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 يل رضا العمفي ات جودة الخدمأبعاد أثر

  السورية التجزئة متاجر  عملاءعلى ميدانية دراسة

 

  

   المصطفىسامر الدكتور

   إدارة الأعمالقسم

   الاقتصادكلية

   دمشقجامعة

  ملخصال

 والمراكز التجارية في تحقيق النمو الاقتصادي من خلال إنشاء المشاريع التجاريـة             المجمعاتتسهم  

وذلك ، اصة التي تعمل على ازدهار الحياة اليومية للمواطنين والمستثمرين على حد سواء           العامة والخ 

 .بالاعتماد على توفير الخدمات الكثيرة والمتنوعة لشرائح المجتمع المختلفة في موقع جغرافي واحد 

 ـ   في) المجمعات والمراكز التجارية  (  الخدمة في المتاجر    جودة أبعاد البحث أثر    تناول ستوى  زيـادة م

 فـي   ته سمعة المتجر وصور   تحسين الأساسية التي تسهم في      الموضوعات تعد من    التي رضا العملاء 

 علـى    إذ جرى تعرف    .عنهامما يسهم في تعزيز عملية الشراء لدى العميل ورضاه           ، عملاءأذهان ال 

 ـ    في في التأثير    دورها  الخدمة للمتاجر وأهدافها و     جودة أبعادمضمون   د شـرائهم    رضا العمـلاء عن

وقد تم التوصـل  ،  على مفهوم الرضا لدى العملاء والعوامل التي تؤثر بهجرى تعرفكما ، للمنتجات  

  :أهمها من النتائج من عدد إلىفي البحث 

  . المتبعة من قبل المتاجر في زيادة مستوى رضا العملاء للسياسة تأثير قوي وجود -1

 .اً في زيادة مستوى رضا العملاءيجابي المتجر في التأثير إلتصميم تأثير جوهري وجود -2

  . في زيادة مستوى رضا العملاءإيجابيو الشخصي مع العملاء لتفاعل تأثير متنوع لوجود -3
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  Introduction: مقدمة

الاقتصادية والتجارية التي يـشهدها      الجوانبأحد  ) لتجارية والمراكز ا  المجمعات( التجزئة   متاجر تعد 

 في القرن الحـادي والعـشرين نتيجـة         المتاجر هذه أهمية   تأتيو. لكبيرةالعالم في المدن الصغيرة وا    

 رهـا  تعرف حدوداً لتطو   تعد التجارية التي لم     النشاطات ولاسيماللتطور والتقدم في مختلف المجالات      

  .على نطاق عالمي

 المكاسباليوم على رضا العملاء بسبب      ) المجمعات والمراكز التجارية  ( التجزئة   متاجر معظم   تتنافس

 بالتسابق إلى إرضاء زبائنهـا      المتاجر أغلبتقوم  و،  كلّها  في المجالات  رضا هذا ال  تحقيق عن   الناتجة

 علـى اخـتلاف أنواعهـا هـو         المتاجر التي تواجه    كلاتوإن أحد أهم المش   . كلّها الممكنة   وسائلبال

 ات الخدم جودة أبعاد ذْ تؤدي إِ،  بالنمو والتطور  الآخذة العملاء وتوقعات   ،المنافسة المتزايدة بشكل دائم   

 للعملاء  ويوفرها المتجرالتي يعتمدها    السياسات  ذلك من خلال   كوني و ،العملاء في إرضاء    مهماً دوراً

 ،الائتمـان  وقبـول بطاقـات      ، للسيارات المخصصة المواقف و ، المنتجات المعروضة  جودة ب المتمثلة

 المؤثرة في مـستوى جـودة       امل العو نم وغيرها   ؛ والتفاعل الشخصي مع العملاء    ، المتجر وتصميم

  .اتالخدم

 Research Problem:  البحثمشكلة

أثنـاء تـسوقهم     فـي    المقدمة لعملائها    ات الخدم ودةج لأبعاد تعطي أغلب المتاجر الأهمية الكافية       لا

ه عملائهـا فـي جوانـب خدميـة         حتى أن بعضاً من هذه المتاجر لا تلتزم بتعهداتها تجا         ، لمنتجاتهم

  لابد وهنا.  لمتاجر منافسة لها   وتحولهم كثير من عملائها     لتسربالأمر الذي يجعلها عرضة     ، أساسية

الاعتمادية  (المتمثلة الناحية الفنية    من هاوخصائص الخدمة   جودة معايير إلى أننا لا ندرس      الإشارةمن  

 الخـدمات مـن     ةجود أبعاد تُدرس وإنما) والأمانالثقة  و -التعاطف و – الاستجابة و –المصداقية  و –

 المتبعة من   السياسةب المتعلقة العميل إلى الخدمات تقديم وأسلوب طريقة في المتمثلةالناحية الوظيفية   

 .  الشخصي مع العملاءتفاعللوا،  متاجر التجزئةتصميمو، قبل متاجر التجزئة

ضا العميل عن منتج     مستوى ر  في متبايناً    تؤثر تأثيراً  ات الخدم جودة أبعاد أنفي   مشكلة البحث    تتمثل

   .جر باختلاف الثقافة التي يعتمد عليها المتالأبعاد ويختلف تأثير ،معين

  :يأت مما سبق أن مشكلة البحث تتمثل بما ييتضح

 ؟ات الخدمجودة أبعاد مدى التزام المتاجر بما -1
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  لاء؟ مستوى رضا العمزيادة المقدمة من قبل المتاجر في ات الخدمجودة أبعاد إسهام مدى ما -2

 المقدمة من قبل المتاجر في      ات الخدم جودة عناصر هل تؤثر    : لهذا البحث الإجابة عن التساؤل     ويمكن

  العملاء؟ مستوى رضا زيادة

   The importance of research  البحثأهمية

 :جانبين من يقدمها أن المتوقع الإضافات من البحث أهمية تنبع

جـودة   بأبعاد المتعلقة والمفاهيم المصطلحات بعض توضيح في أهميته البحث يستمد: النظري الجانب

 ،والمهتمـين  للبـاحثين   المعرفـة  إثراء بهدف بحوث على الكتب وال   بالاعتماد رضا العميل والخدمات  

 فـي  التجزئـة  متـاجر عن   العميل ورضا ات جودة الخدم  أبعاد عن بمعلومات العربية المكتبة وإغناء

  . السورية السوق

 فـي  أبعاد جودة الخدمات    أثر دراسة التركيز على    خلال من العلميةهمية البحث    أ تأتي :العملي الجانب

 متاجر التجزئة في تحقيق النمـو       دور أهميةف   وتعر ، العميل في متاجر التجزئة السورية     رضا درجة

لتي تعمل على ازدهار الحياة اليومية      امشاريع التجارية العامة والخاصة      من خلال إنشاء ال    ؛الاقتصادي

 وذلك بالاعتماد على توفير الخـدمات الكثيـرة والمتنوعـة           ؛واطنين والمستثمرين على حد سواء    للم

 .لشرائح المجتمع المختلفة

 Research Objectives:  البحثأهداف

هَالنقاط الآتيةتحقيق إلى رئيس بشكل البحث فَد :  

  .ء تجاه العملاات الخدمجودة أبعاد مدى اهتمام المتاجر في تطبيق عن الكشف .1

2. ومستوى رضا العملاءات الخدمجودة أبعاد العلاقة بين نوع فتعر .  

 . في بيئة المتجر فرةاالمتو ات جودة الخدمفي اًإيجابي المؤثرة الأبعاد مدى أهمية تحديد .3

كبر ما يمكـن مـن متطلبـات        أ أهمية التي يمكنها تلبية      الأكثر أبعاد جودة الخدمات     تحديد .4

 .نافسيةالعميل، لتكون الخدمة أكثر ت
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 Research Hypotheses:  البحثفرضيات

  :الآتية البحث الفرضيات يدرس

 : الأولىالفرضية

H1: زيـادة  فـي  التجزئة متاجر المتبعة من قبل     لسياسةل دلالة إحصائية    ذو قوي إيجابي تأثير   يوجد 

 مستوى رضا العملاء  

  : الثانيةالفرضية

H2: مستوى رضا العملاءزيادة في متاجر التجزئة ملتصمي ذو دلالة إحصائية إيجابي تأثير يوجد .  

