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كمتغير تسويقي بين أبعاد جودة الخدماث البنكيت  راحت العميل
 ورضا العميل

 )دراست تطبيقيت علي عملاء البنوك المحليت بجازان(
 

 علي بن محمد المدبشد. 
 المملكة العربية السعودية - جازانجامعة  -إدارة الأعمال  كلية- التسويققسم 

 المُـلخصَ

 
 .راحة اًـمَي، حودة الخدمة،  المطارف، ، رضى اًـمَي، خازان  اًكللٌت المفذاحِة:

 

    : ة  م  د  ل  م  

مؽ اٍنمو اًلوي في اًلعاؿات كير اًيفعَة في اًس يوات الأخيرة، جرز 

اًلعاع اًحيكي اًسـودي كأحد أأهم اًلعاؿات الخدمِة بالممَىة اًـرتَة 

لما له من ثبأزير اؤيجابي ؿلى نمو وثعور الاكذطاد اًوظني، اًسـودًة 

ما كيمخَ  4102فلد تَف ضافى أأرباح اًحيوك اًخجارًة خلال ؿام 

ا  21.4 % ملارهة تـام 01مََار ريال سـودي، جزيادة ملدارُ

. ومما ًدل ؿلى ُذا اًخعور وضول ؿدد فروع اًحيوك اًـاملة 4102

اًة اًيطف الأول من اًـام المالي في الممَىة اًـرتَة اًسـودًة جنه

فرؿاً جنهاًة ؿام  0686فرؿاً وذلز ملارهةً تـ 0681اؤلى  4102

فرؿاً خدًداً ٌَحيوك خلال اًيطف  24، حِر تم افذخاح 4102

فرؿا خدًدا في  01، وبمـدل 4102الأول من اًـام المالي 

 (.4102اًشِر)مؤسسة اًيلد اًـربي اًسـودي، 

اًحيكي اًسـودي، فلد جرز مفِوم حودة  وهؼراً لأهمَة اًلعاع

الخدمات اًحيىِة باؾخحارٍ أأحد أأهم المجالات اًتي يمىن ٌَحيوك أأن 

و ما ًـني أأن ثوخَ اًـملاء نحو الخدمات اًحيىِة لم  ثدٌافس فيها، وُ

نما أأًضا  ًـد كاصرا فلط ؿلى ما يحطَون ؿَََ من مضامين خدمِة، واؤ

مزًة ًححر ؾنها اًـمَي، وضمن لما ثخطف تَ ُذٍ المضامين من كيم ر 

لِة مثي  ُذا اًس َاق ػِرت اًـدًد من المفاُيم والمطعَحات اًدسوً

رضا اًـملاء وراحة اًـملاء كهجالات خدًدة ٌَتميز في ثلديم الخدمات 

و ما ًؤسس لمفِوم مذكامي لجودة الخدمات اًحيىِة . اًحيىِة وُ

الاُتمام ثـمي  فالمؤسسات اًحيىِة اًتي ٍىون اًـمَي فيها ُو محور

ر الخدمات الملدمة بهدف اٍتميز ؾن  تدأأب ؿلى تحسين وثعوٍ

الميافسين وثـؼيم الميافؽ اًتي يحطي ؿَيها اًـملاء واًفوز بمس خويات 

أأؿلى من راحة ورضا اًـملاء. من ُذا الميعَق، فاؤن كِاس وثلويم 

َات تحلِق مزايا   ً فاؿََة حودة الخدمات اًحيىِة الملدمة ثـد أأحد أ

لِة بما ًضمن في ثي افس ََ جساؿد اًحيوك في اتخاذ اًلرارات اًدسوً

 (. Lasser et al., 2002اٍنهاًة تحلِق راحة ورضا عملائها )

الغرض من ىذه الدراسة ىو التعرف على أثر راحة العملاء على أبعاد جودة الخدمات الدصرفية للبنوك المحلية في جازان، الدملكة      
العربية السعودية. وعلاوة على ذلك، لدراسة العلاقة بين مستويات الجودة من الخدمات الدصرفية ورضا العملاء من وجهة العملاء من 

عميل من البنوك المحلية في منطقة  044ىداف، تم تصميم استبيان منظم وزعت على عينة ملائمة من عرض. لتحقيق ىذه الأ
(، تحليل الانحدار وسوبل لتحليل chi2ردود صالحة للتحليل الإحصائي. تم اختبار مربع كاي ) 572جازان. تم العثور على 

 العلاقات الدتبادلة بين متغيرات الدراسة.
احة العملاء أثرت على أبعاد جودة الخدمات الدصرفية التفاعلية والدادية والفنية والعائلية. وكشفت ىذه الدراسة وأظهرت النتائج أن ر 

أيضا أن الراحة العميل كمتغير تابع لو تأثير كبير على العلاقة بين أبعاد الجودة والرضا للعملاء. اختتمت ىذه الدراسة بمجموعة من 
 .إليو من نتائج التوصيات استنادا إلى ماتوصلت

. 
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لي( في  تهدف ُذٍ الدراسة اؤلى اخذحار أأثر راحة اًـمَي )كهخلير جسوً

اًـلاكة تين حودة الخدمات اًحيىِة اًتي ثلدمها اًحيوك المحََة في 

مَىة اًـرتَة اًسـودًة وتين عـور اًـمَي باًرضا مدًية خازان بالم

ؾيد ثـامله مؽ ُذٍ اًحيوك، نلٌ تهدف الدراسة أأًضا اؤلى مـرفة 

الأهمَة اًًسخِة ًسلٌت حودة الخدمات اًحيىِة وذلز من مٌؼور 

 اًـملاء.

)الجسدًة  أأثر راحة اًـمَي اؤن كلة ثوفر الدراسات الخاضة تخلِيم

باًرضا في الممَىة اًـرتَة اًسـودًة كد  واًيفس َة( في عـور اًـملاء

دفـت اًحاحر لاؤحراء ُذٍ الدراسة واًوضول اؤلى أأهم اًيلاط اًتي 

ًححر ؾنها اًـملاء واًتي من الممىن جسفر ؾن خَق هوع من الاهتماء 

 واًولاء من كدَِم تجاٍ ُذٍ اًحيوك. 

وثضميت الدراسة الحاًَة أأرتـة مداحر رئُس َة خطص الأول 

اًـَمَة ٌلدراسة، فيما ثياول اًثاني الاؤظار اًيؼري ٌلدراسة ٌَمنهجَة 

ومراحـة الأدتَات ذات اًـلاكة بموضوع الدراسة، واًثاًر الجاهة 

ًََ الدراسة من هخائج وثوضَات.  اًـملً واًراتؽ ثياول أأهم ما ثوضَت اؤ

 المححر الأول: المنهجَة اًـَمَة

 مشكلة الدراسةأأولا: 

هؼرا لما ثخطف تَ الخدمات اًحيىِة من نمعَة ؿاًَة في مضمونها 

ومحخواُا، لذلز ثؼِر حاخة الاؤدارات اًحيىِة ٌَـمي ؿلى ثعحَق 

مفاُيم واتجاُات خدًدة ثَبى الاحذَاخات المتزاًدة ًـملائها، فلم ًـد 

نجاح اًحيوك كائما فلط ؿلى كدرة اًحيوك ؿلى ثلديم خدمات تيىِة 

وفة لدى اًـملاء، تي أأضحى ثخطف ثسلٌت وأأ  تـاد ضارت تديهَة ومبأً

من الأهمَة ثدؾيم  وثـزٍز حودة الخدمات اًحيىِة من خلال اؾتماد 

 Kotler andراحة ورضا اًـملاء )مثي أأتـاد أأخرى مكولة ًِا 

Armstrong, 2011 .) 

واًزيارات المَداهَة المخـددة اًتي كام بها  ات اًساتلةوتياء ؿلى الدراس

خازان ثحين وحود اهخلادات  بمدًيةٌَـدًد من اًحيوك المحََة  اًحاحر

عملاء ُذٍ اًحيوك لمس خوى الخدمات اًحيىِة الملدمة  تـظمن كدي 

لهم، لذا فاؤن كِاس حودة الخدمات اًتي ثلدمها ُذٍ اًحيوك من خلال 

دراسة ؿَمَة ٌَوضول اؤلى ثوكـات اًـملاء أأضحح معَحا مهلٌ ًخَمس 

 تحسُنها ـف في ُذٍ الخدمات والمساؿدة ؿلىحواهة اًلطور واًض

ا من خلال اًححر ؾن الأساًَة المخخَفة اًتي جساؿد  رُ وثعوٍ

اًحيوك في تحلِق راحة ورضا عملائها. وفى ضوء ما س حق، يمىن 

 اًرئُس َة الاؤعكاًَةتَورة مشكلة الدراسة الحاًَة في الاؤخاتة ؿلى 

حودة الخدمات اؤلى أأي مدي ًدعم مفِوم راحة اًـمَي  :اًخاًَة

اًحيىِة؟ والى أأي مدي ًيـىس ذلز ؿلى مس خوى اًرضا لدي 

 :اًخاًَة اًفرؾَة الأس ئلة اؤلى الاؤعكاًَة ُذٍ ثخفرع اًـمَي؟

 لأتـادخازان  بمدًيةما ُو ثلِيم عملاء اًحيوك المحََة  .1

حودة الخدمات اًحيىِة الملدمة لهم )الأتـاد اًفٌَة، 

الأهمَة اًًسخِة وما هي ؟ اًوػَفِة، اًخفاؿََة، والمادًة(

 ؟اًـملاء  من مٌؼور ًِذٍ الأتـاد

تخوافر أأتـاد  رضا اًـملاءلى أأي مدي يمىن أأن ًخبأثر اؤ  .2

 ؟اًراحة اًيفس َة والجسدًة ٌَـمَي

ر الخدمات ًخطي اؤلى تحلِق  ٌَحيوكهَف يمىن  .3 ثعوٍ

 راحة ورضا اًـملاء ؟ 

 ثاهَا: أأهمَة الدراسة

 فِيي اًـملاء، ثوجهات اؤلى جسدٌد هونها في الدراسة ُذٍ أأهمَة ثبرز

ثراء عبأنها من مذليرات ؿلى ثلوم  حودة تدراسة المخـَلة اًححوث اؤ

 ما وكل في الممَىة اًـرتَة اًسـودًة اًحيوك ثلدمها اًتي الخدمات

ر وس حي كِاس أأساًَةبها من  ًخـَق ، بما ًضمن في ثلِيمو  ثعوٍ

ر ثلس الخدمات اًحيىِة ًخدؾيم المرانز اًخيافس َة  اٍنهاًة تحسين وثعوٍ

 ًِذٍ اًحيوك. 

 

 ثاًثا: أأُداف الدراسة

 جسـى ُذٍ الدراسة ًخحلِق الأُداف اًخاًَة :

 

خازان  بمدًيةاًخـرف ؿلى ثلِيم عملاء اًحيوك المحََة  .1

 لمس خوى حودة الخدمات اًحيىِة الملدمة لهم. 

لي(  كِاس .2 وتحََي اًـلاكة تين راحة اًـمَي )كهخلير جسوً

في اًـلاكة تين حودة الخدمات اًحيىِة وتين عـور 

 اًـملاء باًرضا.

ر الخدمات اًحيىِة وضولاً  .3 ثلديم ملترحات بهدف ثعوٍ

و راحة ورضا اًـملاء  .ًِدف أأساس أألا وُ

 راتـا: نموذج وفرضَات الدراسة

 نموذج الدراسة .1

اًوس َط  اٍنموذج اكتراح تمفي ضوء مشكلة الدراسة وأأُدافِا، 

المخـدد ننموذج ٌلدراسة، وثضمن اٍنموذج الملترح زلازة أأهواع من 

المخليرات هي: المخلير المس خلي )أأتـاد حودة الخدمات اًحيىِة( 
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 اًيحو اًخالي:ؿلى )رضا اًـمَي( والمخلير اًوس َط )راحة اًـمَي اًيفس َة والجسدًة( والمخلير اًخاتؽ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (: اًخطور اًـام ٍنموذج الدراسة0رقم )عكل 

 

 فرضَات الدراسة .2

 حودة مجال في اًساتلة الدراساتو  المعروحة اًدساؤلات ؿلى تياءًا

 اًرئُس َة اًفرضَات من لٍوؿة ظرح تم فلد اًحيىِة الخدمات

مذليرات واًفرؾَة المخـَلة باخذحار ؿلاكات الارثحاط واًخبأزير تين 

 الدراسة وذلز ؿلى اًيحو اًخالي:

 وهي: الارثحاط ؿلاكات باخذحار المخـَلة الدراسة أأولا: فرضَات

ة الأولى:  اًفرضَة اًرئُسَ 

يجاتَة ارثحاط ؿلاكة ثوخد  ة اؤ  ٌَخدمات اًحيىِة أأتـاد تين مـيوً

 :الآثَة اًفرؾَة اًفرضَات منها وثيخثق وراحة اًـمَي.

يجاتَة ارثحاط ؿلاكة ثوخد 1.1 ة اؤ الأتـاد اًفٌَة  تين مـيوً

الخدمات اًحيىِة واًراحة اًيفس َة والجسدًة  لجودة

 .ٌَـمَي

يجاتَة ارثحاط ؿلاكة ثوخد 1.2 ة اؤ الأتـاد اًوػَفِة  تين مـيوً

 .ٌَخدمات اًحيىِة واًراحة اًيفس َة والجسدًة ٌَـمَي

يجاتَة ارثحاط ؿلاكة ثوخد 1.3 ة اؤ الأتـاد اًخفاؿََة  تين مـيوً

 .اًحيىِة واًراحة اًيفس َة والجسدًة ٌَـمَيٌَخدمات 

يجاتَة ارثحاط ؿلاكة ثوخد 1.4 ة اؤ الأتـاد المادًة  تين مـيوً

 .ٌَخدمات اًحيىِة واًراحة اًيفس َة والجسدًة ٌَـمَي

 

ة اًفرضَة  اًثاهَة: اًرئُسَ 

يجاتَة ارثحاط ؿلاكة ثوخد  ة اؤ  الخدمات اًحيىِة أأتـاد حودة تين مـيوً

 :الآثَة اًفرؾَة اًفرضَات منها وثيخثق .ورضا اًـمَي

يجاتَة ارثحاط ؿلاكة ثوخد 2.1 ة اؤ الأتـاد اًفٌَة  تين مـيوً

 .ٌَخدمات اًحيىِة ورضا اًـمَي

يجاتَة ارثحاط ؿلاكة ثوخد 2.2 ة اؤ الأتـاد اًوػَفِة  تين مـيوً

 .ٌَخدمات اًحيىِة ورضا اًـمَي

يجاتَة ارثحاط ؿلاكة ثوخد 2.3 ة اؤ الأتـاد اًخفاؿََة  تين مـيوً

 .اًحيىِة ورضا اًـمَي ٌَخدمات

يجاتَة ارثحاط ؿلاكة ثوخد 2.4 ة اؤ الأتـاد المادًة  تين مـيوً

 .ٌَخدمات اًحيىِة ورضا اًـمَي
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 الأبعاد التفاعلية للخدمات البنكية
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ة اًفرضَة  اًثاًثة: اًرئُسَ 

يجاتَة ارثحاط ؿلاكة ثوخد  ة اؤ راحة اًـمَي )اًيفس َة  أأتـاد تين مـيوً

 :الآثَة اًفرؾَة اًفرضَات منها والجسدًة( ورضا اًـمَي. وثيخثق

يجاتَة ارثحاط ؿلاكة ثوخد 3.1 ة اؤ راحة  تين مـيوً

 .ورضا اًـمَي اًـمَي الجسدًة

يجاتَة ارثحاط ؿلاكة ثوخد 3.2 ة اؤ راحة  تين مـيوً

 .اًـمَي اًيفس َة ورضا اًـمَي

 مذليرات الدراسة تين اًخبأزير باخذحار المخـَلة ثاهَا: فرضَات الدراسة

 وهي:

 

ة الأولى:   اًفرضَة اًرئُسَ 

ة ثبأزير ذو دلالةًوخد  وراحة  الخدمات اًحيىِة حودة أأتـاد تين مـيوً

 :الآثَة اًفرؾَة اًفرضَات منها وثخفرع اًـمَي )اًيفس َة والجسدًة(.

