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 أثر جىدة انخذمت ػهي انكهمت الإيجابيت انمنطىلت نهؼملاء

 دراست حطبيميت ػهي انشركاث انممذمت نخذماث الانخرنج في مصر

 محمىد محمذ حسين ػهي

 انمهخص :

ِٓ ٚعٙخ ٔظش - ٘ذفذ اٌذساعخ ئٌٟ اٌزؼشف ػٍٟ رأص١ش عٛدح اٌخذِخ

ػٍٟ اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء وأؽذ اٌغٍٛو١بد  -اٌؼّلاء ٚاٌؼب١ٍِٓ

اٌزطٛػ١خ. رىْٛ ِغزّغ اٌذساعخ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ ثششوبد خذِبد الأزشٔذ فٟ ِظش 

ٚرؾذ٠ذًا فٟ اٌمب٘شح، ٚوزٌه ػّلاء رٍه اٌششوبد. رٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٟ ٚعٛد 

ٚ  -ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼ١ًّ-بد عٛدح خذِخ الأزشٔذػلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ أثؼ

عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء فٟ رٍه اٌششوبد، أ٠ؼًب ٚعٛد رأص١ش 

ػٍٟ عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ  -ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼ١ًّ-ِؼٕٛٞ ٤ثؼبد عٛدح اٌخذِخ

 إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء فٟ رٍه اٌششوبد.

Abstract: 

The study aimed to identify the impact of the quality of 

service -a customer, employee perspective- on positive word 

of mouth of customers as a voluntary behavior. The study 

population consisted of the employees, customers of internet 

services providers in Egypt, particularly in Cairo. The study 

concludes that there is a statistically significant positive 

relationship between the quality of Internet service 

dimensions and customers' positive word of mouse. Also there 

is a significant effect of the dimensions of quality of service 

and customers' positive word of mouse in those companies. 
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 ممذمت:نا

رؼذ اٌغٛدح ِٓ أُ٘ اٌمؼب٠ب اٌزٟ رٙزُ ثٙب الإداسح اٌؼ١ٍب ٌٍّٕظّخ ِّٙب وبٔذ 

ب ٌشفغ ِغزٛٞ أدائٙب ِٓ ؽ١ش ػ١ٍّبد  ًّ ٔٛػ١خ ٔشبؽٙب ٚؽغّٙب، فٟٙ رغؼٟ دائ

رمذ٠ُ اٌخذِخ، ؽ١ش رمَٛ ِٕظّبد اٌخذِخ ثبعزخذاَ اٌؼذ٠ذ ِٓ ا٤عب١ٌت ٚا٤دٚاد 

ٚاٌزٟ ٠مظذ ِٓ ٚسائٙب رٛف١ش  اٌزٟ رّزٍىٙب؛ ٌزؾغ١ٓ ِغزٛٞ عٛدح خذِبرٙب،

اٌخذِبد اٌزٟ رشجغ اٌشغجبد اٌىبٍِخ ٌضثبئٕٙب، عٛاء اٌذاخ١١ٍٓ )اٌؼب١ٍِٓ ثبخزلاف 

ِغز٠ٛبرُٙ اٌٛظ١ف١خ(، أٚ اٌخبسع١١ٓ )اٌضثبئٓ ثبخزلاف ؽٍجبرُٙ ٚسغجبرُٙ(، ٚرٌه 

ػٓ ؽش٠ك رٍج١خ ِزطٍجبرُٙ ٚاؽز١بعبرُٙ ٚرٛلؼبرُٙ اٌّؼٍٕخ ٚغ١ش اٌّؼٍٕخ ٚثبٌزبٌٟ 

 Mikhaylov et)فاْ رٍج١خ رٛلؼبد اٌؼّلاء ٟ٘ اٌؼبًِ اٌؾبعُ فٟ رمش٠ش اٌغٛدح 

al. 2016)
i
. 

 

فبلا٘زّبَ ثغٛدح اٌخذِخ أِش غب٠خ فٟ ا١ّ٘٤خ ٌٍّٕظّخ أٚ اٌؼ١ًّ أٚ 

و١ٍّٙب، فٟٙ رؼزجش أداح فؼبٌخ ٌزؾم١ك اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٌغ١ّغ أٚعٗ ػ١ٍّبد 

اٌخذِخ، فٟٙ رؼٕٟ اٌّغبٚاح ِٓ ؽ١ش ؽظٛي اٌغ١ّغ ػٍٟ ٔظ١ت ِزغبٚ ِٓ 

أٚ إٌّظّخ أٚ  اٌخذِخ، ٚاٌفؼب١ٌخ فٟ رؾم١ك ا٤٘ذاف اٌّشعٛح ػٍٟ ِغزٛٞ اٌؼ١ًّ

اٌّغزّغ وىً، ٚرؼٕٟ اٌّلائّخ لاؽز١بعبد اٌؼ١ًّ، ٚأْ ٠ؾظً ػ١ٍٙب ثغٌٙٛخ غ١ش 

(2006)اٌّؾ١بٚٞ ِم١ذح ثؾذٚد صِب١ٔخ أٚ ِىب١ٔخ 
ii
. 

 

ٚثبٌزبٌٟ رغزط١غ إٌّظّخ أْ رغزف١ذ ِٓ اٌّذخلاد اٌؼم١ٍخ ٚاٌّبد٠خ اٌّّٙخ 

ٌٍؼّلاء اٌزٟ ثذٚس٘ب رض٠ذ ِٓ ئٔزبع١خ إٌّظّخ، ٚرٌه ػٓ ؽش٠ك اٌزأص١ش اٌىج١ش 

لخ ٚاٌزٛط١بد ِٚذٞ رأص١شّ٘ب ػٍٟ لشاساد ششاء اٌؼ١ًّ ٌٍىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛ

ِٚذٞ لجٛي إٌّزغبد اٌغذ٠ذح، وّب أْ وٍّخ اٌؼ١ًّ إٌّطٛلخ ٚرٛط١برٗ ثشأْ 

إٌّظّخ أٚ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ٠غبُ٘ فٟ رط٠ٛش طٛسح ئ٠غبث١خ ٌٍششوخ ٚاسرفبع 

 رٛلؼبد اٌؼّلاء ثشأْ عٛدح اٌخذِخ ٚرم١١ّٙب.
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 ربطج جىدة انخذمت بانكهمت الإيجابيت انمنطىلت :انذراساث انسابمت انخي 

رغؼٟ اٌؼذ٠ذ ِٓ إٌّظّبد ثشىً ػبَ ِٕٚظّبد اٌخذِخ ثشىً خبص 

ٌىغت ٚلاء ػّلائٙب ٌّب ٠ؼٛد ػٍٟ رٍه ِٕظّبد ِٓ فٛائذ وض١شح، ٚرشًّ رٍه 

اٌفٛائذ اٌزىٍفخ ا١ٌٚ٤خ ٌغزة ػّلاء عذد ػٓ ؽش٠ك اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ئٌٟ 

(Xu et al. 2007)دح ػذد ػ١ٍّبد اٌششاء، ٚص٠بدح ل١ّخ اٌّشزش٠بدعبٔت ص٠ب
iii

 ،

ٚرٌه ٤ْ ٘إلاء اٌؼّلاء ٠ؼٍّْٛ وذػب٠خ ِغب١ٔخ ٌٍششوخ ِٕٚزغبرٙب ٚثبٌزبٌٟ رمً 

(Choudhury 2015)أػجبء اعزضّبس ٚئٔفبق اٌششوبد فٟ ٘زا الإؽبس
iv

. ػلاٚح 

ػٍٟ رٌه فبٌؼّلاء اٌز٠ٓ ٠زّزؼْٛ ثبٌٛلاء ٌٍششوخ ٠ىْٛٔٛ ِف١ذ٠ٓ عذًا ٌّمذَ اٌخذِخ 

 Xu et)ٌزؾغ١ٓ اٌغٛدح، ٚرٌه لاعزؼذادُ٘ ٌٍزٛاطً ِغ اٌششوخ ثطش٠مخ ئ٠غبث١خ 

al. 2007) ٚلذ اػزجش ،(Choudhury 2015)  اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ئؽذٜ اٌّزغ١شاد