  : الثالثةالفرضية

H3 :الشخصي مع العمـلاء مـن قبـل متـاجر           لتفاعلل دلالة إحصائية    ذو متنوع إيجابي تأثير   يوجد 

 . مستوى رضا العملاءزيادة فيالتجزئة 

 Research Variables:  البحثمتغيرات

،  المتبعة مـن قبـل متـاجر التجزئـة        السياسة: ادها هي  وأبع ،ات جودة الخدم  أبعاد : المستقل المتغير

 .  الشخصي مع العملاءتفاعللاو،  متاجر التجزئةتصميمو

 . مستوى رضا العملاءزيادة:  التابعالمتغير

  :Search Terms   البحثمصطلحات

 :ي تعريف المصطلحات المستخدمة في البحثأت يفيما

 وعلـى مـستوى الاسـتخدام       ،شخص إلى آخر   مصطلح شخصي يختلف تعريفه من       :Qualityالجودة

  : اثنينمعنيين الجودة أخذ فإنه من الممكن أن ت، المصطلحلهذاالعملي 

 إرضاء الاحتياجات المعلنة أو الظـاهرة       فيخصائص المنتج أو الخدمة التي يعتمد على قدرتها         : أولاً

   .والكامنة

  .لية من العيوب المنتج أو الخدمة الخاأيضاً الجودةيمكن أن تعني : ثانياً
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الهيئة أو الخصائص الكلية للسلعة أو الخدمة التـي تعكـس           :  الجمعية الأمريكية الجودة بأنها    عرفت

بأنهـا  ) ISO( عرفتها المنظمة الدولية للتقييس      في حين . قدرتها على تلبية حاجات صريحة وضمنية     

) ، أو فرد، أو مزيج منهـا      نشاط، أو عملية، أو خدمة، أو منظمة، أو نظام        (الخصائص الكلية لكيان    :

  .التي تنعكس في قدرته على إشباع حاجات صريحة أو ضمنية 

 ولا  ،وتكون في الأساس غير ملموسة    ،   أو منفعة يقدمها طرف إلى طرف آخر       نشاط: service الخدمة

 ، دعبـول  محمـد . ( بمنتج مادي أو غير مرتبط     مرتبطاً لأن تقديمها قد يكون      ؛يترتب عليها أي ملكية   

  ).25ص  ،2003

 للخدمة التي يتلقاها والذي يمكـن  يل العمه التقييم الذي يجرينتيجة: Quality of Service  الخدمةجودة

أن جودة الخدمة ) "DYASON &JAYA (يرى .أن يكون خدمة عالية الجودة أو خدمة منخفضة الجودة

 الأمثل للموارد من قبل     تخدامبالاس ولكن تتعلق    ،لاتتعلق بالقيمة التي يحصل عليها العميل مقابل السعر       

 ).40ص  ،2004 ،توفيق المحسن( "كافةًالمؤسسة الخدمية للوفاء باحتياجات العملاء 

 الخيبـة   أو،والمتعـة  عبارة عن شعوره الشخصي بالسرور هو: Customer Satisfaction   العميلرضا

  .قعاتـه المـسبقة    أو المخرج المـدرك الخـاص بمنـتج معـين مـع تو             ،الناجمة عن مقارنة الأداء   

)Kotler, 2006, p.144 (  

 Research Methodology البحث منهجية

 الـسابقة المتعلقـة   بحوث والالدراسات والكتب عن طريق مراجعة الوصفي منهج البحث على ال  يعتمد

 للاستبيان لكل مـن      المتغيرات وأبعادها وفقاً   ستُقاسوفيما يتعلق بالجانب التطبيقي     . بمتغيرات البحث 

 .) الشخصي مع العملاءتفاعللاو،  متاجر التجزئةتصميمو،  المتبعة من قبل متاجر التجزئةسياسةال(

 Research Sample and Society: ته وعين البحثمجتمع

المجمعـات  (  متاجر التجزئـة   فيالسوريين   )المستهلكين (العملاء مجموعة : الإحصائي  البحث مجتمع

 .)والمراكز التجارية

 ولقيـود ) المجمعات والمراكز التجاريـة   (  التجزئة متاجرضخامة عدد عملاء    إلى  اً   نظر : البحث عينة

المجمعات والمراكـز   (  التجزئة متاجر عملاء والتكلفة، فقد اقتصر البحث على اختيار عينة من          تالوق

 تقدم البيانات فيما يتعلق بقياس      التي")  سنتر ستي-تاون سنتر -شام سنتر "التجارية في مدينة دمشق     
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 تفاعـل لا و ، متـاجر التجزئـة    تـصميم و،  المتبعة من قبل متاجر التجزئـة      السياسة(يرات البحث   متغ

  :الآتي حجم العينة وفق القانون  وحدد).الشخصي مع العملاء

 

  0.5 دائم بشكل وتفرض. البحث موضوع خصائص فيها تتوافر التي المفردات عدد نسبة:  ق إِذْ

 هـو  الثقـة  معامل). 1.96 (تبلغ% 5الخطأ نسبة عند لمعياريةا الدرجة%.5 هو به المسموح الخطأ

95.%  

0,25  )5(%2) = 1.96(2  X  

  ن  مفردة 384= ن 

 متـاجر التجزئـة     عملاءوحدة معاينة من    ) 150( عينة عشوائية قدرها     اختيرت: ته وعين  البحث حجم

   .مفردة 30 من كثر أةالعين حجم إنأي  ،)ستي سنتر-تاون سنتر- سنترشام(

  Literature Review السابقة الدراسات

 دور عربية وأجنبية متعلقة بجودة الخدمة للمتاجر ورضا العملاء التي كان لهـا              أُجريت دراسات عدة  

ومن هذه الدراساتهمةمنتائج إلى  والوصول ،ف هذا المفهومكبير في تعر :  

 Determineofretail)التجزئـة  لمتـاجر  مكونـات جـودة الخدمـة    تحديـد  :بعنـوان  الأولى الدراسة

service  quality) 

(Ngaygen and Le,2007,P15,16)  

كانت و ، التجزئة في السوق الفيتنامية    جر مكونات جودة الخدمة في متا     تحديد الدراسة إلى    هذه تدفه

  :نتائج هذه الدراسة

 ،ءالعمـلا  وهي التفاعل الشخصي مـع       ، عناصر ةتتألف جودة الخدمة في متاجر التجزئة من أربع       -1

  . والموثوقية، وسياسة المتجر،الماديةالمظاهر و

  .المادية المظاهر وأضعفها تأثيراً، العملاء هو التفاعل مع كان أشد العناصر تأثيراً-2

   )Measure the qualityof service retailer (التجزئة اجر جودة الخدمة لمتقياس :بعنوان الثانية الدراسة
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(Siu and Cheung,2001,P88,96)  

 زبون في خمسة متاجر مـن سلـسلة         200 وشملت عينة بلغت     ، هذه الدراسة في هونغ كونغ     أجريت

  : وكان أهم أهدافها،عالمية

  : وأهم النتائج، سلوك المستهلكينفي وتأثيرها ، آلية تقديم الخدمة في المتاجردراسة

  ،عمـلاء ال وهي التفاعـل الشخـصي مـع         ، ستة عناصر محددة لجودة الخدمة في المتاجر       هناك )1

  .تصميم المتجر و، وحل المشكلات،والوعود،  والمظهر العام،وسياسة المتجر

  . سلوك المستهلكينفي لكل من المظهر العام للمتجر وسياسة المتجر الأثر الأكبر كان )2

  : المتحدة الأمريكية و كورياالولايات في التجزئة لمتاجر ة الثالثة بعنوان تقييم جودة الخدمالدراسة

)The evaluation of the retail service quality for U.S and Korean customers(  

(Kim and Jin,2001,P223,230):  

 وكان من أهم أهـداف الدراسـة        ، هذه الدراسة في كل من الولايات المتحدة الأمريكية وكوريا         أجريت

  .كوريا  في الولايات المتحدة الأمريكية والعملاء  رضافيتقييم دور جودة الخدمة :

   :الدراسة نتائج

  . الخدمة باختلاف الثقافةودة  لجالعملاء إدراك يختلف .1

 الشخصي الذي يبديه العاملون اتجاه كل زبون هو من أهم العناصر المكونة لجودة الخدمة            الاهتمام .2

