انًهخص:

٘ذفذ اٌذساعخ ٌٍزؼشف ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ سػب اٌؼّلاء ٚرؾغ١ٓ عٛدح 

إٌّزغبد فٟ ششوبد طٕبػخ اٌّششٚثبد اٌغبص٠خ ثبل١ٍُ وٛسدعزبْ اٌؼشاق، ٚرُ 

اعزخذاَ إٌّٙظ اٌزؾ١ٍٍٟ اٌٛطفٟ، فؼلاً ػٓ رظ١ُّ أداح اٌم١بط )الاعزجبٔخ( 

غ رٍه اٌششوبد، ٚرٛص٠ؼٙب ػٍٝ ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ِٕزظّخ شٍّذ ع١ّغ اٌّزؼب١ٍِٓ ِ

لاخزجبس فشع اٌذساعخ، ٚرٛطٍذ  SPSSٚرُ اعزخذاَ ثشٔبِظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ 

اٌذساعخ اٌٝ أْ أثؼبد سػب اٌؼّلاء ٌٙب رؤص١ش ِؼٕٛٞ ػٍٝ رؾغ١ٓ عٛدح إٌّزغبد 

فٟ ششوبد طٕبػخ اٌّششٚثبد اٌغبص٠خ ثبل١ٍُ وٛسدعزبْ اٌؼشاق، ٚأٚطذ 

اٌذساعخ ثؼشٚسح اٌؼًّ ػٍٝ الا٘زّبَ ثشػب اٌؼّلاء ِٓ أعً رؾغ١ٓ ِغزٜٛ 

 ِؾً اٌذساعخ.عٛدح إٌّزغبد فٟ اٌششوبد 
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Abstract: 

The study to identify the relationship between customer 

satisfaction and product quality improvement in soft drinks 

companies in Kurdistan region, Iraq. The descriptive 

analytical method was used and the measurement tool 

(questionnaire) was designed and distributed to a random 

regular sample which included all management levels of those 

companies. The SPSS was used to test study hypotheses. The 

study found that customer satisfaction dimensions have a 

significant impact on product quality improvement in soft 

drinks companies in Kurdistan region, Iraq. The study 

recommended that it is important to pay attention to customer 

satisfaction in order to improve product quality improvement 

in companies under study.  
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 انعبو نهذراضخاندسء الأول : الإطبر 

 

 أولاً: انذراضبد انطبثمخ:

(9002دراضخ )زوٍَ،  .1
(i)

 ثبضزخذاو رظبء انسثىٌ ثعُىاٌ: لُبش 

 انًُزح. خىدح نزحطٍُ (Kano’s modelكبَى ) أًَىرج

 إٌّزظ ٚفمبً عٛدح ؽٛي اٌضثْٛ ٌشػب ِم١بط ٘ذفذ  اٌذساعخ اٌٝ ثٕبء

 اٌؼشال١خ إٌّظّبد ٠لائُ ؛ اٌزٞ)وبٔٛ أّٔٛرط(٠فشص٘ب  اٌزٟ ٌٍّزطٍجبد

ب، ٚششوخ ًِ   اٌغب٘ضح ػٍٝ ٚعٗ اٌخظٛص.  اٌشعب١ٌخ الأٌجغخ ػّٛ

 اٌضثْٛ سػبء ِزطٍجبد رؾمك ػٍٝ اٌششوخ ٚرٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ لذسح

 سػبٖ ػٍٝ ؽش٠مخ ِٓ ؽ١ش إٌّزظ؛ فٟ اٌضثْٛ ٠زٛلؼٙب اٌزٟ اٌؼشٚس٠خ

 فٟ اٌضثبئٓ ؽٍجبد رٍج١خ ثبلإػبفخ اٌٝ عشػخ إٌّزظ، رغ١ٍف ٚأعٍٛة

 اٌّجؾٛص١ٓ ػ١ٕخ اٌّؼبسع، ٌٚىٓ ٕ٘بن اخزلاف ٚاػؼ فٟ ثؼغ اعبثبد

 .اٌّٛع١ّخ ِٕزغبرٙب فٟ ؽشػ اٌششوخ ِٛاػ١ذ دلخ ؽٛي

 

(Jahanshahi et al., 2011) دراضخ .2
(ii )

دراضخ رأثُراد ثعُىاٌ: 

خذيخ انعًلاء وخىدح انًُزدبد عهً رظبء وولاء انعًلاء
 

٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ ِؼبٌغخ اٌزغبإي اٌزبٌٟ ٚاٌزٞ ٠ؼذ را أ١ّ٘خ وج١شح 

ثبٌٕغجخ ٌٍّذ٠ش٠ٓ فٟ طٕبػبد اٌغ١بساد: ً٘ ٕ٘بن ػلالخ ث١ٓ خذِخ 

اٌؼّلاء ٚعٛدح إٌّزغبد ِٓ عبٔت ٚسػبء ٚٚلاء اٌؼّلاء ِٓ عبٔت آخش 

فٟ ِؾ١ؾ طٕبػخ اٌغ١بساد إٌٙذ٠خ؟ ٚارا وبٔذ الإعبثخ ثٕؼُ، فى١ف رىْٛ 

 لالخ ث١ٓ ٘زٖ اٌّزغ١شاد الأسثؼخ؟ اٌؼ

ٚرٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ أْ سػب ٚٚلاء اٌؼّلاء ّ٘ب اٌؼب١ٍِٓ الأوضش رؤص١شًا 

ػٍٝ طٕبػخ اٌغ١بساد، ٚرج١ٓ ٔزبئظ اٌذساعخ أْ خذِخ اٌؼّلاء رؼزجش 

ػٕظش ِزؤطلاً فٟ إٌّزغبد اٌظٕبػ١خ، وّب رش١ش ٔزبئظ اٌذساعخ اٌٝ أْ 
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اٌؼٕبطش الأسثؼخ اٌّزّضٍخ فٟ خذِخ اٌؼّلاء ٕ٘بن ػلالخ ا٠غبث١خ ل٠ٛخ ث١ٓ 

 ٚعٛدح إٌّزغبد ِغ سػبء ٚٚلاء اٌؼّلاء.

 

(Jakpar et al., 2012) دراضخ .3
(iii)

اخزجبر خصبئص خىدح ثعُىاٌ:  

انًُزدبد الأكثر رأثُرًا عهً رظبء انعًلاء عُذ خفط انطعر.
 

٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ رم١١ُ سػبء اٌؼّلاء ػٓ عٛدح إٌّزغبد اٌّشرفؼخ 

ٚإٌّخفؼخ ثؼذ خفغ اٌغؼش ٚرم١١ُ سػبء اٌؼّلاء ػٍٝ أثؼبد عٛدح 

إٌّزغبد، ٚرم١١ُ ػلالخ سػبء اٌؼّلاء ثؼٕبطش عٛدح إٌّزغبد. ٚرخزجش 

اٌذساعخ ِب ارا وبٔذ الأثؼبد اٌضّب١ٔخ ٌغٛدح إٌّزغبد ثؼذ خفغ الأعؼبس 

 دٞ اٌٝ سػبء اٌؼّلاء أَ لا. رئ

اٌذساعخ اٌٝ أْ سػبء اٌؼّلاء ػٓ عٛدح إٌّزغبد لذ رُ ثؼذ ٚرٛطٍذ 

اٌخظُ اٌزٞ ٠شرىض ػٍٝ صلاس خظبئض ٟٚ٘: اٌغٛدح اٌّذسوخ، ٚالأداء، 

ٚالاػزّبد٠خ، ٚرش١ش ٔزبئظ اٌذساعخ اٌٝ أْ اٌغٛدح اٌّذسوخ ٚاٌظٛسح 

ْ رشرجؾ ا٠غبث١ب ثّغزٜٛ اٌز١ٕ٘خ ٌٍّٕظّخ ٚاٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٚالإػلا

سػبء اٌؼّلاء ػٓ عٛدح إٌّزغبد ثؼذ اٌخظُ، ٚرج١ٓ ٔزبئظ اٌذساعخ 

أ٠ؼب ٚعٛد ػلالخ ث١ٓ عٛدح إٌّزغبد ِٚغزٜٛ سػبء اٌؼّلاء، رش١ش 

ٔزبئظ اٌذساعخ اٌٝ أْ ٕ٘بن رفبػً ث١ٓ سػبء اٌؼّلاء ٚإٌٛع/اٌغٕظ 

 ِٚغز٠ٛبد عٛدح إٌّزغبد ثؼذ اٌخظُ. 

 

(Shah, 2014دراضخ ) .4
(iv)

: رأثُراد انزطىَك انذاخهٍ عهً ثعُىاٌ 

رظبء انعبيهٍُ والإَزبخُخ وخىدح انًُزدبد ورظبء انعًلاء وأداء 

 انًُشأح.

