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 قياس رضا العميل عن الخدمة المقدمة وعلاقته بسلوك ما بعد الشراء

 دراسة تطبيقية على شركة مصر للطيران

 

 * هيلين عبدالرحيم مرادالدكتورة/  
 

 ملخص

تسعى معظم المنظمات إلى التميز في أدائها لتحقيق أهدافها بأعلى كفاءة 
جيدة في التعرف على احتياجات وتتركز كفاءة عملية إدارة الخدمة ال .وفاعلية ممكنة

العميل من تلك الخدمة وتوقعاته عند تلقيها وبالتالي العمل على تقديم الخدمة 
وتتعدد الأساليب والطرق المستخدمة في تحسين جودة بالجودة وفقاً لتوقعات العميل. 
  .المنتجات سواء سلع أو خدمات

 

سؤال البحثي والذي ومن هذا المنطلق سيتم إلقاء الضوء والتركيز على ال
إلى أي مدى ثؤثر الخدمة المقدمة للعميل على درجة رضاؤة وبالتالي يتضمن: 

 وسيتم التطبيق على شركة مصر للطيران على سلوكه بعد الشراء.

 
قياس رضا العميل والعلاقة ، مفهوم الخدمة وجودتها هذه الدراسة: توتتناول

 والنتائج. جودة الخدمة بينها وبين
  

 

 

 

                                                 
 المدرس بالمعهد الكندي العالي لتكنولوجيا الإدارة والهندسة *
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TRACTABS 

 

Most organizations strive to excel in their performance to achieve 

their goals with the highest efficiency and effectiveness.  

The efficiency of the good service management process is focused 

on identifying the customer's needs from the service and its expectations 

when received and thus working to provide quality service according to 

customer expectations.  

There are many methods used to improve the quality of products, 

whether goods or services.  

The research question: To what extent the service provided to the 

customer affects the degree of satisfaction and thus his behavior after 

the purchase. Applied on Egypt Air 

          The researcher deals with this study in three consecutive 

investigations as follows: service concept and quality, measuring customer 

satisfaction and the relationship between them and the quality of service 

and the results of the study. 

 

Keyword:  Customer satisfaction, Service concept – TQM, 

Quality of Service – Measurement tools 
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 مقدمة
المنظممات إلمى التميمز فمي أدائهما لتحقيمق أهمدافها بمأعلى كفماءة وفاعليمة  معظممتسعى 

ممكنة ولا تختلف فمي للمك المنظممات سمواء أ اامت خا مة أو حكوميمة، سمواء أ اامت 
تعمممل فممي إاتمماي وتقممديم الخممدمات أو السمملع، أو سممواء أ ااممت تعمممل فممي مجممالات أو 

أيممة، وأيضمماً سممواء أ ااممت هادفممة للممرب  أو قطاعممات  ممناأية أو اقتةممادية أو إجتما
فالأسمماس الممذي يحكممم تحركهمما هممو عمممل . أو غيممر للممك مممن أبعمماد ،غيممر هادفممة للممرب 

الإدارة بنجممماي فمممي حسمممن تونيممما الإمكاامممات والمممموارد ممممن خممملال اسمممتخدامها للف مممر 
الإداري والأسمممماليب الحديثممممة لتحقيممممق رسممممالتها وأهممممدافها، و لا كمممما  إاتممممماي السمممملع قممممد 

تحول علمممى ف مممر ال تممماة ممممن  اوطمممة أهميتمممه وتطممموطره، فممم   أهميمممة قطممما  الخمممدمات اسممم
و اتاجهمممما وتقممممديمها بجممممودة بممممدأ يأخممممذ اهتمممممام ال تمممماة والبمممماحثين ب ممممكل ك يممممر، فمممممن 
الملاحم  اممو قطما  الخمدمات ب مكل ك يمر فمي كافمة المدول وبةمورة خا مة المتقدمممة 

لممما  ادت أهميممة الخممدمات كمكممو  كلممما تقممدم المجتمممع اقتةممادياً، ك. وت ممين أاممه منهمما
  . في الناتج القومي الخاص بهذا المجتمع يرئيس

ال مدة   وتتركز كفاءة عملية إدارة الخدمةة اليدةدة  ةل الت ةرى علةي ااتيا ةا        
من تلك الخدمة وتوق اته عند تلقدها وبالتالل ال مة  علةي تقةدال الخدمةة وةاليودة و قةا  

لمنظما  التل تةني   ةل إرءةاء القواعةد وااءةز ال  مةة وبالطبع  ا .لتوق ا  ال مد 
لإنتةةةاد ةدمةةةة متوا قةةةة مةةةع توق ةةةا  ال مدةةة   ام نهةةةا تينةةةل  مةةةار  لةةةك  ةةةل ااتفا هةةةا 
و م ئها و يادة قدرتها التنا سية  ل موا هة غدرها من المنا سدن  أما مةن افلة   ةل 
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ينيةةه هةةةو ءةةةل يا  إدراك قيمةةة وأهميةةةة  ةةودة الخدمةةةة والسةة ل إلةةةي ت  يقهةةةا  ةة   مةةةا ت
 .1ونقاط ض ف  ل واقع ءوق الخدما 

وتزداد أهمية  ودة الخدما   ل عةالل المنظمةا  التةل ت مة   ةل ميةاج إنتةاد        
عةةدأ أهميةةة  ةةودة الخدمةةة  ةةل المنظمةةا   –أبةةدا   –وتسةةويا الخةةدما   وهةةنا  ا نةةل 

هنةةا أ  البااثةةة قصةةد  تالتةةل ت مةة   ةةل ميةةاج إنتةةاد وتسةةويا السةةلع  ول ةةن كةة  مةةا 
أهميةةة اليةةودة تةةزداد  ةةل تلةةك المنظمةةا  الخدميةةة  وبصةةفة ةا ةةة تلةةك التةةل تهةةدى 

وي ود  لك إلي ا يقة أءاءةية وهةل أ  المنةتل الةن   ،لت قدا الرب  من وراء نلاطها
 ااداء هو الللء الةن  اقةوأ المسةتهلك ولةرائه  ةل  ،تقدمه هن  المنظما  هو ااداء

دة هةةل التةةل ت طةةل للمنظمةةة  ةةل مثةة  هةةنا الموقةةف هةةن  ال الةةة   ومةةن هنةةا  ةة   اليةةو 
الفر ة ل ل تتنا ز مع غدرها  ل السوق  وت نل مدةزة تنا سةية لهةا مةن ةة ج كسة  

 . قة ال مد  مع تدعيل إءل المنظمة  ل  هنه

وتتعمدد الأسمماليب والطممرق المسمتخدمة فممي تحسممين جمودة المنتجممات سممواء سمملع        
سمممممواء فمممممي الإهتممممممام والن مممممر العلممممممي أو  –اراً أو خمممممدمات، وممممممن بمممممين أ ثرهممممما اات ممممم

 Total Qualityأسملوة إدارة الجمودة ال ماملة  –الإعلاممي أو فمي مجمال التط يمق 

Management (TQM)0  والأسلوة أبارة عن ممنهج أو فلسمفة إدارطمة يقموم علمى
مجموعة من المبادئ والأسم  التمي تمكمن ممع التط يمق الفعمال لهما ممن تونيما كافمة 

                                                 
ة رسااا   دمااايعدليعا اااقدنظا ااادد فيااا د فااا الخدصد بمحافاااج ع د  ع اااقد  علفياااقد ااايلخسماااعبد اااايد ااااس،  د ااااس   د - 1
د.د52-45ها دصدصد1424-1423 دكل قد لاقاصعادو لإا رلخدد  عميقد بملكد اي ايز ز دير منشورةغ جستيرم 
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ات الموارد المتاحة لتحقيق أهداف المنظمة والوفاء باحتياجات عملائها بأعلى الإمكاا
 .2إاتاجية ممكنة

  وفوائدها الشاملة الجودة هدافأ
 هو : إ  الهدف الأساسي من تط يق براامج إدارة الجودة ال املة في ال ركات

لال من ) تطوطر الجودة للمنتجات والخدمات مع إحرا  تخفيض في الت اليا والإق  
 ( . الوقت والجهد الضائع لتحسين الخدمة المقدمة للعملاء وكسب رضاءهم

 وهي : هذا الهدف الرئيسي للجودة يشمل ثلاث فوائد رئيسية مهمة
إ  الجودة تتطلب عمل الأشياء الةحيحة بالطرطقة  :  الت اليا خفض – 1

إاجا ها  الةحيحة من أول مرة وهذا يعني تقليل الأشياء التالفة أو إعادة
 وبالتالي تقليل الت اليا .

فالإجراءات التي وضعت من ق ل  للعميل : تقليل الوقت اللا م لإاجا  المهمات -2
المؤسسة لإاجا  الخدمات للعميل قد ركزت على تحقيق الأهداف ومراق تها 

مما أثر   وبالتالي جاءت هذه الإجراءات طوطلة وجامدة في كثير من الأحيا 
 اً على العميل .تأثيراً سل ي

وللك بتطوطر المنتجات والخدمات حسب رغبة العملاء ، إ   الجودة : تحقيق -3
بالجودة يؤدي لزطادة الوقت لأداء و اجا  المهام و طادة أعمال المراقبة  الإهتمام عدم

 وبالتالي  طادة شكوى المستفيدين من هذه الخدمات .
 ال املة : فوائد تط يق براامج إدارة الجودة

                                                 
هيفممماء بنمممت فمممؤاد مختمممار، دور إدارة الجمممودة ال ممماملة فمممي الإرتقممماء بالخدممممة الةمممحية: دراسمممة  - 2

رسالة ماا تط يقية على اتجاهات المرضى ورؤساء الأقسام في مست فى الملك فهد بمحافظة جدة، 
 .23، ص 2003جامعة الملك ع دالعزطز، كلية الإقتةاد والإدارة، ،  ير غير منشورة،جست
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 المستمر . خلق بيئة تدعم وتحاف  على التطوطر – 1
 التطوطر . إشراك جميع العاملين في– 2
 العمليات . متابعة وتطوطر أدوات قياس أداء– 3
) المواد الأولية ( إلى منتجات  المدخلات تقليل المهام والن اطات اللا مة لتحوطل– 4

 للعملاء . أو خدمات لات قيمة
 العملاء . بقوة علىإيجاد ثقافة تركز – 5
 المخرجات . تحسين اوأية– 6
 الجماعي .  طادة ال فاءة بزطادة التعاو  بين الإدارات وت جيع العمل– 7
 والإاتاجية . تحسين الربحية – 8
تحديد وترتيب وتحليل الم ا ل وتجزئتها إلى أ غر   يفية تعليم الإدارة والعاملين– 9

 حتى يمكن السيطرة عليها.
 الم اعر . على الحقائق لا إستناداً  القرارات إتخال تعلم– 10
 العمليات . تدرطب المونفين على أسلوة تطوطر– 11
 المت رر . تقليل المهام عديمة الفائدة  من العمل– 12
 . شكاوطهم  طادة القدرة على جذة العملاء والإقلال من– 13
 للعاملين . تحسين الثقة وأداء العمل– 14
 لل ركة . حقيق الأهداف الرئيسية طادة اسبة ت– 15

 

 وتتناول الباحثة هذه الدراسة فى ثلاثة مباحث متتالية على النحو التالى:
 المبحث الأول: مفهوم الخدمة وجودتها.

 المبحث الثانى: قياس رضا العميل والعلاقة بينها وبينجودة الخدمة.
 المبحث الثالث: النتائج وتوصيات الدراسة.  

 المبحث الأول
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 فهوم الخدمةم
لقمممممد تعمممممددت التعرطفمممممات التمممممي تناولمممممت مفهممممموم الخدممممممة شمممممأاها ك مممممأ  بممممماقي 
المةمطلحات الاجتماأيممة، فممنهم مممن عممرف الخدممة علممى أاهمما   عمليمة إاتمماي منفعممة 
غيممممر ملموسممممة بالدرجممممة الأساسممممية، أممممما بحممممد لاتهمممما أو كعنةممممر جمممموهري مممممن منممممتج 

إشممبا  حاجممة أو رغبممة  ملممموس، حيممث يممتم مممن خمملال أي شممكل مممن أشممكال التبممادل
 3شخةية لدى العميل أو المستفيد 

إ  الخدما  تل   دورا  تتزايد أهمدته  ل الإقتصاد ال المل    قطاع الخدما         
هو القطاع الن  يو د وه تزايد  ل الإنتاد والتو يف   كما أ   ل مياج الإءتثمار 

ويتفا  لك مع ما الدر   4ا و  قطاع الخدما  علي نسبة عالية من الإءتثمارا 
من أ   ودة الخدمة والت سدن المستمر  دها اي له ينظر إلي  5إليه كات  آةر
 . ودة الخدما  ك تمية اءتراتيييةعملية ت سدن 

 نقص ال  در  ل تقدال ال تاب لمفهوأ أو ت ريفهناك البااثة أ   لاحظتقد و 
ن ماهية المقصود   كما  اظت أاضا  عدأ و ود اتفاق بدن ال تاب عالخدمة
  . والخدمة

                                                 

، القمماهرة: دار المعممارف، إدارة الجااودة الشاااملة ماادظل النمااام المتكاماالمحممد توفيممق ماضممى،   -3
 .87، ص1995

4 - Bo Edvardsson , Bertil Thomson and John Vretveit , Quality of 

Service : Making it Relly Work, (New York : McGraw – Hill Book 

Company, 1994) ,pp. 5 – 7. 
5 - Elizabeth Wolfe Morrison, Organizational Citizenship Behavior as a 

Critical Link between HRM Practices and Service Quality, Human 

Resources Management, Vol. 35, No. 4 (1996), pp. 494 – 495 .                   
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لمز يتل ل قاب  الخدمة وأنها نلاط غدر 6في رى  اروق ع دالفتاح رضوا 
تسويقه وقصد إشباع اا ة أو ت قدا منف ة مقاب  م لغا  من الماج   علي ألآ تقتر  