  .لمتسوقين الأمريكيينإلى ابالنسبة 

  .الكوريينلمتسوقين إلى الملموسة ذات أهمية أكبر بالنسبة  العناصر اكانت .3

  ) مفهوم نظام معلومات جودة الخدمة –الإصغاء إلى العميل  :( بعنوان الرابعة الدراسة

(Listening to the Customer — The Concept of a Service-Quality Information System) 

)Leonard L. Berry &A. Parasuraman,1997,p8 (  

 وإلى توضـيح بـأن      ،وم نظام معلومات جودة الخدمة     هدفت الدراسة إلى مناقشة مفه     : الدراسة هدف

دة بين مجموعات مختلفة من     تعدالشركات تحتاج إلى تأسيس نظم إصغاء مستمرة باستعمال أساليب م         

  .الزبائن
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 جودة الخدمة، وأن الشركات التي      في توصلت الدراسة إلى أن جودة الإصغاء لها أثر          : الدراسة نتيجة

  : ى الإصغاء بشكل مستمر إلى ثلاثة أنواع من الزبائنتنوي تحسين الخدمات بحاجة إل

  .ن الذين لديهم خبرة بخدمات الشركةو الخارجيالزبائن .1

 .ن التي يجب على الشركة أن تصنع مثلهمو المنافسالزبائن .2

 .الذين يعتمدون على الخدمات الداخلية لتقديم خدماتهم الخاصة بهم) نوالموظف(ن و الداخليالزبائن .3

  )دةتعددراسة حالات م:  لأبعاد جودة الخدمةالنسبيةالأهمية : (مسة بعنوان  الخاالدراسة

(Relative Importance of Service Quality Dimension s:A Multispectral Study) 

 )Sheetal B. Sachem and Harsh V. Verma,2004,p18,24(  

ية لأبعاد جودة الخدمة عبر اختيـار       هدفت الدراسة إلى محاولة اكتشاف الأهمية النسب      :  الدراسة هدف

 .سياق الخدمة

  :يأتتوصلت الدراسة إلى ما ي: لدراسة انتيجة

  . ولا يمكن أن يوضع ترتيب سليم لأهميتها،متساوية في الأهمية هاجميع أبعاد جودة الخدمة إن .1

ي الخـدمات    وف ،تقريباً هاكلّ هو متواضع في احترام الأبعاد       ،لتوقعاتإلى ا  أداء الخدمة بالنسبة     إن .2

 .ها جميعالمختارة

 . طبيعة الخدمة لا يبدو لها دور في تأسيس ترتيب لأهمية الأبعادإن .3

 الهندية  تجارة التجزئةفي  الخدمةلجودة كمحدد التجزئة متاجر سلوك:  السادسة بعنوان الدراسة

Retailer behavior as determinant of service quality in Indian retailing 

303 .P,2010 , CeebaParveen, ArpitaKhare,RaiReena(–)317 

 هـذه   وتفترض .دراسة جوانب جودة الخدمة في متاجر التجزئة بشمال الهند         إلى    هذه الدراسة  تْهدف

 أبعاد يل  تعد يجب أنه و .الدراسة  أن دور موظف أو تاجر التجزئة مهم في بناء العلاقات مع العملاء             

 العملاء ورضاهم فـي قطـاع تجـارة         دمةودة الخدمة في تقييم احتياجات خ     الجودة التقليدية لتقييم ج   

 الخدمة ورضا العملاء سوف تعتمـد علـى         جودة بين   العلاقة إلى أن    تشير التوقعات   ن أ كما .التجزئة

   . الخدمة مع العملاءموظفي بينالتفاعلات 
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 تجـار  بـين    والتفاعـل لاقات   الع على  خدمات التجزئة  فييعتمد   رضا العملاء    أن النتائج   أظهرت وقد

ة عاليـة موجـودة بـين أبعـاد         إيجابي وجود علاقة    نتبي النتائج أن   فضلاً عن . العملاءالتجزئة مع   

 . الفئات العمريةمختلفالخدمات المختلفة ل

 : الدراسة المقدمة عن الدراسات السابقةاختلاف

ملاء في بيئات مختلفة ثقافيـاً       أغلب الدراسات السابقة على جودة الخدمة ودورها في رضا الع          ركزت

 هذه الدراسة تسليط الضوء على      ت حاول في حين ، واجتماعياً وسياسياً من خلال اطلاع الباحث عليها      

 هاوامتـداد  ، أكثر بدقة) المجمعات والمراكز التجارية  (واقع جودة الخدمة في متاجر التجزئة السورية        

ي مستوى رضا العملاء في السوق السورية ف أثر جودة الخدمة فلدراسات سابقة  من خلال تعر .  

   النظرية الدراسة

  الخدمة في المتاجر هوتطور جودة أبعاد  مفهومأهمية: أولاً
First, the importance of the development of the concept of service quality dimensions in stores  

 التـسويق   بمبـادئ  الالتـزام  علـى  العالم   في) المجمعات والمراكز التجارية  ( متاجر التجزئة    تحرص

 واضعة في الاعتبار الحرص على      ، التابعة لها  التجارية البيع في منافذ     كلّها  وتطبيق مفاهيمه  ،الحديثة

 في  التجزئةوتنطلق متاجر   .  واحد ه الوسيلة والغاية في آنٍ    وصف، ب هاكلّاحتياجاته  رضا العميل وتلبية    

 ضرورة تقديم خدمة متميزة للعميل بأسعار تنافسية تحـوز علـى             وهو ،هذا المسعى من اعتبار مهم    

  . جميعهمعملائها تقديم أفضل خدمة ممكنة لفي متاجر الأهداف وفي الوقت نفسه تترجم ،رضاه

 بما فـيهم    هم جميع  بالعاملين الدفع) المجمعات والمراكز التجارية  (التجزئة إدارة متاجر    من هذا يتطلب  

لـى مرئيـاتهم وآرائهـم      إوالتعرف عن كثب    ،   والتفاعل مع الجمهور   صلللتوارأس الهرم الوظيفي    

  .ووجهات نظرهم حيال المنتج المعروض والخدمة المقدمة إليهم وما يرغبون فيه 

    الخدمة وأبعادهاجودة تعريف : ثانياً

Second, the definition of quality of service and dimensions  

 أنها قد تكون مرتبطة بعملية منتج مادي ،         ، مع  أحد إلى آخر   ي يوفره ذ ال  الخدمة الفعل أو الأداء    تمثل

فالخدمات هي  .  ملكية أي من عوامل الإنتاج     إلىوالأداء هو في جوهره غير ملموس و لا يؤدي عادة           
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 الاقتصادية التي تخلق القيمة وتوفر الفوائد للعملاء في أوقـات وأمـاكن محـددة، نتيجـة              النشاطات

 دم أكثر، وصـفت الخدمـة       بخفةو. ه أو نيابة عن   الخدمة المستفيد من    -ر المنشود في    لإحداث التغيي 

. " علـى قــدمك   توقعـه أنشـيء يمكـن أن يكـون يـشترى ويبــاع ، ولكـنلا يمكـن       " بأنهـا  

)LOVELOCK,2002,P48(  

ولكن في الواقع أخـذ مـصطلح الجـودة        ،  التعبير عن مفهوم الجودة في بضع كلمات       يصعب الحقيقة

 تقييم جودة الخدمة مـن العوامـل        عملية و الجودة تعد إِذْ ، في نطاق الأعمال   اً واسع استخداماًم  يستخد

 الخدمـة   جـودة  متطلبات   بتحديد قيام المتاجر    ضرورةوهذا يشير إلى    . المهمة للقيمة ورضا العملاء   

يرتكـز بـشكل     وهذا التعريف    ، هي كل ما يتعلق بقابلية الاستخدام      فالجودة ،مواصفاته و ها تريد التي

 كـل مـن   يـرى بينمـا  ). Adrian palmer,2011p286( أساسي على إرضـاء حاجـات المـستهلكين    

)KOTLER1997&STEVEN1990 (    من الخصائص التي لهـا القـدرة        مجموعة هي"أن جودة الخدمات 

 توفيـق   (".على إشباع حاجات العملاء عن طريق تقديم الخدمات المتوافقة مع توقعاتهم ومواصفاتهم    

 ).40،ص 2004،محسنال

اأم )Christine, 2007,P336( م    هي:  الخدمةجودة فرأى أنإجراء تقييم لعرض خدمـة محـددة  تقـي 