تـاد اًفٌَة ٌَخدمات اًحيىِة 1.1 في  ًوخد ثبأزير مـيوي ًلأ

 .راحة اًـمَي

تـاد اًوػَفِة ٌَخدمات اًحيىِة ًوخد ثبأزير مـيوي 1.2 في  ًلأ

 .راحة اًـمَي

تـاد اًخفاؿََة ٌَخدمات اًحيىِةًوخ 1.3 في  د ثبأزير مـيوي ًلأ

 .راحة اًـمَي

تـاد المادًة ٌَخدمات اًحيىِة 1.4 في  ًوخد ثبأزير مـيوي ًلأ

 .راحة اًـمَي

ة اًفرضَة  اًثاهَة:  اًرئُسَ 

ة  .في رضا اًـمَي الخدمات اًحيىِة لأتـاد ًوخد ثبأزير ذو دلالة مـيوً

 :الآثَة اًفرؾَة منها اًفرضَات وثيخثق

تـاد اًفٌَة ٌَخدمات اًحيىِة 2.1 في  ًوخد ثبأزير مـيوي ًلأ

 .رضا اًـمَي

تـاد اًوػَفِة ٌَخدمات اًحيىِة 2.2 في  ًوخد ثبأزير مـيوي ًلأ

 .رضا اًـمَي

تـاد اًخفاؿََة ٌَخدمات اًحيىِة 2.3 في  ًوخد ثبأزير مـيوي ًلأ

 .رضا اًـمَي

تـاد المادًة ٌَخدمات اًحيىِة 2.4 في  ًوخد ثبأزير مـيوي ًلأ

 .َيرضا اًـم 

ة اًفرضَة ة اًرئُسَ  راحة  لأتـاد اًثاًثة: ًوخد ثبأزير ذو دلالة مـيوً

ة والجسدًة( في رضا اًـمَي. وثيخثق  اًفرضَات منها اًـمَي )اًيفسَ 

 :الآثَة اًفرؾَة

ًوخد ثبأزير مـيوي ًحـد راحة اًـمَي الجسدًة في رضا  3.1

 .اًـمَي

ًوخد ثبأزير مـيوي ًحـد راحة اًـمَي اًيفس َة في رضا  3.2

 .اًـمَي

 

 دود الدراسة خامسا: ح

 

من المـروف اؤن ًكل دراسة محدداتها الخاضة واًتي ثـىس مدى  

ويمىن تَان ُذٍ الحدود  ،بمنهجَة الدراسة ثشكل ؿام الدكة والاًتزام

 :من خلال المحاور اًخاًَة

ًطـوتة  الملائمة اس خخدم في ُذٍ الدراسة أأسَوب اًـَية .1

اًحيوك المحََة بمدًية اؤحراء الحصر اًشامي لدَؽ عملاء 

نثر واكـَة أأ ـد ثُذا الأسَوب هخائج فضلا ؾن أأن  خازان

  .َوكت والجِد ٌثوفيٍر فضلا ؾن 

اًحيوك المحََة ًطـوتة اؤحراء الدراسة ؿلى جمَؽ فروع  .2

 لذا فلد اكذصرت الدراسةمٌعلة خازان، اًـاملة في 

هؼرا خازان وذلز  مدًيةاًحيوك في  ؿلى فروعالحاًَة 

نبر حجم  بالاؤضافة اؤلى بهاٌَىثافة اًسكاهَة اًىديرة 

أأن اًـدد الأنبر من فروع  اًًشاط وثـدد اًفروع حِر

 المدًيةاًحيوك المحََة في مٌعلة خازان ثـمي في ُذٍ 

، وًخحلِق (4102)مؤسسة اًيلد اًـربي اًسـودي، 

اًـملاء َية من بمسح ؾ  أأُداف الدراسة كام اًحاحر

وذلز تخوزًؽ اس خخِان في  المترددٍن ؿلى ُذٍ اًحيوك

 .4101حتى ماًو  4101ًياٍر اًفترة الممخدة من 

 سادسا: مجتمؽ وؾَية الدراسة

هؼرا ًىبر حجم مجتمؽ الدراسة من حِر ؿدد مفرداثَ وضـوتة اًوضول 

ًََ في مدة زمٌَة محددة كِاسا بالمدة اًزمٌَة المخاحة ٌَحاحر، فضلا  اؤ

ؾن ضـوتة الحطول ؿلى اؤظار دكِق لمجتمؽ الدراسة الذي يمثي اًـدد 

 اًتي اًسرًة أأهمِا أأس حاب ًـدة اًكلي لمفرداثَ من عملاء اًحيوك

429



 

 م(9780 يوليو   - هـ1:;8شوال   ) 9العدد  6المجلد                                  علوم الإنسانية                                                                                       لل مجلة جامعة جازان

 علي بن محمد المدبش 

 

    
 

 ، كل ذلز حدا اًحاحر اؤلى اخذَار المـَومات بهذٍ ًحيوكا تحَعِا

 ثخعَبها موضوؾَة أأُداف أأخي من وذلز اًحيوك ًحـظ عمدي

 لدىالأعِر  ثـد محََة تيوك (8)وكؽ الاخذَار ؿلى  حِر ة،الدراس

في الميعلة. كام  اًفروع من ؿدد أأنبر تمخلس أأنها نلٌ اًسـودي المجتمؽ

مـاًير وأأُداف الدراسة، وكد تم  حسة مخخارة ؾَيةاًحاحر تبأخذ 

عمَي  241اس خخدام أأسَوب اًـَية الملائمة من خلال ؾَية حجمِا 

 من عملاء اًحيوك المخخارة.

  الاؤحطائي اًخحََي أأساًَةساتـا: 

 ؿلى ٌَخـرف لٍوؿة من الأساًَة الاؤحطائَة اس خخدمت الدراسة

اًـمَي حودة الخدمات اًحيىِة الملدمة وثلِيم أأثر راحة  مس خوى

لي( في اًـلاكة تين أأتـاد حودة الخدمات اًحيىِة  )كهخلير جسوً

)المخلير المس خلي( ورضا اًـمَي )المخلير اًخاتؽ(، بالاؤضافة اؤلى ثلِيم 

ذا ما مـَار رضا اًـملاء وتحدًد  دلالة ذات ُياك فروق كاهت اؤ

 والمخوسط الاؾخحاري اًـَية مذوسعات اؤخابات تين اؤحطائَة

وتحََي ؿلاكات الارثحاط تين مذليرات الدراسة  حارولاخذ  .ٌَملِاس

فلد كام اًحاحر باس خخدام لٍوؿة من الأدوات الاؤحطائَة نليمة مرتؽ 

chiكاى )
2

( ًلِاس واخذحار Sobel( وتحَِـي الانحـدار واخذدـار )

أأثر المخلير اًوس َط )راحة اًـملاء( ؿلى كل من المخلير المس خلي 

 ة( والمخلير اًخاتؽ )رضا اًـملاء(.)أأتـاد حودة الخدمات اًحيىِ

 الاؤظار اًيؼري ٌلدراسةالمححر اًثاني: 

 ثـرًف حودة الخدمات اًحيىِة 

ريا وأأساس َا ٌَميافسة ثـد  حودة الخدمات اًحيىِة ؾيصرا حوُ

(، Wang et al., 2003واًحلاء في اًحُئة المصرفِة المـاصرة )

ُذا الموضوع ناكشت ذلز اًـدًد من الدراسات اًتي  وحرثة ؿلى

من مخخَف اًزوايا. فمن اًحاحثين ما اهطة اُتمامَ بالدرخة الأولى 

ًضاح مفِومها، ورنز  ؿلى وضؽ ثـرًف لجودة الخدمات اًحيىِة واؤ

أآخرون ؿلى دراسة أأتـاد حودة الخدمات اًحيىِة وؾنى اًحـظ الآخر 

 وظرق كِاسِا.بأساًَة ت

في ثلس المجِودات فيما  والمخاتؽ ًِذٍ المجِودات ًلاحغ أأن ُياك ثحاًيا

ذا ما حـي من  ًخـَق توضؽ ثـرًف لجودة الخدمات اًحيىِة، وُ

اًطـة وضؽ ثـرًف موحد ًِا. فلد ذُة تـظ اًحاحثين اؤلى 

ع حاع حاخات ورقحات  ثـرًف حودة الخدمات اًحيىِة ؿلى أأنها اؤ

ضميَة ٌَـملاء من خلال لٍوؿة من اًسلٌت واًليم اًيفـَة اًتي تميز 

حودة الخدمات اًحيىِة تبأنها  ؾرفت(. نلٌ Kotler, 2002الخدمة )

 اًفـََة الملدمة ٌَـملاء الخدمات اًحيىِة تين مس خوى وحود ثعاتق

الأحِان وذلز من خلال لٍوؿة  تـظ في ؿَيها اًخفوق ثوكـاتهم أأو مؽ

 ,Raajpootمن الأتـاد اًتي ثؤدي اؤلى ثَحَة حاخات اًـملاء )

الخدمات اًحيىِة تبأنها ثلس الجودة اًتي نلٌ ؾرفت حودة  (.2004

جش تمي ؿلى اًحـد الاؤحرائي واًحـد اًشخصي، حِر يحخوى اًحـد 

الاؤحرائي ؿلى اًلواؿد والاؤحراءات المحددة من خاهة اًحيم ًخلديم 

أأما اًحـد اًشخصي فِحخوى ؿلى هَفِة ثـامي اًـامَين  الخدمات

 لدرارنة وع حلً،بمواكفِم وممارساتهم وسَوهَاتهم مؽ اًـملاء )ا

4114.) 

من خلال اًخـرًفات اًساتلة لجودة الخدمات اًحيىِة يمىن اًلول تبأن  

 اًـملاء تين ثوكـات الملارهة في ٍكون الخدمات اًحيىِة حودة مفِوم

 ثلس ثوافر مدى ًـىس الذي الأداء اًفـلً ومس خوى الخدمة لأتـاد

لهم  الملدمة اًحيىِةالخدمات  ثخضمنها اًتي في الجودة باًفـي الأتـاد

وهؼرا ًىون الخدمات اًحيىِة ثخضمن ؾياصر  .(4110)مـلا، 

مَموسة وأأخرى كير مَموسة، لذلز يجة اٍتمَيز تين الأتـاد 

الموضوؾَة ًلِاس حودة الخدمات اًحيىِة والأتـاد اًتي ثـتمد ؿلى 

دراك اًـمَي، وٌشير ) ( اؤلى أأن لجودة Grönroos, 2006اؤ

دٍن ُلٌ: الجودة اًفٌَة والجودة اًوػَفِة وكلاُلٌ الخدمات اًحيىِة تـ

مهم باًًس حة ٌَـمَي، فالجودة اًفٌَة جشير اؤلى ما س َحطي ؿَََ 

اًـمَي خلال عمََة اًخحادل، فِيي مـَار موضوؾي نلٌ ُو الحال في 

الميخجات المَموسة، و اًتي يمىن كِاسِا و اًخـحير ؾنها ثشكل كهي. 

ومؼِرهم وظرًلة ثـامَِم مؽ اًـملاء  أأما سَوك  اًـامَين في اًحيم

)وهي أأمور ًطـة كِاسِا ثشكل كهي( فِيي تمثي الأتـاد المىوهة 

ٌَجودة اًوػَفِة ٌَخدمات اًحيىِة واًتي ثخـَق جىِفِة حرجمة اًـياصر 

 اًفٌَة ٌَخدمة. 

هَ يمىن اٍتمَيز تين حودة اًـمََات واًتي يمىن اؤ وفى ثطيَف أآخر، ف

َيها أأزياء ثبأدًة الخدمات، ونذلز حودة ًـملاء اًحيوك الحكن ؿ

المخرخات واًتي يمىن ٌَـملاء الحكن ؿَيها تـد الأداء اًفـلً ٌَخدمات 

(. من ناحِة أأخري، ذُة تـظ اًحاحثين 4111اًحيىِة )محارمة، 

اؤلى أأن الجودة في مجال الخدمات اًحيىِة ثخىون من زلازة أأتـاد 

 رئُس َة هي: 

الذي ثلدم فَِ الخدمة و  الجودة المادًة: وهى المكان .0

 اًدسَِلات والأجهزة المس خخدمة ًخلديم الخدمة.