  .هن  الخدمة ب يع ءلع ماداة أةرى   أ   ت و  نلاطا  م م   ل يع ءل ة ما

وأنها نلاط أو عم  ينيز من أ   غرض م دن   وقد الخدمة 7 وي رى نيل       
ا و  هنا النلاط اءتلارة ط ية أو م اضرة أو ا  مل لة  نية  ل الإنتاد أو عم   

 .الخ ...م اء يا  أو  يانة لآلة 

و ل إطار ما ء ا ام ن للبااثة ت ريف الخدمة وأنها: "نلاط غدر ملموس        
طريا ال املدن والمنظمة )مقدمو الخدمة( وااءلوب الن  يتل إنيا   وتقدامه عن 

ا قا رضا ال م ء )متلقو الخدمة( و لك لإشباع اا ة أو اا ا  م دنة لديهل 
 .ءواء أكا   لك ومقاب  أو بدو  مقاب "

 سمات وخصائص الخدمات: أولًا: 

 8تتميز الخدمات بمجموعة من السمات والخةائص أهمها:
 مة غير ملموسة وغير محسوسة، ولا يمكن إدرا ها ماديا.اللاملموسية:  فالخد -1
 التلا مية: فالخدمة تتلا م ولا تنفةل عن جهة تقديمها . -2

 من الةعب تنميط أو توحيد مستوى أدائها من ق ل عدم التماثل أو التجاا : -3

 بالنسبةمقدمي الخدمة، بل أاه من الةعب أحيااا تنميط مستوى أداء الخدمة 
                                                 

 .235ص م(،1994 ، 0ا: دم، )طنطستراتيجيات التسويقإفاروق ع دالفتاي رضوا ،  - 6
، 37 جلممدمال ،الإدارة العامااة، ، إدارة الخدمممة: المراجعممة والإتجاهممات الحديثممة، ع ممود اجممماجممم  - 7
 .268 – 266 ص ص م(،1997 أغسط –هم1418ربيع الآخر، )الثااى ددعال

، 2002، الأرد : جامعة الزطتواية، تسويق الخدماتب ير العلاق، د.حميد ع د الن ي، د.  -8 
 .42ص 
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 لخدمة الواحد في كل مرة يقدم فيها خدماته للعملاء .لمقدم ا بالنسبة

 : تقلب الطلب على الخدمات طبقا للعوامل الموسمية والدورطة .بتذبذة الطل -4

الخممدمات عرضممها مممر : فطالممما أ  حاجممات ورغبممات العممملاء فممي تغيممر مسممتمر  -5
 ف اه يمكن ابت ار وتطوطر خدمات جديدة  تل ي هذه الحاجات والرغبات المتغيرة.

الخمممدمات لا يمكممممن تخزطنهمممما، فالخممممدمات يةممممنعها مقممممدم الخدمممممة بمجممممرد نهممممور  -6
العميممل أمامممه  وربممما يتناسممب مممع طلبممه، وهممي غيممر قابلممة لإعممادة تممداولها ، فهممي 

 تستهلك بمجرد إاتاجها.

 الخدمات غير قابلة للاستعادة  أو الفحص بعد إاتاجها وتقديمها للعميل. -7
        

ينتل ويستهلك  ل نفز الوقت ويستلزأ    الخدمة نلاط م نو  إادث 
التفاع  المباشر مع ال مد  متلقل الخدمة    نها تختلف  ل ءماتها عن المنتيا  

  .من السلع

 جودة الخدمة: ثانياً: 

إ  ليودة الخدما  دورا  هاما  وار ا   ل النمو الإقتصاد  للدولة والن  ا د        
   ل تو در  رص ال م  والتو ف أكثر أهمية من ميرد إءهاأ هن  الخدما

للمواطندن  وتزداد أهمية هنا الدور مع  يادة ال قد  ل ال مليا  الإنتا ية  ومع  يادة 
ءيطرة المنظما  ك درة ال يل علي الإقتصاد الوطنل وال المل  ومع التغدر السريع 

خدما    ل التقنية الفنية ال المية  ومع  يادة كفاءة الخ را  ال املة  ل مياج ال
ومع التنوع  ل نوعية الطل  من ق   المستهلك  ومع  يادة الدور الن  تلعبه 
المنظما  ال امة  ل الدولة   و يادة المنا سة ال المية وت وج السوق ال المل إلي 
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وإ  أ  تغددر  ل  ودة و ض . 9قرية  غدرة تص  إلدها اللركا  وسهولة ويسر
قتصاداة للدولة ام ن أ  يؤ ر  ل ت قدا الخدما  علي مستوى و ض القطاعا  الإ

الر اهية الإقتصاداة  ل ال ديد من القطاعا  الإقتصاداة ااةرى  وأ  الم صلة 
النهائية لهنا التطوير والتغددر يتوقف علي كيفية اءتياوة القطاعا  الإقتصاداة 

  .10رااةرى لنتائل هنا التغدد

 & Gaucher 11ها  وتلر وكو لوت رى اليودة بت ريفا  مت ددة   ا ر        

Coffey  وأنها "تل ية ااتيا ا  ال م ء وأق  ت لفة مم نة"  وي ر ها  ورا  و رينا
Juran & Gryna "وهنا ا نل أ  السلع والخدما   ،12وأنها "م ءمة الإءت ماج

اي  أ  تل ل ااتيا ا  الميتمع الن  ءيستخدمها  وي ر ها  ابلونس ل وأنها "تلك 
مدزة لمنتل أو ةدمة ما  التل اقر  المستفدد بها قيمة هن  الصفا  الصفا  الم

  .واليودة"

 اليودة وأنها ميموع الصفا  والخصائص للسل ة  13وي رى علل السلمل

                                                 
 .د51سمعبد ايد اس،  د اس   دمس عدساددذكسه دصد-د9

  ) الإء ندرية: الدار قضايا إدارية معاصرةم مد  ال  ال ناوى و إءماعد  السدد   -10
 .15-13أ (  ص ص 1999اليامعية  

، إدارة الجااودة الشاااملة:تطبيقات علااى القطااا  الصااحي بممن سممعيد، ع ممدالعزطز ن سممعدخالممد بمم -11
 .46 – 44ص ص م(، 1977-هم1418 ، 0)الرطاض: د

12 -  J. Ellen Goucher and J. Richard Coffey, Total Quality in 

Healthcare : From Theory to Practice , (San Francisco : Jossey – Bass 

Inc. Publishers, 1993), 36. 

، )القممماهرة: دار غرطمممب إدارة الجاااودة الشااااملة ومتطلباااات الت هااال ل  ااا وعلمممي السممملمى، د.  - 13
 .         18م(، ص 1999للطباعة والن ر والتو طع، 
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 أو الخدمة التل تؤد  إلي قدرتها علي ت قدا رغبا  م لنة أو مفترضة .     

 نل القدرة علي اليودة وأنها ت James Teboul 14وي رى  يمز تد وج       
إرضاء ال ا ا  عند وقت اللراء وأ ناء الإءتخداأ وعند أ ض  ت لفة   بدنما تقل  

 .من الخسائر وتزيد من المقدرة علي المنا سة

أنه والرغل من عدأ و ود  Goetsch & Davis 15وينكر  وتش ودافز       
ا ر التل مفهوأ وااد متفا علي ق وله عالميا   إلآ أنه ام ن اصر و ض ال ن

  -تلترك  دها ت ريفا  اليودة  وهل كما يلل:

 .توق ا  ال مد  أو ما افوق  لك  ت م  اليودة علي إشباع  - 1
 –اا راد  –ال مليا   –الخدما   –ام ن ت ميل تط دا اليودة علي السلع   – 2

  .ال دئا  
د   ا و   ما هو مق وج الدوأ كيودة ق –تتسل اليودة واءتمرارية التغددر   – 3

  .مق و   فيما و د
ن ا ر ا  اليودة دو ل إطار وضع تلك ال نا ر  ل الإعتبار     المؤلف       

وأنها "إ  اليودة   تتسل والثبا  ب  هل تتسل والدينامي ية والتغدر  وهل ترتبط 
 والسلع والخدما  واا راد وال مليا  وال دئة  و لك و قا  لما يتوق ه االيا  ال م ء

 .16"والإدارة أو ما افوق  لك

                                                 
14 - James Teboul, Managing Quality Dynamics, (London: Prentice –   
Hall International (UK) Ltd., 1991), p. 47.                                            
15 - David L. Goetsch and Stanley Davis, Implementing Total Quality, 

(Englewood Cliffs: Prentice – Hall Ltd., 1995), p. 3.                                  
 .د49سمعبد ايد اس،  د اس   دمس عدساددذكسه دصدد-د16
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و ل إطار ما ء ا تناوله تل اءت راض و ض ت ريفا  "اليودة" ول              
مختصر  ويمث   لك اللا ااوج من مصطل  " ودة الخدمة"  وفيما يلل تتناوج 

  .البااثة اللا الثانل وهو "الخدمة"  ويلل  لك أاضا  تناوج مصطل    ودة الخدمة"
إ  اتساع قطاع الخدما  و يادة الإءتثمارا  فيه ودةوج  17نيل ر دنك       

المفاهيل والممارءا   يوا هو   منا سدن  دد علي الص دد الم لل والوطنل والدولل 
القدامة  ل إدارته  أ ب ت الخدما  مددا  المنا سة الرئيز وااكثر أهمية  كما أ  

أةن   –تلار التصنيع عالميا  وان اللركا  الصناعية  ل     اهرة تدوي  الإنتاد
هل ااةرى تركز علي الخدما  التل تقدمها وعلي إدارة الخدمة  ل عملية المنا سة 

ومن المهل التأكدةد علي أ  تطورا  ك درا  اير   .بو فها مصدرا  مهما  للتمدز والتفوق 
الآ   ل قطاع الخدما   ويندرد هنا التطور ضمن ما ام ن و فه بثورة الخدما   
 فل الدوج المتقدمة لل ا د قطاع الصناعة هو القطاع المهيمن وإنما قطاع 

 م دج نمو قطاع الخدما  أ ب  يتفوق علي نمو القطاعا  ااةرى   .الخدما 
ب   ل اا   ك درة ا و  علي اسابها  كما  ل تناقص الإءتثمارا   ل الصناعة 

رح نفسه: لما ا تزايد م دج والسؤاج الن  اط .مقاب  تزايد الإءتثمار  ل الخدما 
 نمو الخدما  بهنا الل  ؟ والإ اوة علي  لك ت من  ل أرب ة عوام  وهل:

 .تزايد ال يمة المضا ة ال الية للخدمة  -أ 
 .تأ در النمو  ل الدةوج –ب 
 .تأ در التطور  ل التقنيا  ال ديثة - ة
 .تغددر أءلوب اياة ال م ء  -د 

                                                 
  37 يلدمال  الإدارة العامةيل ع ود نيل  إدارة الخدمة: المرا  ة والإتياها  ال ديثة  ن - 17
 .265-263   ص صأ(1997 أغسطز–هة1418ربيع الآةر  )الثاني دد ال
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إلي و ود أرب ة أءباب اهمية  illiam MartenW 18ويلدر ولياأ مارتن        
  - ودة الخدمة وهل كما يلل :

 نمو مجال الخدمات:  - 1
 ىهناك المزيد من إدارا  ااعماج التيارية التل تقدأ الخدما  أكثر من أ       

لاطها نوقت مضي   تقريبا  نصف شركا  ااعماج التيارية اامري ية يت لا 
ريبا   لث إ مالل القوة ال املة  وإ  نمو المنظما  المتصلة والخدما   وتو ف تق

  .والخدما  ما اج مستمرا   ل التوءع
 ازدياد المنافسة:  – 2

إ  المنا سة اادة وقوية  وي تمد وقاء المنظمة  ل مياج ااعماج علي        
  .قدرتها علي المنا سة  وتو ر  ودة الخدمة المزااا التنا سية المطلوبة

 أهمية فهم العميل:  – 3
اليع ال م ء ويت املو  مع و ض منظما  الخدما  ويتين و  الب ض        

الآةر  وير ع  لك أءاءا  إلي أ  المنتيا   ا  اليودة والس ر الم قوج والم املة 
 .اليددة

 المدلول الإقتصادي لجودة خدمة العميل:  – 4
تمرار الت ام  م ها  وأ  التوءع إ  عص  ال ياة والنسبة ا  شركة هو اء       

وهاأ  وي نل  لك أنه اي  علي اللركا  أ  تس ي  ى  ل قاعدة ال م ء أمر ادو 
 على العملاءالم ا ظة عن  لإ تناب  بائن أو عم ء  دد  ول ن   اي  أ  تغف 

                                                 
  تر مة: د. ةالد اسن  روق  )الرياض: دار آ اق جودة خدمة العميلولياأ ب. مارتن   -18

 .21–20أ(  ص ص1996-هة 1417الإبداع ال المية للنلر والإع أ  
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  .19ال الددن  وتساعد  ودة ةدمة ال م ء علي ت قدا  لك   

ل ااءاس ا  منظمة ءواء علي المستوى الداةلل    ودة الخدمة ت د هأو        
أو الخار ل   يودة الخدمة تزيد أو تر ع من قيمة المنظمة  ل عدو  المستهل دن  
كما تر ع من م نويا  ودا عية ال املدن والمنظمة وتزيد من و ئهل لها مثلما تزيد 

ب ت ااءواق و ل عالل الدوأ أ  .20من و ء المستهل دن الخار ددن  ل نفز الوقت
تتصف بو ود در ة عالية  دا  من المنا سة  ولل ا د اامر داة  السوق الوااد 
مقصورا  علي تلك المنا سة التل تأتل من داة  الدولة  ول ن علي ضوء ما اسود 
ال الل االيا  من قضااا ال ولمة أ ب ت المنا سة التل تأتل من ةارد الدولة أشد 