(Brady et al. 2005)اٌّىٛٔخ ٌٍٕٛا٠ب اٌغٍٛو١خ ٌٍؼّلاء، ٚأػبف 
v

أْ رٛط١خ  

اٌخذِخ ٚلٛي أش١بء ئ٠غبث١خ ػٓ ِضٚد اٌخذِخ ٠ٕذسط رؾذ إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ 

١ظ ٌذ٠ُٙ خجشح ثّٕزظ أٚ خذِخ ِؼ١ٕخ ػبدح ِب ٌٍؼّلاء، ٚاٌّغزٍٙىْٛ اٌز٠ٓ ٌ

٠ؼزّذْٚ ػٍٟ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ لاوزغبة اٌّؼٍِٛبد ٚوزٌه اٌؼّلاء اٌز٠ٓ ٌذ٠ُٙ 

خجشح وبٍِخ ثبٌّٕزظ أٚ اٌخذِخ ٠ؼزّذْٚ أ٠ؼًب فٟ اوزغبة اٌّؼٍِٛبد ػٍٟ اٌىٍّخ 

(Bansal and Voyer 2000)إٌّطٛلخ
vi
. 

٠ّٚىٓ رؼش٠ف اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ثأٔٙب رٍه الارظبلاد غ١ش 

اٌشع١ّخ اٌزٟ رزُ ث١ٓ اٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌؼّلاء اٌّشرمج١ٓ ٚاٌّزؼٍمخ ثبٌزم١١ّبد 

اٌخبطخ ثبٌغٍغ أٚ اٌخذِبد، ؽ١ش أْ الارظبي اٌشخظٟ اٌّجبشش ٠ؼزجش أوضش 

فاْ الارظبي ػٓ ؽش٠ك اٌىٍّخ  ِظذال١خ ِٓ اٌّؼٍِٛبد غ١ش اٌشخظ١خ؛  ٌزٌه

-Hennig)إٌّطٛلخ ٌٗ لٛح وج١شح فٟ اٌزأص١ش ػٍٟ لشاساد اٌششاء فٟ اٌّغزمجً

Thurau et al. 2002)
vii

ؼشف أ٠ؼًب ثأٔٙب رذفك اٌّؼٍِٛبد ؽٛي إٌّزغبد ، ٚر

ٚاٌخذِبد ِٓ ػ١ًّ ئٌٟ آخش ٚثبٌزبٌٟ فٟٙ رّضً ِظذس خبسعٟ ِٛصٛق 

 Saha and)ٌٍّؼٍِٛبد اٌزٟ ٠ّىٓ ٌٍؼّلاء ِٓ خلاٌٙب رم١١ُ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ 
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Theingi 2009)
viii

، ٠ّٚىٓ ل١بط اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ػٓ ؽش٠ك ث١بْ ِذٞ اعزؼذاد 

 .اٌؼ١ًّ اٌؾبٌٟ ٌزٛط١خ اٌششوخ ٚ اٌفشع ٣ٌخش٠ٓ

ٕ٘بن اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعبد اٌزٟ وشفذ ػٓ ٚعٛد ػلالخ ئ٠غبث١خ ث١ٓ ئدسان 

عضء ِٓ ٚلاء اٌؼّلاء ٌؼٛاًِ اٌخذِخ ٚاٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ثبػزجبس٘ب 

اٌؼّلاء ٚوبْ اٌّزغ١ش اٌٛع١ؾ ٌٙزٖ اٌؼلالخ ٘ٛ سػب اٌؼّلاء، ثبلإػبفخ ئٌٟ ٚعٛد 

ػلالخ ئ٠غبث١خ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ِٓ اٌؼّلاء ٚث١ٓ اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ 

، ٠ّٚىٓ اٌمٛي ثأْ اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ (Xu et al. 2007)إٌّطٛلخ

، ٚرٛطً (Saha and Theingi 2009)اسرجطذ ثشىً ٚاػؼ ِغ عٛدح اٌخذِخ 

(Dabholkar et al. 1995)
ix

ئٌٟ ٚعٛد اسرجبؽ ئ٠غبثٟ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ  

ػلالخ ل٠ٛخ اٌّذسوخ ٚث١ٓ اؽزّب١ٌخ رٛط١خ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ٣ٌخش٠ٓ، ئٌٟ عبٔت 

 Intension toث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ١ٔٚخ اٌؼ١ًّ ٌزٛط١خ اٌّزغش ٌؼّلاء آخش٠ٓ 

recommend store to others(Khudri and Sultana 2015) ٚأشبس ،

(Saha and Theingi 2009)  ثٛعٛد رأص١ش ئ٠غبثٟ ٌغٛدح اٌخذِخ ٚاٌىٍّخ

لخ ثشىً غ١ش ِجبشش ػٓ ؽش٠ك ِزغ١ش ٚع١ؾ ٚ٘ٛ سػب اٌؼّلاء، الإ٠غبث١خ إٌّطٛ

(Boulding et al. 1993)ٚأػبف 
x

أْ اٌؼّلاء اٌز٠ٓ ٌذ٠ُٙ ئدسان ػبي ٌغٛدح  

 اٌخذِخ ٌٍّٕظّخ ثشىً ػبَ ، ٠ىْٛٔٛ أوضش ١ِلًا ٌٍّشبسوخ ثبٌىٍّخ إٌّطٛلخ.

ئٌٟ ع١ّغ ِزغ١شاد عٛدح  (Choudhury 2015)ٚرٛطٍذ دساعخ 

اٌخذِخ ٟٚ٘ اٌزٛعٗ ثبٌؼ١ًّ ٚالاػزّبد٠خ ٚاٌغٛأت اٌٍّّٛعخ ٚاٌزغ١ٙلاد ٚٚعبئً 

اٌشاؽخ ٌٙب رأص١ش راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ فٟ اٌزٕجإ ثبٌّزغ١ش اٌزبثغ اٌخبص ثشغجخ اٌؼّلاء 

زٟ ٠زؼبٍِٛا ِؼٙب، فٟ اٌّشبسوخ ثبٌىٍّخ إٌّطٛلخ ؽٛي ثٕٛن اٌمطبع اٌخبص اٌ

ٚوبْ أوضشُ٘ رأص١شاً ٘ٛ اٌزٛعٗ ثبٌؼ١ًّ؛ أِب ثبٌٕغجخ ٌجٕٛن اٌمطبع اٌؼبَ فغ١ّغ 

ِزغ١شاد عٛدح اٌخذِخ ٌٙب رأص١ش راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ فٟ اٌزٕجإ ثبٌّزغ١ش اٌزبثغ 

اٌخبص ثشغجخ اٌؼّلاء فٟ اٌّشبسوخ ثبٌىٍّخ إٌّطٛلخ ؽٛي اٌجٕٛن اٌزٟ ٠زؼبٍِْٛ 

(Choudhury 2014)ش ٚعبئً اٌشاؽخ. ٚفٟ دساعخ ِؼٙب ِبػذا ِزغ١
xi

ٚعذ  

ع١ّغ ِزغ١شاد عٛدح اٌخذِخ ٚاٌّزّضٍخ فٟ اٌزٛعٗ ثبٌؼ١ًّ ٚاٌغٛأت اٌٍّّٛعخ 
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ٚاٌىفبءح ٚٚعبئً اٌشاؽخ ٌٙب رأص١ش رٚ دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ػٍٟ سغجخ اٌؼّلاء فٟ 

ىٍّخ إٌّطٛلخ ؽٛي اٌجٕٛن اٌزٟ ٠زؼبٍِٛا ِؼٙب، ٚوبْ رشر١ت ِزغ١شاد اٌّشبسوخ ثبٌ

عٛدح اٌخذِخ فٟ لٛح اٌزأص١ش ػٍٟ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء  وبٌزبٌٟ اٌزٛعٗ ثبٌؼ١ًّ 

 صُ اٌىفبءح صُ اٌغٛأت اٌٍّّٛعخ ر١ٍٙب ٚعبئً اٌشاؽخ.