اٌذساعخ اٌٝ اخزجبس دٚس ٚرؤص١شاد اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ػٍٝ سػب ٘ذفذ 

اٌؼب١ٍِٓ ٚالإٔزبع١خ ٚعٛدح إٌّزغبد ٚسػب اٌؼّلاء ٚأداء إٌّشؤح. وّب 
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رمذَ اٌذساعخ ّٔٛرعًب شبِلا ٌٍزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ٚرؤص١شٖ ػٍٝ أداء إٌّشؤح فٟ 

 اٌمطبع اٌظٕبػٟ. 

ٚرٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ رمذ٠ُ ّٔٛرط شبًِ ٌزؤص١ش اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ػٍٝ 

سػبء اٌؼب١ٍِٓ ٚالإٔزبع١خ ٚعٛدح الإٔزبط ٚسػبء اٌؼّلاء ٚالأداء فٟ 

اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ٠ّىٓ  ششوبد رظ١ٕغ اٌجؼبئغ. ٚرش١ش اٌذساعخ اٌٝ أْ

رفؼ١ٍٗ ٚاخزجبسٖ ِٓ خلاي اٌزؼشف ػٍٝ ِب رٕفمٗ اٌششوبد ػٍٝ اٌؼب١ٍِٓ 

وٕغجخ ِئ٠ٛخ ِٓ ا٠شادارٙب. ٚرئوذ اٌذساعخ ػٍٝ أْ اٌّذ٠ش٠ٓ ٠ّىُٕٙ 

اعزخذاَ ٘زا إٌّٛرط وىً أٚ ثظٛسح عضئ١خ ٌض٠بدح أداء ِٕشآرُٙ. ػٍٝ 

ر١غ١بد اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ عج١ً اٌّضبي، رؾزبط إٌّشؤح اٌٝ رٛافش اعزشا

اٌّلائّخ ٌض٠بدح سػبء اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌؾفبظ ػٍٝ اٌؼب١ٍِٓ ٚعزة اٌؼب١ٍِٓ 

اٌغذد. 
 

 

 ثبَُب: يشكهخ انذراضخ: 

رزجٍٛس ِشىٍخ ٘زٖ اٌذساعخ ثظفخ أعبع١خ ِٓ خلاي اٌزغبإي اٌشئ١غٟ 

ِب ِذٜ اٌؼلالخ ث١ٓ سػب اٌؼّلاء ٚرؾغ١ٓ عٛدح إٌّزغبد فٟ ششوبد  اٌزبٌٟ:

 اٌّششٚثبد اٌغبص٠خ ثبل١ٍُ وٛسدعزبْ اٌؼشاق؟طٕبػخ 

 

 ثبنثب: أهذاف انذراضخ: 

دساعخ ِفَٙٛ سػب اٌؼّلاء ٚرغ١ٍؾ اٌؼٛء ػٍٝ اٌذٚس اٌزٞ ٠ٍؼجٗ فٟ  .1

رؾغ١ٓ أداء عٛدح إٌّزغبد فٟ ششوبد طٕبػخ اٌّششٚثبد اٌغبص٠خ فٟ 

 ال١ٍُ وٛسدعزبْ اٌؼشاق.

ً ٚاظٙبس اٌشٚاثؾ اٌزٛطً اٌٝ ثؼغ إٌزبئظ ٚاٌزٛط١بد ػٍٝ ػٛء رؾ١ٍ .2

ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخ ٚرؤص١شارٙب ػٍٝ اٌّجؾٛص١ٓ ٚرٛط١ً اٌّمزشؽبد 

ٌظٕبع اٌمشاس ٚاٌّغئ١ٌٚٓ فٟ عٛدح إٌّزغبد فٟ ششوبد طٕبػخ 

  .اٌّششٚثبد اٌغبص٠خ فٟ ال١ٍُ وٛسدعزبْ اٌؼشاق
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 راثعب: فرض انذراضخ:

ٚرؾغ١ٓ عٛدح لا رٛعذ ػلالخ راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ِب ث١ٓ سػب اٌؼّلاء 

 إٌّزغبد فٟ ششوبد طٕبػخ اٌّششٚثبد اٌغبص٠خ ثبل١ٍُ وٛسدعزبْ اٌؼشاق.

 

 خبيطب: أهًُخ انذراضخ: 

 الأهًُخ انعهًُخ:  -

رغبػذ ٘زٖ اٌذساعخ فٟ اٌزؼشف ػٍٝ ِفَٙٛ سػب اٌؼّلاء فٟ اٌششوبد،  .1

ٚوزٌه رغبُ٘ فٟ رٛػ١ؼ أ١ّ٘خ سػب اٌؼّلاء فٟ رؾغ١ٓ عٛدح إٌّزغبد 

 اٌظٕبػ١خ.فٟ اٌششوبد 

رغبُ٘ ٘زٖ اٌذساعخ فٟ رمذ٠ُ ثؼغ اٌّٛػٛػبد اٌخبطخ ثشػب اٌؼّلاء  .2

فٟ اٌششوبد ٚوزٌه ِٛػٛع أداء اٌخذِبد فٟ رؾغ١ٓ عٛدح إٌّزغبد 

 فٟ اٌششوبد.

اٌّغبّ٘خ فٟ رؾذ٠ذ أفؼً اٌطشق ٚاٌؼٕبطش اٌزٟ ٠ّىٓ ٌٍششوبد  .3

دح الاػزّبد ػ١ٍٙب فٟ رطج١ك اٌغٛدح فٟ إٌّزغبد ِٚٓ صُ رؾغ١ٓ عٛ

 إٌّزغبد فٟ اٌششوبد. 

 الأهًُخ انزطجُمُخ:  -

رٛاعٗ ششوبد طٕبػخ اٌّششٚثبد اٌغبص٠خ فٟ ال١ٍُ وٛسدعزبْ اٌؼشاق  .1

اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّشبوً اٌزٟ رئدٞ اٌٝ ػؼف ِغزٜٛ عٛدح إٌّزغبد، الأِش 

اٌزٞ ٠زطٍت اٌزشو١ض ػ١ٍٙب ٚاٌجؾش ػٓ اٌطشق ٚالأعب١ٌت اٌزٟ رئدٜ اٌٝ 

 إٌّزغبد.رؾغ١ٓ عٛدح رٍه 

رؼزجش اٌششوبد اٌؼبٍِخ فٟ ِغبي طٕبػخ اٌّششٚثبد اٌغبص٠خ ِٓ أوجش  .2

( ٌزش ع٠ٕٛبً ٚثطبلخ 22222222اٌششوبد أزبع١خ ؽ١ش رٕزظ أوضش ِٓ )

 ( ١ٍِْٛ ػجٛح.36.4أزبع١خ لذس٘ب )

رّضً اٌششوبد اٌؼبٍِخ فٟ ِغبي طٕبػخ اٌّششٚثبد اٌغبص٠خ اٌمطبع الأُ٘  .3

 ش ِٓ ١ٍِْٛ ػ١ًّ فٟ ال١ٍُ وٛسدعزبْ اٌؼشاق. ٚاٌزٞ ٠مذَ ِٕزغبرٗ لأوض
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 اندسء انثبٍَ: الاطبر انُظرٌ

 

 أولا: رظب انعًلاء:

اْ أثؼبد الإداسح فٟ ػلالبد اٌؼّلاء رزُ ِٓ اٌزفبػً ث١ٓ اٌششوخ ٚاٌؼّلاء؛ 

رٛعّٗ ف١ٙب إٌّظّخ ِٛاسد٘ب اٌّزبؽخ ِٓ أعً خٍك ػلالخ ل٠ٛخ ِغ اٌؼّلاء ٠ٚىْٛ 

طش ٚ٘ٝ اوزغبة اٌؼّلاء ٚرم٠ٛخ اٌؼلالخ ِغ اٌؼّلاء رٌه ِٓ خلاي خّغخ ػٕب

 ٚالاؽزفبظ ثبٌؼ١ًّ ٚلاء اٌؼ١ًّ ٚأخ١شا سػبء اٌؼّلاء.

ٚرئدٞ وً ِٓ اٌضمخ اٌؼب١ٌخ ٚالاٌزضاَ ٚاٌشػب ثبٌؼ١ًّ اٌٝ اٌٛلاء اٌزٞ 

ثّٛعجٗ ٠ظجؼ اٌؼ١ًّ ٚف١بً ٌٍّٕظّخ، ِّب ٠ؼٕٟ أٔٗ ٌٓ ٠غزجذٌٙب ثّئعغخ أخشٜ، 

 ١ِّضًا ٠ؾظٝ ثّؼبٍِخ خبطخ ِٓ إٌّظّخ، ٚ٘ٛ ِب ٠ؾمك ٌٙب وّب أٔٗ ع١ىْٛ ػ١ّلاً 

رىشاس ػ١ٍّخ اٌششاء، ٚرؼًّ إٌّظّخ ػٍٝ رط٠ٛش ٚلاء ػّلائٙب ِٕز أْ ٠ىْٛ 

ػ١ّلاً ِؾزّلاً اٌٝ أْ ٠ظجؼ ػ١ّلاً شش٠ىًب، ٚفٟ وً ِشؽٍخ رؾبٚي إٌّظّخ دفغ 

ثبٌخظبئض  ػّلائٙب اٌٝ رىشاس ػ١ٍّخ اٌششاء؛ ِٓ خلاي رٛف١ش ِٕزغبد رز١ّض

اٌزٟ رٛافك سغجبرُٙ اٌّؼٍٕخ ٚغ١ش اٌّؼٍٕخ
(v)

 . 