أي صدور الحكم فيمـا يتعلـق       (توقعات المستهلك من نوع الخدمة التي ينبغي أن تسلم          إلى  بالنسبة  

  ".التميز"بتوقعات العملاء عن 

الجـودة الماديـة    :  إلى ثلاثة أبعاد أساسية هي     تشيرلخدمات   آخرون أن الجودة في مجال ا      يرى أيضاً

 التي تتعلق بصورة المؤسسة والانطباع      طة لتقديم الخدمة، وجودة المؤسسة    التي تتعلق بالبيئة المحي   

والجودة التفاعلية التي تمثل ناتج عمليات التفاعل بين العامل في مؤسسة الخدمة وبـين               ،العام عنها 

  )16 ص2003 بشير العلاق.(ةالمستفيدين من الخدم

 المستهلك هو حجر الأساس والمؤسسة هي التي تقدم الجـودة  أن) Gronoroos,1996 P41 ( يرى بينما

فر المواصـفات   ا التطابق التي تعني ضـرورة تـو       جودة على مدى    من خلال إرضاء العميل بالاعتماد    

 نـشاطات  الجودة في    تعنيف  الأداء جودة أما . الموضوعية في المنتجات التي تلبي رغبات المستهلك      

  .ة كلّهاالمؤسس

 لا يمكن تقييم عملية أو نشاط تسويقي على أنها فعالة إلا إذا كانت تولي أهميـه للجـودة كنظـام                     إذاً

 دةللخدمة يؤدي إلى تحسين العلاقة بـين جـو         هاأبعادو الجودة أن الاهتمام بعناصر     ولاسيمامتكامل،  

مستوى أعلى للجودة يعني مستوى أعلـى للرضـا         إن   إِذْ المستهلك، المنتج وربحية المؤسسة ورضا   
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  وخصائص نهائية للمنتجات تحقـق رضـا تامـاً         سمات :والربحية، فالتعريف الأمريكي للجودة بأنها    

  )http://islamfin.go(  . لاحتياجات المستهلكةومقابل

 الجـودة   تعـد كما  . لتان لبعضهما  مما سبق أن العلاقة بين جودة الأداء و جودة التطابق مكم           نستنتج

 وظيفة لكـل فـرد فـي المؤسـسة          هي ولذلك،  القيمة وتحقيق رضا المستهلك    لخلق اًالشاملة أساس 

يجب تدعيمها كما هو موتطبيقها يقتضي جوانب الآتي في الشكل نبي:   

 

 
  . وتحقيق رضا المستهلك، الجودة الشاملة كأساس لخلق القيمة)1-1 (الشكل

 وتُحـشَد .  خارجـه  م داخل المتجـر أ    انف الرئيس لجودة الخدمة هو إرضاء العملاء سواء ك         الهد إذاً

 . في المتجر لتحقيق هذا الهدف كلّهاالجهود

 : ثلاثة أبعاد مختلفة لأداء الخدمة هيبين يميزون الباحثين بعض إن:  يمكن القولأخيراً

  . الماديالبعد •

 . والتسهيلات وتصميمهاالمرافق •

 . ن على تأدية الخدمةوالقائم الأفراد  •



 السوريةزئة  التجمتاجر  عملاءعلى ميدانية دراسة - يل رضا العمفي ات جودة الخدمأبعاد أثر

  158 

 مما سبق أن أغلب نتائج الدراسات ركزت على كفاءة استخدام الأداء الفعلي للخدمة الذي يكون                يتضح

 المحدد الرئيسي لتقيم هـؤلاء      يعد من قبل العملاء كمقياس لجودة الخدمة، وهذا الأداء المدرك           اًمدرك

 .العملاء للخدمة

. المطابقة للمتطلبات أو المواصـفات    و ،الملاءمة للاستعمال أو الغرض    بإيجاز أن الجودة هي      نستنتج

  .العملاء هي مدى إرضاء الجودةوبالنهاية 

 يل العمرضا مستوى زيادة : ثالثاً

,Third increase the level of customer satisfaction  

تقييم في   سهولة    شأنه أن يضفي   من و ، أن رضا العملاء مفهوم جميل وواضح      مر يبدو في ظاهر الأ    قد

 الأوجـه   دتعدم مفهوم رضا العملاء بأنه معقد و      رذاته، ولكن مع مواصلة النظر بعمق فيه يمكن تقدي        

 ذا أهمية كبيـرة     هوصف، ب هاكلّ المهنية من المجتمعات الأكاديمية و    كبيرما يدفع إلى اهتمام     ) متشعب(

  . والاقتصاد ككل الشركات الأفراد ويةفاهرفي 

 مقياس لمدى المنتجات والخدمات التي      وهو في مجال التسويق،     كثيراًرضا العملاء    مصطلح يستخدم

 لكن و ، الدقيقة لرضا العملاء   التعاريف ختلف ت ولذلك. هاأو تتجاوز توقعات العملاء   توفرها شركة تلبي    

المشتركة أن حكم العميل على تجربة الاستهلاك تتشكل نوعاً مـا           ) المفاهيم (الموضوعات أغلب دتؤك

  . ومـا تـم تلقيـه      ،من خلال عملية نفسية تنطوي على نوع من المقارنة بـين مـا كـان متوقعـاً                

 )Christine, 2007,p339  (عرففي حين  )Belin,2002.p107 (لمـا  نفسية عبارة عن حالة :بأنه الرضا 

 ـ الفرق عن  ناتج عابر شعور بأنه ةببساط يترجم معينة، لعة أو خدمة   س ك أو استهلا  شراء بعد  ينب

. تجاه السلعة أو الخدمة    الموقف السابق  ويعتمد في الوقت نفسه على     المدرك، والأداء العميل توقعات

مستوى من إحساس الفرد الناتج عـن       " :هأنَّب الرضا فعرف ) 71 ص 2002 ، الصحن يد فر محمد( اأم

 الحكم على جودة فهولرضا ا) Zeithimal et Coll,1999p.73( اأم .المقارنة بين الأداء المدرك وتوقعاته 

 . بين توقعات العملاء للخدمة والأداءالمقارنةالمنتج الناتج عن 

 من خلال التعريفات السابقة أن الرضا هو حالة تعبر عن الشعور الناجم عن الفرق بين الأداء                 نستنتج

وقـد يتـرك     ،المدرك والمتوقع، ففي حال كان الأداء أقل من المتوقع سوف يصاب العميل بالاستياء            

التعامل مع المنظمة، وفي حال كان الأداء مطابقاً للتوقعات فإن العميل سوف يشعر بالراحة والرضـا،       

ا لو تجاوز الأداء التوقعات فسوف تزيد احتمالية بقاء العميل مع المنظمة مستقبلاًأم. 
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  : ميل العرضا مستوى تحقيق جودة الخدمة في  أبعاد دور : رابعاً

,Fourth role ofthe  the quality of service dimensions in increasing the level of customer 
:satisfaction 

لنـسبة  من العمـلاء، أو      لعدد المنفعة عن الناتج بالسرور الشخصي الشعور عن العملاء رضا   ريعب 

ري  مـن كبـار مـدي      200 مسح لنحـو     يوف . مع الشركة  يتعاملون العملاء الذين    مئوية من مجموع  

  .تهاومراقبأعمالهم  في إدارة جداً مفيد رضا العملاء بأن منهم % 71التسويق، أجاب 

 )Lovelock,2002,p48(  

  :الآتية أهمية رضا العميل من خلال النقاط تظهر

  . المنافسة في الأسعارولاسيَما المنظمة نفسها الضغوط التنافسية تجنب )1

ا يقـود    مم ؛ة عن المنظمة  يجابي السمعة الطيبة والإ    العملاء عن أداء المنظمة وخدماتها يعزز      رضا )2

 .إلى اجتذاب عملاء جدد

 . رضا العميل قرار العودة والتعامل مع المنظمة وزيادة تكرار الشراءيسرع )3

 مع المنظمة أطول    املهمة تع مد و ، العملاء الباحثين عن الرضا العالي هم أقل حساسية للأسعار         إن )4

لمنظمةا يشكل عوائد شبه ثابتة لمم. 

5( التغذية العكسية للمنظمة بخصوص الخدمات المقدمةبمنزلة الرضا يعد . 