(Bloemer et al. 1999)ٚفٟ دساعخ 
xii

لبَ ثزطج١ك دساعزٗ ػٍٟ لطبع  

اٌّأوٛلاد اٌغش٠ؼخ، ٚطٕبػخ اٌؼ١بفخ ٚاٌغٛثش ِبسوذ ٚخذِبد اٌشػب٠خ 

اٌظؾ١خ، ٚٚعذ أْ ِزغ١ش الاعزغبثخ ٚاٌغٛأت اٌٍّّٛعخ رإصش رأص١شًا ئ٠غبث١بً ػٍٟ 

اٌىٍّخ إٌّطٛلخ، ث١ّٕب ٚعذ فٟ طٕبػخ اٌّأوٛلاد اٌغش٠ؼخ ػٕظشٞ اٌزؼبؽف 

غبثٟ ػٍٟ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ، ٚفٟ لطبع اٌغٛثش ِبسوذ ٚعذ ٚا٤ِبْ ٌّٙب رأص١ش ئ٠

 أْ ػٕظشا الاػزّبد٠خ ٠إصش ئ٠غبث١بً ػٍٟ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ.

 

 انذراست الاسخطلاػيت:

ٚلذ اػزّذ اٌجبؽش فٟ ئعشاء اٌذساعخالاعزطلاػ١خ ػٍٟ ِغّٛػخ ِٓ 

 اٌخطٛاد ِٕٙب:

  اٌذساعخ ػ١ٍٙب، اٌم١بَ ثؼًّ ص٠بساد ٌفشٚع ثؼغ اٌششوبد اٌزٟ ع١زُ رطج١ك

ٟٚ٘ اٌششوبد اٌخبطخ ثزمذ٠ُ خذِبد الأزشٔذ فٟ اٌمب٘شح،ٚػًّ ِمبثلاد 

ِغ ِذ٠شٞ اٌفشٚع ِٚٛظفٟ اٌخذِخ ٌٍٛلٛف ُِٕٙ ػٍٟ ٔمبؽ اٌمٛح ٚٔمبؽ 

 اٌؼؼف، ثبٌّمبسٔخ ثبٌّٕبفغ١ٓ ٚاٌششوبد اٌؼب١ٌّخ.

 (1جذول رلم )

نخذماث  انممابلاث انخي أجراها انباحث مغ مىظفي انشركاث انممذمت

 الانخرنج

 ربس٠خ اٌّمبثٍخ اٌّغئٌْٛٛ اٌز٠ٓ رُ ِمبثٍزُٙ َ

 2014-3-12،20 ِذ٠ش ِشوض خذِخ ِٛث١ٕ١ً ثبٌّؼبدٞ 1

 2014-3-20،21 ِذ٠ش ِشوض خذِخ فٛدافْٛ ثبٌّؼبدٞ 2

 2014-3-12،20 ِذ٠ش ِشوض خذِخ ارظبلاد ثبٌّؼبدٞ 3



572 

 

 
 2017 الثانيالعدد                    المجلد الثامن                                                   

  .............دراسة تطبيقية علي أثر جودة الخدمة علي الكلمة الإيجابية المنطوقة للعملاء

 محمود محمد حسين علي
 

4 
ِذ٠ش ِشوض خذِخ فٛدافْٛ ثبٌغبدط ِٓ 

 أوزٛثش
1-3-2014 

5 
ِذ٠ش ِشوض خذِخ ارظبلاد ثبٌغبدط ِٓ 

 أوزٛثش
1-3-2014 

6 
ِٛظفٟ ِشوض خذِخ ِٛث١ٕ١ً ثبٌغبدط ِٓ 

 أوزٛثش
2-3-2014 

 2014-3-2،10 ِذ٠ش ِشوض خذِخ ١ٌٕه ثف١ظً 7

 2014-3-2،10 ِذ٠ش ِشوض خذِخ رٟ ئٞ دارب ثبٌّؼبدٞ 5

 اٌّظذس: ِٓ ئػذاد اٌجبؽش

ِفشدح ِٓ ػّلاء  30ِجذئ١خ ١ِغشح لٛاِٙب دساعخ ػ١ٕخ ئٌٟ عبٔت 

 ٚوبٔذ اٌؼٕبطش اٌزٟ رذٚس ؽٌٛٙب ٘زٖ اٌّمبثلاد ٟ٘:،اٌششوبد ِؾً اٌذساعخ

 آساؤُ٘ فٟ ِغزٛٞ عٛدح اٌخذِخ. -1

ِذٞ ا٘زّبَ ٘زٖ اٌششوبد ثشدٚد أفؼبي اٌؼّلاء ف١ّب ٠ف١ذ فٟ سفغ ِغزٛٞ  -2

 عٛدح اٌخذِخ.

ؾظٛي ػٍٟ سدٚد أفؼبي اٌٛعبئً اٌزٟ رؼزّذ ػ١ٍٙب ٘زٖ اٌششوبد فٟ اٌ -3

 اٌؼّلاء.

 آساء ِٚمزشؽبد اٌؼّلاء فٟ رشى١ٍخ اٌخذِبد اٌّمذِخ، ٚأعٍٛة رمذ٠ّٙب. -4

 

 نخائج انذراست الاسخطلاػيت:

ثٕبء ػٍٟ ِب رُ ػشػٗ ِٓ عذاٚي ِٚإششاد، ٚػٍٟ ٔزبئظ اٌّمبثلاد اٌزٟ 

اٌزٟ أعشا٘ب اٌجبؽش ٠ّىٓ اٌخشٚط ِٓ ٘زٖ اٌذساعخ الاعزطلاػ١خ ثغٍّخ ِٓ إٌزبئظ 

 رذػُ ِشىٍخ اٌذساعخ ٟٚ٘:

  لظٛس اٌج١ئخ اٌّبد٠خ فٟ ثؼغ اٌششوبد ِٓ ؽ١ش اٌزغ١ٙضاد اٌذاخ١ٍخ

 ٌّشاوض اٌخذِخ ِٓ ِىبرت، ٚأدٚاد، ٚأعٙضح ٌٍؼب١ٍِٓ.
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  ػذَ رٛافش أِبوٓ وبف١خ فٟ ِشاوض اٌخذِخ لاعز١ؼبة ا٤ػذاد اٌىج١شح ٌٍؼّلاء

 فٟ عبػبد ِؼ١ٕخ ِٓ ا١ٌَٛ.

  وبف١خ فٟ وً ِٕطمخ ٚفمبً ٌىضبفخ وً ِٕطمخ.ػذَ رٛافش ِشاوض خذِخ 

  ٔمض أػذاد ِٛظفٟ اٌخذِخ فٟ ثؼغ اٌّشاوض ِّب ٠إدٞ ٌطٛي فزشاد

 أزظبس اٌؼّلاء ؽزٟ رإدٞ ٌُٙ اٌخذِخ.