و الاهعحاع الذُني ؾن الميؼمة  .4 حودة الميؼمة: وُ

 اًـامَين(. –الحجم  -اًخاريخ -)اًسمـة

الجودة اًخفاؿََة: واًتي ثًذج ؾن اًخفاؿي تين اًـمَي  .2

وملدم الخدمة، بحَر حىون اًـلاكات تُنهلٌ حِدة بما في 

اًخجاوب واًخـاظف وحسن الاس تماع والاحترام  ذلز

 (.4102المخحادل )حَوز، 

نخَص من اًخـرًفات اًساتلة اؤلى أأن حودة الخدمات اًحيىِة هي 

ثعاتق ثوكـات اًـملاء لأتـاد حودة الخدمة اًحيىِة مؽ الأداء اًفـلً 

الذي ًـىس مدى ثوافر ثلس الأتـاد باًفـي ٌَخدمة الملدمة لهم. 
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ذا ما اس خوحة ؿلى ملدم الخدمة اًحيىِة اًخبأند من أأن المخرخات  وُ

 . خلائم مؽ مذعَحات اًـملاءث 

وفي مجال تحدًد مىونات الخدمة، ثوضي ؿدد من اًحاحثين اؤلى أأن 

دراكاته م وباًخالي حكوِم ؿلى المـاًير اًتي ًخني ؿَيها اًـملاء ثوكـاتهم واؤ

حودة الخدمة جشمي درخة اًثلة والمطداكِة في الأداء، سرؿة 

الاس خجاتة، اًىفاءة أأو اًلدرة، سِولة اًوضول ٌَخدمة، المطداكِة، 

الاثطال، الأمان، اًفِم، اٌَحاكة، واًيواحي المادًة المَموسة 

(Parasuraman et al., 1998) . َوأأوضحت دراسات لاحلة أأه

 : اًحـدخذطار ُذٍ الأتـاد اؤلى خمسة أأتـاد رئُسة وجشمييمىن ا

الأمان وتـد  الاس خجاتةوتـد  الاؾتمادي واًحـد المادي المَموس

 (.Kotler and Keller, 2012)خـاظف واً 

مكاهَة ثعحَق نموذخين ًخلِيم حودة  نلٌ خَطت الدراسات اؤلى اؤ

ات الخدمات ثشكل ؿام واٌلران ًـتمدان ؿلى لٍوؿة من المحدد

اٍنموذج  :اًخلِيمَة اًلاتلة ٌَخـدًي حسة هوع الخدمة المراد ثلِيمِا

( وكد ػِر في اًثماهٌُات من Servqualالأول )نموذج اًفجوة أأو

اًلرن الماضي بهدف ثعحَلَ ًخحدًد وتحََي مطادر مشاكل الجودة و 

ن ثلِيم اؤ وحسة ُذا اٍنموذج ف، المساؿدة في اًخلَة ؿَيها وتحسُنها

مة الملدمة ٍىون تياء ؿلً كِاس اًفجوة تين ثوكـات حودة الخد

دراوِم ًلأداء اًفـلً ًِا، أأي تحدًد مدى  اًـملاء لمس خوى الخدمة واؤ

 Bateson andاًخعاتق تين الخدمة المخوكـة والخدمة المدرنة )

Hoffman, 2011.) 

و ما ًـرف جنموذج  كِاس أأما اٍنموذج اًثاني ًخلِيم حودة الخدمات وُ

ػِر خلال اًدسـَيات من اًلرن الماضي  ( والذيServperfالأداء )

( Cronin and Taylor, 1992هدِجة الدراسات اًتي كام بها )

و ؾحارة ؾن نموذج معور ٍنموذج  ًـلاج مشكلاثَ  Servqualوُ

والجودة في اؤظار ُذا ة، واًوضول ٍنموذج أأكي ثـلِدًا وأأنثر فاؿََ

الأداء اًفـلً ٌَخدمة الملدمة اٍنموذج حرثحط بادراك اًـملاء لمس خوى 

وهى دالة  ؿلى أأساس لٍوؿة من الأتـاد المرثحعة بالخدمة الملدمة

مؽ المؤسسة، ومس خوى  لاؤدراكات اًـمَي اًساتلة وخبرات ثـامله

سدٌد ُذا اٍنموذج ؿلى اًخلِيم  اًرضا ؾن الأداء الحالي ٌَخدمة. وٌ

مة، اؾتماداً ؿلى المحاشر ًلأساًَة و اًـمََات المطاحدة لأداء الخد

الأتـاد الخمسة ٌَجودة: اًـياصر المَموسة، والاؾتمادًة، وسرؿة 

 الاس خجاتة، والأمان، واًخـاظف.

ر نموذج أآخر  Bahia and Natel( كام 4111في ؿام ) تخعوٍ

ًلِاس حودة الخدمات اًحيىِة ؾرف باسم نموذج حودة الخدمات 

ذلز ( و Bank Service Quality Model BSQMاًحيىِة )

باس خخدام س خة أأتـاد رئُس َة هي: اًفـاًَة واًضلٌن، اًوضول، 

ُذا اٍنموذج مٌح اًسـر، المَموس َة، محفؼة الخدمة، والموزوكِة. وكد 

كِاس حودة الخدمات اًحيىِة هوؿا من الخطوضَة هؼرا ًىوهَ ًخضمن 

ظحَـة محفؼة الخدمات اًحيىِة الملدمة و اًسـر الذي ًتم تحدًدٍ 

ملِاس  31اًلعاع اًحيكي، ًخضمن اٍنموذج في لٍله ثشكل خاص في 

 (.Petridou et al., 2007موزؿة ؿلى الأتـاد اًس خة )

وكد ثحًت مؤخرا لٍوؿة من اًحاحثين تـدا خدًدا ًخلِيم الخدمة  

ٍتمثي في اًخفاؿي الخاص تين ملدمي الخدمات واًـملاء وـامي 

 ,.Dabholkar et alوس َط ًخلِيم حودة الخدمات الملدمة )
( أأن حجر Kolle and Zauner, 2011حِر ٍري ) ،(2000

الأساس ًيجاح الخدمة ورسم ضورتها لدى اًـمَي ُو اًـلاكات 

اًتي ثًشبأ تين ظرفي اًخحادل، لذلز أأضححت راحة اًـمَي اًيفس َة 

 ًََ و ما أأعار اؤ والجسدًة من الأمور الحتمَة في اًلعاع اًحيكي وُ

َي بالأمن واًراحة اًيفس َة أأزياء ثَلَِ تـظ اًحاحثين تبأن عـور اًـم 

الخدمة ًـخبر من الأمور الحاسمة في ثلِيم حودة الخدمات وفى الحفاظ 

ؿلى اًـملاء واس تمرارًة اًـمي في نثير من اًطياؿات الخدمِة 

(Spake et al., 2003 ورتعت تـظ الدراسات الحدًثة تين .)

الخدمة في الخعوط اًراحة اًيفس َة ٌَـملاء ؾيد ثـامَِم مؽ موػفي 

الأمامِة وتين رضا وولاء اًـملاء مما ًؤدى اؤلى زيادة المحَـات 

 ,Paswan and Ganeshوالأرباح واًـائد ؿلى الاسدثمار )

2005.) 

ثلِيم مـَار حودة الخدمات  وفيما يخص الدراسة الحاًَة، فلد تم

فلرة  20ؿلى  اًخلِيماًحيىِة من وجهة هؼر اًـملاء، واع تمي ُذا 

ت الجواهة اًفٌَة، الجواهة اًوػَفِة، الجواهة اًخفاؿََة، قع

الجواهة المادًة ٌَخدمات اًحيىِة، وكد وكؽ اخذَار اًحاحر ؿلى ُذٍ 

الجواهة هؼرا لأنها حرنز ؿلى الأداء اًفـلً ٌَخدمات اًحيىِة نلٌ أأنها 

( و 4102ومطدر اًلِاس ُو )حَوز،  حتميز باًسِولة في اًلِاس

(Kolle and Zauner, 2011.) 

 مفِوم راحة اًـمَي اًحيكي

خلال اًـلد الأخير أأضحح اًـملاء هم المس َعرون ؿلى سوق 

وجهوهَ نحوهم، فاًـمَي ُو الذي ًفرض احذَاخاثَ  الخدمات وً

وثوجهاثَ ورقحاثَ ؿلى اًلعاؿات الخدمِة ومن ضمنها كعاع اًحيوك 

ومذعَحاتهم  ،الذي أأضحح ٌس َعر ؿَََ عملاء أأنثر زلافة ووؾَا

واسدٌادا اؤلى ذلز أأضحح  ،أأضححت أأنثر ثـلِدا وثيوؿا ؾن ذي كدي

( مما أأوحة هوؿا 4114اًـمَي ُو محور اًـمي اًحيكي )اًعاًة، 

خدًدا من الاًتزامات ًضلٌن نجاح اًـلاكة تين اًحيم واًـمَي وأأول 

ُذٍ الاًتزامات ُو ثلديم مس خوى متميز من الخدمات ذات المضمون 

وذلز من خلال ثخنى  ًىسة اًـملاءي واًيفسي الاحتماؾ

لِة تهدف اؤلى تياء ؿلاكات  يجاتَة مؽ اًـملاء اؤ استراثَجَات جسوً

واًـمي ؿلى حي مشاكلِم وثلديم خدمات حرثلي لمس خوى حاحتهم 

لِة ،  وثعَـاتهم وتياء ؿلى ذلز فلد ػِرت اًـدًد من المفاُيم اًدسوً
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مجالات اٍتميز في ثلديم الحدًثة مثي مفِوم راحة اًـملاء كأحد 

 الخدمات.

لِة الحدًثة اًتي اندسخت  ًـد مفِوم راحة اًـمَي من المفاُيم اًدسوً

ق الخدمات تـد  أأهمَة متزاًدة لدى اًحاحثين والدارسين في مجال جسوً

أأن كان اًترنيز الأساسي خلال اًـلد الماضي مٌطحا ؿلى مفاُيم 

ا أأخرى مثي رضا اًـمَي  ,.Spake et al) وحودة الخدمة وكيُر
وؿلى اًرغم من حدازة ُذا المفِوم، فلد تم ثـرًفَ من كدي  (.2003

ق، وأأحر  ؿَََ  ًتاًـدًد من اًحاحثين والدارسين في مجال اًدسوً

ق باًـلاكات اىتهت اؤلى أأن  اًـدًد من الدراسات في مجال اًدسوً

مشاؾر اؤيجاتَة لدى اًـمَي ومن  اؤلى الاُتمام جراحة اًـمَي ًؤدي

 ; Siefert, 2002اًشـور المتزاًد باًرضا ؾن ملدم الخدمة ) ذلز

Paswan and Ganesh, 2005)  وثًشبأ ُذٍ اًـلاكة من خلال

ّـال مؽ اًـملاء ًخحلِق رضاهم وضلٌن ولائهم  الاثطال المحاشر واًف

والاحذفاظ بهم ومحاولة الاؤضلاء لملترحاتهم واهخلاداتهم وثَحَة رقحاتهم 

 الخاضة. 

اخذَف اًحاحثون فيما ورد من ثـرًفات حول مفِوم راحة اًـمَي 

 حِربحَر اهـىست في ثلس اًخـرًفات وجهات هؼرهم وأأفكارهم، 

اُتم تـضِم باًحـد اًيفسي ٌَمفِوم توضفَ أأحد اًسَوهَات الأساس َة 

ٍيها الاؤوسان مٌذ لحؼة مِلادٍ )  ,.Spake et al)اًتي ٌسـى اؤ
 والاحتماؾير ؿلى اًحـد الاؤداري رنز اًحـظ الآخ. تُنما 2003

ٌَمفِوم، نلٌ ؾرف أآخرون راحة اًـمَي في ضوء خبراتهم اًشخطَة 

ومداروِم الاحتماؾَة واًثلافِة، واًحـظ الآخر كدم ثـرًفات اجسمت 

فـلى سخِي  (.Malinowski and Stamler, 2002باًـمومِة )

شاؾر المثال، ؾرف تـظ اًحاحثين مفِوم راحة اًـمَي ؿلى أأهَ الم 

الايجاتَة اًتي يحطي ؿَيها اًـمَي هؼير اًخضحَات اًتي ًخحمَِا ؾيد 

أأو أأهَ اًشـور ، (Paswan and Ganesh, 2005)ة شراء الخدم

ما باًلَق أأو باًراحة ؾيد اًخفاؿي الاحتماؾي مؽ موػف  اًيفسي اؤ

ق الخدمات  الخدمة. ووفلا لما أأوردٍ تـظ اًحاحثين في مجال جسوً

تبأن راحة اًـمَي حتمثي في زلازة أأتـاد رئُس َة هي :  هَ يمىن اًلولاؤ ف

اق أأو  ـنى ؿدم عـور اًـمَي باًخـة أأو الاؤرُ اًحـد الجسدي )وً

المـاناة الجسدًة ؾيد ثَلَِ الخدمة المعَوتة( واًحـد اًفس َوًوجي 

رادًة اًتي ثطدر ؾن اًـمَي هدِجة ؿدم  )وثـنى ردود الأفـال اًلااؤ

دم بها الخدمة( وأأخيرا اًحـد اًيفسي الاوسجام في اًحُئة اًتي ثل

ـنى اًشـور ا يجابي بالاظمئيان واًِدوء وراحة اًحال وؿدم لاؤ )وً

 ;Quehl, 2001ؾيد اًخـامي مؽ ملدمي الخدمات( ) الاىزؿاج

Kolcaba, 2003.) 

حراء دراسات ؾن أأتـاد راحة  كام اًحاحثون في اًلعاؿات الخدمِة باؤ

حتماع والاكذطاد، وفى ُذٍ اًـملاء في مجالات ؿلم اًيفس والا

الدراسات تم اٍتمَيز تين تـدٍن أأساسين ُلٌ: اًحـد اًشخصي واًحـد 

( فاًحـد Gremler and Gwinner, 2000اًخفاؿلً، فحسة )

اًشخصي ًـنى الارثحاط اًيفسي ٌَـمَي مؽ ملدم الخدمة واًتي تميحَ 

ٌساهم في عـورا بالاهتماء المتزامن مؽ اًخلارب والاثطال اًشخصي بما 

ن ؿلاكات شخطَة مؽ اًـمَي أأزياء اًزيارات المخىررة ٌَمكان.  حىوٍ

أأما اًحـد اًخفاؿلً فيمىن ثـرًفَ ؿلى أأهَ عـور من الارثَاح واًود 

اًشخصي لاهـكاسات اًـلاكة ؿلى اًيدِجة اٍنهائَة ٌَخدمات اًتي 

ثفذلر اؤلى ؾيصر المَموس َة بما ٌساهم ثشكل هحير في تحلِق رضا 

  (.4102من خلال دعمَ ٌَليمة المدرنة )حَوز،  اًـمَي

ق الخدمات اؤلى  وكد خَطت تـظ الدراسات الحدًثة في مجال جسوً

أأن المـاملة الخاضة باًـمَي والجاهة الاحتماؾي في اًـلاكة تين اًـمَي 

وملدم الخدمة وما ًخضميَ من ضداكة وؿاظفة ومـرفة شخطَة، اؤلى 

س خوى اًشىوك والمخاظر ثـخبر خاهة اًثلة اًتي ثلَي من وس حة وم 

ِا دورُا اًفـال في هسة رضا  من اًـياصر المكولة لجودة الخدمة وً

وفى ذات ،  (Henning-Thurau et al., 2002اًـمَي )

فاؤن  Kolle and Zauner (2011اًس َاق، ووفلا لما خاء تَ )

راحة اًـمَي ثـخبر اؤحدى المـاًير المس خخدمة ؾيد اخذَار ملدم 

ًليمة اًيفس َة والمؼاُر اًسَوهَة اًتي يحطي ؿَيها اًـمَي . فامةالخد

ؾيد اًخـامي مؽ اًحيم مثي خدمة الاس خلدال واًخفاؿي الاحتماؾي مؽ 

الموػفين وحودة الخدمات اًحيىِة في حد ذاتها ثؤدي الى ارثفاع 

و ما ًـخبر دًَلا ؿلى وحود مس خوى حِد  مس خوى رضا اًـمَي، وُ

 لجودة الخدمات اًحيىِة.