 . الرضا المنظمة من أجل تحسين جودة خدماتها لخلق ميزة تنافسيةيحفز )6

وهذا يتطلب  .  إدارة فعالة لتحقيق رضا العملاء     إيجاد على   العمل والمتاجر للشركات   الضروري من   إذاً

  . وذات صفة تمثيلية من الارتياح، موثوق بها القيام بإجراءاتمتاجرمن ال

 ؟هوتحسين العملاء رضا مستوى زيادة جودة الخدمة في  أبعاد ما والسؤال

أو نتيجة لتقديم المنتج    .  بها  رضا العملاء النظرة إلى الدرجة التي قد تم الوفاء بمتطلبات العملاء           يمثل

 : رضا العميلعناصر  فإنومن ثم. أو الخدمة التي تلبي متطلبات العملاء

  .هوتلاقي تطلعاتالعميل  الجيدة التي تلبي احتياجات الخدمة 
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 .بطريقة فعالةها وتوصيل هذه الخدمة تقديم 

 . أداء الخدمة والسرعة في إنجازهاتوقيت 

 . معالجة المشكلات التي تواجه العميلقائطر 

 تشير البيانات المأخوذة من أثر الربح  ذْإِ.  مجدياً  أمراً يعد أن تحسين الجودة من منظور العملاء        الواقع

ن جـودة   معهولكن  .  عوائد أعلى للشركات   إلى ميزة تقود    تعدلاستراتيجية السوق أن الجودة المدركة      

. بالـضبط  هنفسفهي لا تحمل المعنى     ،  مع بعضها  مترابطةان من المفاهيم ال   يعدرضا العميل   الخدمة و 

والتقيـيم  ،  على أساس المدى طويـل الأجـل       يكونة   للجود عدد من الباحثين أن إدراك العميل     فيرى  

 رضا العميل رد فعل عاطفي على المدى القـصير          في حين  ،المعرفي عن كيفية تقديم خدمات الشركة     

  .إزاء تلقي العميل تجربة خدمة محددة

 field study The  : ةالميداني الدراسة

  توصيف عينة البحث  : 1-1

-شام سـنتر  ( متاجر التجزئة  بمدينة دمشق       عملاء علىتمارة استبيان   اس/ 150/ الباحث بتوزيع    قام

 لأسباب تخرج عن إرادة تعداستمارات لم / 10/منها و عشر / 140 /واستُعيد ).ستي سنتر -تاون سنتر 

 لـشهادات  مفردة من مختلـف الأعمـار وا       /140/ ً  إحصائيا حلِّلَتليبلغ عدد أفراد العينة التي      . الباحث

 مدى اختلافها في عينة البحث للمستقصى       لمعرفة لمجموعة معايير     أفراد العينة وفقاً   وصفَو. العلمية

  : يأت يكمامنهم 

  : الجنس .1

  حسب النوعبتوزيع عينة البحث ): 1( رقم الجدول

  المئويةالنسبة العدد  العينةنوع
 43.0 % 60  ذكور
  %57.0 80  إناث

 100% 140  المجموع

 من إعداد الباحث: المصدر

  ،%57.0 بلغت نسبة الإنـاث      ، إِذْ  الجدول السابق نلاحظ أن عينة البحث غلب عليها الطابع الأنثوي          من

  . مفردة 140من مجمل العينة التي بلغ عدد أفرادها الإجمالي % 43.0 بلغت نسبة الذكور حينفي 
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  : الحالة الاجتماعية-2

 سب الحالة الاجتماعيةحبتوزيع عينة العملاء ) 2( رقم الجدول

  المئويةالنسبة العدد الاجتماعية الحالة

 30.7% 43 أعزب

 69.3% 97 متزوج

 100% 140  المجموع

 من إعداد الباحث: المصدر

 ـ. )30.7%( أي بنسبة    ،من أفراد العينة هم من غير المتزوجين      ) 43( من الجدول أن     نلاحظ عـدد   اأم 

 وهذا يدل علـى أن أغلـب        ؛)69.3%( أي ما نسبته     ،)97 (نحو الأشخاص المتزوجين فقد بلغ عددهم    

  .المرتادين للمتاجر هم من المتأهلين 

  :العمر . 3

  حسب العمربتوزيع عينة البحث ): 3( رقم الجدول

  المئويةالنسبة العدد  العمريةالفئة
 21.5%  30  سنة35 -25 من
 31.4% 44  سنة45-36 من
 27.1% 38  سنة55-46 من
 20.0% 28 سنة وما فوق 56 من

  100% 140  المجموع

  من إعداد الباحث: المصدر

 إِذْ ، سنة هـي الأكثـر     45-36 الجدول السابق نلاحظ أن نسبة العملاء الذين تراوح أعمارهم بين            من

 العمـلاء  ثم%. 27.1 بنسبة   سنة 55-46 ثم العملاء الذين تراوح أعمارهم من        ،%31.4بلغت نسبتهم     

     سنة ومـا فـوق بنـسبة       56 وأخيراً العملاء من     ،21.5% بنسبة   سنة 35 -25عمارهم  الذين تراوح أ  

  : ن ذلك يبيالآتيوالشكل  .%20.0
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  حسب العمربتوزع عينة البحث ) 2-1(الشكل 

  من إعداد الباحث : المصدر

  :المستوى التعليمي-4

 المستوى التعليمي لأفراد العينة ) 4( رقم الجدول

  المئويةالنسبة العدد  التعليميالمستوى
 23.6% 33  من الثانويةأقل

 30.0% 42 ثانوي
 21.4% 30  متوسطمعهد

 25.0% 35  جامعة
 100% 140  المجموع

 من إعداد الباحث: المصدر

، %)30.0( وقد بلغت نـسبتهم      ، من أفراد العينة ممن يحملون ثانوية      )42( من خلال الجدول أن      نلاحظ

فـراد   ومن ثـم الأ    ،%)25.0 (بنسبة  الجامعية الشهادات ونية الأفراد ممن هم ذو     في المرتبة الثا   تليها

 هـم   مـن ، وفي المرتبة الأخيرة نجـد       %)23.6(بنسبة  ) 33( بلغ عددهم     إِذْ  من الثانوي  أقلممن هم   

  . من أفراد العينة %)21.4 (بنسبة معهد متوسط بمستوى

   والموثوقية لمقياس البحثالاعتمادية 2 -1

 ؛في التحليل الإحـصائي  تهحيوصلاحث بتبيان مدى ثبات المقياس أو الاستبيان الذي استخدمه        البا قام

الأمر الذي مكنه من الوقوف على مدى اعتمادية النتائج التي يمكن الوصول إليها لاحقاً عبر تحليـل                 

 : لذلك قام الباحث بـ؛الفرضيات
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قدرة العبارات في قيـاس البعـد        الباحث بعرض قائمة الاتساق الداخلي التي تقيس مدى          قام .1

الذي تقيسه بوضوح عبر عرض مصفوفة الارتباط بين كل بعد من أبعاد الرسالة والعبـارات               

  .يسهالتي تق)الأسئلة(

  1قائمة الاتساق الداخلي لعبارات الاستبيان وأبعاده )  5( رقم الجدول

 الدلالة Pearson الارتباط قيمة البعد المعنوية Pearson الارتباط قيمة البعد
  العملاءرضا مستوى زيادة  المتبعة من قبل متاجر التجزئةلسياسةا

X1 0.982** 0.000 Y1 0.978** 0.000 
X2 0.978** 0.000 Y2 0.975** 0.000 
X3 0.990** 0.000 Y3 0.982** 0.000 
X4 0.984** 0.000 Y4 0.984** 0.000 

  متاجر التجزئةتصميم
Z1 0.984** 0.000 
Z2 0.969** 0.000 
Z3 0.987** 0.000 
Z4 0.972** 0.000 

  العملاء مع التجزئة لمتاجر الشخصي لتفاعلا
C1 0.988** 0.000 
C2 0.970** 0.000 
C3 0.957** 0.000 
C4 0.987** 0.000 

 0.001رجة معنوية الارتباط معنوي عند د**

 "18SPSS" استخدام برنامج: المصدر

 لذلك قبل   ؛ جداً ومقبول إحصائياً   البعد الذي يقيسه عالٍ   بلجدول السابق أن ارتباط كل سؤال        من ا  يلاحظ