 

 أ. رعرَف رظبء انعًلاء: 

ٚ٘ٛ دسعخ اٌشػب ٌذٜ اٌؼّلاء ػٍٝ أداء اٌّذسن ٌٍّٕزٛط اٌّشرجؾ 

ثزٛلؼبد اٌؼ١ًّ، ٠ٚٙذف اٌٝ ِمبثٍخ رٛلؼبد اٌؼ١ًّ ِغ أداء اٌششوخ، ٚاٌزٟ رؼًّ 

ػٍٝ اعؼبد ػّلائٙب ٌزؾمك أ٘ذافٙب.
(vi)

  

 خطىاد لُبش رظب انعًلاءة. 

: ٘ٛ اٌخطٛح الأٌٚٝ فٟ رؾغ١ٓ اٌشثؾ١خ ٚٚلاء اٌؼّلاء ٚرشًّ ٘زٖ انخطىح الأونً

اٌخطٛح اٌم١بط ِٓ خلاي رغضئخ اٌغٛق ِٓ ؽ١ش إٌّزظ ٚاٌخذِخ ارا وبْ اٌؼّلاء 

 ٠شزشْٚ ِٓ ػذد ِٓ اٌّٛسد٠ٓ.

اٌؼ١ًّ  : ٚرٕطٛٞ ٘زٖ اٌخطٛح ػٍٝ رؾذ٠ذ الأعجبة اٌزٟ عؼٍذانخطىح انثبَُخ

٠زخٍٝ ػٓ إٌّظّخ ٚرؾٌٛٗ اٌٝ ِٕظّخ أخشٜ؛ ٚرٌه لأْ اعزج١بٔبد سػبء اٌؼ١ًّ 
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فٟ ِؼظُ الأؽ١بْ ع١ئخ اٌزؼ١ُّ ٚرفشً فٟ ِؼبٌغخ اٌمؼب٠ب اٌشئ١غخ، أٞ ٠غت أْ 

رؾذد الأعجبة اٌغزس٠خ ثٛػٛػ؛ لأٔٙب رج١ٓ لذسح إٌّظّخ ػٍٝ رٕف١ز ثشٔبِظ 

 الاؽزفبظ.

ذاث١ش ػًّ ػلاع١خ فٟ ٘زٖ اٌّشؽٍخ اٌزٟ رزّضً فٟ : أٞ ارخبر رانخطىح انثبنثخ

اٌزضاَ الإداسح اٌؼ١ٍب ٚرؤ١ِٓ اسر١بػ اٌؼب١ٍِٓ ٚرفب١ُٔٙ؛ ٌجٕبء ػلالبد ؽ٠ٍٛخ الأِذ ِغ 

  اٌؼّلاء.

 

 ج. انعُبصر انزٍ رطبهى فٍ رظب انعًلاء 

 اٌّشٚٔخ فٟ رٛط١ً اٌخذِخ اٌّفظٍخ ٌىً ػ١ًّ رؼطٟ ١ِضح رٕبفغ١خ. -1

رؾمك اٌزٛاصْ ث١ٓ رٛلؼبد اٌؼ١ًّ ٚدسعخ ادساوٗ ٌٙب ِّب رٛط١ً اٌخذِخ اٌزٟ  -2

 ٠ئدٞ اٌٝ رؾم١ك اٌغٛدح.

 الاؽزفبظ ثبٌٛػٛد ٚاؽزشاَ اٌؼ١ًّ ِّب ٠ئدٞ اٌٝ وغت صمخ اٌؼ١ًّ.  -3

 اشؼبس اٌؼ١ًّ ثؤٔٗ شش٠ه فبػً فٟ اٌششوخ الأزبع١خ ٚاٌخذ١ِخ. -4

 ٠غت أْ رشوض إٌّظّبد ػٍٝ اٌؼ١ًّ.  -5

ب اٌؼ١ًّ ثغجت اٌزغ١ش فٟ أرٚاق ٚرفؼ١لاد اٌزم١١ُ اٌفٛسٞ ٚاٌّغزّش ٌشػ -6

 اٌؼّلاء. 

 عٛدح اٌؼلالخ ِغ اٌؼّلاء ػٓ ؽش٠ك اعشاء ِغؼ ِغزّش ػٓ سػب اٌؼّلاء.  -4

 اعزخذاَ أداح اٌم١بط إٌّبعجخ ٌّؼشفخ فؼب١ٌخ اٌغٙٛد اٌّجزٌٚخ ٌخذِخ اٌؼ١ًّ.  -4

 اٌزؾغٓ فٟ ِؼذي اوزغبة اٌؼ١ًّ. -4

 اٌزؾغٓ فٟ ِؼذي الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء.  -12

رظ١ُّ ِىبفآد ٌٍؼّلاء الأوضش ٚلاء ٌٍّٕظّخ ٚرٌه ِٓ أعً ثٕبء رشاثؾ ِبٌٟ  -11

 ٚاعزّبػٟ ِغ اٌؼّلاء. 

 رٕف١ز اعزشار١غ١خ ٚاػؾخ ٌزمغ١ُ اٌؼّلاء اٌٝ اٌمطبػبد.  -12

 رغٕت اٌزؤخ١ش فٟ رٛط١ً اٌخذِخ.  -13

ِؼشفخ ػذد إٌّزغبد اٌّجبػخ ٌىً ػ١ًّ. -14
(vii)
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 رحطٍُ خىدح انًُزدبد: ثبَُبً:

الا٘زّبَ ثّٛاػ١غ اٌغٛدح خلاي اٌؼمٛد ٚاٌغٕٛاد الأخ١شح ػٍٝ ٌمذ رضا٠ذ 

ِغزٜٛ اٌذٚي ٚإٌّظّبد اٌظٕبػ١خ ٚاٌخذ١ِخ ػٍٝ ؽذ عٛاء؛ ؽزٝ أطجؼ اٌمبعُ 

اٌّشزشن اٌزٞ ١ّ٠ض وً اٌغبػ١ٓ اٌٝ إٌغبػ ٚاٌٙبدف١ٓ اٌٝ اٌجمبء فٟ إٌّبفغخ فٟ 

ّش، ٚص٠بدح اٌزؾذ٠بد ث١ئخ الأػّبي اٌزٟ أخزد رزغُ ثبٌذ٠ٕب١ِى١خ ٚاٌزغ١ش اٌّغز

 اٌذاخ١ٍخ ٚاٌخبسع١خ.

٠ٚؼذ رؾغ١ٓ عٛدح إٌّزغبد طٍت الأ٘ذاف اٌزٟ أٚعذد ِٓ أعٍٙب 

اٌّٛاطفبد اٌم١بع١خ، فؼ١ٍّخ رؾذ٠ذ ِٛاطفبد اٌّٛاد لجً ٚأصٕبء ػ١ٍّخ الإٔزبط 

ٚؽزٝ ِشاؽٍٙب الأخ١شح ٌٛطٌٛٙب اٌٝ ِٕزظ ٔٙبئٟ ِٓ خلاي ارجبع اٌّٛاطفبد فٟ 

اػبح اٌذلخ اٌزبِخ فٟ اخز١بس أفؼً اٌّٛاد ٚأطٍؼ اٌؼ١ٍّبد ٚأفؼً الإٔزبط ٠ؼٕٟ ِش

اٌظشٚف لإٔزبط ِٕزغبد ثخظبئض ِطٍٛثخ، ٚ٘زا ٠شىً ػّبٔب ل٠ٛبً لإٔزبط 

 ِٕزغبد ثّغزٜٛ اٌغٛدح اٌّطٍٛثخ.

 

 يفهىو خىدح انًُزح: - أ

٠ّىٓ رؼش٠ف عٛدح إٌّزظ  عٛدح إٌّزغبد ثبٔٙب:٠ّىٓ ٌٍجبؽش رؼش٠ف 

اٌطش٠مخ اٌزٟ ثٙب ٠ٕظش اٌؼ١ًّ اٌٝ ؽمٛق ٍِى١خ اٌؼلاِخ اٌّذسوخ ػٍٝ أٔٙب 

اٌزغبس٠خ ٌٍّٕزظ ٚالأفؼ١ٍخ اٌى١ٍخ ِمبسٔخ ثبٌجذائً اٌّزٛافشح.
(viii)

 

٠ّٚىٓ ٌٍجبؽش رؼش٠ف عٛدح إٌّزظ فٟ ٘زٖ اٌذساعخ ثؤٔٙب: لذسح إٌّزظ 

ػٍٝ الإشجبع اٌىٍٟ ٌشغجبد ٚرٛلؼبد اٌؼّلاء ِٓ خلاي رمذ٠ُ ِٕزظ أفؼً 

ش ٚاعزغبثخ أعشع ٚ رىٍفخ ألً ٚرٍج١خ  أفؼً ٌؾبعبد ٚثّشٚٔخ أوج

 اٌؼّلاء. 