خىون من تـدٍن أأساس َين ُلٌ تم  اخذَار ملِاس راحة اًـمَي: وً

خ فلرة قعت  06ضمن اًراحة الجسدًة واًراحة اًيفس َة ٌَـمَي وً

الأتـاد اًيفس َة والجسدًة ًراحة اًـملاء ؾيد ثـامَِم مؽ اًحيوك محي 

 .Kolle and Zauner (2011)ومطدر اًلِاس  الدراسة

 مفِوم رضا اًـمَي اًحيكي

اًـمَي ًـخبر كضَة ذات أأهمَة باًلة خاضة في ضياؿة  اؤرضاءاؤن 

الخدمات، وكد اؾتمد ؿدد من اًحاحثين ؾيصر رضا اًـمَي كهلِاس 

 ,.Vohid et alلجودة الخدمات تطفة ؿامة واًحيىِة تطفة خاضة )
فرضا اًـمَي اًحيكي ًَـة دورا هؼريا وعمََا ًخلِيم حودة  (.2005

 اؿد ؿلى اندساب ميزة ثيافس َةالخدمات الملدمة له، نلٌ أأهَ ٌس

(Vertivel et al., 2011 .) 

ق ؿلى ثـرًف محدد  ونوالدارس ونلم ًخفق اًحاحث في مجال اًدسوً

ثـددت اًخـرًفات تخـدد  حِروواضح لمفِوم رضا اًـمَي اًحيكي، 

 وجهات اًيؼر، فدـظ اًحاحثين ؾرف اًرضا ؿلى أأهَ حالة عـورًة

يجاتَة أأو سَحَة عـور اًـمَي باًسرور مثي يجاتَة اؤ كد حىون  أأما اؤ

عـور اًـمَي باًلضة أأو خِحة الأمي مثي والامذيان أأو سَحَة 

(Kotler, 2002 ،)حين ذُة اًحـظ الآخر اؤلى رتط مفِوم  في

اًرضا بادراك اًـمَي اًياتج ؾن الملارهة تين اًخوكـات الخاضة تَ 

 Reimann etومس خوى الأداء اًفـلً ٌَخدمة تـد اس تهلاوِا ) 
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al., 2008 واتجَ أآخرون اؤلى اًلول تبأن رضا اًـمَي اًحيكي ٍرثحط ،)

ؿادة بالمكاسة الماًَة، الاحتماؾَة وحتى اًـلاكاثَة اًتي ٌسـي 

اًـمَي اًحيكي اؤلى تحلِلِا من خلال تجرتة اس تهلاك الخدمة اًحيىِة 

(. نلٌ ًـرف اًرضا حسة ثـرًف تبأهَ عـور 4102)حَوز، 

 من اًلدول و اًلٌاؿة تجاٍ الخدمة اًحيىِة تـد حالة اؤلىوخداني ًترجم 

ؤثر ؿلى اًسَوك اًشرائي المس خلدلً  Velnampy and ) تجرجتها وً

Sivesan, 2012.)  

ن رضا بأ هَ يمىن اًلول تاؤ تياء ؿلى اًخـرًفات اًساتلة لمفِوم اًرضا ف

اًـمَي اًحيكي ٍرحىز ؿلى اًخلِيم المـرفي واًوخداني ًخجرتة الخدمة من 

اًـمَي، وأأن احتماع كل من اًسواتق المـرفِة واًسواتق كدي 

ن المفِوم اًشامي ٌَرضا )  Smith andاًشـورًة ًؤدي اؤلى حىوٍ

Bolton, 2002،)  و الأمر الذي يجـي من اًرضا مفِوم زيائي وُ

والدراسات  الأتـاد، وفى ُذا اًس َاق ػِرت لٍوؿة من الأبحاث

رت تـظ اًخـرًفات اًتي اًـَمَة اًتي اثفلت مؽ ُذا المحدأأ وػِ

جمـت تين اًحـدٍن ضمن ؿلاكة س حخِة من تُنها ثـرًف اًرضا تبأهَ 

بمثاتة ؾيصر وس َط تين اًحـد المـرفي ٌَرضا واًرضا الاؤحلٌلي ٌَـمَي 

(Chen and Li-Hsui, 2010.) 

خضمن  زلازة أأتـاد رئُس َة هي وكد تم اخذَار ملِاس رضا اًـمَي ؛ وً

 ضا ؾن اًـامَين، اًرضا ؾن الخدماتاًرضا ؾن الاؤحراءات، اًر 

 (.4102ومطدر اًلِاس ) الخفاجي، فلرة  04ؿلى الملِاس واع تمي 

 حودة الخدمات اًحيىِة ؿلى راحة ورضا اًـملاء أأثر

ثـخبر اًخكامََة اؤحدى الخطائص اًتي حتميز بها الخدمات اًحيىِة، 

حِر لا يمىن فطي عمََة ثلديم الخدمات اًحيىِة الأساس َة ؾن 

والمكولة ًِا، واًتي جشكل في لٍوؾِا حزمة من  بهاًـياصر المحَعة ا

اًـياصر اًتي ثـمي في نهاًة المعاف ؿلى اؤع حاع حاخات اًـمَي 

وكد ، وثـؼيم درخة رضاٍ ؾن مس خوى الخدمات الملدمة لهوراحذَ 

حؼَت اًـلاكة تين حودة الخدمات ومس خوى رضا اًـملاء باُتمام 

الدراسات اؤلى لٍوؿة من تـظ  وضَتؿدد من اًحاحثين. حِر ث

الاس خًذاخات أأهمِا أأن ؾياصر حودة الخدمة ثَـة دورا مهلٌ في رضا 

اًـمَي ؾن ظرًق ثبأمين الخدمة المياس حة اًتي تهدف اؤلى اؤع حاع 

نلٌ أأعارت هخائج ُذٍ ونم ثم راحذَ حاخات اًـمَي ورقحاثَ 

الدراسات اؤلى وحود ارثحاط مـيوي موحة تين ؾياصر حودة 

 ;Zeithaml et al., 2006لخدمة اًحيىِة ورضا اًـمَي  )ا

Wilson, et al., 2008; Negi, 2009; Kumar et al., 

2010). 

وفي ذات اًس َاق فلد اُتمت ؿدة دراسات أأخرى تدراسة اًـلاكة  

تين حودة الخدمات واًـياصر المرافلة ًِا وتين رضا اًـمَي مؽ اؾخحار 

طاًـمَي كهخلير ؾيصر اًليمة المدرنة من خاهة   Raza et) وسَ 

al., 2012 اؤضافة اؤلى الدراسات اًتي اُتمت تخحدًد دور الميافؽ ،)

الماًَة و اًـلاكات الاحتماؾَة في رفؽ مس خوى رضا اًـمَي اًحيكي 

( ًََ  ونذلز(، Cronin et al., 2000تجاٍ الخدمة الملدمة اؤ

الدراسات اًتي اؾتمدت ؿلى اًليمة كهخلير ساتق مس خلي ًرضا اًـمَي 

 (.Yang and Peterson, 2004) دراسة مثي

 تين اًـلاكة ثدٌاول الدراسات اًتي ؾن اًيؼر وتلظ مخخصر وثشكل

 ثوخد فلا ،حودة الخدمات واًـياصر المرافلة ًِا وتين رضا اًـمَي 

ثر راحة اًـمَي في اًـلاكة أأ  اؤلى ثخعرق ؿلم اًحاحر حد ؿلى دراسة

اًحيوك  عمي في تُئة تين أأتـاد الخدمات اًحيىِة ورضا اًـمَي خاضة

 .اًسـودًة

 مـوكات الدراسة:

وتجدر الاؤعارة ُيا الى أأن اًحاحر كد واخَ لٍوؿة من المـوكات 

ؿداد الدراسة الحاًَة يمىن احلًٌِا ؿلى اًيحو اًخالي:  أأزياء اؤ

 

ا ؿلى رضا هدرة الدراسات الخاضة  .1 جراحة اًـملاء وأأثرُ

ق  ق ثشكل ؿام واًدسوً اًـمَي في أأدتَات اًدسوً

 المصرفي ثشكل خاص.

نبر حجم مجتمؽ الدراسة من حِر ضـوتة الحطول ؿلى  .2

اؤظار دكِق لمجتمؽ الدراسة الذي يمثي اًـدد اًكلي لمفرداثَ 

 بهذٍ اًحيوك تحَعِا اًتي َسرًةهؼرا ٌ من عملاء 

 . المـَومات

ؤخذ ؿلى الدراسة ؿلى اسَوب اًـَية الملائمة اؾتمدت  .3 وً

ُذا اًيوع من اًـَيات أأهَ لا يمثي المجتمؽ الأضلً تدكة 

 ومن ُيا ًطـة ثـميم هخائج اًححر ؿلى المجتمؽ كلَ .

لذلز فمن الممىن أأن ثدٌاول الدراسات واًححوث المس خلدََة مٌاظق 

ئج هؼرا حلرافِة أأخرى من الممَىة ، فمن المحتمي اخذلاف اًيخا

لاخذلاف اًـوامي الديموقرافِة، نلٌ ًوصى اًحاحر تضرورة اؤحراء 

بحوث أأخرى ؾن مذلير )راحة اًـمي( في تُئة اًـمي اًحيىِة هؼرا 

 لأهمَخَ.

 الاؤظار اًـملً ٌلدراسةالمححر اًثاًر: 

 أأسَوب جمؽ اًحَاناتأأولا: 

الاس خلطاء اؾتمد اًحاحر في جمؽ تَاناثَ الأوًَة ؿلى أأسَوب اس تمارة 

( 241واًتي ساهمت في تياء الاؤظار اًـملً ٌلدراسة حِر تم ثوزًؽ )
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فروع اًحيوك باًدساوي ؿلى اًـملاء المترددٍن ؿلى اس تمارة اس خلطاء 

 مدًية خازان ؿلى اًيحو اًخالي:المحََة اًـاملة في 

 (: ثوزًؽ ؾَية الدراسة0خدول )

 اسم اًحيم
ؿدد 

 الاس تمارات

اسم 

 اًحيم

ؿدد 

 راتالاس تما
 الاؤحلٌلي

مصرف 

 اًراجحي
61 

تيم 

 اًحلاد
61 

021 

اًحيم 

الأُلً 

 اًخجاري

61 

اًحيم 

اًـربي 

 اًوظني

61 

021 

تيم 

 اًرياض
61 

مصرف 

 الاؤنماء
61 

021 

 241 الاؤحلٌلي

( اس تمارة كير 22( اس تمارة، وخد منها )222) احِر استرد منه

( اس تمارة تم 08ضالحة ٌَخحََي الاؤحطائي ثسخة ؿدم اس خىلًٌِا و)

ا هؼرا ٌَخياكضات اًتي ثضميتها مؽ ؿدم استرخاع ) ًلاؤُ ( 06اؤ

( اس تمارة مس خوفاة وضالحة ٌَخحََي الاؤحطائي 461اس تمارة، وثحلى )

. وفيما اًتي تم ثوزًـِامن اؤحلٌلي الاس تمارات  % 81.26 أأي تًس حة

كلف كل منهم ( مٌدوتين 8) باس خخدامكاهت فعرًلة اًخوزًؽ ًخـَق ت

مؽ  تخوزًؽ وجمؽ الاس تمارات من اًـملاء المترددٍن ؿلى ُذٍ اًحيوك 

ؽ في ، ثلديم شرح لمحخوى الاس خخِان نلٌ حرص الميدوتون ؿلى اًخيوً

ًخىون   اًحيوكالمترددة ؿلىاًفئات اًـمرًة  كل اًخوزًؽ ًدشميعمََة 

 .اًـَية ممثلة ٌَمجتمؽ المـني

ؿلى أأرتـة أأحزاء، اخذص الجزء  اس تمارة الاس خلطاء اع تمَتوكد 

الأول منها بالأس ئلة المخـَلة باًـوامي اًشخطَة كاًـمر واًيوع والمِية 

ا من المحاور اًشخطَة. أأما الجزء اًثاني لاس تمارة  والدخي وكيُر

فلد اع تمي ؿلى ثلِيم مـَار حودة الخدمات اًحيىِة من  الاس خلطاء

وجهة هؼر اًـملاء )كهخلير مس خلي( ٌلدراسة، واع تمي ُذا المحور 

فلرة قعت الجواهة اًفٌَة، الجواهة اًوػَفِة، الجواهة  20ؿلى 

اًخفاؿََة، الجواهة المادًة ٌَخدمات اًحيىِة، وكد وكؽ اخذَار اًحاحر 

نها حرنز ؿلى الأداء اًفـلً ٌَخدمات ؿلى ُذٍ الجواهة هؼرا لأ 

 اًحيىِة نلٌ أأنها حتميز باًسِولة في اًلِاس.

أأما الجزء اًثاًر من اس تمارة الاس خلطاء فلد اع تمي ؿلى ثلِيم مـَار 

لي( في اًـلاكة تين حودة الخدمات اًحيىِة  راحة اًـمَي )كهخلير جسوً

سدًة فلرة قعت الأتـاد اًيفس َة والج  06ورضا اًـمَي وثضمن 

ًراحة اًـملاء ؾيد ثـامَِم مؽ اًحيوك محي الدراسة. أأما الجزء اًراتؽ 

من اس تمارة الاس خلطاء فلد ثضمن ثلِيم مـَار رضا اًـملاء )المخلير 

فلرة قعت زلازة أأتـاد رئُس َة هي اًرضا  04اًخاتؽ( واع تمي ؿلى 

 ؾن الاؤحراءات، اًرضا ؾن اًـامَين، اًرضا ؾن الخدمات.

هوهَ  د ملِاس ًَىرت الخماسي ًخلِيم اؤخابات أأفراد اًـَيةوكد تم اؾتما

ًـخبر من الملاًُس المياس حة ًلِاس الاتجاُات، حِر ظَة من 

المححوزين اًخـحير ؾن درخة موافلتهم ؿلى ؾحارات الاس تمارة بالاؤخاتة 

، لا  1ؿلى فلرات الاس تمارة وفق ثدرخات الملِاس  )أأثفق تماما =

 (.0أأثفق تماما=

 ملاًُس الدراسة ثاهَا:

حسة ما تم تَاهَ في الاؤظار اًيؼري ًِذٍ الدراسة، فلد تم الاؾتماد 

ا تياء ؿلى لٍوؿة من  رُ ؿلى ؿدد من الملاًُس اًتي تم ثعوٍ

الدراسات اًساتلة اًتي امذازت باًثحات والمطداكِة اًـاًَة. والجدول 

 اًخالي ًوضح ُذٍ الملاًُس باًخفطَي.