 نسب الارتباط العالية دليل على مدى قـدرة هـذا           إِذْ إن  منها   اًرفض أي ي ولم    جميعها، الباحث بالأسئلة 

طبيق على عينـة     صالحة للت  الاستبانة ومن ثم . بوضوح هوقياسالسؤال في تفسير البعد الذي يقيسه       

  . الدراسة الأساسية

  :Cronbach’s Alphaمعامل . 2

   وتـراوح قيمتـه بـين   ، مااً لقياس ثبات العبارات التي تقيس بعدCronbach’s Alphaيستخدم مقياس 

 كان ذلك دليلاً على صدق العبارات وموضوعيتها في قيـاس البعـد الـذي               1وكلما أقترب من    ) 1-0(

                                                            
  .الاستبيان عبارات وبين الإحصائي التحليل في المستخدمة الرموز بين الربط يوضح الذي )  1 (رقم الملحق راجع 1 
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في التحليل الإحصائي    تهوموضوعيضاً للوقوف على مدى صلاحية الاستبيان       لذا قام الباحث أي   . تمثله

  :الآتي وقد كانت النتائج كما في الجدول ،بإجراء اختبار معامل ألفا كرونباخ

  معامل ألفا كرونباخ لمتغيرات الدراسة) 6( رقم الجدول

  معامل ألفا كرونباخقيمة  الأسئلة التي تقيسهعدد البعد
 0.988 4 عة من قبل متاجر التجزئة المتبالسياسة
 0.984 4  متاجر التجزئةتصميم

 0.982 4   الشخصي مع العملاءتفاعللا

 0.985 4  العملاءرضا زيادة

 0.996 16 ها جميععبارات الاستبيان

  "18SPSS" استخدام برنامج: المصدر

 بالنـسبة   و أ ، الذي تقيسه  لبعدإلى ا  الجدول السابق يلاحظ أن مجمل عبارات البحث سواء بالنسبة           من

 ،0.982 قيمـة ألفـا كرونبـاخ تـراوح بـين             إِذْ إن  ،مجمل المقياس تتمتع بمصداقية وثبات عالٍ     إلى  

 أو ، أي فقرة لعدم وجود فقـرات ذات تمييـز سـالب       تُحذَفْولم  .  معامل ثبات قوي   وهي،  0.988وبين

   . 0.19معامل تمييز ضعيف أقل من 

  : اختبار الفرضيات3 -1

 :  اختبار الفرضية الأولى1 -3 -1

 زيـادة  فـي  المتبعة من قبل متـاجر التجزئـة         لسياسةل إحصائية دلالة   ذو قوي ،إيجابي تأثير   يوجد"

  ".مستوى رضا العملاء

 هذه الفرضية قام الباحث أولاً بإجراء اختبار الارتباط عبر استخدام معامل الارتباط بيرسـون               لاختبار

"  العمـلاء رضا زيادة و، مستقلكمتغير  المتبعة من قبل متاجر التجزئةسةالسيا"بين كل من المتغيرين    

  :يوضح ذلك) 7(والجدول . كمتغير تابع

   العملاءرضا وزيادة  المتبعة من المتجرالسياسةمعامل الارتباط بيرسون بين ) 7 (الجدول

  رضا العملاءزيادة المتغير
  المتبعة من قبل متاجر التجزئةالسياسة الدلالة المعنوية رتباط بيرسون الامعامل

 معنوية 0.000 **0.971

  0.001الارتباط معنوية عند درجة معنوية ** 
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 مـستوى  وزيـادة   المتبعة من قبل متاجر التجزئةالسياسة من الجدول السابق أن الارتباط بين  نلاحظ

 وهي ،ومعنوية جداً موجبة     معامل الارتباط بيرسون قيمته عالية     ، إِذْ إن   العملاء ارتباط قوي جداً    رضا

 رضا  زيادة في  المتبعة من قبل متاجر التجزئة     السياسةولتبيان جوهرية التأثير لمتغير توفير      /.0.971/

  ):8(  والنتائج كانت كما في الجدول ، قام الباحث بإجراء اختبار تحليل الانحدار البسيط،العملاء

تحليل الانحدار الخطي البسيط ) 8( رقم جدول  

Model Summary 
Model R R SquareAdjusted R Square Std. Error of the Estimate 

Dimension01.971a.942 .942 1.16772 

a. Predictors: (Constant), المتبعة من المتجرالسياسة  

 R التفسير عامل

 R2  حيح التصعامل

  Fدام اختبار جودة نموذج الانحدار باستخ) 9(  رقم جدول

   ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1Regression 3054.513 1 3054.513 2240.079 .000a 

Residual 188.173 138 1.364   
Total 3242.686 139    

a. Predictors: (Constant   المتبعة من المتجرالسياسة(

b. Dependent Variable:  )رضا العملاء زيادة (  

ملاء رضا العزيادة في  المتبعة من قبل متاجر التجزئةالسياسةتأثير ) 10( رقم جدول  

Coefficientsa 

Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

Model 

B Std. Error Beta 

 
 
t 

 
 
Sig. 

1(Constant) 
ر المتبعة من المتجالسياسة  

1.929 
0.937 

.301 

.020 
 

.971 
6.416 
47.329 

.000 

.000 

a. Dependent Variable: مستوى رضا العملاءزيادة  

  "18SPSS" استخدام برنامج: المصدر
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 رضـا  زيادةمـستوى  في   ؤثر ت  المتبعة من قبل متاجر التجزئة     السياسة من الجدول السابق أن      نلاحظ

 ـ   F وعند دراسة جودة نموذج الانحدار باستخدام اختبار         ،العملاء ة المعنويـة تـساوي      نلاحظ أن قيم

 الـسياسة  يفـسر متغيـر      إِذْ ،R2،0.942=كما أن   ،  فالاختبار معنوي  ومن ثم  0.05 وهي أقل من     ،0.000

ويمكـن  . ) العملاء رضا مستوى زيادة(من تباين المتغير التابع     % 94 المتبعة من قبل متاجر التجزئة    

، 1.929نجد أن الثابت وهو     ) 10( من الجدول    إِذْ،  Y=a+bxأيضاً تشكيل معادلة الانحدار الخطي البسيط       

؛  .Y=1.929+0.937 X  0.937 التـابع المتغيـر الذي يتأثر بها ) ميل خط الانحدار(وقيمة معامل الانحدار 

 في حال تغير قيمـة  0.937 العملاء بأنه يزداد بمقدار رضا مستوى زيادة أنه يمكن التنبؤ بقيمة      بمعنى

  المتبعة من قبل متـاجر التجزئـة       السياسةأي  ،  درجة واحدة  ل متاجر التجزئة   المتبعة من قب   السياسة

 ؛R= 0.971كما نلاحظ أن ،  نحو الاتجاه الموجب العملاءرضا مستوى زيادة تزايد في ه بما يقابليزداد

 ـ زيـادة  و  المتبعة من قبل متاجر التجزئة     السياسةوهذا يدل على أن الارتباط قوي جداً بين           ستوىم

 . العملاءرضا

 إحـصائية  دلالة   ذو قوي إيجابي تأثير   يوجدلا  "لا نقبل فرضية العدم القائلة      :  الفرضية الأولى  خلاصة

ونقبـل الفرضـية البديلـة       ". مستوى رضا العملاء   زيادة في المتبعة من قبل متاجر التجزئة       لسياسةل

 زيـادة  فيلمتبعة من قبل متاجر التجزئة    ا لسياسةل إحصائية دلالة   ذو قوي إيجابي تأثير   يوجد" القائلة

  ".مستوى رضا العملاء

  :  اختبار الفرضية الثانية2 -3 -1

  " مستوى رضا العملاءزيادة في متاجر التجزئة لتصميم إحصائية دلالة ذو إيجابي تأثير يوجد"

رتباط بيرسـون    أولاً بإجراء اختبار الارتباط عبر استخدام معامل الا        احث هذه الفرضية قام الب    لاختبار

كمتغيـر  "  العملاء   رضا مستوى زيادة و ، مستقل كمتغير  متاجر التجزئة  تصميم"بين كل من المتغيرين     

  :يوضح ذلك) 11( والجدول . تابع

  . العملاء رضا مستوى وزيادة  متاجر التجزئةتصميم بين نمعامل الارتباط بيرسو) 11 (الجدول