 أهًُخ خىدح انًُزح: - ة

٠ؼزجش رؾم١ك اٌغٛدح ؽٍّبً ٠شاٚد ع١ّغ اٌششوبد اٌظٕبػ١خ؛ ٚثزٌه رؼذ 

اٌغٛدح ٘بِخ ٌضلاصخ أؽشاف سئ١غ١خ ِٚغ رضا٠ذ إٌّبفغخ ٚاسرفبع ِغزٜٛ 

ٙب أْ رغؼً ِٓ ِزطٍجبد اٌؼّلاء، أدسوذ اٌششوبد اٌظٕبػ١خ أٔٗ ثبِىبٔ
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(9002)فهخ، اٌغٛدح ِظذسًا ٌمذسارٙب اٌزٕبفغ١خ، ٠ٚج١ٓ 
(ix) أهًُخ اندىدح 

 ٚرٌه وّب ٠ٍٟ:

ٚرظٙش أ١ّ٘خ عٛدح إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ثبٌٕغجخ ٌٍّٕظّخ ِٓ انًُظًخ:  .1

خلاي اٌظٛسح اٌؼبِخ، ٚعّؼخ إٌّظّخ فٟ الأعٛاق ٚدسعخ اٌضمخ فٟ 

 ٚص٠بدح الأسثبػ ٚاٌؾظخ اٌغٛل١خ.ِٕزغبرٙب ٚ ِغزٜٛ الإٔزبع١خ ٚاٌزىٍفخ 

٠زٛلف لشاس اٌششاء ػٍٝ ِغزٜٛ عٛدح إٌّزظ أٚ اٌخذِخ اٌّمذِخ انعًلاء:  .2

ٌٍؼ١ًّ؛ ٚاٌزٞ ٠ىْٛ ِغزؼذًا ٌذفغ صّٓ ِشرفغ ٌمبء ِٕزظ ِب ششؽ أْ ٠ىْٛ 

 را عٛدح ع١ذح. 

اْ رطج١ك ِٕظٛس اٌغٛدح فٟ إٌّظّخ ٠ّٕٟ سٚػ اٌّغئ١ٌٚخ ٌذٜ انعًم:  .3

ِٓ خلاي رشغ١ؼُٙ ػٍٝ ارخبر اٌمشاس، ٚػٍٝ رط٠ٛش  الأفشاد؛ ٚرٌه

وفبءارُٙ اٌغّبػ١خ. فُّٕٙ ٠ؼذ اٌغٛدح ثّضبثخ اٌؼبًِ اٌّضبٌٟ ٌىً رغ١١ش 

 ا٠غبثٟ فٟ إٌّظّخ.

(9000)خبد انرة،  ٠ٚئوذ
(x) خلاي اٌؼٛائذ أٚ إٌّبفغ  أهًُخ اندىدح ِٓ

 اٌزٟ رزشرت ػ١ٍٙب ِضً:

 ص٠بدح عّؼخ ٚشٙشح إٌّظّخ. -

 اٌمٛح اٌزٕبفغ١خ ٌذٜ إٌّظّخ.ص٠بدح  -

 رؾغ١ٓ اٌّج١ؼبد ٚص٠بدح إٌظ١ت اٌغٛلٟ. -

 ص٠بدح الإٔزبع١خ.  -

 ػّبْ اٌشثؾ١خ. -

 رخف١غ ؽغُ اٌّغٙٛداد اٌزغ٠ٛم١خ اٌّطٍٛثخ.  -

رخف١غ ؽغُ اٌّغئ١ٌٚخ اٌمب١ٔٛٔخ ػٍٝ إٌّظّخ إٌبرغخ ِٓ اٌؼ١ٛة  -

 ٚالأػطبي ٚاٌّشبوً.

 رخف١غ اٌزىب١ٌف.  -

 ح:يطزىَبد خىدح انًُز -ج

(9002)زوٍَ،  ٠ٛعذ صلاصخ ِغز٠ٛبد ٌغٛدح إٌّزظ ٠ؼذد٘ب
(xi)

 وّب ٠ٍٟ:  
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  Basic Qualityانًطزىي الأول: اندىدح الأضبضُخ 

ٟٚ٘ ِغزٜٛ عٛدح اٌزٛلؼبد الأعبع١خ ٚاٌؼ١ّٕخ ِٚزطٍجبرٙب ٚلا ٠لاؽظٙب 

 اٌؼّلاء الا فٟ ؽبٌخ غ١بثٙب، ٟٚ٘ ِّضٍخ فٟ اٌّزطٍجبد اٌؼشٚس٠خ.

  Performance Qualityانًطزىي انثبٍَ: خىدح الأداء 

٠شؼش ثٙب اٌؼّلاء ٠ٚؾذد ثٙب ِغزٜٛ اٌشػب ػٓ  revealedٟٚ٘ ظب٘ش٠خ 

 أداء إٌّزظ اٌّزؾّظ، ٟٚ٘ ِّضٍخ فٟ اٌّزطٍجبد أؽبد٠خ اٌجؼذ.

  Excitement Qualityانًطزىي انثبنث: خىدح الاَجهبر 

ٟٚ٘ عٛدح رزىٍُ ػٓ ٔفغٙب )ٔبؽك( ثغٛدح الأداء ٚاٌّٛاطفبد، ٟٚ٘ 

اٌٝ ػذَ سػب اٌؼّلاء، فٟ ؽ١ٓ ٚعٛد٘ب  ٠ئدٞرفٛق رٛلؼبد اٌؼّلاء، ٚغ١بثٙب لا 

٠ض١ش ٠ٚجٙظ اٌؼّلاء، ِٚضبي ػٍٝ رٌه ػٕذ رمذ٠ُ خذِبد اٌذسعخ الأٌٚٝ فٟ سؽٍخ 

ثبٌزبٌٟ لا ٔغذ ِٓ ث١ٓ ؽبئشح ٌؼّلاء اٌذسعخ اٌضبٌضخ فغٛف ٠شؼشُ٘ ثبلأجٙبس؛ ٚ

اٌّغبفش٠ٓ ِٓ ٠ٕىش رٌه اٌشؼٛس، فٟ ؽ١ٓ ٌُ ٠زٛلؼٛا ِضً رٍه اٌخذِخ؛ ٌزٌه ٠شرمٝ 

شؼٛسُُ٘ اٌٝ ِغزٜٛ أػٍٝ ِٓ اٌشػب ٚ٘ٛ )الاثزٙبط( ِٓ ِغزٜٛ اٌخذِخ 

 اٌّمذِخ، ٚ٘زا اٌّغزٜٛ ِٓ اٌغٛدح ِّضً فٟ اٌّزطٍجبد اٌغبرثخ.

 

 أثعبد خىدح انًُزح: -د

: أٞ و١ف ٠جذٚ إٌّزٛط؟ أٚ ِب اعزغبثخ هر انخبرخٍ(اندًبنُخ )انًظ .1

   الأفشاد ٌٍّٕزٛط؟ ِضً ِب ؽؼّٗ، ٚسائؾزٗ، ٚشىٍٗ، ٚالإؽغبط اٌزٞ ٠ٌٛذٖ؟

الاعزؼذاد ٌّغبػذح اٌؼّلاء ٚرمذ٠ُ اٌخذِخ اٌغش٠ؼخ الاضزدبثخ )انثمخ(:  .2

٠ش١ش اٌٝ ثؼذ الاعزغبثخ ٌّضٚد اٌخذِخ، ٌٚٙزا اٌجؼذ أ١ّ٘خ خبطخ ػٕذ 

اٌز٠ٓ ٌذ٠ُٙ ؽٍجبد، أٚ الأعئٍخ ٚاٌشىبٚٞ ٚاٌّشبوً اٌّؾ١طخ اٌؼّلاء 

ثبٌخذِخ.
(xii)   

٠زٛلغ اٌؼ١ًّ أْ ِٛاطفبد إٌّزظ رزطبثك ِغ  يطبثمخ انًىاصفبد: .3

رٛلؼبرٗ ٚسغجبرٗ ثّغزٜٛ ِؾذد ِٓ الأداء.
 (xiii)
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ٟٚ٘ اٌخظبئض الأعبع١خ اٌزشغ١ٍ١خ ٌٍّٕزٛط، أٚ ٟ٘ اٌى١ف١خ اٌزٟ الأداء:  .4