  ٞػذَ رٛافش اٌّؼٍِٛبد ٚاٌج١بٔبد اٌذل١مخ ٌذٞ ثؼغ اٌّٛظف١ٓ ِّب لذ ٠إد

ب أطجبػبد ع١ئخ أؽ١بٔبً ئٌٟ رٛط١ً ِؼٍِٛبد غ١ش دل١مخ ٌٍؼّلاء ٠زشرت ػ١ٍٙ

 ٌذ٠ُٙ.

  ًظٙٛس ثؼغ اٌّٛظف١ٓ ثّظٙش غ١ش لائك ٌّمبثٍخ اٌؼّلاء، ٚاٌزؼبًِ أؽ١بٔب

 ثطش٠مخ غ١ش لائمخ ٌٍزؼبًِ ِغ اٌؼّلاء.

 .ؽذٚس ِشبوً أؽ١بٔبً فٟ اٌشجىخ ػٕذ الارظبي ثبلأزشٔذ 

 

 مشكهت انذراست:

 ِٓ خلاي اٌذساعخ الاعزطلاػ١خ رج١ٓ ٚعٛد ثؼغ اٌظٛا٘ش ٔٛعض٘ب ف١ّب

:ٍٟ٠ 

لظٛس فٟ ثؼغ عٛأت اٌخذِخ اٌّمذِخ، ؽ١ش ٌٛؽع ػذَ رٛافش ِمبػذ  -1

وبف١خ لأزظبس اٌؼّلاء ٌؾ١ٓ اٌؾظٛي ػٍٟ اٌخذِخ، ٚوزٌه عٛء اٌزؼبًِ ِغ 

 اٌؼّلاء.

شىبٚٞ ٚرؼ١ٍمبد ثؼغ اٌؼّلاء ِٓ أخفبع اٌغٛدح خبطخ ف١ّب ٠زؼٍك  -2

 ثاعشاء عذاد اٌفٛار١ش أٚ أمطبع اٌخذِخ.

ِغئٌٟٛ ٘زٖ اٌششوبد ثبٌؾظٛي ػٍٟ ِؼٍِٛبد  ػؼف ِغزٛٞ ا٘زّبَ -3

 ِٕؼّلائٙب.

اػزّبد ٘زٖ اٌششوبد ػٍٟ ثؼغ ا٤عب١ٌت اٌزم١ٍذ٠خ فٟ اٌؾظٛي ػٍٟ ٘زٖ  -4

اٌّؼٍِٛبد، ٚاٌّزّضٍخ فٟ طٕبد٠ك الالزشاؽبد، فؼلًا ػٓ ػذَ الا٘زّبَ 

 ثذساعخ ٘زٖ الالزشاؽبد اٌّمذِخ ِٓ اٌؼّلاء.
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 ٟ رٍه اٌششوبد.لظٛس الا٘زّبَ ثغٙبص خذِخ اٌؼّلاء ف -5

أشبس ثؼغ اٌؼّلاء أٔٗ ثبٌشغُ ِٓ رمذ٠ُ ثؼغ اٌّمزشؽبد ٌٍّغئ١ٌٛٓ، ئلا أْ  -6

 اٌششوبد لا رجزي اٌغٙذ اٌّطٍٛة ٌلاعزفبدح ِٓ ٘زٖ اٌّمزشؽبد.

 ٚثٕبء ػٍٟ رٌه فمذ ؽشػ اٌجبؽش اٌزغبؤلاد اٌزب١ٌخ:

 ِب ِغزٛٞ عٛدح اٌخذِخ فٟ اٌششوبد ِٛػغ اٌزطج١ك؟ -1

الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء فٟ اٌششوبد ِٛػغ  ِب ِغزٛٞ عٍٛن اٌىٍّخ -2

 اٌذساعخ؟

ئٌٟ أٞ ِذٞ ٠ٛعذ ػلالخ اسرجبؽ١ٗ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٚاٌىٍّخ الإ٠غبث١خ  -3

 إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء ؟

 

 أهميت انذراست:

 رٕمغُ أ١ّ٘خ اٌذساعخ ا١ّ٘٤خ اٌؼ١ٍّخ ٚالا١ّ٘خ اٌؼ١ٍّخ وّب ٠ٍٟ:

 الأهميت انؼهميت: -1

ذِخ ثّغز٠ٛبد ػب١ٌخ ِٓ اٌغٛدح لا صاٌذ ِؾً ثؾش ئْ ػ١ٍّخ رمذ٠ُ اٌخ -

ٚدساعخ ِٓ عبٔت اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌجبؽض١ٓ فٟ ِغبي رغ٠ٛك اٌخذِبد، ٚرٌه فٟ 

، ؽ١ش Consumer Awarenessظً ِب ٠ؼشف ثؼظش ٚػٟ اٌّغزٍٙه 

رٛاعٗ اٌّإعغبد ِغزٍٙىًب ٠زغُ ثبٌٛػٟ ٚاٌّؼشفخ ٠ٚظؼت ئسػبؤٖ ثغٌٙٛٗ 

ٌخذِخ ػشٚسح الا٘زّبَ ثز١ّض خذِبرٙب ػٓ ا٤ِش اٌزٞ ٠زطٍت ِٓ ِٕظّبد ا

 اٌخذِبد ا٤خشٜ إٌّبفغخ.

ٚعٍٛن اٌىٍّخ ِؾبٌٚخ ئصشاء اٌغٙٛد اٌجؾض١خ ؽٛي و١ف١خ ل١بط عٛدح اٌخذِخ،  -

، ٚا٤ثؼبد اٌّخزٍفخ اٌزٟ ٠غت أْ ٠شٍّٙب وً ِٓ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء

رٍه اٌّمب١٠ظ اٌزٟ اٌّف١ِٛٙٓ اٌغبثم١ٓ، ٚرٌه ؽزٟ ٠ّىٓ اٌزؾمك ِٓ فؼب١ٌخ 

 ٠ذٚس ؽٌٛٙب عذي وج١ش فٟ ا٢ٚٔخ ا٤خ١شح.

ئْ رٕبٚي عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء ٠فزؼ ِغبلًا عذ٠ذًا ٌجبؽض١ٓ  -

 ٌفُٙ أفؼً ٌٍذٚس اٌزٞ ٠ّىٓ أْ ٠ٍؼجٗ اٌؼ١ًّ ػٕذِب ٠زفبػً ِغ إٌّظّبد.
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ِخ ٚ عٍٛن رؾبٚي اٌذساعخ اٌىشف ػٓ ؽج١ؼخ اٌؼلالخ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذ -

اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء، فٟٙ ثبٌزبٌٟ رغب٠ش اٌزط٠ٛش الإداسٞ اٌزٞ 

 ثبد ٠شوض ػٍٟ عٍٛن اٌؼّلاء فٟ أداء إٌّظّبد.

 الأهميت انؼمهيت: -2

٠ّضً اٌؼ١ًّ ثبٌٕغجخ ٌّإعغبد اٌخذِخ أ١ّ٘خ وج١شح ٚخظٛطًب ششوبد  -

 32.68 الأزشٔذ ؽ١ش ثٍغ ػذد ِغزخذِٟ خذِبد الأزشٔذ فٟ ِظش

 ١ٍِْٛ ِغزخذَ، ٚ٘زا ٠ج١ٓ ِذٞ أ١ّ٘خ ٘زا اٌمطبع ِٓ الارظبلاد.

% ِٓ 45رّضً ِؾبفظخ اٌمب٘شح أوجش ٔغجخ ٌّغزخذِٟ الأزشٔذ ؽ١ش ثٍغذ  -

ئعّبٌٟ ِغزخذِٟ الأزشٔذ فٟ ِظش، ٌزٌه سوضد ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٟ 

 ِؾبفظخ اٌمب٘شح رؾذ٠ذًا.