  العملاءرضا مستوى زيادة المتغير
 متاجر التجزئة تصميم الدلالة المعنوية  الارتباط بيرسونمعامل

 معنوية 0.000 **0.991

  0.001الارتباط معنوية عند درجة معنوية ** 
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 ارتباط العملاء   رضا مستوى زيادة و  متاجر التجزئة  تصميم من الجدول السابق أن الارتباط بين        نلاحظ

ولتبيان جوهريـة   /. 0.991/ وهي   ،ه عالية جداً وموجبة   معامل الارتباط بيرسون قيمت   إِذْ إن    ؛قوي جداً 

 الباحث بإجراء اختبار تحليل     قام . العملاء رضا مستوى زيادة في  متاجر التجزئة  تصميمالتأثير لمتغير   

   ):12( والنتائج كانت كما في الجدول ،الانحدار البسيط

تحليل الانحدار الخطي البسيط) 12(  رقم جدول  
Model Summary 

Model R R SquareAdjusted R Square Std. Error of the Estimate 
dimension01.991a.982 .982 .65284 

a. Predictors: (Constant التجزئة متاجر تصميم  

 R عامل التفسير 

  التصحيح  عامل

  Fاختبار جودة نموذج الانحدار باستخدام ) 13(  رقم جدول

ANOVAb 

Model Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

1Regression 

Residual 

Total 

3183.870 

0.426 

1 

138 

139 

3183.870 

.426 

7470.308 .000a 

a. Predictors: (Constant   متاجر التجزئةتصميم

b. Dependent Variable: العملاءرضا مستوى زيادة  
. العملاء رضا مستوى زيادة في  متاجر التجزئةتصميمتأثير ) 14( رقم جدول  

   Coefficientsa 
Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 
Model 

B Std. Error Beta 

t Sig. 

1(Constant) 
  متاجر التجزئةتصميم

-.023- 
1.016 

.186 

. 012 

.991 -.122-
86.431 

.903 

.000 

a. Dependent Variable: لاء مستوى  رضا العمزيادة  

  "18SPSS" استخدام برنامج: المصدر
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 وعنـد  . العمـلاء  رضـا  مستوى زيادة في   يؤثر  متاجر التجزئة  تصميم من الجدول السابق أن      نلاحظ

 وهـي أقـل   ،0.000 نلاحظ أن قيمة المعنوية تساوي   Fدراسة جودة نموذج الانحدار باستخدام اختبار       

من % 98 متاجر التجزئة  تصميم يفسر متغير    إِذْ، R2=0.982كما أن   ،  فالاختبار معنوي  ومن ثم  0.05من  

 الخطي البسيط   حدارويمكن أيضاً تشكيل معادلة الان    ).  العملاء رضا مستوى زيادة(تباين المتغير التابع    

Y=a+bz   ْميـل خـط    ( معامل الانحـدار     وقيمة-023.-نجد أن الثابت وهو        ) 14(حيث من الجدول    ، إِذ

 زيادة أنه يمكن التنبؤ بقيمة بمعنى Y=0.023 + 1.016Z . 1.016أثر بها المتغير التابع الذي يت) الانحدار

،  واحدة درجة  متاجر التجزئة  تصميم في حال تغير قيمة      1.016 يزداد بمقدار    بأنه العملاء   رضا مستوى

، ه الموجب  الاتجا نحو العملاء   رضا مستوى زيادة بما يقابله تزايد في      زداد ي  متاجر التجزئة  تصميمأي  

 زيـادة و  متـاجر التجزئـة  تصميموهذا يدل على أن الارتباط قوي جداً بين ؛ R=0. 991كما نلاحظ أن 

  . العملاءرضا مستوى

 دلالـة   ذو جـوهري  إيجـابي  تـأثير    يوجدلا  "لا نقبل فرضية العدم القائلة      :  الفرضية الثانية  خلاصة

 يوجد" ونقبل الفرضية البديلة القائلة   ".ملاء مستوى رضا الع   زيادة في متاجر التجزئة    لتصميم إحصائية

  ". مستوى رضا العملاءزيادة في متاجر التجزئة لتصميم إحصائية دلالة ذو إيجابيتأثير 

  : لثة اختبار الفرضية الثا3 -3 -1

 الشخصي مع العملاء من قبل متاجر التجزئة في زيـادة     لتفاعل ل إحصائية دلالة   ذو إيجابي تأثير   يوجد

  .ملاءمستوى رضا الع

 هذه الفرضية قام الباحث أولاً بإجراء اختبار الارتباط عبر استخدام معامل الارتباط بيرسـون               لاختبار

"  العمـلاء  رضامستوى    وزيادة ، مستقل كمتغير  الشخصي مع العملاء   تفاعللا"بين كل من المتغيرين     

  :يوضح ذلك) 15( والجدول . كمتغير تابع

 رضازيادة مستوى و  الشخصي مع العملاءتفاعللن بين امعامل الارتباط بيرسو) 15 (الجدول

 .العملاء

  العملاء رضا مستوى زيادة المتغير

  الشخصي مع العملاءتفاعللا الدلالة المعنوية  الارتباط بيرسونمعامل
 معنوية 0.000 **0.986

  0.001 الارتباط معنوية عند درجة معنوية** 
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 العملاء  رضازيادة مستوى   و  الشخصي مع العملاء   تفاعللط بين ا   من الجدول السابق أن الارتبا     نلاحظ

 نولتبيـا /. 0.986/ وهـي    ، معامل الارتباط بيرسون قيمته عالية جداً وموجبة       إِذْ إن  ؛ قوي جداً  ارتباط

 قـام الباحـث     . العملاء رضا زيادة مستوى     في  الشخصي مع العملاء   تفاعللجوهرية التأثير لمتغير ا   

  ):16( والنتائج كانت كما في الجدول سيطيل الانحدار الببإجراء اختبار تحل

تحليل الانحدار الخطي البسيط) 16(  رقم جدول  

Model Summary 
Model R R SquareAdjusted R Square Std. Error of the Estimate 

dimension01.987a.974 .974 .77453 

a. Predictors: (Constant), ءالعملا الشخصي مع التفاعل  

 R عامل التفسير 

  التصحيح  عامل

 Fاختبار جودة نموذج الانحدار باستخدام ) 17(  رقم جدول

ANOVAb 
Model Sum of Squaresdf Mean Square F Sig. 

Regressio
n 

3159.899 1 3159.899 5267.352 .000a 

Residual 82.787 138 .600   

1

Total 3242.686 139    

a. Predictors: (Constant), التفاعل الشخصي مع العملاء   

b. Dependent Variable: العملاءرضا مستوى زيادة  

  العملاء رضا زيادة مستوى في الشخصي مع العملاء  التفاعلتأثير ) 18( رقم جدول

Coefficientsa 
Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

Model 

B Std. Error Beta t Sig. 

(Constant) .388 .217  1.789 .076 1

 000. 72.577 987. 014. 1.006  الشخصي مع العملاءالتفاعل

a. Dependent Variable: مستوى رضا العملاءزيادة  

 "18SPSS" استخدام برنامج: المصدر
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.  العمـلاء  رضـا  في زيادة مستوى     ثريؤ  الشخصي مع العملاء   تفاعلل من الجدول السابق أن ا     نلاحظ

 وهـي  ،0.000 نلاحظ أن قيمة المعنوية تساوي F دراسة جودة نموذج الانحدار باستخدام اختبار      وعند

 الشخـصي مـع   تفاعللا يفسر متغير إِذْ ، R2=0. 974كما أن ،  فالاختبار معنوي، ومن ثم0.05أقل من 

يل معادلـة   ويمكن أيـضاً تـشك    ).  العملاء رضا مستوى   زيادة(بع  من تباين المتغير التا   % 97العملاء

 وقيمـة معامـل     388.نجد أن الثابـت وهـو        ) 18( من الجدول     إِذْ ،Y=a+bc الانحدار الخطي البسيط  

 أنه يمكن   بمعنى ؛Y=0.383+1.006C .1.006الذي يتأثر بها المتغير التابع      ) ميل خط الانحدار  (الانحدار  

 الشخصي  تفاعللا في حال تغير قيمة      1.006 العملاء بأنه يزداد بمقدار      رضاستوى   م زيادةالتنبؤ بقيمة   