اواج      ودة الخدمة هل القل  الناوض لت قدا وأكثر ضراوة  و ل كا ة اا
مصال  واا ا  المستهل دن  ومن هنا     اليودة والخدمة هما قضدتا   ام ن 

تلك   صلهما عن و ضهما الب ض  و ل اا   الطوي  لن يبقي  ل السوق إ 
 .المنظما  التل تستطيع أ  تقدأ ةدمة  ا   ودة عالية ومتمدزة

أ   ودة ةدمة ال مد  تلتم   William Martin 21مارتن وينكر ولياأ       
علي و دين أءاءددن وهما البُ د الإ رائل والبُ د اللخصل وك هما م و  هاأ  ل 

ويت و  اليان  الإ رائل من النظل والإ راءا   .تقدال الخدمة  ا  اليودة ال الية
لخدمة  هو كيف يتفاع  ل ي/أو الخدمة  أما اليان  الإنسانالمنتيا  الم ددة لتقدال 

  .  مواقفهل  وءلوكياتهل  ومهاراتهل اللفظية( لإرضاء ال مد و   )مستخدمو ال امل
                                                 

19- S. Steven Roach, Service under siege: the restructuring imperative, 

HBR, Vol. (69) No, (5), Sep-Oct. 1999, pp. 82-91.    
، المجلمد مجلاة مؤتاة للبحاوث والدراسااتخالد مقابلة، جمودة الخمدمات فمى المطماعم الفندقيمة،  - 20

 .286-263 ، ص ص2002، 7، العدد 17
 . 17وليام ة. مارتن، مرجع س ق لكره، ص  - 21
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" يتأ ر مفهوأ  ودة الخدمة و يفية إدراكها وتقدير أنه  22الب ض وينكر        
قيمتها بواءطة عم ء المنظمة  ومتي تفهمت الإدارة ال ليا  ل المنظمة ل يفية تقدير 

لليودة فيم نها ت ديد اءتراتييية إدارة تلك التقديرا   والتأ در  دها  ال م ء 
أ   C. Gronroos رونروس  0ويقوج ك .وتو دهها إلي ما ا قا أهداى المنظمة

 ا ال م ء  ل مياج الخدما  أو اد أرب ة رئيسية هل:ةاملة كما يدركهةودة اللةللي

  .الب د الفنل لليودة  - 1
 .لليودة الب د الو يفل  - 2
 .الب د الخاص والصورة النهنية  - 3
 .و د ال م ء الآةرين  - 4

 ودة الخدمة  اتها  أما الب د الو يفل هو ويقصد والب د الفنل ليودة الخدمة        
فيقصد وه ال يفية التل تقدأ بها لل مد   ويقصد بب د الصورة النهنية الصورة التل 

تقدمه من ةدما   ويقصد بب د ال م ء الآةرين يتلقاها ال م ء عن المنظمة وما 
  .23طريقة ونتيية تقديل عم ء المنا سدن ليودة الخدمة التل تقدمها المنظمة

 : 24ومن الضروري هنا التمييز بين ثلاثة مصطلحات متعلقة بالجودة هي 
                                                 

 إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية: المفاهيم والإستراتيجيات،ء دد م مد المصر    - 22
 .35-33أ(  ص ص  2002– 2001)ااء ندرية: الدار اليامعية 

23  -  B. James Quinn et al: Beyond products, Services- Based Strategy, 

Harvard Business Review, Vol. (68), No. (2), March- April, 1999, pp. 

58-67. 

24 - A. Parasuramann, V.A. Zeithmal and L. Berry, A Conceptual Model of 

Service Quality and its Implications for future Research, Journal of 

Marketing, vol. 49. 11. (1995), pp. 420-450.  
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   .اليودة المتوق ة  - 1
  .اليودة الميربة  - 2
  .اليودة المدركة  - 3

      

ودة المتوق ة ت نل ما يتوق ه ال م ء عن  ودة الخدمة المقدمة إلدهل   الي
 :يهن  التوق ا  تتأ ر و وام  أرب ة رئيسية ه

 .مزيل الإتصا   التسوي ية  - 1
 .اا ا  ال م ء  - 2
  ة.الصورة النهني  - 3
 .الوعود التل اقدمها وي لن عنها ويلتزأ بها مقدأ الخدمة  - 4

       

  أ ناء تيربة اصوله دودة الميربة  هل اليودة التل ال ر بها ال مأما الي 
 ة.الف لل علي الخدمة   ويؤ ر  دها عاملدن هما: اليودة الفنية  اليودة الو يفي

        

اليودة المدركة  ت رى وأنها اليودة التل اقدرها ال مد  عند قيامه أما 
   ا كانت اليودة المتوق ة غدر  .بةوالمقارنة بدن اليودة المتوق ة  واليودة المير 

واقعية )عندما ت و  اليودة المتوق ة أعلي من الميربة(  ت و  اليودة المدركة 
منخفضة  بدنما ت و  اليودة المدركة مرتف ة عندما يتقاب  مستوى اليودة الميربة 

( ال  قة بدن تلك المفاهيل 1مع اليودة المتوق ة  ويوض  الل   التالل رقل )
 .ث  ةال
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)الإسمممكندرطة: المممدار  ،إدارة وتساااويق الأنشاااطة الخدمياااة: المفااااييم والإساااتراتيجيات : سمممعيد محممممد المةممري،المةممدر
 .35، ص م( 2002– 2001الجامعية،

 
اهممما محةممملة التفاعمممل بمممين العميمممل أ مممما يمكمممن النظمممر لجمممودة  الخدممممة علمممى 
لإطممار حممدد الباحثمما  وضمممن هممذا ا وبممين عنا ممر تتعلممق بالمؤسسممة الخدميممة افسممها

 :25ثلاثة أبعاد للجودة هي
 .التجهيز والمبااي( الجودة المادية وتتضمن الجوااب المادية في الخدمة ) -أ 

 .الجودة المؤسسية وتعني سمعة المؤسسة و ورتها لدى الجمهور -ة 
   الجودة التفاعلية التي تستمد من التفاعل بين مونفي المؤسسة الخدمية  -ي 

 وعملائها.        
و ل إطار  لك ت رى البااثة  ودة الخدمة من منظور ارتباطها برضا        

ها مع توا ر الموا فا  والخصائص التل تتقاب  مع م ايدر التقويل دوتوق ا  متلق
                                                 

(، 93(، العمدد )25، السمنة )مجلاة الإدارى خالد مقابلمة، جمودة الخدممة فمى المطماعم الفندقيمة،  - 25
 .166، ص 2003يوايو 
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إ  " المهنية أو الموا فا  والمقاييز الم لنة    رضا ال مد  واد  ليز كافيا   
 املدن لإشباع اا ة / اا ا  أو توق ا  ال م ء  ودة الخدمة هل  نلاط اقدمه ال

أو ما  للخدمة وااءلوب الن  يرضدهل وو قا  للموا فا  والمقاييز المهنية الم لنة
 .يزيد عنها"

إلي أ  هناك ال ديد من التطورا  ال ديثة  ا  ال  قة ويودة الب ض ويلدر      
ويم ن تلخيص هن   الخدما  والتل وق ت  ل ال قد ااةدر من هنا القر  

 :26يالتطورا  فيما يل
  التغددر  ل نمط التقندن ال  ومل للخدما. 
    التبسيط  ل م ايدر اليمعيا  المهنية التل تقدد من  هةود الإتصا

   ة.المفتوا التسوي ية

  وب ض المنظما  غدر الهاد ة للرب ةصخصة المنظما  ال امة.  

 عالل ال اءبا  والإتصا   دأ  لالإبت ارا  الت نولو ية ةا ة التق. 

  اءتمرار النمو  ل ء ء  الخدمة ءواء والمل ية الخا ة أو من ة ج
  .اءتخداأ اقوق الإمتيا 

 ة للخدمة داة  اللركا  الصناعيةةلا مراكز رب ي. 

 للرب  لإاياد مصادر  ديدة  الضغوط علي المنظما  ال امة وغدر الهاد ة
 .للدة 

  عولمة أعماج الخدما.  

 ة  ودة الخدما ارك.  

 ت ددن وترقية المديرين الم ت رين.  

                                                 
 .31محمد  ال  الحناوى و إسماعيل السيد، مرجع س ق لكره، ص  - 26
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البااثة أ  المنظما  التل تس ي ن و اليودة اي  أ  تلل إدارتها  وت تقد       
ال ليا وأو اد هن  التطورا   ا  ال  قة ويودة الخدما  وتدرك مدى تأ دراتها السل ية 

ي تضع الإءتراتيييا  التل أو الإايابية علي مياج الخدما  التل تقدمها  و لك ات
 ا.تم نها من تطوير  ودة ةدماتها والإاتفاظ و م ئها و يادة وتوءيع أءواقه

 ثالثاً: أهمية جودة الخدمة: 
 لتدل النتائج العديدة من الدراسات على أ  جودة الخدممة تعت مر أحمد الممداخ

ق ، ففممي الأساسممي لتحسممين أداء المؤسسممات الخدمممة وتحقيممق ميممزة تنافسممية فممي السممو 
( بخةمممموص أهممممم  الفوائممممد التممممي يمكممممن أ  تحققهمممما (Kline,1993دراسممممة قممممام بهمممما 

المؤسسمممات الحكوميمممة فمممي الولايمممات المتحمممدة الأمرطكيمممة ممممن وراء ت نمممي برامممامج فعمممال 
لتحسممممين الجممممودة، أ ممممدت النتممممائج أهميممممة الجممممودة فممممي  طممممادة الإاتاجيممممة، والتقليممممل مممممن 

مسممماعدة الدولمممة فمممي حمايمممة اقتةمممادها  ال يروقراطيمممة، وتخفممميض الت لفمممة فضممملا عمممن
 .27وكسب تأييد الرأي العام، و طادة ال فاءة وكسب تأييد القطا  الخاص

وفممي دراسممة أخممرى فممي قطمما  الخممدمات الهندسممية اتضمم  أ  الاهتمممام بجممودة 
الخدممممة يمممؤدي لتخفممميض عمممدد ال مممكاوى، وتخفممميض ت لفمممة الجمممودة، و طمممادة النةممميب 

 بيئة العمل، و طادة رضا العملاء، و طادة الربحية. السوقى، تقليل عدد الحوادث في

 متطلبات تحقيق جودة الخدمة: رابعاً: 
إلي أ  نياح منظما  الخدما  وت  يقها لمدزة تنا سية  الب ضالدر               

 :28علي غدرها من المنا سدن تتوقف علي عوام    ث رئيسية
                                                 

 .35هيفاء بنت فؤاد مختار، مرجع س ق لكره، ص  -27
 . 29-30ص  ء دد م مد المصر   مر ع ء ا  كر   ص - 28
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ال املدن النين ا تمد علدهل بناء   در ة تمدز ال وادر المتااة من القادة و    - 1
 .وال فاظ علي وتدعيل ال  قا  المستمرة مع ال م ء ويؤ رو   دهل

مستوى اليودة اللاملة للخدما  كما اقرها ال م ء  وليز كما يراها مقدأ    - 2
 .لسوقها Absolute Masterالخدمة   مستخدأ الخدمة هو السدد المطلا 

وماتية المرتبطة و نتاد وتقدال الخدمة لل م ء  واءتخدامهل الت نولو يا الم ل   - 3
  ا.له

ويتساءج الب ض عن ماهية ال نا ر ال اكمة لتوق ا  ال م ء والنسبة 
أ  المستهلك ا تمد علي علرة عنا ر ااكمة  ل  29الب ضليودة الخدمة   درى 

 قياس مستوى اليودة المقدمة له  وهل كما يلل:
الموقع المناء   يهولة ال صوج علي والو وج إلي الخدمة  ء يالفورية: وت ن –1

  .والوقت المناء 
الإتصا  : أ  الفهل الملترك نتيية لدقة و ف الخدمة واللغة التل افهمها  –2

 .ال مد 
المياملة واللباقة: ويقصد بنلك اسن الت ام  مع ال مد  وال ياءة والإاتراأ  -3

  .ة والودوالتقدير مع إ هار الل ور والصداق
 .: امت ك ال املدن للمهارا  والقدرا  والم لوما  ال  مة لقدرة والمهارةا  -4
 .الثقة: ادث ينظر ال املدن  ل المنظمة إلي ال مد  بو فه  ديرا  والثقة  -5
 .الإعتماداة: ادث تقدأ الخدمة لل مد  بدقة ام نه الإعتماد علدها  -6

                                                 
29 - Elizabeth Wolfe Morrison, Organizational Citizenship Behavior as a 

Critical Link between HRM Practices and Service Quality, Human 

Resources Management, Vol. 35, No. 4 (1996), pp. 494 – 495. 
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دن وسرعة وبل   ة ق  اتيا ا  ال مد  الإءتياوة: ادث استيد  ال امل  -7
 .واقتراااته وآرائه مع ع د ما يوا هه من مل   

ااما : وم ني أ  ت و  الخدمة ةالية من المخاطرة وت طل الإاساس والرااة   -8
 .واامن

النواال الملموءة: ويمث   لك النواال الملموءة من الخدمة مث  اا هزة   -9
 .تل تستخدأ  ل إنتاد وتقدال الخدمةوالم دا  واادوا  ال

التفهل والإدراك: أ  أ  يهتل وي رص مقدمو الخدمة علي الإهتماأ وإعطاء  -10
         .ااولوية لتفهل ال مد  وااتيا اته وتوق اته  ويي  أ  ال ر ال مد  بنلك

 خامساً: قياس جودة الخدمة:
خدمممة المقممدم فعمملًا مسممتوى جممودة الخدمممة بمممدى التطممابق بممين مسممتوى ال يقمماس

لعممملاء وبممين ممما يتوقعممه العممملاء ب ممأاها، وبالتممالي فمم   جممودة الخدمممة تعنممي دراسممة ل
 .30وتحليل والتن ؤ بتوقعات العملاء ومحاولة الارتقاء إليها ب كل مستمر

ن الدراسات في همذا السمياق بمأ  مسمتوى جمودة الخدممة المدركمة تتحمرك  ي  ت ما 
وبناء على للك ف   إدراك  مثلى  إلى الجودة المق ولة.على مدى يتراوي من الجودة ال

العمملاء لجمودة الخدممة يعتمممد علمى ط يعمة وممدى التبمماين بمين الخدممة المتوقعمة وبممين 
 الخدمة المدركة، وبناء عليه ف   جودة الخدمة تقاس على النحو التالي:

علي( ف   إلا كاات جودة الخدمة المتوقعة أ  ر من الخدمة المدركة )الأداء الف
 جودة الخدمة ت و  أقل من مرضية وتتجه احو عدم ق ولها من جااب العملاء.