ٛظ١فخ ِٚؼبٌّٙب ٌٍّٕزٛط: ِضً اٌٍْٛ ٚاٌذلخ ٚطٛسح اٌزٍفبص، ٠زُ ثٙب أداء اٌ

فٙزٖ رؼذ اؽذٜ اٌخظبئض اٌشئ١غ١خ ٌٍّٕزظ.
 (xiv)   

 رعرَف رحطٍُ اندىدح: .2

ٟٚ٘ ػجبسح ػٓ ِغّٛػخ ِٓ اٌزذاث١ش اٌزٟ رزخز٘ب اٌّئعغخ؛ ٌض٠بدح فؼب١ٌخ 

ٚوفبءح الأٔشطخ ٚاٌؼ١ٍّبد ِٓ أعً اػطبء فٛائذ اػبف١خ ف١ّب ٠زؼٍك 

ثبٌغٛدح ٌىً ِٓ اٌّئعغخ ٚػّلائٙب.
 (xv)   

 خطىاد رحطٍُ اندىدح: -و

 اشبػخ اٌٛػٟ ثؤ١ّ٘خ اٌزؾغ١ٓ ٚاٌؾبعخ اٌٝ اٌغٛدح.  -

 ٚػغ أ٘ذاف ٌٍزؾغ١ٓ.  -

 ر١ٙئخ اٌزٕظ١ُ اٌّلائُ ٌٍٛطٛي ٌلأ٘ذاف اٌّٛػٛػخ.  -

 اٌّجبششح ثبٌزذس٠ت.  -

 رجٕٟ أعٍٛة ؽً اٌّشىلاد.  -

 رٛص١ك ِب ٠ٕغض ِٓ رمذَ.  -

 اٌغٙٛد اٌّز١ّضح.رمذ٠ش  -

رغغ١ً إٌزبئظ ٚاٌؼلاِبد اٌزٟ ٠ؾظً ػ١ٍٙب الأفشاد، ٚالألغبَ، ٚالاؽزفبظ  -

 ثٙب وج١بٔبد. 

 اٌؼًّ ِٓ أعً رؾم١ك ٔزبئظ أفؼً.  -

اٌّؾبفظخ ػٍٝ اٌؾّبط ٚاٌزٛعغ فٟ ثٕبء اٌزؾغ١ٕبد فٟ ألغبَ إٌّظّخ  -

اٌشئ١غ١خ.
 (xvi)

   

 

 انًُزدبد:انعلالخ ثٍُ رظب انعًلاء ورحطٍُ خىدح  ثبنثبً:

رئدٞ اٌغٛدح اٌّضٍٝ اٌٝ سػب اٌؼّلاء ٚٚلاء اٌؼّلاء ٚاٌؾفبظ ػٍٝ 

اٌؼّلاء ػلاٚح ػٍٝ أْ اٌزؾغ١ٕبد فٟ اٌغٛدح رئدٞ اٌٝ سػب اٌؼّلاء اٌز٠ٓ 

ثذٚسُ٘ ٠شٚعْٛ ٌٍّٕشؤح ِٓ خلاي اٌزش٠ٚظ اٌشفٟٙ.
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ٚاٌؼّلاء اٌشاػْٛ ثذٚسُ٘ ٠زؾٌْٛٛ اٌٝ ػّلاء ِٛا١ٌٓ ِّب ٠ض٠ذ ِٓ ِؼذي 

الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٚص٠بدح سثؾ١خ اٌششوخ ٌٚىٓ رج١ٓ أْ ٕ٘بن ػلالخ ا٠غبث١خ أؽ١بٔبً 

ب ث١ٓ اٌغٛدح ٚسػب اٌؼّلاء، ٚاٌزؤو١ذ ػٍٝ اٌؼ١ٍّبد اٌذاخ١ٍخ ٌزؾغ١ٓ  ًّ ١ٌٚظ دائ

 اٌغٛدح ٠ؼًّ ػٍٝ رؾغ١ٓ سػب اٌؼّلاء. 

ٕٚ٘بن دػُ وج١ش فٟ اٌّئٌفبد اٌغبثمخ ٌٍذلاٌخ ػٍٝ أْ رؾغ١ٓ اٌغٛدح ٠ئدٞ  

اٌٝ رؾغ١ٓ سػب اٌؼّلاء؛ ٚاٌزٞ ثذٚسٖ ٠ئدٞ اٌٝ رؾغ١ٓ أداء إٌّشؤح.
 (xvii)

  

 

  دور خىدح انًُزدبد عهً رظب انعًلاء:  .0

رّضً عٛدح إٌّزغبد ٔمطخ اٌجذا٠خ اٌغ١ذح ٌزؾم١ك سػب اٌؼّلاء ٚر١ٌٛذ ٚلاء 

( ػٍٝ أْ عٛدح إٌّزغبد (Johnson and Ettlie,2001اٌؼّلاء. ٠ٚئوذ 

ٟ٘ ٔز١غخ الأداء؛ ٚاٌزٞ ٠ؼجش ثذٚسٖ ػٓ اٌزخظ١ض ٚاٌخٍٛ ِٓ اٌؼ١ٛة 

 أٚ ِذٜ رؾم١ك ِزطٍجبد اٌؼّلاء ثظٛسح ٠ؼزّذ ػ١ٍٙب. 

ذ عٛدح إٌّزغبد فٟ رؼجئخ إٌّزغبد ٚرظ١ُّ إٌّزغبد ٠ٚشزًّ ػٍٝ ثؼ

 ٚخظبئض إٌّزغبد ٚاٌؼّبْ ..اٌخ.  

اْ إٌّزغبد راد اٌغٛدح اٌؼب١ٌخ رؾمك لجٛلاً وج١شًا ٌذٜ اٌؼّلاء ٚرئدٞ اٌٝ 

 .سػب رغبس اٌزغضئخ ٚرغبس اٌغٍّخ

ٚػلاٚح ػٍٝ رٌه، فبْ عٛدح إٌّزظ ٌٙب رؤص١ش ا٠غبثٟ الأداء ٚرشرجؾ ثؼلالخ 

 .ٚص١مخ ثشػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ ٚٔٛا٠ب اػبدح اٌششاء.

ثبلإػبفخ اٌٝ رٌه، رمذَ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعبد اٌذػُ اٌزغش٠جٟ اٌمٛٞ ٌغٛدح 

إٌّزغبد ػٍٝ أٔٙب ششؽ أعبعٟ، ٚرشرجؾ ثؼلالخ ا٠غبث١خ ثبٌشػب اٌىٍٟ 

ٌٍؼّلاء، ٚرمزشػ ٘زٖ اٌذساعبد أْ اٌؾفبظ ػٍٝ ِغزٜٛ ع١ذ ِٓ عٛدح 

٠ؾمك سػب اٌؼّلاء، ِٚغ اٌزشش٠ؼبد اٌج١ئ١خ اٌظبسِخ  إٌّزغبد؛ عٛف

رزّىٓ اٌششوبد ١ٌظ فمؾ ِٓ رغغ١ذ اٌّفَٙٛ اٌج١ئٟ أٚ الأخؼش فٟ 

خظبئض ٚرظ١ُّ ٚرؼجئخ ِٕزغبرٙب ٌض٠بدح ر١ّض ِٕزغبرٙب؛ ٌٚىٓ ٠غت 
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ػ١ٍٙب أ٠ؼًب رؾم١ك الاؽز١بعبد اٌج١ئ١خ ٌؼّلائٙب ٚخٍك ٚلاء اٌؼّلاء 

ٚا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ.
(xviii)

   

 

 رأثُر خىدح خذيخ انعًلاء وخىدح انًُزدبد عهً رظب انعًلاء: .9

 ;٠Yi, (1990)شزًّ ِٕبطشٚ ٘زٖ إٌظش٠خ ػٍٝ اٌجبؽض١ٓ ِضً

Bloemer, et al (1998); Bastos and Gallego (2008); Chai 

et al, (2009) ٚؽزٝ ا٢ْ، ٕ٘بن لٍخ فمؾ ِٓ اٌذساعبد اٌزٟ رٕبلش .

رؤص١ش ِغز٠ٛبد عٛدح خذِخ اٌؼّلاء، ٚعٛدح إٌّزغبد ػٍٝ سػب اٌؼّلاء 

 فٟ طٕبػخ اٌغ١بساد. 

 Archer andٚثبعزخذاَ رم١ٕخ اٌّٛالف اٌؾشعخ، اخزجش  

Wesolowsky (1996)  ،و١ف١خ رؤص١ش اٌشػب ػٓ عٛدح اٌخذِخ ٚإٌّزظ

 ػٍٝ ١َّٔبد اٌؼّلاء فٟ طٕبػخ اٌغ١بساد. ٚفٟ ٔفظ ا٢ْ 

( (Jahanshahi et al,2011ٚفٟ ٘زا اٌظذد، لذَ 
(xix)  ْالأدٌخ ػٍٝ أ

عٛدح خذِخ اٌؼّلاء رئصش ِجبششح ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ اٌزٞ ٠ئصش 

 ِجبششح ػٍٝ ا١ٌَّٕبد اٌغٍٛو١خ الإ٠غبث١خ. 