ِٛػغ -فٟ اٌششوبد ئْ اٌؼًّ ػٍٟ سفغ ِغزٛٞ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ  -

٠ٕؼىظ ثبٌؼشٚسح ػٍٟ رؾغ١ٓ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌؼّلاء ٘زٖ  -اٌزطج١ك

اٌششوبد، ا٤ِش اٌزٞ ٠إدٞ ئٌٟ اٌزأص١ش الإ٠غبثٟ ػٍٟ أداء رٍه اٌششوبد 

 ٚسثؾ١زٙب.

ئْ اٌىشف ػٓ اٌؼلالخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٚ عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ  -

ٟ ئداسح اٌششوبد اٌخبطخ ثزمذ٠ُ خذِبد إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء رغبػذ اٌمبئ١ّٓ ػٍ

الأزشٔذ فٟ ئػبدح إٌظش فٟ اٌغ١بعبد، ٚاٌمشاساد اٌّزجؼخ خبطخ ف١ّب 

ّظبدس اٌؾظٛي ػٍٟ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رف١ذ فٟ الاسرمبء ثغٛدح ٠زؼٍك ث

اٌخذِخ اٌّمذِخ، ٚثٕبء لبػذح ث١بٔبد ٠ّىٓ الاعزفبدح ِٕٙب فٟ ٘زا 

ء، ٚرٌه ِٓ خلاي ئعشاء اٌذساعبد الا٘زّبَ ثشدٚد فؼً اٌؼّلاٚاٌشأْ.

ع١بعبد اخز١بس ، ٚا١ٌّذا١ٔخ فؼلًا ػٓ أ١ّ٘خ ٚعٛد طٕبد٠ك اٌّمزشؽبد

 اٌّٛظف١ٓ خبطخ ِٛظفٟ اٌخطٛؽ ا٤ِب١ِخ ٚخذِخ اٌؼّلاء.

 أهذاف انذراست:

اٌزؼشف ػٍٟ ِغزٛٞ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ، ٚ عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ  -1

 زطج١ك.إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء ثبٌششوبد ِٛػغ اٌ
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اٌزؼشف ػٍٟ ِب ئرا وبْ ٕ٘بن فشٚق ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ آساء اٌؼّلاء فٟ اٌششوبد  -2

ف١ّب ٠زؼٍك ثأثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌزٟ رمذِٙب ٘زٖ  -ِٛػغ اٌزطج١ك-

 اٌششوبد، ٚ عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء 

اٌزؼشف ػٍٟ ِب ارا وبْ ٕ٘بن فشٚق ث١ٓ اٌؼّلاء رشعغ ٌٕٛع اٌششوخ ف١ّب  -3

ك ثغٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٍؼّلاء ٚ عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٠زؼٍ

 ٌٍؼّلاء.

اٌزؼشف ػٍٟ ؽج١ؼخ اٌؼلالخ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼّلاء  -4

 ٚ عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء فٟ اٌششوبد ِٛػغ اٌزطج١ك.

اٌخذِخ ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌزؼشف ػٍٟ ِب ئرا وبْ ٕ٘بن رأص١ش ٤ثؼبد عٛدح  -5

اٌؼّلاء ػٍٟ عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء فٟ اٌششوبد ِٛػغ 

 اٌزطج١ك.

 

 فروض انذراست:

 :لا ٠ٛعذ اخزلاف فٟ ا٢ساء ث١ٓ خظبئض ػ١ٕخ اٌذساعخ  انفرض الأول

اٌؼّش( ؽٛي أثؼبد رم١١ُ ِذٞ عٛدح خذِخ -اٌّإً٘ اٌؼٍّٟ-ِزّضٍخ فٟ )إٌٛع

الإٔزشٔذ ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼّلاء ِٚذٞ رٛافش عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ 

 إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء.

 :ػغ لا رٛعذ فشٚق ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌؼّلاء فٟ اٌششوبد ِٛ انفرض انثاني

اٌزطج١ك ف١ّب ٠زؼٍك ثغٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٍؼّلاء ٚ عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ 

 إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء.

 :لا رٛعذ ػلالخ ا٠غبث١خ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ أثؼبد عٛدح  انفرض انثانث

اٌخذِخ ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼّلاء ٚ عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء 

 فٟ اٌششوبد ِٛػغ اٌزطج١ك.

 لا ٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ ٤ثؼبد عٛدح اٌخذِخ ِٓ ٚعٙخ ٔظش  فرض انرابغ:ان

اٌؼّلاء )وّزغ١ش ِغزمً( ػٍٟ عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء 

 )وّزغ١ش ربثغ( فٟ اٌششوبد ِٛػغ اٌزطج١ك.
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 حذود انذراست:

رٕمغُ ؽذٚد اٌذساعخ ئٌٟ ؽذٚد ِىب١ٔخ، ٚؽذٚد ص١ِٕخ، ٚؽذٚد ثشش٠خ، 

 ١خ ٟٚ٘ وبٌزبٌٟ:ٚؽذٚد ِٛػٛػ

 انحذود انمكانيت:

لبَ اٌجبؽش ثبخز١بس اٌششوبد اٌّمذِخ ٌخذِبد الأزشٔذ ِغبلًا ٌٍجؾش ٌّب 

رّضٍٗ ِٓ أ١ّ٘خ وجشٞ ٌلالزظبد اٌمِٟٛ، ٌٚذٚس٘ب اٌؾ١ٛٞ فٟ رؾم١ك اٌز١ّٕخ 

الالزظبد٠خ ٌٍذٌٚخ، ٚثبػزجبس ششوبد الأزشٔذ عضء ِٓ لطبع الارظبلاد 

فٟ ػبَ ٚرىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد اٌزٞ ٠ّضً أ١ّ٘خ وج١شح ِٓ ؽ١ش أٔٗ 

، ؽمك لطبع الارظبلاد ٚرىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ِؼذي ّٔٛ عٕٛٞ 2010/2011

% ٚٔغؼ فٟ عزة رذفمبد سءٚط أِٛاي ِظذسح رظً ل١ّزٙب ئٌٝ 11.53لذسٖ 

%. ٚػلاٚح ػٍٝ رٌه، ١ٍِ7.13بس ع١ٕٗ ِظشٞ ثّؼذي ّٔٛ ثٍغ  44.52ٔؾٛ 

% 4.16غجخ ١ٍِبس ع١ٕٗ ٚعبُ٘ ثٕ 12.16ٔغؼ اٌمطبع فٟ ر١ٌٛذ ػبئذاد ثم١ّخ 

ٚلذ ٚلغ اخز١بس اٌجبؽش ػٍٟ اٌمب٘شح لإعشاء  فٟ إٌبرظ اٌّؾٍٟ الإعّبٌٟ اٌؾم١مٟ،

% ِٓ ئعّبٌٟ ِغزخذِٟ 44اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ػ١ٍٙب، ٤ٔٙب رؾزٛٞ ػٍٟ أوضش ِٓ 

 (.2-1ا٤ٔزشٔذ ػٍٟ ِغزٛٞ اٌغّٙٛس٠خ وّب ٘ٛ ِشبس ئ١ٌٗ عبثمبً فٟ شىً سلُ )

 انحذود انزمنيت:

ِٓ ٚعٙخ -خ عّغ اٌج١بٔبد ٚاخزجبس رأص١ش عٛدح اٌخذِخ الزظشد ػ١ٍّ

ػٍٟ عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء خلاي اٌفزشح )١ٌٛ٠ٛ  -ٔظش اٌؼّلاء

 (.2015ٚاغغطظ ٚعجزّجش ِٓ ػبَ 

 انحذود انبشريت:

الزظشد اٌذساعخ ػٍٟ اٌؼّلاء فٟ ششوبد رمذ٠ُ خذِبد الأزشٔذ فٟ 

 ِؾبفظخ اٌمب٘شح.