 

 المس خخدمة في الدراسةمَخص ٌَملاًُس (: 4خدول )

ثحات والاجساق الداخلً ٌَـحارات المس خخدمة في أأداة اً وٌَخحلق من 

اًلِاس )اس تمارة الاس خلطاء( تم ؾرضِا ؿلى ؿدد من المحكوين 

ق والاؤدارة الماًَة والمصرفِة نلٌ ؾرضت ؿلى  ؾَية المخخطين في اًدسوً

ٌَخبأند من ( من المترددٍن ؿلى اًحيوك 21)ـدد ملائمة ثس َعة ً

ة اًـحارات المس خخدمة وكد ضَاكة فلرات الاس تمارة وصحوضوح 

حرى ثـدًي تـظ اًفلرات واًـحارات ًرفؽ درخة زحات واجساق 

الأداة وذلز كدي اؤخضاؾِا ٌَخحََي الاؤحطائي وكد تم كِاس مس خوى 

اًثحات والاجساق الداخلً ٌَمـاًير المس خخدمة في الدراسة باس خخدام 

س كل هروهحاخ( لاس خخراج كيم أأًفا ًكل فلرات اًلِاأأًفا ملِاس )

، (4ؿلى حدة اؤضافة اؤلى مـامي أأًفا اًكلي لأداة اًلِاس )خدول 

أأن مس خوى اًخياسق الداخلً تين اًـياصر المىوهة  اًيخائجًلاحغ من 

ًكل مـَار من المـاًير اًثلازة ًـخبر ملدولا في مثي ُذٍ الدراسات 

 ,.Hair et al)%( 81لأهَ أأؿلى من الحد الملدول الذي ُو )
باجساق  ثخطف المرحلة ٍُذ فيأأداة اًلِاس  أأن ِروذلز ًؼ ، (2004

 ؿدد اًفلرات مة فلرات اًلِاس المس خخد م
أأًفا مـامي 

 هروهحاخ 

 66.2 20 حودة الخدمات اًحيىِة ملِاس 0

 64.8 18 راحة اًـمَي اًحيكي ملِاس 4

 66.6 04 رضا اًـمَي اًحيكي ملِاس 2

 68.8 11 اًكليالملِاس  4
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صحَح لمخليرات  كِاس عمي من يايمىٌ  ٍنحِد داخَين وزحات

 .الدراسة

chiنلٌ لجبأ اًحاحر اؤلى اس خخدام مؤشر) 
2

( ًخلدٍر معاتلة اًخطور 

اًـام ٍنموذج الدراسة مؽ نموذج اًلِاس )اس تمارة الاس خلطاء( 

(، P <0.01واحتمال )(، dfالمس خخدم في ضوء درخات حرًة )

chiحِر تم اًخلِيم من خلال حساب اًًس حة تين 
2

 df/  واًتي يجة

( ًَتم كدول مددأأ المعاتلة 1-0أأن حىون محطورة تين )

(Shammout, 2007 كاهت كيمة .)chi
2

( 826.6ًِذٍ الدراسة ) 

و ما ٌشير اؤلى أأن درخة اًخوافق df( )212مؽ درخة حرًة ) ( وُ

وذج الدراسة مؽ نموذج اًلِاس )اس تمارة تين اًخطور اًـام ٍنم

 الاس خلطاء( حِدة.

 هخائج الدراسةثاًثا: 

 الخطائص الديموقرافِة ًـَية الدراسةأأولاً : 

يمىن تحدًد الخطائص الديموقرافِة لأفراد ؾَية الدراسة ؿلى اًيحو 

 اًخالي: 

 ٌَخطائص الديموقرافِة(: ثوزًؽ ؾَية الدراسة وفلا 2خدول )

ة اًخىرار اًحَان المخلير  اًًس حة المئوً

 الجًس َة
 % 66.1 404 سـودي

 % 42.1 82 كير سـودي

 اًفئة اًـمرًة

 % 02.1 21 س ية 21أأكي من 

 % 21.1 001 س ية 21س ية اؤلى أأكي من  21من 

 % 21.1 28 س ية 81س ية اؤلى أأكي من  21من 

 % 01.1 42 س ية 81أأنبر من 

ي اًـَمي  المؤُ

ة اًـامة أأو أأكي  % 44.1 81 اًثاهوً

 % 46.2 66 الدتَوم

 % 22.1 016 خامـي

 % 6.1 02 ماحس خير

 % 2.1 00 دنخوراٍ

ؿدد س يوات اًخـامي مؽ 

 اًحيم

 % 14.1 022 س يوات 1أأكي من 

 % 22.4 016 س يوات 01س يوات اؤلى أأكي من  1من 

 % 6.6 42 س يوات فبأنثر 01

ًخضح من اًحَانات اًساتلة أأن أأكَة المشارنين في ُذٍ الدراسة 

%( 42%( في حين أأن )66ًًتمون ٌَجًس َة اًسـودًة تًس حة )

( أأن اًًس حة 4نلٌ ًخضح من الجدول )، منهم ًًتمون لجًس َات أأخري

اؤلى س ية  21%( ثتراوح أأؾلٌرهم تين 21الأنبر من ؾَية الدراسة )

%( من اؤحلٌلي أأفراد اًـَية 21س ية، في حين أأن ) 21أأكي من 

س ية، ملاتي  81س ية اؤلى أأكي من  21ثتراوح أأؾلٌرهم تين 

نلٌ ًخضح من هخائج الجدول ، س ية 21%( أأؾلٌرهم أأكي من 02.1)

%( 22اًساتق أأن وس حة مرثفـة من المشارنين في الدراسة )

د ؾَية الدراسة، في حين أأن خامـَين وهم يمثَون اًفئة الأنبر من أأفرا

%( من المشارنين حاضَين ؿلى درخة الدتَوم في تخططات 46.2)

ة اًـامة أأو أأكي ونجد 44مخخَفة، تُنما ) َِم اًـَمي اًثاهوً %( منهم مؤُ

أأن أأصحاب اًشِادات اًـََا ) ماحس خير ودنخوراٍ( تحطَوا ؿلى 
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ـامي وفيما ًخـَق تـدد س يوات اًخ ،ؿلى اًخوالي % 2% ،6 وس حة

مؽ اًحيوك محي الدراسة فِخضح من اًيخائج أأن أأكَة المشارنين 

س يوات ملاتي  1%( ًخـامَون مؽ ُذٍ اًحيوك مٌذ أأكي من 14)

س يوات اؤلى أأكي من  1%( منهم ًخـامَون مؽ اًحيوك مٌذ 22.4)

 س يوات.  01

ة واًفرؾَة  ثاهَاً: اخذحار فرضَات الدراسة اًرئُسَ 

آراء واس خجابات ؾَية  .0 المححوزين حول مذليرات تحََي أ

 الدراسة

ًيعوي ُذا المححر ؿلى ؾرض وتحََي اًحَانات اًتي        

أأػِرتها اس تمارات الاس خلطاء من خلال  تحََي اس خجابات 

المححوزين حول مذليرات الدراسة المخـَلة تبأتـاد حودة الخدمات 

اًحيىِة، راحة اًـمَي، ورضا اًـمَي، وكد اؾتمد اًحاحر اًوسط 

مـَارا ًلِاس وثلِيم اس خجابات أأفراد اًـَية،  (2)بي اًفرضي الحسا

( ُو ؾحارة ؾن مـدل أأؿلى درخة في 2ؿَلٌ تبأن اًوسط اًفرضي )

وتـد اؤحراء المـالجة الاؤحطائَة  (.0)وأأكي درخة فَِ  (1)الملِاس 

الحساتَة والانحرافات  المخوسطحساب لاس خجابات ؾَية الدراسة تم 

وخاءت اًيخائج ؿلى اًيحو . ت أأفراد اًـينالمـَارًة واًرثة لاؤخابا

 اًخالي:

 أأتـاد حودة الخدمات اًحيىِة

( ًخضح أأن أأتـاد حودة 2من خلال اًيخائج اًواردة في الجدول رقم )

الخدمات اًحيىِة )المادًة، اًوػَفِة، اًخفاؿََة، اًفٌَة( حطَت ؿلى 

، باًترثُة (3.83 ;3.92 ;3.74 ;3.82أأوساط حساتَة ؿامة تَلت )

نلٌ جشير اًيخائج اؤلى أأن تـد الجودة اًوػَفِة ٌَخدمات اًحيىِة كد 

حطي ؿلى أأؿلى الأوساط الحساتَة. أأما الانحرافات المـَارًة ًِذٍ 

دشير اؤلى تجاوس اؤخابات ؾَية الدراسة حول فلرات ملاًُس ف الأتـاد 

 ُذٍ الأتـاد. 

 

 الدراسة لأتـاد حودة الخدمة اًحيىِة (: اس خجابات ؾَية2خدول )

 اًـحارات م
المخوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المـَاري

مـامي 

 الاخذلاف

 الأتـاد المادًة ٌَخدمات اًحيىِة

 0.90 1.26 3.84 الخارجي لمحنى اًحيم مميز وخذاب اًخطميم 0

 0.92 1.22 3.81 اًخطميم الداخلً ٌَحيم حدًر ومذكامي 4

 0.91 1.68 3.77 اًحيىِة ثلٌَات الخدماتًعحق اًحيم أأحدث  2

 0.97 1.66 3.78 ثوفيرا ٌَوكتًوفر اًحيم أأجهزة الخدمة الذاثَة  2

 0.97 0.99 3.94 اٌَوحات الاؤرعادًة ٌَمرافق والمكاثة واضحة 1

 1.22 1.216 2.62 ٌَحـد المادي ٌَخدمات اًحيىِةاًـام المخوسط 

 ٌَخدمات اًحيىِةالأتـاد اًوػَفِة 

 0.53 1.81 3.85 اًنماذج المـتمدة لدى اًحيم سِلة اًخـحئة 8

 0.91 1.22 3.86 يحرص اًحيم ؿلى ثلديم الخدمات اًحيىِة نلٌ وؿد بها 6

 0.56 0.56 3.98 ًلدم اًحيم الخدمات في المواؾَد المحددة ًِا 6

 1.62 0.93 3.92 ًلدم اًحيم الخدمة اًحيىِة المعَوتة ثشكل صحَح 2
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 1.66 0.95 4.01 من الخدمات اًخيافس َة مٌوؿةاًحيم ًلدم لٍوؿة  01

 1.61 1.618 2.24 َحـد اًوػَفي ٌَخدمات اًحيىِةالمخوسط اًـام ٌ 

 (: اس خجابات ؾَية الدراسة لأتـاد حودة الخدمة اًحيىِة2خدول ) -تاتؽ

 اًـحارات م
المخوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المـَاري

مـامي 

 الاخذلاف

 الأتـاد اًخفاؿََة ٌَخدمات اًحيىِة

 0.94 0.56 3.55 ساؿدةالم اًـامَون باًحيم لديهم دائما اًرقحة في  00

 0.91 1.26 3.79 اًـامَون لديهم اًىفاءة والملدرة ؿلى شرح خدمات اًحيم وس َاساثَ 04

02 
اًـامَون باًحيم لديهم اس خـداد دائم ٌَخـامي مؽ ظَحات ورقحات 

 اًـملاء
3.77 1.61 0.96 

 0.95 1.03 3.78 يحرص اًحيم ؿلى اس خعلاع رأأى عملائَ ًخحسين الخدمات الملدمة 02

 0.93 0.66 3.82 ثسرؿةيحرص اًحيم ؿلى مـالجة عكاوي اًـملاء  01

 1.22 1.608 2.62 ٌَحـد اًخفاؿلً ٌَخدمات اًحيىِة اًـامالمخوسط 

 

 اًحيىِةالأتـاد اًفٌَة لجودة الخدمات 

 0.93 1.62 3.86 ًوفر اًحيم الخطوضَة واًسرًة اًخامة ٌَخـاملات 08

 0.91 1.22 3.84 الخدمات والمـاملات اًحيىِة ثدسم باًسرؿة والدكة 06

 0.95 1.21 3.91 ًلدم اًحيم جسَِلات ائتماهَة مٌاس حة ٌَـمَي 06

 0.99 1.03 3.70 موػفو اًحيم ٍتمخـون بالمِارة المعَوتة 02

 0.92 1.66 3.81 ًـرض اًحيم حوافز ماًَة وؾروض مٌافسة 41

 1.22 1.218 2.64 ٌَحـد اًفني ٌَخدمات اًحيىِة المخوسط اًـام
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وثدل الأوساط الحساتَة لأتـاد حودة الخدمات اًحيىِة الملدمة ؿلى 

وحود ثلدي مـخدل من خاهة أأفراد ؾَية الدراسة ًخوفر أأتـاد حودة 

الخدمات اًحيىِة باًحيوك محي الدراسة، حِر خاء مـدل اًوسط 

الحسابي ًِذٍ الأتـاد أأؿلى من اًوسط الحسابي اًفرضي لملِاس 

و)  (.2ًَىرت الخماسي وُ

 أأتـاد راحة اًـمَي اًحيكي

( ؿلى وسط 1حطي مذلير راحة اًـمَي نلٌ ًخضح من خدول رقم )

و ما( 1.681( وبانحراف مـَاري ؿام )4.22حسابي ؿام تَف )  وُ

نلٌ ٌشير ، ٌشير اؤلى اوسجام الاؤخابات الخاضة تفلرات ُذا المخلير

ء الجواهة اًيفس َة ًراحة اًـملا لأتـاد يخفظالمخوسط الحسابي الم 

( اؤلى ؿدم وحود ثلدي لدى أأفراد ؾَية الدراسة تجاٍ ثوفر ُذا 4.61)

حين ًدل اًوسط  فياًحـد ؾيد ثـامَِم مؽ اًحيوك محي الدراسة، 

الحسابي ًحـد الجواهة الجسدًة ًراحة اًـملاء اؤلى وحود ثلدي مـخدل 

لدى ؾَية الدراسة تجاٍ ثوفر اًراحة الجسدًة ٌَـملاء ؾيد ثـامَِم مؽ 

ك محي الدراسة حِر خاء المخوسط الحسابي ًِذا المخلير أأؿلى اًحيو 

وتطفة ؿامة يمىن ، ( وفق الملِاس الخماسي2من اًليمة اًفرضَة )

اًلول تبأن ُياك ثلدي مٌخفظ من كدي ؾَية الدراسة تجاٍ ثوفر مذلير 

راحة اًـمَي حِر خاءت كيمة المخوسط الحسابي اًـام ًِذا المخلير 

 (.2ط اًفرضي )أأكي من كيمة المخوس

 

 (: اس خجابات ؾَية الدراسة لأتـاد راحة اًـمَي اًحيكي1خدول )

 