                                                 
م مقيممماس الفجممموة بمممين الإدرا مممات ثابمممت ع مممد المممرحمن إدرطممم ، قيممماس جمممودة الخدممممة باسمممتخدا - 30

المجلااة العربيااة للعلااوم والتوقعممات، دراسممة منهجيممة بممالتط يق علممى الخدمممة الةممحية بدولممة ال وطممت، 
 . 41-9، ص ص 1999، العدد الأول، اوفم ر 4، المجلد الإدارية
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إلا كااممت جممودة الخدمممة المتوقعممة أقممل مممن جممودة الخدمممة المدركممة، فمم   جممودة 
الخدممممة ت مممو  أ ثمممر ممممن مرضمممية وتتجمممه بالتمممالي احمممو الجمممودة المثاليمممة علمممى الممممدى 

 .31فضل لدى العملاءأالمحدد وطةب  مستوى الرضا 
 

 المبحث الثانى
 مفهوم رضا العميل عن الخدمة المقدمة

 
 مفهوم رضا العميل: أولًا: 

اجتهد الباحثو  فى وضع تعرطفات لمفهوم رضا العميل تعرفنا بأبعماده ومحدداتمه، 
رضما العميمل عمن الخدممة علمى  ,.Woodside et al وود سمايد وخخمرطن فلقمد عمرف

ر حمممب أو كراهيمممة العميمممل للخدممممة بعمممد أامممه  رد فعمممل يحمممدث بعمممد ال مممراء يعكممم  مقمممدا
 . 32تقييمه لها

الرضمما علممى أاممه  ,.Gotlieb et al 33جوثليممب وخخممرطن وتأييممداً لممما سمم ق يعممرف
أولًا  خدممةيمتم تقيميم الحيمث من خلال التسلسل التمالى: للخدمة يعقب الجودة المدركة 

                                                 

31  - Keith Denton, How to Give Quality Service to your Customer? 

(New Delhi, Central Electric Press), 1999, pp. 41-50.  
32 - Woodside, Arch G., Frey, Lisa L. and Daly, Robert T. “Linking 

Service Quality, Customer Satisfaction, and Behavioral Intention”, 

Journal of Health Care Marketing, Vol. 9, No. 4 (December), (1989),  PP: 

5 - 17.  
33 - Jerry B. Gotlieb, D.  Grewal & Stephen W.  Brown, “Consumer 

Satisfaction and Perceived Quality: Complementary or Divergent 

Constructs?”, Journal of Applied Psychology, Vol. 79, (1994),  PP: 875 – 

885.  
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يعقممب همممذا مممن خمملال مقاراممة الأداء المممدرك بالتوقعممات )جمممودة الخدمممة المدركممة( ثممم 
 . التقييم رد فعل عاطفى )الرضا / عدم الرضا( يعقبه ت و  )النوايا السلوكية(

وفى التعرطفات السمابقة اجمد أ  التركيمز علمى المحمدد الرئيسمى لرضما العميمل، همو 
وعلمى  جودة الخدمة المدركة بينما يؤثر عمدم تحقمق التوقعمات علمى الجمودة المدركمة. 

إلممى أ   ,.Spreng et al 34سمم راج وخخممرطن الالعكمم  ي ممير بمماحثو  خخممرو  أمثمم
الرضمما هممو الم مماعر التممى تن ممأ عنممدما يقممار  العميممل بممين توقعاتممه بخةمموص الأداء 

وااسممجاماً مممع التعرطمما السممابق تو مملت رشمما حسممين  ،و درا ممه لمم داء الفعلممى للمنممتج 
إلى أ  الرضا هو  م اعر عاطفية ااتجمة عمن مطابقمة / عمدم مطابقمة التوقعمات ممع 

  .35لأداء الفعلى ا
ومممن خمملال التعرطفممات السممابقة، اجممد أاهممم اتفقمموا علممى أ  عنا ممر الرضمما هممى:  

 التوقعات. الأداء الفعلى. التحقق / عدم التحقق. 
همممى تطلعمممات أو أف مممار العميمممل ب مممأ  احتماليمممة ارتبممما  أداء المنمممتج  التوقعاااات: -

 بخةائص ومزايا معينة متوقع الحةول عليها منه. 
همممو مسمممتوى الأداء المممذى يدركمممه العميمممل عنمممد اسمممتعمال السممملعة أو الفعلاااى:  الأداء -

 الحةول على الخدمة. 
يحدث التحقمق عنمدما يتسماوى الأداء الفعلمى ممع المتوقمع،  التحقق / عدم التحقق: -

أمممما عمممدم التحقمممق يممميمكن تعرطفمممه علمممى أامممه ااحمممراف أداء المنمممتج عمممن 
                                                 

34 - Spreng, Richard A., Mackenzie, Scott B. & Olshavsky, Richard W. “A 

Reexaminations of the Determinants of Consumer Satisfaction”, 

Journal of Marketing, Vol. 60 (July), (1996), PP: 15 - 32.  
رشا حسين ع د العزطز مةطفى،   قياس رضا العميل عن جودة السملع الاسمتهلا ية المعممرة  - 35

، كليمة التجمارة، جامعمة رسالة ماجستير غير منشاورةام ، بالتط يق على شركات قطا  الأعمال الع
 .38(، ص 1998عين شم )
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عدم تحقق إيجابى وطنتج  المتوقع، ودرجة الااحراف إما موجبة ييسمى
عنمممه حمممدوث الرضممما، أو أ  ت مممو  سمممالبة ييسممممى عمممدم تحقمممق سمممل ى 

  وطنتج عنه حدوث عدم الرضا.
 

 أساليب قياس رضا العميل: ثانياً: 
إلمى    Struebing 36سمتروبنج تعمددت أسماليب قيماس رضما العميمل، فممثلًا أشمار

ميممل والتمممى تعتمممد علمممى ضممرورة اللجمموء لاسمممتخدام القياسممات الدقيقممة لقيممماس رضمما الع
)الحةة السوقية، معدلات الاحتفاظ بالعميل، .. إلخ( أو استخدام القياسات التقرط ية 
التممممممى تعتمممممممد علممممممى ااطباعممممممات العممممممملاء مممممممن خمممممملال )اسممممممتطلاعات الممممممرأى، أخممممممذ 

 (.لخإالملاحظات، .. 
إلمى أ  قيماس رضما العميمل يمتم    McNealy 37ميكنيلى ومن ااحية أخرى أشار

يمماس الفممرق بممين توقعممات العميممل حممول المنممتج و درا ممه لمم داء وهممذا يعممد مممن خمملال ق
 .التالى  ف للثغرات فى مجال الرضا كما هو موض  بال كل 

( 2ش ل رقم )
 شف الث رات فى مجال الرضا من أجل التظ    لإجراء التحس ن 

 
 
 

 
 
 
 

           (1   ) (2)      ( 3  )        ( 4 )
 

التوقعات    الإدرا           الأداء الفعلى                    
المصدر: 

McNealy, Roderick M. Making customer Satisfaction Happen A strategy For delighting Customers, 

Chapman & Hall, (1994)   P. 105.                                               

 داء مرت   

 داء متوق  

 

 

 

 داء م خ   

 

 

 

 
                                                 

36 -Struebing, Laura “Customer Loyalty: Playing For Keeps”, Quality 

Progress, Vol. 29 (February), (1996), PP: 25 - 35.  
37 - Spreng, Richard A., Mackenzie, Scott B. & Olshavsky, Richard W., Op. Cit, P. 19. 
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 :38وطتض  من ال كل السابق أانا أمام ثلاثة احتمالات
إلا تطابقمت توقعمات العممملاء ممع أداء المنمتج، هنما يرتفممع إدراك  الاحتماال الأول: -

 (. 2طكو  لدينا عميل راض كما هو موض  فى رقم )العميل ل داء و 
إلا كااممت توقعممات العممملاء أقممل مممن أداء المنممتج، يرتفممع أدراك  الاحتمااال الثااانى: -

 (.3العميل ل داء، وطكو  لدينا عميل أ ثر من راض كما هو موض  فى رقم )
إلا كاامممت توقعمممات العمممملاء أ  مممر ممممن أداء المنمممتج، يمممنخفض  الاحتماااال الثالاااث: -
 (. 4( ورقم )1راك العميل ل داء وت و  النتيجة عميل غير راض، مثل رقم )إد

وتلممك النتممائج التممى احةممل عليهمما مممن قيمماس رضمما العميممل وتنبممه للتوقممف عنممد اقمما  
الضعف فى مجال الرضا، وضرورة اتخال خطوات التحسين اللا مة كما بال كل رقمم 

(3 .) 
( 3الش ل رقم )

نمو   مبس  للعمل على   ادة رضا العم ل 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

المصدر: 
Bergman, BO & Klefsjo, B. Quality from customer needs to customer satisfaction. 

Second Ed., London: McGraw-Hill, (1994), P. 290.  

متابعة الش او  

وتقارير ا   ا  

وسا ل مختل ة للتعر  

على رضا / عد  رضا 

العميل  

استطلاعات الر   

والمقابلات 

عد  الرضا 

معر ة  قا  ال ع  

رضا العميل  

معر ة ر باته 

وتوقعاته 

واستخداماته للم ت  

تحليل  

الم ت    السو  

سلعة  و  دمة 

 

تعديلات على 

التصمي   

 

عمليات تطوير  

وت  ي  ا 

 

معلومات  و  ر بات 

وتوقعات العملاء 

 

 

                                                 
38 - Woodside, Arch G., Frey, Lisa L. and Daly, Robert T., OP.Cit, P. 15. 
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القيام بقيماس رضما العميمل للاسمتفادة من خلال النمولي السابق يتض  لنا أهمية 
 :39من اتائج عملية القياس فى اتخال الخطوات التالية

تحسين المنتج الحمالى عمن طرطمق إ المة المةمادر المسم بة لعمدم الرضما، و ضمافة  -
 أسباة إدخال السرور على العميل. 

تنفيذ عمليات التطموطر ومراجعتهما علمى أسماس المعلوممات المواردة حمول اسمتخدام  -
منمممتج، حتمممى يةمممب  موا بممماً للتوقعمممات المممواردة ممممن الاسمممتطلاعات والتمممى تتزايمممد ال

 باستمرار.
وعلى الجااب الآخر توجد  ورة أخرى لقياس رضا العميل غير سؤاله من خلال 
اسممتطلاعات الممرأى عممن توقعاتممه ثممم عممن خرائممه فممى الأداء ثممم المقاراممة بينهممما لتحديممد 

كل مباشمر عمن درجمة رضمائه عمن كمل ب عمد درجة الرضا، وهذه الةورة هى سمؤاله ب م
مممن أبعممماد الخدمممة المقدممممة لممه أو عمممن كمممل عمليممة خدميمممة وللممك باسمممتخدام المقمممايي  
المكواة من عدد  من النقا  المتدرجة. بحيث  ت  ير أ غر درجة إلى ااعدام الرضما 

  Ratio scaleوت ير أ  ر درجة إلى الرضا التام. مثالًا علمى للمك المقيماس النسم ي 
مسافة وهذا هو الأسلوة الذى تم استخدامه فى البحث لقياس  11الذى يحتوى على 
 درجة رضا العميل.

 نما   رضا العميل:ثالثاً: 
ين عامممماً  الماضممية مجموعمممة  مممن النممممالي التمممى ثلاثممقممدم البممماحثو  علممى ممممدار ال

تناولممت  محممددات وعواقمممب رضمما العميممل وييمممما يلممى بعضمماً  ممممن هممذه النمممالي التمممى 
                                                 

39 - Cronin, J. Joseph, Jr. and Taylor, Steven A. “SERVPERF Versus 

SERVQUAL: Reconciling Performance - Based and Perceptions - Minus - 

Expectations Measurement of Service Quality”, Journal of Marketing, 

Vol. 58 (January), (1994)  PP: 125-131.  
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Oliver (1980 )مكن من خلالها تفسير كيفية ت  و  الرضا لدى العميل. فلقد قمدم ي
 (.4امولجه بال كل رقم )

 (4ش ل رقم )
( لمقدمات ونتائج الرضا 1980 ) Oliverنمو   

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

المصدر: 
Oliver, Richard L. “A Cognitive Model of the Antecdents and Consequences of 

Satisfaction Decision”, Journal of Marketing Research, Vo. XVII, (November), 

(1990),  P. 462.    