 ىضىػيت:انحذود انم

رشوض اٌذساعخ ػٍٟ اٌغٛأت اٌّشرجطخ ثغٛدح اٌخذِخ ثشىً ػبَ دْٚ 

اٌذخٛي فٟ اٌزفبط١ً اٌف١ٕخ اٌخبطخ ثخذِخ الأزشٔذ، ٚو١ف١خ رٛط١ٍٙب، ِٚب 

 رؾزبعٗ ِٓ ث١ٕخ رؾز١ٗ أٚ شجىبد رغط١خ.



555 

 

 
 2017 الثانيالعدد                    المجلد الثامن                                                   

  .............دراسة تطبيقية علي أثر جودة الخدمة علي الكلمة الإيجابية المنطوقة للعملاء

 محمود محمد حسين علي
 

 -:اننخائج وانخىصياث

 اننخائج :

انذراست  "لا يىجذ اخخلاف في الآراء بين خصائص ػينتانفرض الأول  .أ 

انؼمر( حىل أبؼاد حمييم مذي جىدة خذمت -انمؤهم انؼهمي-مخمثهت في )اننىع

الإنخرنج من وجهت نظر انؼملاء ومذي حىافر سهىن انكهمت الإيجابيت انمنطىلت 

 نهؼملاء".

 إحضح من اننخائج ما يهي:

  ٓثأثؼبد عٛدح ِزغ١ش إٌٛع ف١ّب ٠زؼٍك رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١

(، ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ألً ِٓ 5.255ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ "د" ) ،اٌخذِخ

(، ِمبثً ِزٛعؾ 3.45(. رٌه ٌظبٌؼ )الإٔبس( ثّزٛعؾ ؽغبثٟ )0.01)

فٟ ؽ١ٓ لا رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ (، ٌؼ١ٕخ )اٌزوٛس(. 3.11ؽغبثٟ )

عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ ِزغ١ش )إٌٛع( ف١ّب ٠زؼٍك ثجؼذ )ئؽظبئ١خ ث١ٓ 

(، ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 1.350ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ "د" )(، إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء

 (.0.05أوجش ِٓ )

  ثأثؼبدأِب ثبٌٕغجخ ٌّزغ١ش اٌؼّش فٛعذ فشٚق راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ف١ّب ٠زؼٍك 

ػٕذ ِغزٜٛ ٚرٌه (، 14.434ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ )ف( ) ِزغ١ش عٛدح اٌخذِخ

(، شعٕخ  فأوض 45ِٓ (. ٚرٌه ٌظبٌؼ اٌفئبد اٌؼّش٠خ )0.05ِؼ٠ٕٛخ ألً ِٓ )

عٕخ(، ثّزٛعطبد ؽغبث١خ  30عٕخ(، )ألً ِٓ  ٤45لً ِٓ  30ِٓ )

(، ػٍٝ اٌزٛاٌٟ. فٟ ؽ١ٓ لا رٛعذ فشٚق راد 3.10(، )3.43(، )3.52)

عٍٛن اٌىٍّخ ف١ّب ٠زؼٍك ثجؼذ ِزغ١ش اٌؼّش دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٚفمبً ٌّزغ١ش 

ػٕذ ٚرٌه (، 1.546ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ )ف( ) الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء

 (.0.05ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ أوجش ِٓ )

 اٌّإً٘  ثبلإػبفخ ئٌٟ ػذَ ٚعٛد فشٚق راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٚفمبً ٌّزغ١ش

ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ )ف(  ِزغ١ش عٛدح اٌخذِخ ثأثؼبدف١ّب ٠زؼٍك  اٌؼٍّٟ

(. أ٠ؼًب لا رٛعذ 0.05ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ أوجش ِٓ )ٚرٌه (، 1.067)
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" ف١ّب ٠زؼٍك ثجؼذ  إً٘ اٌؼٍّٟ"اٌّفشٚق راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٚفمبً ٌّزغ١ش 

ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ )ف(  عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاءِزغ١ش 

 (.0.05ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ أوجش ِٓ )ٚرٌه (، 1.546)

  ٟٛعٛد اخزلاف فٝ اٌمبئً ث٠زُ لجٛي اٌفشع الإؽظبئٟ اٌجذ٠ً ثشىً عضئ

اٌؼّش( -اٌؼٍّٟاٌّإً٘ -اٌشأٜ ث١ٓ خظبئض ػ١ٕخ اٌذساعخ ِزّضٍخ فٝ )إٌٛع

عٍٛن اٌىٍّخ رم١١ُ ِذٞ عٛدح خذِخ الأزشٔذ ِٚذٞ رٛافش  ؽٛي أثؼبد

 .الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء

انفرض انثاني " لا حىجذ فروق مؼنىيت بين انؼملاء في انشركاث مىضغ 

انخطبيك فيما يخؼهك بجىدة انخذمت انممذمت نهؼملاء و سهىن انكهمت الإيجابيت 

 "انمنطىلت نهؼملاء.

 إحضح من اننخائج ما يهي:

 )أزشٔذ  رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اٌششوبد )ِٛػغ اٌزطج١ك(

(، ئعّبٌٟ أثؼبد عٛدح خذِخ الأزشٔذِٛثب٠ً أزشٔذ( ف١ّب ٠زؼٍك  )-صبثذ

(، 0.01(، ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ألً ِٓ )17.423ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ "د" )

(، ِمبثً 3.51ؽغبثٟ )رٌه ٌظبٌؼ ششوبد )ِٛثب٠ً أزشٔذ( ثّزٛعؾ 

 (، ٌششوبد )الأزشٔذ اٌضبثذ(.2.70ِزٛعؾ ؽغبثٟ )

  رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اٌششوبد )ِٛػغ اٌزطج١ك( )أزشٔذ

ِٛثب٠ً أزشٔذ( ف١ّب ٠زؼٍك ثجؼذ )عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ -صبثذ

ٓ (، ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ألً 6.762ٌٍِؼّلاء(، ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ "د" )

(، 3.65(، ٚرٌه ٌظبٌؼ ششوبد )ِٛثب٠ً أزشٔذ( ثّزٛعؾ ؽغبثٟ )0.01)

 (، ٌششوبد )الأزشٔذ اٌضبثذ(.3.14ِمبثً ِزٛعؾ ؽغبثٟ )

  ٚعٛد فشٚق ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ آساء اٌؼّلاء فٟ ششوبد الأزشٔذ اٌضبثذ ٚششوبد

الأزشٔذ اٌّؾّٛي ف١ّب ٠زؼٍك ثغٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٍؼّلاء ٚ عٍٛن اٌىٍّخ 

لجٛي اٌفشع الإؽظبئٟ ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء ، ا٤ِش اٌزٞ ٠ؼٕٟ الإ

 اٌجذ٠ً ٚسفغ فشع اٌؼذَ.
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انفرض انثانث " لا حىجذ ػلالت ايجابيت راث دلانت مؼنىيت بين أبؼاد جىدة 

انخذمت من وجهت نظر انؼملاء و سهىن انكهمت الإيجابيت انمنطىلت نهؼملاء في 

 انشركاث مىضغ انخطبيك."