 اًـحارات م 
المخوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المـَاري

مـامي 

 الاخذلاف

ة ًراحة اًـمَي اًحيكي  الجواهة اًيفسَ 

 1.22 1.22 4.22 لم أأعـر أأتدا بخَحة أأمي في اًخـامي مؽ ُذا اًحيم 0

 1.22 1.20 4.66 أأعـر باًسـادة كللٌ ثـامَت مؽ موػفي الخدمات  4

 1.21 1.62 2.42 أأعـر بالأمان اًخام ؾيد اًخـامي مؽ ُذا اًحيم 2

زالة ثوحرات اًـمَي 2  1.22 1.66 4.68 اًـامَون ًـمَون ؿلى اؤ

 اًحيكي(: اس خجابات ؾَية الدراسة لأتـاد راحة اًـمَي 1خدول ) -تاتؽ 

 اًـحارات م 
المخوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المـَاري

مـامي 

 الاخذلاف

ة ًراحة اًـمَي اًحيكي -تاتؽ  الجواهة اًيفسَ 

 1.20 1.66 4.62 أأعـر باًراحة اًيفس َة فلا ًوخد باًحيم ما ًثير اًـطحَة واًلَق 1

8 
اًحُئة الداخََة ٌَحيم هؼَفة ومٌؼمة وثحـر ؿلى اًراحة 

 اًيفس َة
4.62 1.26 1.24 

 1.22 1.62 4.66 اؤحراءات الخدمات اًحيىِة الملدمة ثدسم بالاوس َاتَة  6

 1.21 1.22 2.01 أأعـر باًثلة في اًحيم الذي أأثـامي مـَ 6

 1.21 1.22 4.20 كل خبراتي اًساتلة مؽ اًحيم ثدسم تبأنها ايجاتَة 2
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 1.22 1.212 4.61 المخوسط اًـام ٌَجواهة اًيفس َة ًراحة اًـمَي

 الجواهة الجسدًة ًراحة اًـمَي اًحيكي

01 

 

 موكؽ اًحيم ملائم لي )باًلرب من مكان اًسىن أأو اًـمي(
2.10 1.66 1.22 

 1.26 0.11 2.14 ًوحـد أأنثـر مـن فـرع ٌَحيم ًَدـي احذَاخاثم 00

 1.22 1.62 2.41 ضالات الاس خلدال مجِزة ثشكل حِد  04

 1.20 1.68 4.42 ومؤمٌة لاهخؼار اًس َاراتًوفر اًحيم أأماهن كافِة  02

02 
ثلدم الخدمات اًحيىِة ثشكل مٌؼم من خلال ع حاك أأو كسم 

 خاص جكل خدمة
4.66 1.26 1.24 

 1.26 1.86 4.61 فترة الاهخؼار ًخلديم الخدمة كطيرة 01

 1.22 1.18 2.61 ًوفر اًحيم أأجهزة صراف أ لي في أأماهن ملائمة لاحذَاخاتي 08

06 
اًحيم خدمات مخططة ًىدار اًسن وذوى الاحذَاخات ًوفر 

 الخاضة
4.06 1.66 1.21 

 1.26 1.62 4.41 ًوفر اًحيم أأماهن مخططة لاس خىلٌل اًنماذج والمسدٌدات 06

 1.22 1.648 2.14 المخوسط اًـام ٌَجواهة الجسدًة ًراحة اًـمَي

 

 أأتـاد رضا اًـمَي اًحيكي

( ؿلى 8حطي مذلير رضا اًـملاء نلٌ ًخضح من خدول رقم )

 ( وبانحراف مـَاري ؿام تَف 4.66مذوسط حسابي ؿام تَف )

 

 

 

(، مما ٌشير اؤلى اوسجام الاؤخابات اًواردة بخطوص فلرات 1.648)

دل المخوسط الحسابي اًـام ًِذا المخلير ؿلى وحود  ُذا المخلير. وً

ٍ اًرضا ؾن الاؤحراءات ثلدي مٌخفظ من كدي ؾَية الدراسة تجا

واًـامَين ومس خوى الخدمات الملدمة حِر خاء المخوسط الحسابي 

 (.2ًِذا المخلير أأكي من كيمة المخوسط اًفرضي )
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 (: اس خجابات ؾَية الدراسة لأتـاد رضا اًـمَي اًحيكي8خدول )

 اًـحارات م
المخوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المـَاري

مـامي 

 الاخذلاف

 اًرضا ؾن الاؤحراءات اًحيىِة

 1.22 0.18 4.62 ًلدم اًحيم جسَِلات مميزة لأداء الخدمات اًحيىِة 0

 1.26 1.66 2.61 اًحيم لا يخعئ ؾيدما ًحَلني ؾن سير مـاملاتي الماًَة 4

 1.62 1.12 4.61 فترات الدوام في اًحيم مريحة باًًس حة لي 2

 1.62 1.22 4.06 باًحيم ؿبر اًِاثف وؿبر اًبًرد الاًىترونيسِولة الاثطال  2

 1.21 1.611 4.20 ًرضا اًـملاء ؾن الاؤحراءات المخوسط اًـام

 اًرضا ؾن اًـامَين باًحيم

 1.22 1.66 4.62 ًـعى اًـامَون باًحيم اًـملاء اُتماما شخطَا 1

 1.26 1.86 4.64 اًـامَون باًحيم لديهم اًوكــت ًخلديم أأفــضي خدمة 8

 1.20 1.62 2.06 يمخاز اًـامَون باًحيم باٌَحاكة وحسن اًخـامي 6

 1.22 1.62 4.64 المـَومات الملدمة من اًـامَين دائما صحَحة 6

 1.21 1.621 4.66 ًرضا اًـملاء ؾن اًـامَين المخوسط اًـام

 (: اس خجابات ؾَية الدراسة لأتـاد رضا اًـمَي اًحيكي8خدول ) -تاتؽ

 اًـحارات م
المخوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المـَاري

مـامي 

 الاخذلاف

 اًرضا ؾن مس خوى الخدمات اًحيىِة الملدمة

2 

 

أأعـر باًرضا اًخام ؾن مس خوى الخدمات اًحيىِة الملدمة بهذا 

 1.20 1.26 4.64 اًحيم

01 
لا أأحذاج اؤلى زيارات ؿدًدة ٌَحيم من أأخي الحطول ؿلى 

 خدمة مـَية
4.68 1.86 1.21 

00 
دائمــا مــا أأكــوم تتزهِــة خــدمات اًحيم لأي عــخص ًعَة 

 هطَحتي
4.22 1.22 1.26 

 1.66 1.86 4.64 سبأس تمر في اًخـامي مس خلدلا مؽ ُذا اًحيم 04

 1.22 1.62 4.61 ًرضا اًـملاء ؾن الخدمات الملدمة المخوسط اًـام
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ؿلاكات الارثحاط لمخليرات الدراسة اخذحار فرضَات  .4

 الأساس َة واًفرؾَة

ًخـرض ُذا الجزء من الدراسة تـرض اؤحطائي يجري من خلاله 

اخذحار وتحََي ؿلاكات الارثحاط تين مذليرات الدراسة وسُتم 

ا حسة ورودُا في مخعط الدراسة اًفرضي كاًخالي:  اخذحارُ

 

 

 

ة اؤيجاتَة طارثحا ؿلاكة اًفرضَة اًرئُس َة الأولي: ثوخد  أأتـاد تين مـيوً

 وراحة اًـمَي. الخدمات اًحيىِة حودة

اًشكل اًخالي ًوضح مطفوفة الارثحاط الداخلً لمخليرات الدراسة 

َخحلق من كوة اٍنموذج اًـام ٌ باس خخدام مطفوفة ارثحاط تيرسون 

ٌلدراسة من خلال الاس خدلال ؿلى وحود ارثحاط خعي تين 

مذليرات الدراسة تمَِدا ًخعحَق تحََي الانحدار المخـدد اذا اػِرت 

 اًيخائج أأن مـاملات الارثحاط تين مذليرات الدراسة لم ثخجاوز

كد أأعارت مـاملات و ( مما ًـنى ؿدم وحود مشكلة. 81.1)

ة تين مذليرات الدراسة. الى الارثحاط  وحود ؿلاكة مـيوً

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (: مطفوفة الارثحاط الداخلً لمخليرات الدراسة4عكل رقم )

* p < 0.01; ** p < 0.001 

وحود ؿلاكة  (4)ًخضح من خلال اًيخائج اًواردة في عكل رقم 

ة تين أأتـاد وراحة اًـمَي  الخدمات اًحيىِة حودة ارثحاط اؤيجاتَة مـيوً

وتياء ؿلى ذلز لا حرفظ ُذٍ اًفرضَة ؿلى مس خوى الدراسة، ومن 

تليمتها الجدوًَة  8.122المحسوتة واًحاًلة  (t)خلال ملارهة كيمة 

ة  4.248واًحاًلة  واسدٌادا اؤلى ذلز ثلدي  0.001 >وبمس خوى مـيوً

 ُذٍ اًفرضَة.

َة اًفرؾَة الأولى:  اًفرض 

يجاتَة ارثحاط ؿلاكة ثوخد ة اؤ الأتـاد اًفٌَة ٌَخدمات اًحيىِة  تين مـيوً

  .واًراحة اًيفس َة والجسدًة ٌَـمَي

 

 0.60** 

 0.89* 

 

0.66** 

الأبعاد الفنية 
لجودة الخدمات 

 الوظيفيةالأبعاد 
لجودة الخدمات 

الأبعاد 
لجودة  التفاعلية

 الماديةالأبعاد 
لجودة الخدمات 

راحة العميل 
 الجسدية

راحة العميل 
 النفسية

 رضا العميل

 

0.73** 

 

0.82

** 

 .60** 

0.122  

 0.78* 

 

 

0.83** 

 

0.67** 
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اثضح وحود ؿلاكة  (4)من خلال اًيخائج اًواردة في اًشكل رقم 

ة تين الأتـاد اًفٌَة ٌَخدمات اًحيىِة واًراحة  ارثحاط موحدة ومـيوً

ة 1.64اًيفس َة ٌَـمَي ) نذلز ُياك  0.001 >( بمس خوى مـيوً

ة تين ُذٍ الأتـاد واًراحة الجسدًة  ؿلاكة ارثحاط موحدة ومـيوً

ة ( ؾيد مس خو 1.62ٌَـمَي ) ذٍ اًيخائج جشير 0.001 >ى مـيوً . وُ

اؤلى ادراك ؾَية الدراسة لما ثلدمَ اًحيوك من خطوضَة وسرًة 

اًخـاملات الماًَة واًسرؿة في ثلديم الخدمات والمـاملات اًحيىِة 

واًدسَِلات اًحيىِة الائتماهَة الملدمة فضلان ؾن مهارة الموػفين في 

 ي ُذٍ اًفرضَة.اًخـامي مؽ اًـملاء، وتياء ؿلى ذلز ثلد

 اًفرضَة اًفرؾَة اًثاهَة:

يجاتَة ارثحاط ؿلاكة ثوخد ة اؤ الأتـاد اًوػَفِة ٌَخدمات  تين مـيوً

 .اًحيىِة واًراحة اًيفس َة والجسدًة ٌَـمَي

 

اثضح وحود ؿلاكة  (4)من خلال اًيخائج اًواردة في اًشكل رقم 

ة تين الأتـاد اًوػَفِة ٌَخدمات اًحيىِة واًراحة  ارثحاط موحدة ومـيوً

ة 1.81اًيفس َة ٌَـمَي ) نذلز ُياك  0.001 >( بمس خوى مـيوً

ة تين ُذٍ الأتـاد واًراحة الجسدًة  ؿلاكة ارثحاط موحدة ومـيوً

ة 1.66ٌَـمَي ) ذٍ اًيخائج ثفسر 0.01 >( ؾيد مس خوى مـيوً . وُ

اك ؾَية اًححر اؤلى حرص اًحيم ؿلى ثلديم الخدمات اًحيىِة نلٌ ادر 

وؿد بها وفى المواؾَد المحددة وباًشكل اًطحَح، وتياء ؿلى ذلز 

 ثلدي ُذٍ اًفرضَة.

 اًفرضَة اًفرؾَة اًثاًثة:

يجاتَة ارثحاط ؿلاكة ثوخد ة اؤ الأتـاد اًخفاؿََة ٌَخدمات  تين مـيوً

 .ٌَـمَياًحيىِة واًراحة اًيفس َة والجسدًة 

اثضح وحود ؿلاكة  (4)من خلال اًيخائج اًواردة في اًشكل رقم 

ة تين الأتـاد اًخفاؿََة ٌَخدمات اًحيىِة واًراحة  ارثحاط موحدة ومـيوً

ة 1.62اًيفس َة ٌَـمَي ) نذلز ُياك  0.01 >( بمس خوى مـيوً

ة تين ُذٍ الأتـاد واًراحة الجسدًة  ؿلاكة ارثحاط موحدة ومـيوً

ة 1.86ٌَـمَي ) ذٍ اًيخائج ثفسر 0.01 >( ؾيد مس خوى مـيوً . وُ

ادراك ؾَية اًححر اؤلى حرص اًـامَين ؿلى ثلديم المساؿدة ٌَـملاء 

جىفاءة واس خـدادهم ٌَخـامي مؽ رقحات وظَحات اًـملاء ومـالجة 

 اًشكاوى ثسرؿة، وتياء ؿلى ذلز ثلدي ُذٍ اًفرضَة.

 

 

 اًفرضَة اًفرؾَة اًراتـة:

 

يجاتَة ارثحاط ؿلاكة ثوخد ة اؤ الأتـاد المادًة ٌَخدمات  تين مـيوً

 .اًحيىِة واًراحة اًيفس َة والجسدًة ٌَـمَي

اثضح وحود ؿلاكة  (4)من خلال اًيخائج اًواردة في اًشكل رقم 

ة تين الأتـاد المادًة ٌَخدمات اًحيىِة واًراحة  ارثحاط موحدة ومـيوً

ة 1.88اًيفس َة ٌَـمَي ) ُ  0.001 >( بمس خوى مـيوً ياك نذلز 

ة تين ُذٍ الأتـاد واًراحة الجسدًة  ؿلاكة ارثحاط موحدة ومـيوً

ة 1.62ٌَـمَي ) ذٍ اًيخائج ثفسر 0.001 >( ؾيد مس خوى مـيوً . وُ

ادراك ؾَية اًححر اؤلى حرص اًحيوك محي الدراسة ؿلى ثوفير أأجهزة 

الخدمة الذاثَة واٌَوحات الاؤرعادًة وأأحدث اًخلٌَات في مجال 

لا ؾن تميز اًخطميم الخارجي والداخلً ٌَحيوك، الخدمات اًحيىِة فض

 وتياء ؿلى ذلز ثلدي ُذٍ اًفرضَة.

 

 

ة اًفرضَة ة اؤيجاتَة ارثحاط ؿلاكة اًثاهَة: ثوخد اًرئُسَ   أأتـاد تين مـيوً

   .ورضا اًـمَي الخدمات اًحيىِة

اثضح وحود ؿلاكة  (6)من خلال اًيخائج اًواردة في الجدول رقم 

ة تين أأتـاد حودة الخدمات اًحيىِة ورضا  ارثحاط اؤيجاتَة مـيوً

 اًـمَي، وؿلى ذلز لا حرفظ ُذٍ اًفرضَة ؿلى مس خوى الدراسة.