التوق   

ا تجا   

ال ية   

الرضا  

ا تجا   

ال ية   

عد  التحق  

 تر  عد  تحق  

التوقعات 

)بعد تجربة الم ت (  )قبل تجربة الم ت ( 

 
 
حيث يع ر ييه عن رضا العميل باعتباره يتحدد من خلال كل ممن التوقعمات 
)ق مممل تجربمممة المنمممتج( وتحقمممق / عمممدم تحقمممق التوقعمممات )بعمممد تجربمممة المنمممتج(، والرضممما 

اتجمممماه العميممممل احممممو المنممممتج واوايمممماه ال ممممرائية )بعممممد تجربممممة  بممممدوره يسمممماهم فممممى تحديممممد
 .40المنتج(
 

                                                 
40 - Oliver, Richard L. “A Cognitive Model of the Antecdents and 

Consequences of Satisfaction Decision”, Journal of Marketing Research, 

Vo. XVII, (November), (1990),  P. 462.    
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( 5ش ل رقم )
نمو   عدم تحق  التوقعات 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 . 116 مرجع سبق ل ره.  فحة ،رشا حسي  م  فى: المصدر

التوقعات 

ا تجا ات 

ال وايا الشرا ية 

ا  تيار 

موق  ا ستخدا  

 دراك  بر  ا ستخدا   

عد  تحق  التوقعات  

الرضا/عد  الرضا 

( 1 من )ت +  من )ت( 

 
إلممى أ  تطممابق  Spreng & Makoy سمم راج وممما وى  ولقممد تو ممل كمملًا مممن

بالإضمافة إلمى التمأثير غيمر المباشمر عليمه ممن  ءالرغبات له تأثير مباشر على الرضا
الرغبمات كما  أقموى ممن  خلال الجودة المدركة وبالتالى ف   التمأثير الإجممالى لتطمابق

 .41تأثير عدم تحقق التوقعات

 العلاقة بين الرضا وجودة الخدمة:رابعاً: 
إ  الواقممع ي ممير إلممى تضممارة جهممود البمماحثين ييممما يتعلممق بمعرفممة ط يعممة العلاقممة 
بين كل من جودة الخدمة ورضا العميل وبةفة خا ة عما إلا كا  الرضما همو أحمد 

ة اتيجممممة مترتبممممة عليهمممما، وبهممممذا الةممممدد نهممممرت دراسممممالمحممممددات الرئيسممممية للجممممودة أم 

                                                 
41 - Spreng, Richard A. & Mackoy, Robert D. “An Empirical 

Examination of a Model of Perceived Service Quality and 

Satisfaction”, Journal of Retailing, Vol. 72, (1996),  PP: 201- 214.   
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، ولقمد حماولوا ممن خلالهما شمري وتفسمير ط يعمة .Gotlieb et al 42جوتليمب وخخمرطن
العلاقة بين  عدم تحقق التوقعات  و  الجودة الم دركة  و  الرضا ، و النوايا السملوكية  

متغيمرات، ولقمد جماء وتقار  الدراسة بين قدرة امولجين على تفسير العلاقة بين تلك ال
 ( كما يلى:6النمولي الأول الذى يوضحه شكل رقم )

 
( 6ش ل رقم )

 للرضا / جودة الظدمة المدر ة Oliverنمو   
 
 
 
 
 
 

 المصدر:
Spreng & Mackoy (1996). Op. Cit., P. 203.  

الر بات 

ا داء ال مدرك 

التوقعات 

تطاب  الر بات 

عد  تحق  التوقعات 

 ود  الخدمة ال مدركة  

الرضا العا   

 
ومممن خمملال النمممولي السممابق اجممد أ  الجممودة الم دركممة تتممأثر بكممل مممن عممدم تحقممق 
الب عد الجوهرى للتوقعات وعدم تحقق الب عد الموقفى، فالمؤثرات الجوهرطة هى ممؤثرات 

وهممممى خا مممة بسمممممات المنمممتج أممممما  يسمممتجيب لهمممما العميمممل مباشممممرة لأاهممما أ ثممممر أهميمممة
المؤثرات الموقفية  هى المؤثرات المحيطة بالمؤثرات الجوهرطة مثل )ال يئة والظمروف 

                                                 
42 - Gotlieb, Jerry B., Grewal, D. & Brown, Stephen W. "Consumer 

Satisfaction and Perceived Quality: Complementary or Divergent 

Constructs?", Journal of Applied Psychology, Vol. 79, (1994), PP: 875 - 

885.  
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المحيطمممة مثمممل موسممميقى هادئمممة بمممالمتجر( ثمممم إ  الجمممودة المدركمممة تمممؤثر بمممدورها علمممى 
 . (21) 43الرضا

  ,.Gotlieb et alوبرغم وجود ما يؤطد النمولي السمابق المقتمري، تتضممن دراسمة 
 (. 7( امولجاً خخر بال كل رقم )1994)

( 7ش ل رقم )
 لمحددات رضا العم ل Spreng & Mackoyنمو   

 
 
 
 
 

المصدر: 
Spreng, Richard A. & Mackoy, Robert D. “An Empirical Examination of a Model of 

Perceived Service Quality and Satisfaction”, Journal of Retailing, Vol. 72, (1996), 

P. 209.  

الر بات 

ا داء ال مدرك 

التوقعات 

تطاب  الر بات 

عد  تحق  التوقعات 

 ود  الخدمة ال مدركة  

الرضا العا   

 
وطعرض النمولي وجهة اظر مختلفة تتةل بهذا الموضو ، حيث يتفق مع معظم 

برغم أ  هذا  –الدراسات التى أشارت إلى أ  عدم تحقق التوقعات يؤثر على الرضا 
وطضميا همذا النممولي علمى مما سم ق أامه يبحمث التمأثير  –التأثير لا يزال محل جمدل 

بمرغم  –الوسيط الممكن للجودة المدركة حيث يفترض الرضا كمقدمة للجودة المدركة 
 . 44أ  الأساس النظرى لهذا الافتراض لا يزال ضعيفاً 

                                                 
43 - Gotlieb, Jerry B., Grewal, D. & Brown, Stephen W.  Op.Cit, P. 879. 
44 - Ibid, P. 885.  
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علممى العلاقممة بممين الجممودة والرضمما  –السممابق استعراضممه  -وبممرغم الاخممتلاف 
ورضمما  إلا أ  ال ثيممر مممن البمماحثين أ ممدوا علممى وجممود علاقممة قوطممة بممين جممودة الخدمممة

 العميل حيث يؤدى رفع مستوى الجودة إلى ارتفا  معدلات الرضا عن الخدمة. 
 

 المبحث الثالث
 النتائج والتوصيات

 

مسااافرا ماان مختلااس الجنساايات، وقااد تاام اظتيااارهم  1033شااملا الدراسااة  
وتو يا  الاساتمارت علايهم  عشوايا من المسافرين على متن رحلات مصار للطياران

 SPSS  v20 ظلال برنامج  وتحليلها من فريغ البياناتتثم 

النتمممائج التمممى تمممم التو مممل إليهممما، ثمممم اسمممتخلاص عمممدد ممممن  تعمممرض الباحثمممة
 التو يات التى يفيد الاسترشاد بها من ق ل الإدارة.

 تو ل البحث إلى النتائج التالية:النتائج: أولًا: 
كة مصار متوسط الرضا العام للعميل عن ظدمة النقل الجاوى التاى تقادمها شار  -1

 (.64.6) للطيران
 مااة النقاال الجااوى التااى تقاادمها شااركة( بعااد، هااى الأبعاااد الرئيسااية لخد11هنااا  )

 مصر للطيران، ولقد جاءت مرتبة تنا لياً طبقاً لمتوسط الرضا عنها كما  لى: 
  وضح  المتوسط  والانحراف المعياري لابعاد الرضا عن الخدماات  (1الجدول رقم )

 لانحراف المعياري ا المتوسط البيان
 0.87 77.6 التذا ر )وضوحها ودقتها(.  -
 0.98 75.4 طاقم الطائرة.  -
 0.87 70.7 إجراءات ركوة الطائرة وخلال الرحلة. -
 0.89 69.1 مكاتب بيع تذا ر ال ركة.  -
 1.06 67.9 إجراءات اقل الحقائب -
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 الانحراف المعياري  المتوسط البيان
 0.99 67.8 إجراءات الحجز وتأ يده. -
 1.04 67.6 مقاعد الطائرة. -
 1.03 66.6 العاملين بال ركة. -
 1.17 63.0 الوجبة التى تقدم على الطائرة.  -
 0.90 61.9  الات السفر والو ول. -
 0.93 49.7 دقة مواعيد الإقلا  واله و . -

 المصدر مخرجات البرنامج
قم الطممائرة، مممما سمم ق ارتفمما  متوسممطات الرضما عممن كممل مممن )التممذا ر، طمما يلاحم  -أ

إجممراءات ركمموة الطممائرة وخمملال الرحلممة، إجممراءات اقممل الحقائممب، إجممراءات الحجممز 
وتأ يمممده، مقاعمممد الطمممائرة، العممماملين بال مممركة، الوجبمممة،  مممالات السمممفر والو مممول( 
والاح  ااخفاض متوسطات الرضا عن )دقة مواعيد الإقلا  واله و ( والتمى تعمد 

 اقطة ضعف لدى ال ركة. 
ائج تحليممل الارتبمما  وجممود علاقممة جوهرطممة طرديممة بممين الرضمما عممن أوضممحت اتمم -ة

 ل ب عمد ممن أبعماد خدممة النقمل الجموى والرضما العمام عمن خدممة النقمل الجموى عنمد 
(، وهمذا يعنمى أامه بالعممل علمى تعظميم درجمات الرضما عمن 0.01مستوى معنوطمة )

 أبعاد خدمة النقل الجوى، تزداد درجات الرضا العام. 
الرضمممما عممممن )بعممممد العمممماملين بال ممممركة، وبعممممد الارتبمممما  قوطممممة بممممين   وا  علاقممممة -ي

إجراءات ركوة الطائرة وخلال الرحلة، وبعمد إجمراءات الحجمز وتأ يمده وأيضماً بعمد 
دقممة مواعيممد الإقمملا  واله ممو ( والرضمما العممام عممن خدمممة النقممل الجمموى، وهممذا يعنممى 

د الرضا العمام عمن خدممة أاه بزطادة درجات الرضا عن الأبعاد السابقة تحديداً يزدا
 النقل الجوى بدرجة أ  ر. 
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  أبعاد ظدمة النقل الجوى (  وضح العلاقة بين الرضا العام و 2) رقم  جدول
  من ظلال  قيمة معامل الارتباط ومستوى الدلالة

معامل  أبعاد ظدمة النقل الجوى 
 الارتباط

مستتوى 
 الدلالة

 0.01 0.590 مكاتب بيع تذا ر شركة مةر للطيرا . -1
 0.01 0.799 إجراءات الحجز وتأ يده. -2
 0.01 0.556 التذا ر )وضوحها ودقتها(. -3
 0.01 0.259 إجراءات اقل الحقائب. -4
 0.01 0.314  الات السفر والو ول. -5
 0.01 0.790 العاملين بمةر للطيرا . -6
 0.01 0.752 دقة مواعيد الإقلا  واله و  المعلن عنها. -7
 0.01 0.793 إجراءات ركوة الطائرة وخلال الرحلة. -8
 0.01 0.530 مقاعد الطائرة. -9

 0.01 0.541 الوجبة التى تقدم على متن الطائرة. -10
 0.01 0.614 طاقم الطائرة. -11

 0.01 0.729 اجمالي الخدمات
 المصدر مخرجات البرنامج

اد خدممة النقمل الجموى ككمل توجد علاقة جوهرطة طردية قوطة بين الرضا عن أبع -د
بلمت  و(، 0.01والرضا العام عن خدمة النقمل الجموى حيمث بلمت مسمتوى المعنوطمة )

 (. 0.729معامل الارتبا  )
تو ممملت الدراسمممة ممممن خممملال اسمممتخدام التحليمممل العممماملى إلمممى أ  هنممماك عممماملين  -همممم

رئيسممميين يمممؤثرا  علمممى الرضممما العمممام عمممن خدممممة النقمممل الجممموى وهمممما علمممى التممموالى 
)المقومممات الماديممة لخدمممة النقممل الجمموى، المقومممات الب ممرطة لخدمممة النقممل الجمموى( 
طبقماً لأولوطمة تأثيرهما وطنمدري تحمت كمل عاممل مجموعمة ممن المتغيمرات التمى تمثلممه 

 والجدول التالي يوض  للك وترتبط معاً وترتبط به. 



 دراسة تطبيقية على شركة مصر للطيران:عن الخدمة  المقدمة وعلاقته بسلوك مابعد الشراء قياس رضا العميل

 

 2العدد  -31المجلد                المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية  

102 
 

 

 

 
 

  نتائج التحليل العاملي(  وضح 3)رقم  جدول
 العامل الثاني العامل الاول أبعاد ظدمة النقل الجوى 

 0.785  مكاتب بيع تذا ر شركة مةر للطيرا . -1
  0.699 إجراءات الحجز وتأ يده. -2
  0.619 التذا ر )وضوحها ودقتها(. -3
  0.860  الات السفر والو ول. -4
 0.655  العاملين بمةر للطيرا . -5
 0.680  دقة مواعيد الإقلا  واله و  المعلن عنها. -6
  0.703 إجراءات ركوة الطائرة وخلال الرحلة. -7
  0.680 مقاعد الطائرة. -8
  0.780 الوجبة التى تقدم على متن الطائرة. -9

 00.636  طاقم الطائرة. -10
 19.03 33.59 اسبة  التباين  المفسر
 المصدر مخرجات البرنامج

جاءت متوسطات المت يرات المعبارة عان سالو  العميال ماا بعاد تلقاى الخدماة  -2
  ما  لى: 

وهاى  –جاءت متوسطات بعض بناود السالو  الإيجاابى للعميال مرتفعاة نسابياً  -أ
 كما  لى:  -التى تعبر عن الولاء 
  وضح  المتوسط  والانحراف المعياري   (4لجدول رقم )ا

 عن الولاءالمعبر  للسلو  الايجابي للعميل 
 الانحراف المعياري  المتوسط البيان

 0.77 62.7 الأ دقاء والأقارة على التعامل مع ال ركة. ت جيع  -
 0.99 62.2 ت رار السفر على خطو  ال ركة كلما رغ ت فى السفر.  -
 0.68 62.1 التو ية بالتعامل مع ال ركة لمن يطلب النةيحة -
 1.04 61.3 مدي ال ركة والثناء عليها -
 0.78 57.8 تبار ال ركة الاختيار الأول عن السفر.اع -

 المصدر مخرجات البرنامج
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جاءت متوسطات بعض بنود السلو  الإيجابى للعميل تجاا  الشاركة منخف اة  -ب
 كما  لى:  -وهى التى تعبر عن الولاء أي اً  –

  وضح  المتوسط  والانحراف المعياري   (5لجدول رقم )ا
 المعبر عن الولاء للسلو  الايجابي للعميل 

الانحراف  المتوسط البيان
 المعياري 

الاسممتمرار فممى التعامممل مممع ال ممركة حتممى فممى حالممة  -
 1.15 41.4 رفع أسعارها بعض ال ئ.