 

 :خىدح انخذيبد وخىدح انًُزدبد وانحفبظ عهً انعًلاء .3

٠زُ رؼش٠ف عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ أٔٙب رم١١ُ اٌؼ١ًّ ٌٍغٛدح ا١ٌّّضح ٌٍّٕزظ 

(Zeithaml, 1988) ٚثبٌزبٌٟ، ٟ٘ ٚعٙخ إٌظش اٌّؼجش ػٕٙب ؽٛي  .

 Parasuraman et)رم١١ُ اٌؼّلاء ف١ّب ٠زؼٍك ثزٛلؼبرُٙ ٚالأداء اٌّذسن 

al., 1988; Bolton and Drew, 1991).
 

ٚفٟ ٘زٖ اٌذساعخ، ٔشوض 

اٌخذِبد ٚعٛدح إٌّزغبد ِٓ ِٕظٛساد اٌؼّلاء اٌزٟ رشرجؾ  ػٍٝ عٛدح

ثبعزٙلاوبد اٌغٍغ ٚاٌخذِبد فٟ اؽذٜ علاعً اٌجمبٌخ.
(xx)
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 اندسء انثبنث: يُهدُخ انذراضخ وانذراضخ انًُذاَُخ

 

  انذراضخ: أولا: أضهىة

 اعزخذَ اٌجبؽش ٔٛػ١ٓ ِٓ ِظبدس اٌج١بٔبد ٚرٌه وّب ٠ٍٟ:

 انًصبدر انثبَىَخ: - أ

٠ّىٓ رؾذ٠ذ اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ الاػزّبد ػ١ٍٙب فٟ رؾم١ك أ٘ذاف اٌذساعخ فٟ 

ٚاٌّزغ١شاد اٌّزؼٍمخ ثٙب ؽ١ش اػزّذ اٌجبؽش فٟ ػٛء ِشىٍخ اٌذساعخ 

رى٠ٛٓ الإؽبس إٌظشٞ ػٍٝ اٌىزت اٌؼشث١خ ٚالأعٕج١خ، ٚاٌّغلاد 

ٚاٌذٚس٠بد اٌؼ١ٍّخ، ٚالأثؾبس اٌؼ١ٍّخ اٌّزخظظخ إٌّشٛسح ِٕٙب ٚغ١ش 

ٕشٛسح أ٠ؼبً، ٚاٌزٟ رٕبٌٚذ ِٛػٛع اٌذساعخ أٚ ثؼغ عٛأجٙب، اٌّ

ثبلإػبفخ اٌٝ رٌه اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ اٌزمبس٠ش ٚإٌششاد اٌزٟ رظذس ػٓ 

 ٚصاسح اٌظٕبػخ ثبل١ٍُ وٛسدعزبْ اٌؼشاق.

ٚرُ الاػزّبد ػٍٝ ثؼغ اٌج١بٔبد اٌضب٠ٛٔخ إٌّشٛسح ٚغ١ش إٌّشٛسح راد 

شعٛع اٌٝ اٌّىزجبد، ٚاٌذساعبد اٌظٍخ ثّٛػٛع اٌذساعخ ِٓ خلاي اٌ

ٚاٌذٚس٠بد ٚإٌششاد ٚاٌّمبلاد، ٚغ١ش٘ب ِٓ ِظبدس عّغ اٌّؼٍِٛبد، 

اٌؼشاق  -ثبلإػبفخ اٌٝ اٌج١بٔبد اٌّزؼٍمخ ثٛصاسح اٌظٕبػخ ثبل١ٍُ وٛسدعزبْ

ٚأّ٘ٙب ػذد اٌششوبد، ٚػذد  2215-2213خلاي اٌفزشح اٌّّزذح ِٓ 

 اٌؼب١ٍِٓ ثٙب ٚغ١ش٘ب.

 انًصبدر الأونُخ: - ة

رُ عّغ اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ اٌلاصِخ ٌٍذساعخ ِٓ اٌششوبد فٟ ال١ٍُ 

اٌؼشاق ِٓ خلاي لبئّخ الاعزمظبء، ٚرٌه ٌٍؾظٛي ػٍٝ آساء -وٛسدعزبْ

ٚارغب٘بد اٌؼّلاء أِبَ اٌّزبعش اٌّزؼب١ٍِٓ ِغ اٌششوبد ِؾً اٌذساعخ 

 ٚاٌزٟ رخذَ ِٛػٛع اٌجؾش.

ذ ػٍٝ لبئّخ اعزمظبء ٌٚمذ لبَ اٌجبؽش ثبػذاد عبٔت رطج١مٟ ١ِذأٟ ٠ؼزّ

ِخزٍفخ ِٛعٙخ ٌؼ١ٕخ ِٓ اٌؼّلاء أِبَ اٌّزبعش فٟ اٌششوبد ِؾً اٌذساعخ 
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اٌؼشاق، ٚرٌه لاخزجبس طؾخ اٌفشع اٌخبطخ -فٟ ال١ٍُ وٛسدعزبْ

ثبٌذساعخ، ثبلإػبفخ اٌٝ اعشاء ثؼغ اٌّمبثلاد اٌشخظ١خ، ٠ٚزؼؼ رٌه 

 ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

ح اعزج١بْ ِٓ أعً ِؼشفخ آساء ٌمذ رُ رظ١ُّ اعزّبسلبئًخ اضزمصبء:  .1

-اٌؼّلاء أِبَ اٌّزبعش فٟ اٌششوبد ِؾً اٌذساعخ فٟ ال١ٍُ وٛسدعزبْ

اٌؼشاق، ٚرُ اػذاد لبئّخ الاعزمظبء ثؾ١ش رشًّ وً ِزغ١شاد ِٛػٛع 

 اٌذساعخ ٚلغّذ اٌٝ عضئ١١ٓ سئ١غ١١ٓ ٚرٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

( 5ْٛ ِٓ )ٚ٘ٛ ػجبسح ػٓ اٌغضء ثشػب اٌؼّلاء ٠ٚزى اندسء الأول:

 أعئٍخ.

ٚ٘ٛ ػجبسح ػٓ اٌغضء اٌخبص ثزؾغ١ٓ عٛدح إٌّزغبد اندسء انثبٍَ: 

 ( عئاي.٠ٚ16زىْٛ ِٓ )

اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ اٌّمبثٍخ اٌشخظ١خ ػٕذ رٛص٠غ انًمبثلاد انشخصُخ:  .2

اعزّبساد الاعزج١بْ ٚرٌه ٌلإعبثخ ػٓ ثؼغ الاعزفغبساد اٌزٟ لذ رشد 

شػ ثؼغ إٌمبؽ ٚاٌؾظٛي ػٍٝ ِٓ اٌّغزمظٝ ُِٕٙ، ٚوزٌه ا٠ؼبػ ٚش

ثؼغ اٌّؼٍِٛبد ٚاٌج١بٔبد ٚاٌّلاؽظبد ٚا٢ساء الإػبف١خ ِٓ اٌّغزمظٝ 

 ُِٕٙ ٚاٌزٟ لا ٠ّىٓ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ثٛاعطخ الاعزج١بٔبد.

رُ رفش٠غ اٌج١بٔبد ِٓ اعزّبساد الاعزج١بْ ٚرظ١ٕفٙب انذراضخ انزحهُهُخ:  .3

عزخلاص إٌزبئظ ٚرج٠ٛجٙب ٌزغ١ًٙ ػ١ٍّخ رؾ١ٍٍٙب ٚرفغ١ش٘ب، ٚرٌه لا

ٚاٌزٛط١بد، ٌٚمذ رُ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ثبعزخذاَ 

 اٌٛعبئً الإؽظبئ١خ إٌّبعجخ لاخزجبس طؾخ اٌفشٚع.