 اننخائج ما يهي:إحضح من 

  ٚعٙخ -رٛعذ ػلالخ ئ٠غبث١خ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ " اٌغٛأت اٌٍّّٛعخ ِٓ

ؽ١ش ثٍغ ِؼبًِ  ٚعٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء -ٔظش اٌؼ١ًّ

 (.0.05( ثّغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ألً ِٓ )0.653الاسرجبؽ )

 ٚعٙخ ٔظش ِٓ -رٛعذ ػلالخ ئ٠غبث١خ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ " الاػزّبد٠خ

، ؽ١ش ثٍغ ِؼبًِ الاسرجبؽ عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء ٚ-اٌؼ١ًّ

 (.0.05(، ثّغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ألً ِٓ )0.332)

 ٚعٙخ ٔظش -رٛعذ ػلالخ ئ٠غبث١خ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ " الاعزغبثخ ِٓ

 ، ؽ١ش ثٍغ ِؼبًِ الاسرجبؽعٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء ٚ -اٌؼ١ًّ

 (.0.05(، ثّغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ألً ِٓ )0.616)

 ْٚعٙخ ٔظش اٌؼ١ًّ-رٛعذ ػلالخ ئ٠غبث١خ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ " ا٤ِب ِٓ- 

، ؽ١ش ثٍغ ِؼبًِ الاسرجبؽ  عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاءٚ

(، ػٍٝ اٌزٛاٌٟ ثّغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ألً ِٓ 0.515(، )0.644(، )0.545)

(0.05.) 

 ٚعٙخ ٔظش -بث١خ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ " اٌزؼبؽفرٛعذ ػلالخ ئ٠غ ِٓ

، ؽ١ش ثٍغ ِؼبًِ الاسرجبؽ  عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاءٚ -اٌؼ١ًّ

 (.0.05(، ثّغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ألً ِٓ )0.554)

 ٚعٙخ ٔظش -رٛعذ ػلالخ ئ٠غبث١خ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ " عٛدح اٌشجىخ ِٓ

، ؽ١ش ثٍغ ِؼبًِ الاسرجبؽ عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء ٚ -اٌؼ١ًّ

 (.0.05(، ثّغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ألً ِٓ )0.537)
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  أثؼبد راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ ٠زُ لجٛي اٌفشع الإؽظبئٟ اٌجذ٠ً ثٛعٛد ػلالخ

ٚ عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ  -ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼ١ًّ-عٛدح خذِخ الأزشٔذ

 اٌششوبد )ِٛػغ اٌزطج١ك(.ٌٍؼّلاء فٟ 

لا ٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ ٤ثؼبد عٛدح اٌخذِخ ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼّلاء انفرض انرابغ " 

)وّزغ١ش ِغزمً( ػٍٟ عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء )وّزغ١ش ربثغ( فٟ 

 " اٌششوبد ِٛػغ اٌزطج١ك.

 إحضح من اننخائج ما يهي:

 ( ًٚعٙخ ٔظش اٌؼ١ًّ-خذِخ الأزشٔذأثؼبد عٛدح ئعّبٌٟ اٌّزغ١ش اٌّغزم ِٓ-

%( ِٓ اٌزغ١ش اٌىٍٟ فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ )عٍٛن اٌىٍّخ ٠41.5فغش )( 

ٟٚ٘ راد  0.647(، ؽ١ش ثٍغ ِؼبًِ الاسرجبؽ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء

( ، ِّب ٠ذي ػٍٝ عٛدح رأص١ش ّٔٛرط 0.01ِٓ ) ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ ألً

خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء ٚرٌه ثبعزخذاَ الأؾذاس ػٍٝ عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١

 ّٔٛرط الأؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ؾ.

 عٛدح خذِخ الأزشٔذ ِٓ ٚعٙخ ٔظش ) اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ لإعّبٌٟ أثؼبد

%( ِٓ اٌزغ١ش اٌىٍٟ فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ اٌّزّضً فٝ 45.0رفغش )، اٌؼ١ًّ(

 0.693الاسرجبؽؽ١ش ثٍغ ِؼبًِ )عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ٌٍؼّلاء(، 

ّٔٛرط  ٚرٌه ثبعزخذاَ( 0.01، ٟٚ٘ راد ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ ألً ِٓ )

 .اٌّزؼذد اٌزذس٠غٟالأؾذاس اٌخطٟ 

  رأص١ش ِؼٕٛٞ ٤ثؼبد عٛدح ٠زُ لجٛي اٌفشع الإؽظبئٟ اٌجذ٠ً اٌمبئً ثٛعٛد

)وّزغ١ش ِغزمً( ػٍٟ عٍٛن اٌىٍّخ الإ٠غبث١خ  -ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼ١ًّ-اٌخذِخ

 ّلاء )وّزغ١ش ربثغ( فٟ اٌششوبد )ِٛػغ اٌزطج١ك(.إٌّطٛلخ ٌٍؼ

 

 انخىصياث :

-ثٕبءً ػٍٟ ِب رٛطٍذ ئ١ٌٗ اٌذساعخ ِٓ ِغزٛٞ ٌغٛدح اٌخذِخ ثشىً ِؼ١ٓ 

ٚاٌؼّلاء ثبٌششوبد اٌّمذِخ ٌخذِبد الأزشٔذ فٟ اٌمب٘شح  -ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼب١ٍِٓ
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اٌؼّلاء  فمذ لبَ ، ِٚب رشرت ػ١ٍٗ ِٓ ِغزٛٞ ِؼ١ٓ ِٓ عٍٛو١بد اٌّٛاؽٕخ ٌذٞ 

اٌجبؽش ثبلزشاػ ثؼغ اٌزٛط١بد اٌزٟ رأًِ أْ رغُٙ ِٓ خلاي رطج١مٙب فٟ ٚػغ 

 اٌخطٛاد ا٤ٌٟٚ فٟ عج١ً ؽً ِشىٍخ اٌذساعخ ٚ٘زٖ اٌزٛط١بد وبٌزبٌٟ:

ا٘زّبَ ِٕظّبد اٌخذِخ ِض٠ذ ِٓ اٌّغٙٛداد الإداس٠خ ٚاٌزٟ رض٠ذ ِٓ ٚلاء  -1

ٌٍؼ١ًّ عضء ِٓ اٌّض٠ظ  ٚأزّبء اٌؼّلاء، اػزجبس عٍٛو١بد اٌّٛاؽٕخ

اٌزغ٠ٛمٟ ٚاٌزٟ ٠غت أْ ٠ٙزُ ثٙب ِمذِٛ اٌخذِخ ٚأخز٘ب ثشٟء ِٓ اٌغذ٠خ 

 ٚئداسرٙب ثشىً ع١ذ.

رغ١١ش اعٍٛة اٌزؼبًِ ِغ اٌؼ١ًّ ػٍٟ اػزجبس أٔٗ ِزٍمٟ ٌٍخذِخ فمؾ، ثً ٠غت  -2

اٌزؼبًِ ِؼٗ وّٛسد ِٓ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ، ٚاٌزٟ رإصش ػٍٟ اٌششوخ ِٓ 

ٚ٘زا ٠ؼٕٟ أْ ِؼظُ اٌّجبدب اٌزٟ رطجك فمؾ ػٍٟ اٌؼب١ٍِٓ ارغب٘بد ِزؼذدح، 

 ٠ّىٓ أ٠ؼًب رطج١مٙب ػٍٟ اٌؼّلاء.

رشو١ض اٌّذ٠ش٠ٓ اٌز٠ٓ ٠طّؾْٛ فٟ ئداسح رزظف ثبٌفؼب١ٌخ ػٍٟ و١ف١خ  -3

الاعزفبدح ِٓ اٌذٚس الإػبفٟ ٌٍؼّلاء ٚاٌزٞ ٠إصش ثلا شه فٟ ػ١ٍّخ رمذ٠ُ 

 ٛن اٌؼّلاء.اٌخذِخ، ػٓ ؽش٠ك ػًّ ثشاِظ ٌى١ف١خ ئداسح عٍ

٠غت ػٍٟ اٌّّبسع١ٓ ئػطبء ا١ّ٘٤خ ٌٍّؼذاد اٌغذ٠ذح  ٚاٌزٟ ثذٚس٘ب رؼظُ  -4

الاعزفبدح ِٓ ا٤داء اٌٛظ١فٟ ٌٍؼّلاء، ئٌٟ عبٔت رٛف١ش اٌّؼذاد اٌؾذ٠ضخ 

 اٌّؼزّذح ػٍٟ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّزطٛسح.