الاسمممممممتمرار فمممممممى التعاممممممممل ممممممممع ال مممممممركة رغمممممممم أ   -
 0.87 37.1 المنافسين يمنحو  اسب خةم أ  ر. 

الاسمممتعداد لمممدفع سمممعر أعلمممى لل مممركة بالمقارامممة ممممع  -
 0.73 36.2 المنافسين مقابل المزايا. سعر

 المصدر مخرجات البرنامج
وهاى  –جاءت متوساطات بعاض بناود السالو  السالبى تجاا  الشاركة مرتفعاة  - 

 كما  لى:  -المعبرة عن التحول عن الشركة للمنافسين 
  وضح  المتوسط  والانحراف المعياري   (6لجدول رقم )ا

 كةتجا  الششر  للعميل سلبيللسلو  ال 

الانحراف  المتوسط البيان
 المعياري 

 1.26 65.9 التحول التدرطجى للمنافسين لأفضلية خدماتهم.  -
 1.07 60.3 التحول التدرطجى للمنافسين لأفضلية أسعارهم.  -
 1.01 59.7 التحول للمنافسين عند التعرض لم كلة ما أثناء تلقى الخدمة -
 1.02 39.2 ال كوى لعملاء خخرطن. -
 1.00 60.4 ارة ال ركة.ال كوى لإد -

 المصدر مخرجات البرنامج
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جاااء متوسااط الشااموى لعماالاء دظاارين عنااد التعاارن لمشااملة مااا أثناااء تلقااى  -د
 (. 39.2الخدمة وهو ما يطلق عليه )الكلمة السلبية( منخفض نسبياً )

 ( وارتفا  هذا60.4جاء متوسط الشموى لإدارة الشركة عند التعرن لمشملة ) -3
بممما يممدل علممى ثقممة العميممل فممى اسممتجابة الإدارة ل ممكواه ورغ تممه فممى تن يههمما المتوسممط ر 

 لإ لاي أخطائها وهذا يدل على رغ ته فى الاستمرار فى التعامل معها. 
( بمممين الرضمما العمممام 0.01توجممد علاقممة جوهرطمممة وطرديممة عنمممد مسممتوى معنوطممة ) 3/1

 للعميل عن خدمة النقل الجوى وكل من ما يلى على حدى:  
 ال ركة والثناء عليها.  مدي -
 التو ية بالتعامل مع ال ركة لمن يطلب النةيحة.  -
 ت جيع الأ دقاء والأقارة على التعامل مع ال ركة.  -
 اعتبار ال ركة الاختيار الأول الذى تلجأ إليه عند السفر.  -
 الاستمرار فى التعامل مع ال ركة حتى فى حالة رفع أسعارها بعض ال ئ.  -
 عر أعلى بالمقاراة مع سعر المنافسين مقابل بعض المزايا. الاستعداد لدفع س -
 الاستمرار فى التعامل مع ال ركة رغم من  المنافسين اسب خةم أ  ر.  -
 ال كوى لإدارة ال ركة عند التعرض لم كلة ما أثناء تلقى الخدمة.  -

يمل وهذا يعنى أاه بزطادة درجات الرضا العام عن خدمة النقل الجوى يزداد اتبما  العم
 للسلوكيات السابق لكرها وهذه السلوكيات تزطد من القوة الاستراتيجية لل ركة. 

  الولاء(  وضح العلاقة بين الرضا العام و 7)رقم  جدول
  من ظلال  قيمة معامل الارتباط ومستوى الدلالة

معامل  الولاء
 الارتباط

مستتوى 
 الدلالة

 0.01 0.696 مدي ال ركة والثناء على خدماتها.
 0.01 0.276 لتو ية بالتعامل مع ال ركة لمن يطلب النةيحة.ا

 0.01 0.242 ت جيع الأ دقاء والأقارة على التعامل مع ال ركة.
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معامل  الولاء
 الارتباط

مستتوى 
 الدلالة

اعتبار ال ركة الاختيار الأول الذى تلجأ اليمه عنمد الرغبمة  
 فى السفر.

0.517 0.01 

للطيمممرا  فمممى المسمممتق ل ت مممرار السمممفر علمممى خطمممو  مةمممر 
  لما رغ ت فى السفر.

0.360 0.01 

الاسممتمرار فممى التعامممل مممع مةممر للطيممرا  حتممى فممى حالممة 
 رفع أسعارها بعض ال ئ.

0.325 0.01 

الاسممتعداد لممدفع سممعر أعلممى لمةممر للطيممرا  بالمقاراممة مممع 
 سعر المنافسين مقابل المزايا التى تقدمها مةر للطيرا .

0.389 0.01 

ار فممممممى التعامممممممل ممممممممع مةممممممر للطيممممممرا  رغمممممممم أ  الاسممممممتمر 
 المنافسين يمنحو  اسب خةم أ  ر.

0.190 0.01 

 المصدر مخرجات البرنامج
( بين الرضا العام عن 0.01توجد علاقة جوهرطة وعكسية عند مستوى معنوطة ) 3/2

 خدمة النقل الجوى وكل من: 
 التحول التدرطجى للمنافسين لأفضلية خدماتهم.  -
 فسين عند التعرض لم كلة ما أثناء تلقى الخدمة. التحول للمنا -
 ال كوى لعملاء خخرطن عند التعرض لم كلة ما أثناء تلقى الخدمة.  -

وهذا يعنى أاه بزطادة درجات الرضا العام للعميل عن خدمة النقل الجوى تتنماقص 
فرص تحوله عمن ال مركة للمنافسمين لأى سم ب ممما سم ق، وتتنماقص معمدلات تحدثمه 

 ة بكلام سل ى للآخرطن. عن ال رك
  التحول والشموي (  وضح العلاقة بين الرضا العام و 8)رقم  جدول

  من ظلال  قيمة معامل الارتباط ومستوى الدلالة

معامل  أبعاد ظدمة النقل الجوى 
 الارتباط

مستتوى 
 الدلالة

 0.01 0.205- التحول التدرطجى للمنافسين لأفضلية أسعارهم. -
 0.01 0.232- نافسين لأفضلية خدماتهم.التحول التدرطجى للم -
 0.01 0.231- التحول للمنافسين عند التعرض لم كلة ما أثناء تلقى الخدمة -
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معامل  أبعاد ظدمة النقل الجوى 
 الارتباط

مستتوى 
 الدلالة

 0.01 0.229- ال كوى لعملاء خخرطن. -
 0.01 0.276- ال كوى لإدارة ال ركة. -

 المصدر مخرجات البرنامج
اتج عن إجراء التحليل العاملى للمتغيرات المع رة عن سلوك ما بعمد ال مراء،  3/3

تةنيفها إلى ثلاثة عوامل رئيسية وهى سلوك المولاء، سملوك التحمول، سملوك ال مكوى 
 ولقد جاءت كما يلى: 

  :العامل الأول: )سلو  الولاء( ويتبعه السلوكيات التالية 
 مدي ال ركة والثناء عليها.  -
 تعامل مع ال ركة لمن يطلب النةيحة. التو ية بال -
 ت جيع الأقارة والأ دقاء على التعامل مع ال ركة.  -
 اعتبار ال ركة الاختيار الأول الذى يلجأ إليه العميل عند السفر.  -
 ت رار السفر على خطو  ال ركة فى المستق ل كلما رغب فى السفر.  -
 عر بعض ال ئ. الاستمرار فى التعامل مع ال ركة حتى فى حالة رفع الس -
 الاستعداد لدفع سعر أعلى مقاراة بالمنافسين.  -

 وتشتر  المت يرات السابقة فى أنها تعبر عن أبعاد الولاء. 
  :العامل الثانى: )سلو  التحول( ويتبعه السلوكيات التالية 
 التحول التدرطجى للمنافسين لأفضلية أسعارهم.  -
 التحول التدرطجى للمنافسين لأفضلية خدماتهم. -
 التحول للمنافسين عند التعرض لم كلة ما أثناء تلقى الخدمة. -

 والاح  مما س ق أ  المتغيرات السابقة تع ر عن أسباة التحول.
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  :العامل الثالث: )سلو  الشموى( ويتبعه ما  لى 
 ال كوى لعملاء خخرطن عند التعرض لم كلة أثناء تلقى الخدمة. -
 ى الخدمة. ال كوى لإدارة ال ركة لم كلة أثناء تلق -

 والاح  مما س ق أ  المتغيرات السابقة تع ر عن أاوا  ال كوى.
  نتائج التحليل العاملي(  وضح 9)رقم  جدول
 العاملالثالث العامل الثاني العامل الاول أبعاد ظدمة النقل الجوى 
   0.805 مدي ال ركة والثناء على خدماتها.

التو مممممية بالتعاممممممل ممممممع ال مممممركة لممممممن يطلمممممب 
 حة.النةي

0.742   

ت ممجيع الأ ممدقاء والأقممارة علممى التعامممل مممع 
 ال ركة.

0.564   

اعتبار ال ركة الاختيمار الأول المذى تلجمأ اليمه  
 عند الرغبة فى السفر.

0.406   

ت ممرار السممفر علممى خطممو  مةممر للطيممرا  فممى 
 المستق ل كلما رغ ت فى السفر.

0.823   

ى الاستمرار فى التعامل مع مةر للطيمرا  حتم
 فى حالة رفع أسعارها بعض ال ئ.

0.552   

الاسممممتعداد لممممدفع سممممعر أعلممممى لمةممممر للطيممممرا  
بالمقاراة مع سعر المنافسين مقابل المزايا التى 

 تقدمها مةر للطيرا .

0.449   

الاستمرار فمى التعاممل ممع مةمر للطيمرا  رغمم 
 أ  المنافسين يمنحو  اسب خةم أ  ر.

0.681   

  0.603  افسين لأفضلية أسعارهم.التحول التدرطجى للمن
  0.830  التحول التدرطجى للمنافسين لأفضلية خدماتهم.
التحممممول للمنافسممممين عنممممد التعممممرض لم ممممكلة ممممما 

 أثناء تلقى الخدمة
 0.681  

 0.672   ال كوى لعملاء خخرطن. -
 0.468   ال كوى لإدارة ال ركة. -

 13.32 18.03 32.27 اسبة التباين الممفسر
 مخرجات البرنامج المصدر
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توجد علاقة جوهرية بين الرضا العام عن ظدمة النقال الجاوى وكال مان الاولاء  -4
وال مكوى علمى حمدى وهمى تمثمل سملوكيات مما بعمد ال مراء كمما أ  معماملات  والتحول

(، 0.228(، )0.634الارتبممما  بمممين الرضممما العمممام وكمممل ممممنهم جممماءت علمممى التممموالى )
لعمممام أ ثمممر تمممأثيراً علمممى المممولاء منمممه علمممى التحمممول (، وهمممذا يعنمممى أ  الرضممما ا0.134)

 وال كوى.
  التحول والشموي (  وضح العلاقة بين الرضا العام و 10)رقم  جدول

  من ظلال  قيمة معامل الارتباط ومستوى الدلالة

معامل  أبعاد ظدمة النقل الجوى 
 الارتباط

مستتوى 
 الدلالة

 0.01 0.634 الولاء -
 0.01 0.228- التحول -
 0.01 0.134- ى ال كو  -

 المصدر مخرجات البرنامج
 التوصيات: ثانياً:

 وييما يلى التو يات التى تم التو ل إليها: 
ضاارورة قيااام إدارة شااركة مصاار للطيااران بالىياااس العلمااى الاادورى للرضااا العاااام  1

 .للعميال عن ظدماة النقال الجاوى 
لإدارة لثقافة إرضاء ت نى اعن طرطق  العمل على رف  متوسط الرضا العام للعميل 2

 العميل وتعمل على تحقيقها وتعميق مفهومها لدى العاملين. 
ضارورة قياااس درجاة الرضااا عاان الأبعااد الرئيسااية لخدمااة النقال الجااوى بطريقااة  3

  لإتخال أي من الاجراء التةحيحي أو الوقائي :علمية ودورية
ييجممب   :حبالنساابة ل بعاااد التااى تاانخفض متوسااطات الرضااا عنهااا بشاامل واضاا 4

على تجنب  على  الإدارة الالتزام بمواعيد الإقلا  واله و  المعلن عنها مسبقاً والعمل
 . افة أسباة التأخيرات
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بالنسبة ل بعاد التى   يد متوسط الرضا عنها بشامل واضاح يجاب علاى الشاركة  5
 أن تعتبرها مواض  قوة وتعمل على تدعيمها وتطويرها من ظلال: 

ت الطيمممارطن وتقمممديم المممدعم المعنممموى والممممادى المسمممتمر لهمممم بمممما تنميمممة مهمممارا -5/1
يتناسب مع ما يتعرضو  له من مخاطر، بالإضافة إلى تدرطب طماقم الضميافة 

 .قيت المناسب وبالطرطقة الملائمةعلى الالتزام بتأدية الخدمة للعملاء فى التو 
ت الحديثممة فممى الاهتمممام بتطمموطر وتحممديث مكاتممب بيممع التممذا ر و دخممال التقنيمما -5/2

 عملية الحجز و  دار التذا ر 
أ ثممر سممرعة وراحممة بالنسممبة الاهتمممام بتطمموطر إجممراءات ركمموة الطممائرة لتةممب   -5/3

 .للعميل
ضمممرورة الاهتممممام بالعممماملين بال مممركة ممممن حيمممث وضمممع أسممم  لاختيمممارهم وفقممماً  -5/4

  .للمهارات المطلوبة ل ل ونيفة
دم علمممى ممممتن الطمممائرة ممممن حيمممث ال ميمممة، ضمممرورة الاهتممممام بالوجبمممة التمممى تقممم - 5/5

التنممو ، جممودة الةممناعة، طرطقممة التقممديم، حيممث يممؤثر الرضمما عممن هممذه الأبعمماد 
 الفرأية على الرضا عن البعد الرئيسى الخاص بالوجبة. 