 في زيادة مـستوى     تزايد بما يقابله    يزداد  الشخصي مع العملاء   تفاعلل أي ا  ، واحدة درجة مع العملاء 

قـوي جـداً   وهذا يدل على أن الارتباط ؛ R 987 .0=كما نلاحظ أن ،  الاتجاه الموجبنحو العملاء رضا

  . العملاءرضا مستوى يادةزو  الشخصي مع العملاءتفاعللابين 

 لتفاعلل إحصائية دلالة   ذو إيجابي تأثير   يوجدلا  "لا نقبل فرضية العدم القائلة      :  الفرضية الثانية  خلاصة

ونقبل الفرضية البديلـة    ". مستوى رضا العملاء   زيادة فيالشخصي مع العملاء من قبل متاجر التجزئة        

 في الشخصي مع العملاء من قبل متاجر التجزئة         لتفاعلل إحصائية دلالة   ذو إيجابي تأثير   يوجد"ئلة  القا

 ." مستوى رضا العملاءزيادة

   والتوصياتالنتائج

  : النتائج: أولاً

  دلالة إحـصائية   يذ قوي تأثيروجود  إلى   فرضيات البحث التي تشير      ثباتإ التوصل في البحث إلى      تم

 يذ جوهري   تأثيروجود  فضلاً عن    .ن قبل المتاجر في زيادة مستوى رضا العملاء        المتبعة م  للسياسة

 تأثير  وجود وأخيراً .اً في زيادة مستوى رضا العملاء     إيجابي لتصميم المتجر في التأثير      دلالة إحصائية 

 كما. في زيادة مستوى رضا العملاء     إيجابيو الشخصي مع العملاء     لتفاعل ل  دلالة إحصائية  يذ متنوع

  :الآتيةكن أن نخلص من خلال دراستنا وتحليلنا لبيان مفردات العينة المدروسة إلى النتائج يم

 ، وقت انتظار الزبون عند تقـديم الخدمـة لـه          تقليل في دائم   بشكل مستوى رضا العملاء     يتأثر .1

  . العمليات المطلوبة بالشكل الكاملإنجازو

 قبل موظفي   من  بهم والترحيب بالزبائن   مالاهتما على   التركيز بدرجة مستوى رضا العملاء     يتأثر .2

  . في التعامل مع الزبائن وعدم التمييز بينهمالمساواة مسألة ولاسيما، الخدمة
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 . الخدمة بصورة صحيحة ومن المرة الأولىبإنجاز مستوى رضا العملاء يتأثر .3

 خصائصوب والسمات لمرافق الخدمة الخارجية والداخلية،       بالمظهر مستوى رضا العملاء     يتأثر .4

 .هم وسلوكالعملاء الآخرين

 مع مـوظفي    لقاءاتال: الخدمة، بعوامل مثل   مقدم بزيارة   هم قيام عند مستوى رضا العملاء     يتأثر .5

  .تها وأجهز الذاتيةالخدمة مع معدات والتفاعلاتالخدمة، 

  :التوصيات: ثانياً

  :يأتتجارية ما ي والمراكز الالمتاجر على البحث في من النتائج التي تم التوصل إليها نقترح

 توضعوأن ، هنفسالمتجر  الخدمة في  عن شكاواهم   تدوين من الزبائن تمكن المتاجر    أن ضرورة )1

 أن تتمتع المنتجات بالجودة     يجب كما. على المنتجات الأسعار المخفّضة إلى جانب السعر القديم       

 الـثمن إعـادة    المتجر استبدال المنـتج  أو ب       يلتزموأن  . التخفيض عمليةقبل  نفسها  والضمانة  

  .للمشتري إذا كان المنتج تالفاً

الـسلعة أو   ( ربط مفهوم الجودة للخدمة بالمضمون الاقتصادي بحيث يـصنع المنـتج             ضرورة )2

 وبحيث يكـون الـسعر بمتنـاول القـدرة          ،لمصنع من جهة  إلى ا بشكل مربح بالنسبة     )الخدمة

 .الشرائية للمستهلك من جهة أخرى

 وربط الجودة للخدمات بحاجـات المجتمـع ذات         ،كلات العملاء  الاستجابة السريعة لمش   ضرورة )3

  .الصلة بالصحة والسلامة والأمان التي تمس الإنسان والبيئة

 قبل موظفي المبيعات    من عملاء استثنائية    خدمة بتأمين جديدة ومستمرة    أساليب توفير ضرورة )4

  ) .لتبديل العالمية التقصير، وخدمات اخدمات( إضافية خدمات توفيرو.المدربين بشكل ممتاز

 مـع العمـلاء   التواصل وذلك من خلال   ؛ تفوق توقعات العملاء   خدمات المتاجر أن تقدم    ضرورة )5

 ورسـائل البريـد الإلكترونـي،        من خلال المكالمات الشخصية، ورسائل الجـوال القـصيرة،        

 والنشرات الإخبارية بحيث تضمن لعملائها التحديث المستمر عـن أخبـار العلامـة التجاريـة              

 .ه العملاء إلينضمن أن ما نقدمه هو ما يحتاجو .ها ومنتجاتهاوخدمات
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  نموذج الاستبيان الموزع على العملاء )  1(  رقم  الملحق

  االله الرحمن الرحيمبسم

  البيانات العامة  : أولا

 :الآتية أمام العبارة التي توافق رأيك حول العبارات √  إشارةضع

 المؤهل العلمي * جتماعية  الحالة الا*  العمر *  الجنس* 
         ذكر
 أنثى

   سنة35 -25 من
   سنة45-36 من
   سنة55-46 من
  سنة وما فوق56 من

   أعزب 
 متزوج 

   من الثانويةأقل 
  ثانوي 
   متوسطمعهد 
 جامعة 

 : من قبل متاجر التجزئة جودة الخدمةبأبعادالنقاط المتعلقة  : ثانياً

 غير العبارات 
موافق 
 بشدة

)1(  

 غير
فقموا  
)2(  

 أحياناً
)3(  

 موافق
)4(  

  موافق
 بشدة

)5(  

 لـسياسة ل تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية       يوجد 
المتبعة من قبل متاجر التجزئة وزيادة مـستوى        

 x.رضا العملاء  

% % % % % 

X1 الموظفـون فـي المتجـر الاسـتجابة         يستطيع 
 لشكاوى العملاء  بشكل فوري   

     

X2 لمتجر بلباقة مع العملاء     الموظفون في ايتعامل     

X3 الموظفون في المتجر خـدماتهم للزبـائن         يقدم 
 بشكل فوري ودون تأخيرهم 

     

X4 يواجه أحد العملاء مشكلة ما يبدي المتجر        عندما 
 رغبة صادقة في حلها   

     

 لتـصميم  تأثير إيجابي ذو دلالة إحـصائية        يوجد 
 zجر التجزئة وزيادة مستوى رضا العملاء  متا

     

Z1 التصميم الداخلي من حركة العملاءيسهل       

Z2 التصميم الداخلي للمتجر العملاء  علـى        يساعد 
 إيجاد السلع التي يحتاجونها

     

Z3 المتجر مرافق نظيفـة ومريحـة كغـرف         يمتلك 
 القياس و أماكن العرض    

     

Z4 بمظهر جيد وأنيق     المتجر يتمتع      
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 لتفاعـل ل تأثير إيجابي ذو دلالة إحـصائية        يوجد 
الشخصي مع العملاء من قبل متـاجر التجزئـة         

 c. وزيادة مستوى رضا العملاء 

     

C1 المتجر منتجات عالية  الجودةيقدم       

C2 ها الائتمان جميعات المتجر أنواع بطاقيقبل      

C3 مناسبة لسيارات العملاء المتجر مواقفيوفر       

C4 ساعات عمل المتجر ملائمة لتلبية احتياجات       عدد 
 العملاء

     

      y . رضا العملاء بزيادة المتعلقةالنقاط ثالثاً

Y1 بالتحـسين المـستمر لجـودة الخـدمات         تلمس 
 المقدمة في المتجر

     

Y2 المتجر خدمات تفوق توقعات العميليقدم .      

Y3 بالسعادة بسبب حـصولك علـى خـدمات         شعرت 
 .متنوعة من المتجر 

     

Y4 أنك راض عن الخدمات المقدمة في المتجر  تعتقد      
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