الا٘زّبَ ثشىبٚٞ اٌؼّلاء ٚرٌه ثأشبء ئداسح ِزخظظخ ٌجؾش شىبٚٞ  -5

ف١ٙب ٚدساعزٙب ثشىً ِزؼّك ٌّؼشفخ أعجبثٙب ِٚشاد رىشاس  اٌؼّلاء ٚإٌظش

ؽذٚصٙب ٌّؼبٌغزٙب ِٓ عزٚس٘ب، ِٚؾبٌٚخ اسعبع رغز٠خ ِشرذح ٌٍؼّلاء 

 لإثلاغٗ ثّب رُ فٟ شىٛرٗ.

الا٘زّبَ ثؼًّ دساعبد ِزؼّمخ ٌٍغٛق ػٓ ؽش٠ك ِزخظظ١ٓ ٚرٌه ٌٍزؼشف  -6

ِٗ إٌّبفغ١ٓ ػٍٟ ؽبعبد ٚسغجبد اٌؼّلاء اٌّغزّشح ٚأ٠ؼًب ٌّؼشفخ ِب ٠مذ

فٟ خذِبرُٙ، ٚ٘زا ثذٚسٖ ٠غؼً إٌّظّخ ِغزؼذح ثىً ِب ٘ٛ عذ٠ذ ٌؼّلائٙب 
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اٌؾب١١ٌٓ ٚعزة ػّلاء عذد ِٓ اٌؼّلاء اٌّشرمج١ٓ، ِٚؾبٌٚخ اٌؾفبظ ػٍٟ 

 اٌّشوض اٌزٕبفغٟ ٌٍّٕظّخ أٚ رط٠ٛشٖ ٌٍٛطٛي ئٌٟ ل١بدح اٌغٛق.

بٍِخ اٌؼّلاء ثٕبء أٚاطش اٌضمخ ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌؼّلاء ػٓ ؽش٠ك ؽغٓ ِؼ -7

 ٚاٌزٞ ٠ؼزّذ ػٍٟ رؾٍٟ اٌؼب١ٍِٓ ثب٤دة ٚاٌخٍك اٌؾغٓ.

غشط ِجبدب رطج١ك اٌغٛدح فٟ إٌّظّبد ٚاػزجبس٘ب عضء ِٓ اٌضمبفخ اٌؼبِخ  -5

ٌٍّٕظّخ ٚثٕبء لبػذح ِفبد٘ب أْ اٌغٛدح ١ٌغذ ِغئ١ٌٛخ ِغّٛػخ ِؼ١ٕخ فٟ 

 إٌّظّخ؛ ئّٔب ٟ٘ ِغئ١ٌٛخ ع١ّغ ا٤فشاد اٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ.

ِؾبٌٚخ اٌؾفبظ ػٍٟ خطٛؽ الارظبي ث١ٓ إٌّظّخ ٚاٌؼّلاء ػٓ ؽش٠ك ثٕبء  -2

خطٛؽ ئرظبي ِجبششح ٚغ١ش ِجبششح ث١ٓ اٌطشف١ٓ ٚرٌه ثبلاعزفبدح ِٓ 

ِٛالغ اٌزٛاطً الإعزّبػٟ اٌزٞ رج١ٓ أ١ّ٘زٙب اٌجبٌغخ ِٓ خلاي ػ١ٕخ اٌجؾش، 

خذِبد ٚ٘زا اٌزٛاطً ِٓ شأٔٗ اٌّغبّ٘خ فٟ رمذ٠ُ خذِبد عذ٠ذح أٚ رط٠ٛش 

لبئّخ، ِٚٓ شأٔٗ أ٠ؼًب رشغ١غ اٌؼّلاء ػٍٟ اٌّشبسوخ فٟ ثشاِظ رؾغ١ٓ 

 اٌخذِخ.

 

 

 

 

 

 

 

 



521 

 

 
 2017 الثانيالعدد                    المجلد الثامن                                                   

  .............دراسة تطبيقية علي أثر جودة الخدمة علي الكلمة الإيجابية المنطوقة للعملاء

 محمود محمد حسين علي
 

 -لائمت انمراجغ:

 

1- Mikhaylov, Andrey Sergeevich, Gumenuk, Ivan Sergeevich, 

and Mikhaylova, Anna Alekseevna (2016), 'Russian public 

transport system: the customers’ feedback on the service 

provision', Public Transport, 8 (1), 125-41. 

ٟ اٌخذِبد: ِفب١ُ٘ ٚػ١ٍّبد ئداسح اٌغٛدح ف(، 2006اٌّؾ١بٚٞ، لبعُ ٔب٠ف ) -2

 .)ػّبْ: داس اٌششٚق ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ(ٚرطج١مبد 

3- Xu, Yingzi, Goedegebuure, Robert, and Van der Heijden, 

Beatrice (2007), 'Customer perception, customer satisfaction, 

and customer loyalty within Chinese securities business: 

Towards a mediation model for predicting customer 

behavior', Journal of Relationship Marketing, 5 (4), 79-104. 

4- Choudhury, Koushiki (2015), 'Service quality and customers’ 

behavioural intentions: Class and mass banking and 

implications for the consumer and society', Asia Pacific 

Journal of Marketing and Logistics, 27 (5), 735-57. 

5- Brady, Michael K, et al. (2005), 'Removing the contextual 

lens: A multinational, multi-setting comparison of service 

evaluation models', Journal of Retailing, 81 (3), 215-30. 

6- Bansal, Harvir S and Voyer, Peter A (2000), 'Word-of-mouth 

processes within a services purchase decision context', 

Journal of Service Research, 3 (2), 166-77. 

7- Hennig-Thurau, Thorsten, Gwinner, Kevin P, and Gremler, 

Dwayne D (2002), 'Understanding relationship marketing 

outcomes an integration of relational benefits and relationship 

quality', Journal of Service Research, 4 (3), 230-47. 

 



522 

 

 
 2017 الثانيالعدد                    المجلد الثامن                                                   

  .............دراسة تطبيقية علي أثر جودة الخدمة علي الكلمة الإيجابية المنطوقة للعملاء

 محمود محمد حسين علي
 

 

8- Saha, Gour C. and Theingi (2009), 'Service quality, 

satisfaction, and behavioural intentions: A study of low‐cost 

airline carriers in Thailand', Managing Service Quality: An 

International Journal, 19 (3), 350-72. 

9- Dabholkar, Pratibha A, Thorpe, Dayle I, and Rentz, Joseph O 

(1995), 'A measure of service quality for retail stores: scale 

development and validation', Journal of the Academy of 

Marketing Science, 24 (1), 3-16. 

10- Boulding, William, et al. (1993), 'A dynamic process model 

of service quality: from expectations to behavioral intentions', 

Journal of marketing research, 30 (1), 7. 

11- Choudhury, Koushiki (2014), 'Service quality and word of 

mouth: a study of the banking sector', International Journal of 

Bank Marketing, 32 (7), 612-27. 

12- Bloemer, Josee, De Ruyter, KO, and Wetzels, Martin (1999), 

'Linking perceived service quality and service loyalty: a 

multi-dimensional perspective', European Journal of 

Marketing, 33 (11/12), 1082-106. 

 