ضممممرورة الاهتمممممام بةممممالات السممممفر والو ممممول مممممن حيممممث اتسمممما  الةممممالات  -5/6
  .وملائمتها للمسافرطن والوا لين

ركي  الإدارة على أبعاد الخدمة التاى ثباا أن الرضاا عنهاا أ ثار تا ثيراً ضرورة ت -6
العام وللك ب عطائها الاهتمام الأ  ر من حيث التطوطر والتحسمين حيمث  على الرضا

ولقد جاءت مرتبة تنا لياً كما يلى: إجراءات الحجز  %50.8إاها مسئولة عن تفسير 
إجممراءات اقممل  -العمماملين بال ممركة -ةإجممراءات ركمموة الطممائرة وخمملال الرحلمم -وتأ يممده

الحقائب. وعلى الإدارة أ  تتناول كل بعمد ممن الأبعماد السمابقة بالبحمث والدراسمة اظمراً 
 من التغير فى الرضا العام فمثلًا:  %50.8لأ  الرضا عنها ككل مسئول عن 
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ممممن التغيمممر الحمممادث للرضممما  %34.1مسمممئول عمممن  :إجاااراءات الحجااا  وت  ياااد  6/1
 ك على الإدارة الاهتمام بما يلى ييما يختص هذا البعد: العام، لذل

الاهتمممممام بتطمممموطر إجممممراءات الحجممممز وتأ يممممده، فمممممن المعممممروف أ  ال ممممركات  6/1/1
العالمية أدخلت خدمة الحجز والتأ يد عن طرطق الإاترات وما يةاحب هذه الطرطقة 

دممة إ مدار من سهولة وسرعة فى إتمام الإجراءات، بالإضافة إلى ضمرورة إدخمال خ
 التذا ر الذاتية. 

أممما بالنسممبة لخدمممة إتمممام الحجممز وتأ يممده عممن طرطممق الهمماتف، ييجممب علمممى  6/1/2
الاستعااة بمونفين ممدربين علمى المرد علمى  العمملاء بسمرعة ودقمة واحتمرام ممع تزوطمد 

 العميل بكل المعلومات التى يستفسر عنها بسهولة وطسر. 
الرحلممة مسممئول بالإضممافة للبعممد السممابق عممن  إجممراءات ركمموة الطممائرة وخمملال 6/1/3

 من التغير الحادث للرضا العام، لذلك على الإدارة الاهتمام بما يلى:  43.9%
  .الاهتمام بتطوطر وسائل اقل العملاء من و لى الطائرة، بحيث ت و  خمنة ومرطحة 
  الاهتمممممام بتزوطممممد العممممملاء بال يااممممات ال اييممممة علممممى مممممتن الطممممائرة بخةمممموص  مممممن
 رحلة، حالة الطق ، الإجراءات الواجب إتباعها عند حدوث الطوارئ. ال
  الاهتمممام بتطمموطر التةممميم الممداخلى للطممائرة، واظافتهمما )المقاعممد، الممممرات، دورات

الميممماه( ولقمممد تمممم تطممموطر شمممعار ال مممركة حمممديثاً فأ مممب  يظهمممر حمممورس بمممألوا  جديمممدة 
 ى اللامع. فمنقاره أ ب  أ ثر حدة والرطش والعيو  باللو  الذه 

  الاهتمممام بتزوطممد الطممائرات بوسممائل الترييممه المختلفممة وتزوطممدها بالجرائممد والمجممملات
ال ايية )ت ررت ال كوى من عدم توافر الجرائد عند طل ها من المضيفين أثناء إجراء 

 الاستقةاء( الأفلام الترفيهية، اظام إضاءة وت ييا جيد. 
ل بالإضااافة للبعااد ن السااابقين عاان البعااد الخااال بالعاااملين بالشااركة مساا و 6/2

 من الت ير الحادث للرضا، لذلك على الإدارة الاهتمام بما  لى:  48%
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  تعيمممين العمممماملين بال مممركة بعممممد إجممممراء الاختبمممارات اللا مممممة لل  مممف عممممن المهممممارات
 الملائمة ل ل ونيفة. 

 ة دورطة ومستمرة لتنمية مهاراتهمتدرطب العاملين بةف. 
 ة للمونفين لمساعدتهم على تحوطل حالات الف مل إلمى اجماي تخوطل السلطة ال ايي

 ولا يغادر العميل إلا وهو راض. 
بالنسممبة ل نممود السمملوك الإيجممابى للعميممل والتممى ترتفممع متوسممطاتها اسمم ياً، ييجممب  6/3

 على المديرطن العمل على تدأيم هذا السلوك كما يلى: 
  علمممى  عليهممما وتحفيمممزهمالعممممل علمممى ت مممجيع العمممملاء علمممى ممممدي ال مممركة والثنممماء

 .اة  الآخرطن بالتعامل معها

  العمل علمى ت مجيع العمملاء علمى ت مرار السمفر علمى خطمو  ال مركة كلمما رغ موا
  .فى السفر وللك من خلال اتبا  بعض الاستراتيجيات مثل كروت الأميال

  العممممل علمممى ت مممجيع العمممملاء علمممى الاسمممتعداد لمممدفع سمممعر أعلمممى لل مممركة مقارامممة
ين مقابممل المزايمما التممى تقممدمها ال ممركة، وهممذا يتحقممق مممن خمملال  طممادة بسممعر المنافسمم

القيمة الإجماليمة للخدممة التمى تقمدمها ال مركة بحيمث ي معر العميمل أامه يحةمل علمى 
مزايا من الخدمة أعلى من سعرها بالإضافة إلى تحسين الةمورة الذهنيمة، ممع مراعماة 

  التعادل مع برامج المناف  أو التفوق عليه. 
ضرورة دراسة أسباب انخفان درجاات الاولاء للشاركة لادى الإنااث عنهاا لادى  -7

ستراتيجية خا ة لزطادة معدلات ولاء الإااث ك شراك السيدات كثيرى إو عداد  الذكور
السفر على خطو  ال ركة فى مقابلات واجتماعمات وأاديمة اسمائية تقمدم النةمائ  أو 

  ة مجاااً .. وغيرها.الهدايا أو الدورات التدرط ية لتعليم الحيا
 ضرورة الالتفات إلى مجموعة من التو يات ببحوث مستق لية.  -8



 دراسة تطبيقية على شركة مصر للطيران:عن الخدمة  المقدمة وعلاقته بسلوك مابعد الشراء قياس رضا العميل

 

 2العدد  -31المجلد                المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية  

112 
 

 

 

 
 

ضممرورة إجممراء دراسممات مقاراممة يممتم مممن خلالهمما مقاراممة معممدلات إرضمماء عممملاء  -9
ال ركات الأجن ية العالمية، مع معدلات رضا عملاء شمركة مةمر للطيمرا ، للوقموف 

 يةها. على الفجوة ودراسة أسبابها وكيفية تقل
 
 

 استبانة مقدمة للإجابة عليها
 السؤال الأول: 

برجاء تحديد متوسط درجة رضائك الإجمالى )ب كل عام( عن خدمات شمركة مةمر 
(  أمام الدرجة المع رة عن للك )حيث تتراوي الدرجمة للطيرا  وللك بوضع علامة )

 (.10بين الةفر و
راض 
  تماماً 

غير راض على 
 الاطلاق

  فر 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
           

 السؤال الثانى: 
برجاء تحديد درجة لرضائ م عمن كمل بعمد ممن أبعماد خدممة النقمل الجموى التمى تقمدمها 

( )فممى حالممة 10شممركة مةممر للطيممرا  لسمميادت م بحيممث تتممراوي الدرجممة بممين )الةممفر و
 ( وحالة عدم الرضا على الإطلاق ) فر((.10الرضا التام )
 تعبر عن درجة الرضا 10درجة تتراوح بين صفر و  جوى أبعاد ظدمة النقل ال

  مماتب بي  تذا ر شركة مصر للطيران. -1
  إجراءات الحج  وت  يد . -2
  التذا ر )وضوحها ودقتها(. -3
  إجراءات نقل الحقائب. -4
  صالات السفر والوصول. -5
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  العاملين بمصر للطيران. -6
  المعلن عنها. دقة مواعيد الإقلا  والهبوط -7
  إجراءات ركوب الطائرة وظلال الرحلة. -8
  مقاعد الطائرة. -9
  الوجبة التى تقدم على متن الطائرة. -10
  طاقم الطائرة. -11

 
 السؤال الثالث: 

علممى ( فممى المربممع  الممذى يع ممر عممن درجممة موافقممة سمميادت م برجمماء وضممع علامممة )
 ركة مةر للطيرا .السلوك الةادر من م بعد التعامل مع ش

 5و 0باين      = موافاق تمامااً 10 = محا د 5 = غير موافق على الإطلا  0
 درجة تعبر عن الموافقة والت  يد. 10و 5وبين     درجة تعبر عن عدم الموافقة والاعتران

السلو  الصادر بعد التعامل م  مصر 
 للطيران

 الدرجة 

 10        9     8     7     6     5  4     3     2     1    0    مدح الشركة والثناء على ظدماتها. -1
التوصية بالتعامل ما  الشاركة لمان  -2

 يطلب النصيحة.
   0    1     2     3     4    5     6     7     8     9      10 

تشاااجي  الأصااادقاء والأقاااارب علاااى  -3
 التعامل م  الشركة.

   0    1     2     3     4    5     6     7     8     9      10 

اعتبار الشركة الاظتيار الأول الذى  -4
 تلج  اليه عند الرغبة فى السفر.

   0    1     2     3     4    5     6     7     8     9      10 

تكااارار السااافر علاااى ظطاااوط مصااار  -5
للطيااران فااى المسااتقبل كلمااا رغبااا فااى 

 السفر.

   0    1     2     3     4    5     6     7     8     9      10 

 10      9     8     7     6     5    4     3     2     1    0   الاساااتمرار فاااى التعامااال مااا  مصااار  -6
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للطياااران حتاااى فاااى حالاااة رفااا  أساااعارها 
 بعض الشئ.

الاسااتعداد لاادف  سااعر أعلااى لمصاار  -7
للطيااران بالمقارنااة ماا  سااعر المنافسااين 

ل الم اياااااا التاااااى تقااااادمها مصااااار مقابااااا
 للطيران.

   0    1     2     3     4    5     6     7     8     9      10 

الاساااتمرار فاااى التعامااال مااا  مصااار  -8
للطيااااران رغاااام أن المنافسااااين يمنحااااون 

 نسب ظصم أ بر.

   0    1     2     3     4    5     6     7     8     9      10 

تااااااادريجى للمنافساااااااين التحاااااااول ال -9
 لأف لية أسعارهم.

   0    1     2     3     4    5     6     7     8     9      10 

التحااااااول التاااااادريجى للمنافسااااااين  -10
لأف ااالية ظااادماتهم وتعاااددها )يقااادمون 
ظااااادمات أف ااااال مااااان ظااااادمات مصااااار 

 للطيران(.