 

(:ؿلاكات الارثحاط تين أأتـاد حودة الخدمات ورضا 6خدول )

 اًـمَي

 رضا اًـمَي أأتـاد الخدمات اًحيىِة م

 - 1.12 اًحيىِةالأتـاد اًفٌَة ٌَخدمات  0

 **1.062 الأتـاد اًوػَفِة ٌَخدمات اًحيىِة 4

 **1.026 الأتـاد اًخفاؿََة ٌَخدمات اًحيىِة 2

 *1.006 الأتـاد المادًة ٌَخدمات اًحيىِة 2

* p < 0.01; ** p < 0.001 
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يجاتَة ارثحاط ؿلاكة ( ًخضح ؿدم وحود6من خلال هخائج الجدول )  اؤ

ة تين الأتـاد اًفٌَة ٌَخدمات اًحيىِة ورضا اًـمَي، بمـنى أأن  مـيوً

ثوافر ُذا اًحـد في اًحيوك محي الدراسة لم ًـزز لدى اًـملاء اًشـور 

باًرضا ؾن الخدمات الملدمة لهم، وؿَََ حرفظ اًفرضَة اًفرؾَة 

 ؿلاكة ًخضح وحود (6)الأولى. وباًيؼر اؤلي اًيخائج في خدول 

يجاتَة ارثحاط الأتـاد اًوػَفِة ٌَخدمات اًحيىِة ورضا  تين ةمـيوً اؤ

و ما ًـنى أأن حرص اًحيم ؿلى ثلديم الخدمات اًحيىِة  .اًـمَي وُ

نلٌ وؿد بها وفى المواؾَد المحددة وباًشكل اًطحَح ًـزز من رضا 

اًـمَي، وتياء ؿلى ذلز ثلدي اًفرضَة اًفرؾَة اًثاهَة. بالاؤضافة اؤلى 

يجاتَة ارثحاط ؿلاكة ذلز، فاؤن اًيخائج ثوضح وحود ة اؤ  تين مـيوً

ذا ًفسر أأن  الأتـاد اًخفاؿََة ٌَخدمات اًحيىِة ورضا اًـمَي، وُ

حرص اًـامَين ؿلى ثلديم المساؿدة ٌَـملاء جىفاءة واس خـدادهم 

ٌَخـامي مؽ رقحات وظَحات اًـملاء ومـالجة اًشكاوى ثسرؿة ًـزز 

ؿلى ذلز ثلدي من رضاهم ؾن الخدمات اًحيىِة الملدمة لهم، وتياء 

( ًخضح 6اًفرضَة اًفرؾَة اًثاًثة. ومن خلال مـعَات الجدول )

يجاتَة ارثحاط ؿلاكة وحود ة اؤ تين الأتـاد المادًة ٌَخدمات  مـيوً

اًحيىِة ورضا اًـمَي، لذلز ثلدي اًفرضَة اًفرؾَة اًراتـة ؿلى 

 مس خوى الدراسة.

 

ة اًفرضَة ة اؤيجاتَة ارثحاط ؿلاكة ثوخد اًثاًثة: اًرئُسَ   أأتـاد تين مـيوً

 راحة اًـمَي ورضا اًـمَي. 

وحود ؿلاكة  (4)ًخضح من خلال اًيخائج اًواردة في عكل رقم 

ة تين أأتـاد راحة اًـمَي ورضا اًـمَي وتياء ؿلى  ارثحاط اؤيجاتَة مـيوً

ذلز لا حرفظ ُذٍ اًفرضَة ؿلى مس خوى الدراسة. بالاؤضافة الى 

ة ذلز، ومن خلال اًيخائج ًخضح و  حود ؿلاكة ارثحاط موحدة ومـيوً

ـنى ُذا أأن  (1.81)تين راحة اًـمَي الجسدًة وعـورٍ باًرضا  وً

ثوفير وسائي اًراحة الجسدًة في اًحيوك محي الدراسة كد أأسِم في 

ثـزٍز اًشـور اًـام باًرضا لدى اًـملاء وتياء ؿلى ذلز ثلدي اًفرضَة 

يجاتَة ارثحاط ؿلاكة اًفرؾَة الأولى )ثوخد ة اؤ راحة اًـمَي  تين مـيوً

 ارثحاط نلٌ أأعارت اًيخائج اؤلى وحود ؿلاكة .الجسدًة ورضا اًـمَي(

 (،1.044)تين راحة اًـمَي اًيفس َة ورضا اًـمَي  موحدة ضـَفة

ـنى ُذا أأن اًرضا ؾن أأتـاد اًراحة اًيفس َة لم ٍىن نلٌ ًخوكـَ  وً

 ارثحاط ةؿلاك اًـملاء وؿَََ حرفظ اًفرضَة اًفرؾَة اًثاهَة )ثوخد

يجاتَة ة اؤ  .راحة اًـمَي اًيفس َة ورضا اًـمَي( تين مـيوً

 مذليرات الدراسة تين اًخبأزير باخذحار المخـَلة ثاهَا: فرضَات الدراسة

 وهي:

( تحََي الانحدار اًخس َط 6ثؼِر اًيخائج اًواردة في الجدول رقم )

(SRA( و المخـدد )MRA( وكيم )T&F( وكيمة مـامي تُذا )ß )

Rاًخفسير )ومـامي 
2

تين المخلير المس خلي اًخبأزير ( الخاضة باخذحار 

ط )راحة اًـملاء( و اًخاتؽ ت)أأ  ـاد حودة الخدمات اًحيىِة( و اًوسَ 

 )رضا اًـملاء(.

 

 )المس خلي، اًوس َط، اًخاتؽ( (: اخذحار اًـلاكة تين مذليرات الدراسة6خدول رقم )

 المس خليتـاد المخلير أأ 
المخلير 

 اًوس َط
ß t R

2
 F 

 َخدمات اًحيىِةٌاًحـد المادي 

راحة 

 اًـملاء

.68** 9.90 

.79 02.481* 
 8.75 **60. َخدمات اًحيىِةٌاًحـد اًوػَفي 

 6.60 *70. اًحـد اًخفاؿلً ٌَخدمات اًحيىِة

 7.48 **53. اًحـد اًفني ٌَخدمات اًحيىِة

 المخلير اًخاتؽ

 **77.9 70. 7.60 **67. اًـملاءرضا 

* p < 0.01; ** p < 0.001 

( أأن ُياك ؿلاكة ثبأزير 6ًخضح من اًيخائج اًواردة في خدول رقم )

ة تين كل المخلير المس خلي )أأتـاد حودة الخدمات اًحيىِة(  مـيوً

والمخلير اًوس َط )راحة اًـملاء(. وًلاحغ من اًيخائج اًواردة في 

أأثر أأتـاد حودة الخدمات اًحيىِة ( الخاضة باخذحار ßالجدول أأن كيم )
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ة َي )اًيفس َة والجسدًة( في راحة اًـم  جشير اؤلى وحود ؿلاكة مـيوً

( في ُذٍ اًـلاكة Fنلٌ أأن كيمة )، ذات دلالة اؤحطائَة تين المخليٍرن

ة مما ًدل ؿلى اًلوة اًخفسيًرة اًـاًَة ٍنموذج الانحدار  خاءت مـيوً

الخعي اًخس َط من اًياحِة الاؤحطائَة، أأما كيمة مـامي اًخحدًد 

(R
2

مما ًـنى تبأن جمَؽ المخليرات المس خللة .%( 62( فلد تَلت )

% 62اس خعاؾت أأن ثفسر  أأتـاد الخدمات اًحيىِةاًخفسيًرة لمخلير 

اًـملاء، واًحاقي  راحةمن اًخليرات الحاضلة في مس خوى مذلير 

%( ًـزى اؤلى ؾوامي أأخري لم ثدرج في نموذج الدراسة. وتياء 40)

ن ُياك ؿلاكة بأ تكدول اًفرضَة اًرئُس َة الأولي ؿلى ثلس اًيخائج يمىن 

ة تين المخلير المس خلي ٌلدراسة )أأتـاد حودة الخدمات  ثبأزير مـيوً

 . اًحيىِة( والمخلير اًوس َط )راحة اًـملاء(

ًخضح من اًيخائج أأن ُياك ثحاًيا في درخة ثبأزير كل تـد من  نذلز

خاءت ُذٍ أأتـاد حودة الخدمات اًحيىِة ؿلى راحة اًـملاء، حِر 

وملدارٍ  اًحـد اًخفاؿلً ٌَخدمات اًحيىِة الأتـاد وفلا ٌَترثُة الآتي:

ثم  ، (1.86وملدارٍ ) ًَََ اًحـد المادي ٌَخدمات اًحيىِة (،1.61)

وأأخيرا اًحـد اًفني ٌَخدمات  (،1.81)وملدارٍ  اًحـد اًوػَفي

ة (، واسدٌادا الى ذلز ثلدي اًفرضَات اًفرؾ1.12َوملدارٍ ) اًحيىِة

   الميخثلة ؾن اًفرضَة اًرئُسة الأولي.

( تحََي الانحدار اًخس َط 2ثؼِر اًيخائج اًواردة في الجدول رقم )

(SRA( والمخـدد )MRA( وكيم )T&F( وكيمة مـامي تُذا )ß )

Rومـامي اًخفسير )
2

تين المخلير المس خلي اًخبأزير ( الخاضة باخذحار 

 رضا اًـملاء(.ـاد حودة الخدمات اًحيىِة( و اًخاتؽ )ت)أأ 

 أأثر أأتـاد حودة الخدمات اًحيىِة ؿلى رضا اًـملاء(: 2خدول رقم )

 تـاد المخلير المس خليأأ 
المخلير 

 اًخاتؽ
ß t R

2
 F 

 َخدمات اًحيىِةٌاًحـد المادي 

 رضا

 اًـملاء

.651** 4.90 

1.824 6.100* 
 3.195 **603. َخدمات اًحيىِةٌاًحـد اًوػَفي 

 7.40 *750. اًحـد اًخفاؿلً ٌَخدمات اًحيىِة

 2.549 -**554. اًحـد اًفني ٌَخدمات اًحيىِة

* p < 0.01; ** p < 0.001

لاحغ من اًيخائج اًواردة في الجدول رقم ) ( الخاضة ß( أأن كيم )2وً

( أأتـاد حودة الخدمات اًحيىِة) المس خليباخذحار اًـلاكة تين المخلير 

ة ذات  والمخلير اًخاتؽ )رضا اًـملاء( جشير  اؤلى وحود ؿلاكة مـيوً

( في ُذٍ اًـلاكة خاءت Fنلٌ أأن كيمة )، دلالة اؤحطائَة تين المخليٍرن

ة مما ًدل ؿلى اًلوة اًخفسيًرة اًـاًَة ٍنموذج الانحدار الخعي  مـيوً

Rيمة مـامي اًخحدًد )اًخس َط من اًياحِة الاؤحطائَة، أأما ك 
2

( فلد 

.%( مما ًـنى تبأن جمَؽ المخليرات المس خللة اًخفسيًرة لمخلير 82تَلت )

% من اًخليرات 82اس خعاؾت أأن ثفسر  أأتـاد الخدمات اًحيىِة

%( ًـزى اؤلى 28الحاضلة في مس خوى مذلير رضا اًـملاء، واًحاقي )

اًيخائج يمىن  ؾوامي أأخري لم ثدرج في نموذج الدراسة. وتياء ؿلى ثلس

ة تين المخلير المس خلي ٌلدراسة بأ اًلول ت ن ُياك ؿلاكة ثبأزير مـيوً

و  )أأتـاد حودة الخدمات اًحيىِة( والمخلير اًوس َط )راحة اًـملاء( وُ

ة  ما ًـنى كدول اًفرضَة اًرئُس َة اًثاهَة توحود ثبأزير ذو دلالة مـيوً

 .في رضا اًـمَي الخدمات اًحيىِة لأتـاد

اًيخائج أأن ُياك ثحاًيا في درخة ثبأزير كل تـد من  ًخضح من نذلز

اًـملاء، حِر خاءت ُذٍ رضا أأتـاد حودة الخدمات اًحيىِة ؿلى 

وملدارٍ  اًحـد اًخفاؿلً ٌَخدمات اًحيىِة الأتـاد وفلا ٌَترثُة الآتي:

 (1.810وملدارٍ ) ًَََ اًحـد المادي ٌَخدمات اًحيىِة (،1.611)

. واسدٌادا الى ذلز ثلدي (1.812)ٍ وملدار  ثم اًحـد اًوػَفي ،

  الميخثلة ؾن اًفرضَة اًرئُسة اًثاهَة. (2،2،4)اًفرضَات اًفرؾَة 

أأما اًفرضَة اًفرؾَة الأولى والخاضة بالأتـاد اًفٌَة لجودة الخدمات 

اًحيىِة فلم ثؼِر ثبأزير اؤيجابي في رضا اًـملاء وؿَََ حرفظ ُذٍ 

 اًفرضَة ؿلى مس خوى الدراسة.

خذحار اًـلاكة تين المخلير اًوس َط )راحة اًـملاء( ـَق باوفيما ًخ

ًلاحغ من اًيخائج اًواردة في الجدول ، والمخلير اًخاتؽ )رضا اًـملاء(

ة ذات ß( أأن كيم )6رقم ) ( جشير توضوح اؤلى وحود ؿلاكة مـيوً

( في ُذٍ اًـلاكة خاءت Fنلٌ أأن كيمة )، دلالة اؤحطائَة تين المخليٍرن

ة مما ًدل  ؿلى اًلوة اًخفسيًرة اًـاًَة ٍنموذج الانحدار الخعي مـيوً

Rاًخس َط من اًياحِة الاؤحطائَة، أأما كيمة مـامي اًخحدًد )
2

( فلد 

.%( مما ًـنى تبأن جمَؽ المخليرات المس خللة اًخفسيًرة لمخلير 61تَلت )

% من اًخليرات الحاضلة في 61راحة اًـمَي اس خعاؾت أأن ثفسر 

%( ًـزى اؤلى ؾوامي 21واًحاقي ) مس خوى مذلير رضا اًـملاء،

وتياء ؿلى ثلس اًيخائج يمىن اًلول ، أأخري لم ثدرج في نموذج الدراسة

ة تين المخلير اًوس َط )راحة اًـملاء( بأ ت ن ُياك ؿلاكة ثبأزير مـيوً
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و ما ًـنى كدول اًفرضَة اًرئُس َة اًثاًثة ٌلدراسةوالمخلير اًخاتؽ )رضا اًـملاء  اًفرؾَة فذؼِر في الجدول اًخالي: أأما اخذحار اًفرضَات .( وُ

 أأثر أأتـاد راحة اًـمَي ؿلى رضا اًـملاء(: 01خدول رقم )

 اًوس َطتـاد المخلير أأ 
المخلير 

 اًخاتؽ
ß t R

2
 F 

 رضا راحة اًـمَي الجسدًة

 اًـملاء

1.601 1.864 
1.612 28.286 

 8.621 1.164 راحة اًـمَي اًيفس َة

* p < 0.01; ** p < 0.001

 

( ًخضح وحود ؿلاكة ثبأزير اؤيجابي 01باًيؼر اؤلى اًيخائج في الجدول )

مـيوي ًحـد راحة اًـمَي الجسدًة واًيفس َة في رضا اًـمَي وتياء 

 ؿَََ ثلدي اًفرضَات اًفرؾَة الميخثلة ؾن اًفرضَة اًرئُس َة اًثاًثة.