 

 ثبَُبً: يدزًع وعُُخ انذراضخ:

٠زّضً ِغزّغ اٌذساعخ فٟ ع١ّغ اٌؼّلاء أِبَ اٌّزبعش فٟ  يدزًع انذراضخ: .1

اٌؼشاق ثّخزٍف ٚظبئفُٙ ِٕٚبطجُٙ -اٌششوبد فٟ ال١ٍُ وٛسدعزبْ
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ِفشدح ٚرٌه ؽزٝ  522222ٚرخظظبرُٙ ؽ١ش ثٍغ ػذدُ٘ اوضش ِٓ 

 .2214ٔٙب٠خ اٌؼبَ 

الزظشد اٌذساعخ ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ اٌؼّلاء أِبَ اٌّزبعش، ٌزا  عُُخ انذراضخ: .2

(  ِفشدح ِٓ اٌؼّلاء ِغ رٍه 344بس ػ١ٕخ ػشٛائ١خ إٌّزظّخ ٌؼذد )رُ اخز١

% ٚٔغجخ 45اٌششوبد ٚرٌه ؽجمبً ٌغذاٚي ؽغُ اٌؼ١ٕخ ػٕذ ِؼبًِ صمخ 

 %.5خطؤ 

 

 ثبنثبً: يعبيلاد انصذق وانثجبد نمبئًخ الاضزمصبء:

لبَ اٌجبؽش ثؼشع لبئّخ الاعزج١بْ ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ صذق انًحكًٍُ:  - أ

الاخزظبص فٟ رخظض اداسح الأػّبي ِٓ أػؼبء اٌّؾى١ّٓ ِٓ رٚٞ 

١٘ئخ اٌزذس٠ظ فٟ ػذد ِٓ اٌغبِؼبد، ٚاٌز٠ٓ أعشٚا ثؼغ اٌزؼذ٠لاد ػٍٝ 

أداح اٌم١بط )الاعزج١بٔخ( ِغ ؽزف ثؼغ اٌفمشاد، ٚاػبفخ فمشاد عذ٠ذح، 

ٚرٌه ثٙذف اٌزؼشف ػٍٝ ِذٜ رٕٛع ٚش١ٌّٛخ اٌفمشاد ٚاٌّؾبٚس اٌزٟ 

 ّخزٍفخ.ٚػؼذ ٌم١بط أثؼبد اٌذساعخ اٌ

رج١ٓ ِٓ ِؼبًِ اٌضجبد ٌىً ثؼذ ِٓ أثؼبد ِزغ١شاد اٌذساعخ ثجبد انًمُبش:  - ة

%( ٚثزٌه 2.5أْ ع١ّغ ِؼبِلاد اٌظذق ٘ٝ داٌخ اؽظبئ١ب ػٕذ ِغزٜٛ )

 ٠ؼزجش ع١ّغ ِغبلاد الاعزجبٔخ طبدلخ ٌّب ٚػؼذ ٌٗ، وّب ٠زج١ٓ أْ دسعخ

أْ ل١ّخ  ِؼبًِ صجبد ع١ّغ أثؼبد ِؾبٚس الاعزجبٔخ ِشرفؼخ ٚ٘زا ٠ؼٕٟ

 ِؼبًِ اٌضجبد ٌغ١ّغ الأثؼبد ِشرفؼخ.

 

 حذود انذراضخ: راثعب:

اٌؼّلاء ِغ ششوبد اٌّششٚثبد اٌغبص٠خ  فٟ ال١ٍُ انحذود انجشرَخ:  .1

 وٛسدعزبْ/ اٌؼشاق.

-2213رٕبٌٚذ اٌذساعخ اٌفزشح اٌض١ِٕخ اٌّّزذح ِٓ ػبَ )انحذود انسيبَُخ:  .2

2215.) 
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 خبيطب: الإحصبء انىصفٍ نُزبئح انذراضخ انًُذاَُخ: 

 رحهُم عجبراد رظب انعًلاء: .أ 

 (0) خذول

 اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٚرشر١ت الأ١ّ٘خ اٌّشرجطخ ثشػب اٌؼّلاء

 رظب انعًلاء انرلى
انًزىضط 

 انحطبثٍ

الاَحراف 

 انًعُبرٌ

يعبيم 

 انزجبٍَ

رررُت 

 الأهًُخ

1 
ثبسػبئٟ رمَٛ اٌششوخ 

 ثبػزجبسٞ اٌشثؼ اٌؾم١مٟ ٌٙب.

3.544 1.221 1.244 2 

2 

رٕظش ا١ٌٕب اٌششوخ ثبػزجبسٔب 

ٔؾمك ا٠شادارٙب ٚرؼًّ ػٍٝ 

 اسػبئٕب.

3.442 2.454 2.414 1 

3 

رجؾش اٌششوخ دائّبً ػٓ 

اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ ٌذ٠ٕب ٌىٟ 

 رغبػذ٘ب فٟ ارخبر اٌمشاساد

3.555 2.434 2.441 3 

4 

الأعؼبس رؼغ اٌششوخ 

إٌّبعجخ ٌّٕزغبرٙب ٌزؾم١ك 

 سػبٔب.

3.536 1.222 1.226 4 

5 
رمذَ ٌٕب اٌششوخ خذِبد 

 .اػبف١خ ثبعزّشاس
3.454 2.444 2.444 5 

انًزىضط انحطبثٍ والاَحراف 

 انًعُبرٌ انعبو
3.2.3 0.2..   

ِٓ اػذاد اٌجبؽش ثبلاػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ٌج١بٔبد  انًصذر:  

 اٌذساعخ.
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 ٠زؼؼ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك ِب ٠ٍٟ:

ف١ّب وبْ الأؾشاف  3.546ثٍغ اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌجؼذ اوزغبة اٌؼّلاء  -

 .2.444اٌّؼ١بسٞ 

عبءد أوضش اٌؼجبساد أ١ّ٘خ " رٕظش ا١ٌٕب اٌششوخ ثبػزجبسٔب ٔؾمك ا٠شادارٙب  -

ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ  3.442ٚرؼًّ ػٍٝ اسػبئٕب" ثّزٛعؾ ؽغبثٟ لذسٖ 

، فٟ ؽ١ٓ عبءد اٌفمشح " رمذَ ٌٕب اٌششوخ خذِبد اػبف١خ 2.454ثٍغ 

 3.454ثبعزّشاس" فٟ اٌّشرجخ الأخ١شح ٚرٌه ثّزٛعؾ ؽغبثٟ لذسٖ 

 .2.444ٚأؾشف ِؼ١بسٞ ثٍغ 

 خىدح انًُزح:رحهُم انفمراد انًزعهمخ ثزحطٍُ  -ة

 (9خذول )

اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٚرشر١ت الأ١ّ٘خ اٌّشرجطخ ثزؾغ١ٓ عٛدح 

 إٌّزظ

 رحطٍُ خىدح انًُزح انرلى
انًزىضط 

 انحطبثٍ

الاَحراف 

 انًعُبرٌ

يعبيم 

 انزجبٍَ

رررُت 

 الأهًُخ

1 
رغؼٝ اٌششوخ اٌٝ رؾغ١ٓ 

 عٛدح ِٕزغبرٙب ثبعزّشاس.

3.424 2.434 2.441 4 

2 
ِٕزغبد رمَٛ اٌششوخ ثزمذ٠ُ 

 عذ٠ذح ثبعزّشاس
3.223 2.441 2.464 16 

3 

رٙزُ اٌششوخ ثزخف١غ 

اٌؼ١ٛة ٚاٌٛؽذاد اٌّؼبثخ 

فٟ ِٕزغبرٙب اٌٝ أدٔٝ 

 ِغزٜٛ ِّىٓ ثبعزّشاس.

3.254 2.442 2.463 15 

4 
رغؼٝ اٌششوخ اٌٝ اعزخذاَ 

اٌّٛاد اٌّزبؽخ ٌٙب ثىفبءح 
3.244 1.235 1.243 13 
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ٌزؾغ١ٓ أزبع١خ اٌّٛاد 

 ثبعزّشاس

5 

رغؼٝ اٌششوخ اٌٝ رؾغ١ٓ 

فبػ١ٍخ ٔظبَ اداسح اٌغٛدح 

 ٌذ٠ٙب ثبعزّشاس

3.244 2.442 2.441 14 

6 

رؼًّ اٌششوخ ػٍٝ ارخبر 

الإعشاءاد اٌلاصِخ لإصاٌخ 

ِغججبد ػذَ ِطبثمخ 

إٌّزغبد ٌٍّٛاطفبد 

اٌّؾذدح ِٕٚغ رىشاس٘ب 

 ثبعزّشاس.

3.244 1.221 1.225 12 

4 

رمَٛ اٌششوخ ثزؾذ٠ذ ٚرٕف١ز 

اٌفؾٛطبد إٌّبعجخ ٌٍزؾمك 

 ِٓ عٛدح إٌّزغبد.

3.414 2.465 2.444 4 

4 

رشفغ اٌششوخ شؼبس رؾغ١ٓ 

عٛدح إٌّزغبد ِغئ١ٌٚخ 

 اٌغ١ّغ.

3.416 2.465 2.433 4 

4 

رغؼٝ اٌششوخ اٌٝ أزبط 

ِٕزغبد راد عٛدح ِطبثمخ 

 ٌٍّٛاطفبد اٌّؾذدح ِمذِبً.

3.455 2.422 2.444 12 

12 

اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ اٌششوخ رذسة 

أعب١ٌت رؾغ١ٓ عٛدح 

 إٌّزغبد ثبعزّشاس.

3.441 1.211 1.224 1 

 4 2.416 2.423 3.522رٛاوت اٌششوخ اٌزطٛس  11
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اٌؾبطً فٟ ِغبي رؾغ١ٓ 

 عٛدح إٌّزغبد فٟ اٌؼبٌُ.