   0    1     2     3     4    5     6     7     8     9      10 

عناااد التعااارن لمشاااملة ماااا أثنااااء تلقاااى 
الخدمااة أو عاادم مناساابة جااودة الخدمااة 

 -المقدمة فإن تصرفك يمون :

 

 10      9     8     7     6     5    4     3     2     1    0    التحول الى منافسين. -11
 10      9     8     7     6     5    4     3     2     1    0    الشموى لعملاء دظرين. -12
 10      9     8     7     6     5    4     3     2     1    0    الشموى لإدارة الشركة. -13
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 بطاقة تعارف
 أاثى: )        (              لكر )       (         : النو 
)      (  سنة  50 -35سنة )      ( من  35 -20من  سنة )      (  20أقل من :  العمر

 )      (  فأ ثر  -65سنة )      (  65 -50من  
 المستوى التعليمى : 

 )      (  تعليم متوسط   )      (  يقرأ وطكتب 
 فوق التعليم الجامعى )      (   )      (  تعليم جامعى 

 مونف بالقطا  الخاص )      (  )      (  مونف حكومى :   المهنة
 )      (   أخرى    (    )    أعمال حرة 

 )                         (  ت ود طبقاً للجنسية. الجنسية : 
 

 مخرجات البرنامج
Descriptive0 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Q1 1033 6.00 10.00 69. 1208 .88802 

Q2 1033 6.00 10.00 67.7597 .98956 

Q3 1033 5.00 10.00 77.6312 .87304 

Q4 1033 4.00 10.00 67.9208 1.06363 

Q5 1033 3.00 10.00 61.9091 .90401 

Q6 1033 4.00 8.00 66.6286 1.02804 

Q7 1033 3.00 6.00 49.7455 .92570 

Q8 1033 6.00 10.00 70.6792 .87475 

Q9 1033 3.00 8.00 67.6286 1.04319 

Q10  1033 4.00 8.00 63.0230 1.17009 

Q11 1033 6.00 10.00 75.4130 .98337 

r 1033 6.00 10.00 64.6023 1.2006 

Valid N (listwise) 1033     
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Correlations 

 q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 q9 q10 q11 r 

q1 

Pearson Correlation 1 .457** .221** -.076- .061 .343** .062 .339** .511** .438** .447** .590** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .135 .232 .000 .228 .000 .000 .000 .000 .000 

N  1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

q2 

Pearson Correlation .457** 1 .359** .008 .503** .237** .399** .279** .243** .129* .080 .799** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .869 .000 .000 .000 .000 .000 .011 .119 .000 

N 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

q3 

Pearson Correlation .221** .359** 1 .265** .282** .583** .197** .470** .132** .261** .116* .556** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .010 .000 .023 .000 

N 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

q4 

Pearson Correlation -.076- .008 .265** 1 .143** .117* .153** .079 .033 .109* .124* .259** 

Sig. (2-tailed) .135 .869 .000  .005 .022 .003 .124 .522 .032 .015 .000 

N 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

q5 

Pearson Correlation .061 .503** .282** .143** 1 .270** .676** .317** -.091- -.156-** -.175-** .314** 

Sig. (2-tailed) .232 .000 .000 .005  .000 .000 .000 .074 .002 .001 .000 

N 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

q6 

Pearson Correlation .343** .237** .583** .117* .270** 1 .292** .639** .329** .391** .168** .790** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .022 .000  .000 .000 .000 .000 .001 .000 

N 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

q7 

Pearson Correlation .062 .399** .197** .153** .676** .292** 1 .426** .125* -.001- .019 .752** 

Sig. (2-tailed) .228 .000 .000 .003 .000 .000  .000 .014 .986 .717 .000 

N 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

q8 

Pearson Correlation .339** .279** .470** .079 .317** .639** .426** 1 .426** .426** .204** .793** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .124 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

q9 

Pearson Correlation .511** .243** .132** .033 -.091- .329** .125* .426** 1 .786** .736** .530** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .010 .522 .074 .000 .014 .000  .000 .000 .000 

N 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

q10 

Pearson Correlation .438** .129* .261** .109* -.156-** .391** -.001- .426** .786** 1 .728** .541** 

Sig. (2-tailed) .000 .011 .000 .032 .002 .000 .986 .000 .000  .000 .000 

N 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

q11 

Pearson Correlation .447** .080 .116* .124* -.175-** .168** .019 .204** .736** .728** 1 .614** 

Sig. (2-tailed) .000 .119 .023 .015 .001 .001 .717 .000 .000 .000  .000 

N 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

r 

Pearson Correlation .590** .799** .556** .259** .314** .790** .752** .793** .530** .541** .614** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  
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Correlations 
 

Correlations 

 r qq 

r 

Pearson Correlation 1 .729** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 1033 1033 

qq 

Pearson Correlation .729** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 1033 1033 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Factor Analysis 

Communalities 

 Initial Extraction 

q1 1.000 .620 

q2 1.000 .631 

q3 1.000 .522 

q4 1.000 .825 

q5 1.000 .844 

q6 1.000 .761 

q7 1.000 .763 

q8 1.000 .564 

q9 1.000 .558 

q10 1.000 .672 

q11 1.000 .718 

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 
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Total Variance Explained 

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Total % of 

Variance 

Cumulative 

% 

Total % of 

Variance 

Cumulative % 

1 3.694 33.585 33.585 3.694 33.585 33.585 

2 2.093 19.031 52.616 2.093 19.031 52.616 

3 1.690 15.366 67.982    

4 1.136 10.329 78.311 
   

5 .707 6.432 84.743    

6 .602 5.477 90.219    

7 .358 3.252 93.472    

8 .291 2.646 96.117    

9 .197 1.789 97.906    

10 .122 1.111 99.018    

11 .108 .982 100.000    

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Component Matrixa 

 Component 

1 2 

q1  .785 

q2 .699  

q3 .619  

q4   

q5 860-  

q6  .655 

q7  .636 

q8 .703  

q9 .680  

q10 .780  

q11  .737 

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 

a. 2 components extracted. 
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Descriptives 
 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Z12 1033 1.00 8.00 61.3463 1.04296 

Q13 1033 1.00 7.00 62.1274 .68321 

Q14 1033 1.00 10.00 62.7212 .77490 

Q15 1033 1.00 9.00 57.8443 .77822 

Q16 1033 1.00 10.00 62.2412 .99485 

Q17 1033 1.00 8.00 41.4420 1.14539 

Q18 1033 1.00 9.00 36.2172 .73420 

Q19 1033 1.00 10.00 37.1132 .87333 

Q20 1033 1.00 8.00 60.3053 1.07170 

Q21 1033 1.00 7.00 65.9124 1.25576 

Q22 1033 1.00 8.00 59.7034 .1.00813 

  Q23 1033 1.00 5 39.2005 1.02401 

Q24 1033 1.00 8 60.4210 1.00164 

Valid N (listwise) 1033     
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Correlations 

Correlations 

 q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 q9 q10 q11 q12 q13 qqq 

Q12 

Pearson Correlation 1 .248** -.108-* -.169-** .250** .308** .314** -.004- .017 .067 .410** .130* .510** .696** 

Sig. (2-tailed)  .000 .042 .001 .000 .000 .000 .947 .755 .209 .000 .014 .000 .000 

N 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

Q13 

Pearson Correlation .248** 1 .058 -.043- -.552-** -.447-** .221** .514** .425** .493** .308** .467** .369** .276** 

Sig. (2-tailed) .000  .278 .418 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

Q14 

Pearson Correlation -.108-* .058 1 .343** -.459-** -.142-** -.014- .309** .589** .561** .103 .242** .126* .242** 

Sig. (2-tailed) .042 .278  .000 .000 .007 .787 .000 .000 .000 .052 .000 .018 .000 

N 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

Q15 

Pearson Correlation -.169-** -.043- .343** 1 .025 -.031- .262** .320** .231** -.078- -.400-** -.058- -.064- .517** 

Sig. (2-tailed) .001 .418 .000  .633 .561 .000 .000 .000 .141 .000 .275 .227 .000 

N 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

Q16 

Pearson Correlation .250** -.552-** -.459-** .025 1 .700** .240** -.461-** -.464-** -.607-** -.215-** -.488-** -.194-** .360** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .633  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

Q17 

Pearson Correlation .308** -.447-** -.142-** -.031- .700** 1 .450** -.436-** -.327-** -.289-** .145** -.052- -.181-** .325** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .007 .561 .000  .000 .000 .000 .000 .006 .333 .001 .000 

N 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

Q18 

Pearson Correlation .314** .221** -.014- .262** .240** .450** 1 .192** .150** -.080- .243** -.003- -.034- .389** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .787 .000 .000 .000  .000 .005 .133 .000 .953 .527 .000 

N 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

Q19 

Pearson Correlation -.004- .514** .309** .320** -.461-** -.436-** .192** 1 .307** .519** .032 .468** .080 .190**- 

Sig. (2-tailed) .947 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .547 .000 .133 .000 

N 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

Q20 

Pearson Correlation .017 .425** .589** .231** -.464-** -.327-** .150** .307** 1 .369** .109* .062 .218** -.205-** 

Sig. (2-tailed) .755 .000 .000 .000 .000 .000 .005 .000  .000 .041 .245 .000 .000 

N 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

Q21 

Pearson Correlation .067 .493** .561** -.078- -.607-** -.289-** -.080- .519** .369** 1 .384** .621** .359** -.232-** 

Sig. (2-tailed) .209 .000 .000 .141 .000 .000 .133 .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

Q22 

Pearson Correlation .410** .308** .103 -.400-** -.215-** .145** .243** .032 .109* .384** 1 .453** .274** -.331-** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .052 .000 .000 .006 .000 .547 .041 .000  .000 .000 .000 

N 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

Q23 

Pearson Correlation .130* .467** .242** -.058- -.488-** -.052- -.003- .468** .062 .621** .453** 1 .387** -.229-** 

Sig. (2-tailed) .014 .000 .000 .275 .000 .333 .953 .000 .245 .000 .000  .000 .000 

N 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 1033 

Q24 
Pearson Correlation .510** .369** .126* -.064- -.194-** -.181-** -.034- .080 .218** .359** .274** .387** 1 -.276-** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .018 .227 .000 .001 .527 .133 .000 .000 .000 .000  .000 
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Factor Analysis 

Communalities 

 Initial Extraction 

q1 1.000 .673 

q2 1.000 .592 

q3 1.000 .518 

q4 1.000 .733 

q5 1.000 .840 

q6 1.000 .737 

q7 1.000 .749 

q8 1.000 .575 

q9 1.000 .531 

q10 1.000 .702 

q11 1.000 .634 

q12 1.000 .563 

q13 1.000 .424 

 

Total Variance Explained 

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % 

1 4.196 32.273 32.273 4.196 32.273 32.273 

2 2.344 18.031 50.304 2.344 18.031 50.304 

3 1.731 13.319 63.623 1.731 13.319 63.623 

4 1.142 8.781 72.403    

5 1.058 8.139 80.543    

6 .888 6.827 87.370    

7 .454 3.495 90.866    

8 .348 2.675 93.540    

9 .272 2.095 95.636    

10 .232 1.785 97.420    

11 .195 1.503 98.923    

12 .106 .818 99.741    

13 .034 .259 100.000    

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

  

Extraction Method: Principal Component 
Analysis. 
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Correlations 

Component Matrixa 

 Component 

1 2 3 

q1 .805   

q2 .742   

q3 .564   

q4 .406   

q5 .823   

q6 .552   

q7 .449   

q8 .681   

q9  .603  

q10  .830  

q11  .681  

q12   .672 

q13   .468 

 

 

Extraction Method: Principal  

Component Analysis. 

a. 3 components extracted. 
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Correlations 

 r qq1 qq2 qq3 

r 

Pearson Correlation 1 .634** -.228-** -.143-** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 1033 1033 1033 1033 

qq1 

Pearson Correlation .634** 1 .209** .309** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 1033 1033 1033 1033 

qq2 

Pearson Correlation -.228-** .209** 1 .788** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 1033 1033 1033 1033 

qq3 

Pearson Correlation -.134-** .309** .788** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 1033 1033 1033 1033 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 المراج :
 أولا : المراج  بالل ة العربية

 

 ،الأرد : جامعة الزطتوايةتسويق الخدمات ، 2002ب ير العلاق، حميد ع د الن ي ،. 
  ، جممممودة الخدمممممة باسممممتخدام مقيمممماس الفجمممموة بممممين قيمممماس ، 1999ثابممممت ع ممممد الممممرحمن إدرطمممم

المجلاة الإدرا ات والتوقعات، دراسة منهجية بمالتط يق علمى الخدممة الةمحية بدولمة ال وطمت، 
 .41-9، ص ص الأول، العدد 4، المجلد العربية للعلوم الإدارية

  ،إدارة الجااودة الشاااملة:تطبيقات علااى القطااا  ، م1977خالمد بممن سممعد ع ممدالعزطز بممن سممعيد
 (. .، )الرطاض: دالصحي

 ،(، العمدد 25، السمنة )مجلاة الإدارى جودة الخدمة فى المطاعم الفندقية،  ،2003خالد مقابلة
 . 166ص  (،93)

   ،قياس رضا العميل عن جودة السلع الاستهلا ية ، 1998رشا حسين ع د العزطز مةطفى
، كليمة غيار منشاورة رساالة ماجساتيرالمعمرة بالتط يق علمى شمركات قطما  الأعممال العمام ، 

 التجارة، جامعة عين شم .
 ،ار غرطمب ، )القماهرة: دإدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الت هل ل   و ،م1999علي السملمى

         .(للطباعة والن ر والتو طع
   إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية: المفاهيم  ،أ 2002, 2001 ء دد م مد المصر

 .(: الدار اليامعية)ااء ندرية والإستراتيجيات،

 ، مااادى فعالياااة تطبياااق نمااام الجاااودة فاااي المستشااا يات  ،2003سمممماي ع مممد المممرحيم المممرط
 ليمممة ، جامعاااة الملاااك عبااادالع ي ، رسمممالة ماجسمممتير غيمممر من مممورةالخاصاااة بمحافماااة جااادة، 

 الاقتةاد والإدارة. 
  ، طنطما: د.  ،(إستراتيجيات التسويق م1994فاروق ع دالفتاي رضوا( ،. 
  الإدارة العاماااةم ، إدارة الخدممممة: المراجعمممة والإتجاهمممات الحديثمممة، 1997د اجمممم، اجمممم ع مممو ،

 .268 – 266ص ص ، العدد الثااى،37المجلد 
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  ،القمماهرة: دار إدارة الجااودة الشاااملة ماادظل النمااام المتكاماال 1995محمممد توفيممق ماضممى ،
 .المعارف

  الإء ندرية: عاصرةقضايا إدارية م ،أ 1999م مد  ال  ال ناوى و إءماعد  السدد (  
 .(يامعيةالدار ال

  ،دور إدارة الجممودة ال مماملة فممي الإرتقمماء بالخدمممة الةممحية: ، 2003هيفمماء بنممت فممؤاد مختممار
دراسممة تط يقيممة علممى اتجاهممات المرضممى ورؤسمماء الأقسممام فممي مست ممفى الملممك فهممد بمحافظممة 

 لإقتةاد والإدارة.جامعة الملك ع دالعزطز، كلية ا رسالة ما جستير غير منشورة،جدة، 
  تر مة: د. ةالد اسن  روق  )الرياض: جودة خدمة العميل ،أ1996ولياأ ب. مارتن  

 .مل المية للنلر والإع دار آ اق الإبداع ا
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