12 

رمَٛ اٌششوخ ثزؾذ٠ش 

ٚط١بٔخ اٌّؼذاد ٚالأعٙضح 

اٌّغزخذِخ فٟ أداء ػ١ٍّبرٙب 

 اٌّخزٍفخ ثبعزّشاس

3.435 2.436 2.422 6 

13 
رٙزُ اٌششوخ ثزخف١غ رىٍفخ 

 ِٕزغبرٙب ٚرؾغ١ٕٙب ثبعزّشاس
3.425 1.262 1.132 3 

14 
رزفٛق اٌششوخ ثّٕزغبرٙب ػٍٝ 

 ِٕزغبد إٌّبفغ١ٓ فٟ أدائٙب.
3.464 2.444 2.425 2 

15 
رخزجش اٌششوخ لذسح ِٕزغبرٙب 

 ػٍٝ الأداء اٌغ١ذ.
3.362 2.412 2.654 11 

16 

اٌششوخ ِٛاطفبد رّزٍه 

ِظٕؼ١خ خبطخ ؽٛسد ثٙب 

 فٟ ػٛء رغشثزٙب فٟ اٌؼًّ

3.514 2.421 2.452 5 

انًزىضط انحطبثٍ والاَحراف 

 انًعُبرٌ انعبو
3...2 0.2..   

ِٓ اػذاد اٌجبؽش ثبلاػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ٌج١بٔبد  انًصذر:

 اٌذساعخ.

 ٠زؼؼ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك ِب ٠ٍٟ:

ف١ّب وبْ  3.445اٌؾغبثٟ ٌّزغ١ش اٌزبثغ رؾغ١ٓ عٛدح إٌّزظ  ثٍغ اٌّزٛعؾ -

 .2.444الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ 

عبءد أوضش اٌؼجبساد أ١ّ٘خ "اٌششوخ رذسة اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ أعب١ٌت رؾغ١ٓ  -

ٚأؾشاف  3.441عٛدح إٌّزغبد ثبعزّشاس" ثّزٛعؾ ؽغبثٟ لذسٖ 
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٠ُ ِٕزغبد ، فٟ ؽ١ٓ عبءد اٌفمشح " رمَٛ اٌششوخ ثزمذ1.211ِؼ١بسٞ ثٍغ 

لذسٖ  3.223عذ٠ذح ثبعزّشاس" فٟ اٌّشرجخ الأخ١شح ٚرٌه ثّزٛعؾ ؽغبثٟ 

 .2.441ٚأؾشف ِؼ١بسٞ ثٍغ 

 

 ضبدضبً: اخزجبر انفرض انرئُص: 

لا رىخذ علالخ راد دلانخ إحصبئُخ ثٍُ رظب انعًلاء َُص انفرض عهً أَه "

 ورحطٍُ خىدح انًُزدبد فٍ إلهُى كىردضزبٌ انعراق".

ٚلاخزجبس ٘زا اٌفشع لبَ اٌجبؽش ثبعزخذاَ رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ؾ 

 .رؾغ١ٓ عٛدح إٌّزظٚسػب اٌؼّلاء  ٌّؼشفخ اٌؼلالخ ث١ٓ 

 (3) خذول

 ٔزبئظ رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌجغ١ؾ  ث١ٓ سػب اٌؼّلاء ٚ رؾغ١ٓ عٛدح إٌّزظ 

انًزغُر 

 انزبثع

R 

 الاررجبط

R
2 

يعبيم 

 انزحذَذ

B 

 يعبيم الاَحذار

R Square 

t 

 انًحطىثخ

Sig* 

يطزىٌ 

 انذلانخ

رحطٍُ 

خىدح 

 انًُزح

0...9 0.3.3 

 0.000 .93.92 9.233 انثبثذ

رظب 

 انعًلاء
0.93. ..... 0.000 

 ِٓ اػذاد اٌجبؽش ثبلاػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ. انًصذر:

 

اٌّؾغٛثخ رغبٚٞ  (T)( أْ ل١ّخ ٠ٚ3زؼؼ ِٓ خلاي اٌغذٚي سلُ )

( ثذلاٌخ اؽظبئ١خ 2.25(  ٚ٘زٖ اٌم١ّخ ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ )4.444)

فإَُب َرفط انفرض انعذو  وَمجم p-value (2.25  ،) ( ٚألً ِٓ ل١ّخ2.222)

 رحطٍُ خىدح انًُزحانجذَم، وانفرض انجذَم  َعٍُ: أَه انعلالخ دانخ إحصبئُ بً ثٍُ 

 ورظب انعًلاء.
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( ٟٚ٘ ل١ّخ ِشرفؼخ ِٚذٌٌٛٙب أْ ١2.346ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ )لٚلذ ثٍغذ 

%( ِٓ اٌّزغ١شاد اٌزٟ 34.6اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ فٟ اٌّؼبدٌخ رغزط١غ رفغ١ش )

 %(.65.4رطشأ ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌزبثغ، ٚأْ ثبلٟ اٌّزغ١شاد لذس٘ب )

 

 اندسء انراثع: انُزبئح وانزىصُبد

 

 أولا: انُزبئح:

ٚرؾغ١ٓ عٛدح إٌّزظ فٟ ث١ٕذ اٌذساعخ أْ ٕ٘بن ػلالخ ل٠ٛخ ث١ٓ سػب اٌؼّلاء  .1

 اٌششوبد ِؾً اٌذساعخ.

ث١ٕذ اٌذساعخ أْ ٕ٘بن ؽبعخ اٌٝ الا٘زّبَ ثزؾغ١ٓ عٛدح إٌّزظ  فٟ ششوبد  .2

اٌّششٚثبد اٌغبص٠خ فٟ ال١ٍُ وٛسدعزبْ اٌؼشاق، ٚػؼف دػُ اداسح اٌششوبد 

ٌششوبد ٌؾً اٌّشبوً اٌزٟ رٛاعُٙٙ فٟ ٌٍؾٛاس ٚاٌزٛاطً ث١ٓ اٌؼّلاء ٚا

 رؾغ١ٓ عٛدح إٌّزظ.

اعزٕزغذ اٌذساعخ أْ ششوبد اٌّششٚثبد اٌغبص٠خ فٟ ال١ٍُ وٛسدعزبْ اٌؼشاق  .3

 لا رٙزُ ثآساء اٌؼّلاء ػٕذ رظ١ُّ إٌّزغبد اٌغذ٠ذح.

رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ رذٟٔ الا٘زّبَ ثّؼشفخ سدٚد أفؼبي اٌؼّلاء رغبٖ إٌّزغبد  .4

ٟ ششوبد اٌّششٚثبد اٌغبص٠خ  فٟ ال١ٍُ وٛسدعزبْ اٌؼشاق، ثشىً ِغزّش ف

ٚأْ ٕ٘بن ػؼف فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد الإػبف١خ ٌٍؼّلاء ِّب ٠مًٍ سػبُ٘ ػٓ 

 اٌششوبد ِؾً اٌذساعخ.

 

 ثبَُبً: انزىصُبد:

ٚرؾغ١ٓ الا٘زّبَ ثطج١ؼخ اٌؼلالخ اٌم٠ٛخ اٌزٟ رشثؾ ث١ٓ سػب اٌؼّلاء  .1

 اٌذساعخ.عٛدح إٌّزظ فٟ اٌششوبد ِؾً 



454 

 

 
 2016ملحق العدد الثاني                                                            سابعالمجلد ال    

 ......العلاقة بين رضا العملاء وتحسين جودة المنتجات "دراسة ميدانية على شركات صناعة  
 ~ جــــيا محمـــد علي ~

الا٘زّبَ ثزؾغ١ٓ عٛدح إٌّزظ  فٟ ششوبد اٌّششٚثبد اٌغبص٠خ فٟ ال١ٍُ  .2

وٛسدعزبْ اٌؼشاق، ٚػؼف دػُ اداسح اٌششوبد ٌٍؾٛاس ٚاٌزٛاطً ث١ٓ 

 اٌؼّلاء ٚاٌششوبد ٌؾً اٌّشبوً اٌزٟ رٛاعُٙٙ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح إٌّزظ.

شوبد الا٘زّبَ ثآساء اٌؼّلاء ػٕذ رظ١ُّ إٌّزغبد اٌغذ٠ذح ِٓ لجً ش .3

 اٌّششٚثبد اٌغبص٠خ  فٟ ال١ٍُ وٛسدعزبْ اٌؼشاق.

ص٠بدح الا٘زّبَ ثّؼشفخ سدٚد أفؼبي اٌؼّلاء رغبٖ إٌّزغبد ثشىً ِغزّش  .4

فٟ ششوبد اٌّششٚثبد اٌغبص٠خ  فٟ ال١ٍُ وٛسدعزبْ اٌؼشاق، ٚػشٚسح 

اٌؼًّ ػٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِبد الإػبف١خ ٌٍؼّلاء ثبٌشىً اٌزٞ ٠ض٠ذ ِٓ 

 ؾً اٌذساعخ.سػبُ٘ ػٓ اٌششوبد ِ
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