و كِاس اًفرضَة اًرئُس َة اًراتـة ٌومن أأخي تحلِق  لدراسة الحاًَة وُ

( في اًـلاكة تين وس َطوتحََي اًـلاكة تين راحة اًـمَي )كهخلير 

حودة الخدمات اًحيىِة وتين عـور اًـملاء باًرضا، لجبأ اًحاحر الى 

ة تين المخلير اًوس َط والمخلير اًخاتؽ  اخذحار وحود ؿلاكة ثبأزير مـيوً

ضمن مـادلة تحََي الانحدار اًثاًثة وتوحود المخلير المس خلي  وذلز

( ًخضح أأن 00كهخلير ركابي. وفى ضوء اًيخائج اًواردة في خدول رقم )

ة تين اًحـد المادي واًحـد اًخفاؿلً لجودة  ُياك ؿلاكة ثبأزير مـيوً

الخدمات اًحيىِة مؽ المخلير اًخاتؽ )رضا اًـملاء(. نلٌ جشير اًيخائج في 

( تبأن مذلير راحة اًـملاء ًخوسط ثشكل كامي )كيمة 00ل رقم )خدو 

في المـادلة اًثاًثة أأنبر من كيمتها في المـادلة اًثاهَة( اًـلاكة R² مـامي

تين أأتـاد الجودة المادًة واًخفاؿََة ٌَخدمات اًحيىِة من جهة ورضا 

اًـملاء
 
( 56.;34.من جهة أأخري حِر ثليرت كيمة مـامي تُذا من ) 

 ( في الخعوة اًثاهَة. 029.;022.) اؤلىلخعوة الأولي في ا

نلٌ ًخضح من اًيخائج أأن مذلير راحة اًـملاء ًخوسط ثشكل حزئي 

R )كيمة مـامي
2

في المـادلة اًثاًثة أأكي من كيمتها في المـادلة اًثاهَة( 

اًـلاكة تين اًحـد اًوػَفي لجودة الخدمات اًحيىِة ورضا اًـملاء 

( 48.( في الخعوة الأولي الى )52.مـامي تُذا من )حِر ثليرت كيمة 

في الخعوة اًثاهَة. نلٌ اثضح من هخائج الجدول أأن مذلير راحة اًـملاء 

ًخوسط اًـلاكة تين اًحـد اًفني لجودة الخدمات اًحيىِة ورضا 

ة تين المخلير اًوس َط والمخلير اًخاتؽ.ًوحود اًـملاء   ؿلاكة ثبأزير مـيوً

 اًـملاء رضاو (: دور المخلير اًوس َط في اًـلاكة تين حودة الخدمات 00خدول رقم )

 ß T R² F المخلير المس خلي

 المخلير اًخاتؽ: رضا اًـملاء

 الخعوة الأولي:

 4.74 **34. اًحـد المادي لجودة الخدمات اًحيىِة

.46 45.87** 
 6.96 **52. لجودة الخدمات اًحيىِةاًحـد اًوػَفي 

 3.85 *56. اًحـد اًخفاؿلً ٌَخدمات اًحيىِة

 97. *51. اًحـد اًفني ٌَخدمات اًحيىِة

 الخعوة اًثاهَة:

 **39.8 53. 87. 22. اًحـد المادي لجودة الخدمات اًحيىِة
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 81. **48. اًحـد اًوػَفي لجودة الخدمات اًحيىِة

 6.56 *29. ٌَخدمات اًحيىِةاًحـد اًخفاؿلً 

 53. *28. اًحـد اًفني ٌَخدمات اًحيىِة

 **77.9 70. 7.60 **67. راحة اًـمَي

* p < 0.01; ** p < 0.001 

ة Sobelنلٌ عمد اًحاحر اؤلى اس خخدام اخذدـار ) ( ٌَخحلق من مـيوً

أأثر المخلير اًوس َط ؿلى كل من المخلير المس خلي والمخلير اًخاتؽ. وكد 

ة الدور 04اًواردة في الجدول رقم ) الاخذحاردًت هخائج  ( ؿلى مـيوً

اًوس َط ٌَمخلير راحة اًـملاء في اًـلاكة تين أأتـاد حودة الخدمات 

 اًحيىِة ورضا اًـملاء.

 

 (Sobel(: هخائج اخذحار )04خدول رقم )

 اًليمة هخائج تحََي اًوساظة

 Sobelاخذدـار  6.21242

 P 1.11111اًليمة الاحتماًَة أأو كيمة 

 وس حة الأثر اًكلي ٌَوساظة

 وس حة الأثر المحاشر اؤلى الأثر كير المحاشر

86.0122 

1.26011 

 Goodman 6.02286 اخذحار حودمان

 Pاًليمة الاحتماًَة أأو كيمة  1.11111

 

 واًخوضَات يخائجاً الخاتمة: 

)كهخلير  ُذٍ الدراسة اؤلى اًخـرف ؿلى أأثر راحة اًـمَيُدفت 

لي( في اًـلاكة تين أأتـاد حودة الخدمات اًحيىِة اًتي ثلدمها  جسوً

خازان بالممَىة اًـرتَة اًسـودًة وتين عـور  مدًيةاًحيوك المحََة في 

الدراسة أأًضا  ُدفتاًـملاء باًرضا ؾيد ثـامَِم مؽ ُذٍ اًحيوك، نلٌ 

اؤلى اًخـرف ؿلى ثلِيم مس خوى حودة الخدمات اًحيىِة الملدمة من 

وكد عمدت الدراسة اؤلى ثلِيم الجواهة اًفٌَة، . وجهة هؼر اًـملاء

فاؿََة، الجواهة المادًة ٌَخدمات الجواهة اًوػَفِة، الجواهة اًخ

اًحيىِة هؼرا لأن ُذٍ الجواهة حرنز ؿلى الأداء اًفـلً ٌَخدمات 

وكد ثوضَت  اًحيىِة الملدمة نلٌ أأنها حتميز باًسِولة في اًلِاس.

واًخوضَات الاس خًذاخات  لٍوؿة منالدراسة في ضوء اًيخائج اؤلى 

 :ؿلى اًيحو اًخالي

 

 

 

 أأولا: اًيخائج 

وحود ثلدي مـخدل من خاهة أأفراد ائج اؤلى أأعارت اًيخ .1

ؾَية الدراسة ًخوفر أأتـاد حودة الخدمات اًحيىِة باًحيوك 

نلٌ أأعارت اًيخائج المخدهَة ًحـد الجواهة ، محي الدراسة

اًيفس َة ًراحة اًـملاء اؤلى ؿدم وحود ثلدي لدى أأفراد 

ؾَية الدراسة تجاٍ ثوفر ُذا اًحـد ؾيد ثـامَِم مؽ اًحيوك 

راسة، ؿلى حين أأعارت هخائج تـد الجواهة محي الد

الجسدًة ًراحة اًـملاء اؤلى وحود ثلدي مـخدل لدى 

 .ؾَية الدراسة تجاٍ ثوفر اًراحة الجسدًة ٌَـملاء

وحود ثلدي مٌخفظ من كدي ؾَية الدراسة تجاٍ اًرضا  .2

ؾن الاؤحراءات واًـامَين ومس خوى الخدمات الملدمة 

 باًحيوك محي الدراسة .
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اؤلى وحود ؿلاكة ارثحاط اؤيجاتَة ئج الدراسة أأعارت هخا .3

ة تين أأتـاد  وراحة اًـمَي. الخدمات اًحيىِة حودة مـيوً

ة تين أأتـاد حودة  .4 اثضح وحود ؿلاكة ارثحاط اؤيجاتَة مـيوً

 الخدمات اًحيىِة ورضا اًـمَي.

ة تين  .5 اثضح من اًيخائج وحود ؿلاكة ارثحاط اؤيجاتَة مـيوً

 اًـمَي.راحة اًـمَي ورضا  أأتـاد

ة  .6 أأعارت هخائج الدراسة اؤلى أأن ُياك ؿلاكة ثبأزير مـيوً

  .تين أأتـاد حودة الخدمات اًحيىِة وراحة اًـملاء

ة ذات دلالة اؤحطائَة تين راحة  .7 وحود ؿلاكة مـيوً

 اًـملاء ورضا اًـملاء.

ة تين  .8 حودة الخدمات أأتـاد ُياك ؿلاكة ثبأزير مـيوً

 اًحيىِة مؽ رضا اًـملاء. 

ء ثوسط ثشكل كامي اًـلاكة تين أأتـاد راحة اًـملا .9

الجودة المادًة واًخفاؿََة ٌَخدمات اًحيىِة من جهة ورضا 

اًـملاء
 
حزئي  ثوسط ثشكل، نلٌ من جهة أأخري 

لجودة الخدمات  واًحـد اًفني اًـلاكة تين اًحـد اًوػَفي

 .اًحيىِة ورضا اًـملاء

 اًخوضَاتثاهَا: 

  :ًلً ثوصي ُذٍ الدراسة في ضوء هخائجِا بما

 أأولاُا اًـملاءاًتي  أأتـاد حودة الخدمةاًترنيز ؿلى  .1

الاُتمام الأنبر)اًحـد اًخفاؿلً واًحـد المادي(، وذلز 

من خلال اس خخدام ُذٍ الأتـاد كهدخلات ًخـزٍز 

رضا اًـملاء واًـمي ؿلى راحتهم وخَق اًتزام لديهم 

 .اتجاٍ اًحيم

حراء ثوصى الدراسة .2 كِاسات دورًة لجودة  باؤ

اًحيوك المحََة بمدًية مات اًحيىِة اًتي ثلدمها الخد

لملارىتها بالخدمات اًتي ثلدم في اًحيوك خازان 

كَيمَا الميافسة  لمحاولة اؤيجاد س حي ًخحسين محََا واؤ

 حودة الخدمة وباًخالي ثـزٍز راحة ورضا اًـملاء.

أأزياء  وسائي اًراحة الجسدًةخوفير ت  ثوصى الدراسة .3

ثوفير خدمات : لز هذهرثواخدهم في اًحيم، ومن ذ

مخططة ًفئات هحار اًسن وذوى الاحذَاخات 

أأماهن كافِة ومؤمٌة لاهخؼار  يرثوف، الخاضة

ثلََي فترات الاهخؼار اًلازم ًخلديم ، اًس َارات

الخدمات اًحيىِة ؾن ظرًق زيادة ؿدد موػفي 

 الخدمات وزيادة ؿدد ع حاتَم ثلديم الخدمات

 ذج والمسدٌدات.ثوفير أأماهن مخططة لاس خىلٌل اًنماو 

ثوصى الدراسة تضروٍ الاُتمام باًحـد اًيفسي ًراحة  .4

بما ًَتزم تَ  ًطدق واًوفاءاًـمَي وذلز من خلال: ا

اًحيم من خدمات ومٌخجات، اًخـامي مؽ عكاوى 

اًـملاء جكل اُتمام، ثلديم المساؿدة واًخوحَِ ٌَـمَي 

من خاهة موػفي الخدمات، دكة المـَومات، 

 از المـاملات.اًسرؿة في اؤنج

أأن ثخخذ  اًحيوك المحََة اًـاملة في مدًية خازانؿلى  .5

لٍوؿة من الاؤحراءات ًخحسين حودة خدماتها بما 

وجهة  المحًِة ؿلى   ًلائم رقحات وثعَـات عملائها

مس خوى حودة الخدمات اًحيىِة الملدمة  هؼرهم في

 .لهم

 المراحؽ

 أأولًا: المراحؽ اًـرتَة.

(: ثدؾيم حودة الخدمة اًحيىِة و 4102وفاء ) حَوز .0

دراسة حالة اًحيوك  ثلِيمِا من خلال رضا اًـمَي

اًـمومِة الجزائرًة تولاًة ثَمسان، رسالة دنخوراٍ، 

خامـة أأتو جىر تَلاًد ، كلَة اًـَوم الاكذطادًة واًخجارًة 

 وؿَوم اًدس َير.

(: رضا اًزتون كهخلير 4102الخفاجي حاكم حدوري ) .4

تين حودة الخدمة وولاء اًزتون: دراسة حالة في  وس َط

مصرف باتي الأُلً/فرع اًيجف، اًلري ٌَـَوم 

 .002-62الاكذطادًة والاؤدارًة، اًـراق، ص 

(: 4114اًعاًة ضلاح ؾحد اًرحمن مطعفى ) .2

اتجاُات اًحيوك اًخجارًة الأردهَة نحو ثبأضَي اًـلاكة مؽ 

ق  اًـمَي )دراسة تحََََة مِداهَة(. المَخلى الأول ٌَدسوً

 -في اًوظن اًـربي، خامـة الدول اًـرتَة، اًشاركة

 أأنخوجر. 08-01الامارات اًـرتَة المخحدة، 

(: كِاس حودة الخدمات 4116ؾحد لش ضالح رعود ) .2

بالمطارف اًخجارًة اًسـودًة: دراسة مسحَة لآراء عملاء 

مصرف اًراجحي بمدًية اًرياض، رسالة ماحس خير، 

 َوم الأمٌَة، الممَىة اًـرتَة اًسـودًة.خامـة ناًف ٌَـ
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(: الجودة في 4114مبأمون الدرارنة وظارق ع حلً ) .1

الميؼلٌت الحدًثة، دار ضفاء ًٌَشر و اًخوزًؽ، اًعحـة 

 .06الأولي، ؾلٌن ص 

 (: اًخلرٍر4102مؤسسة اًيلد اًـربي اًسـودي ) .8

اًس يوي الخمسون: أأحدث اًخعورات الاكذطادًة ًـام 

0221. 

ق اًـَمَة الأضول (:4110مـلا ) ناجي -6  حلوق المصرفي، ٌَدسوً

 ٌَمؤًف، اًعحـة اًثاهَة محفوػة اًًشر
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Customer comfort as a marketing construct in the 

relationship between the dimensions of quality banking 

services and customer satisfaction 

A case study of the local bank clients in Jazan region 

Dr. Ali Mohammed Al-Medabesh 

 

Abstract 
The purpose of the study is to identify the impact of customers’ comfort on the quality 

dimensions of banking services of local banks in Jazan, Saudi Arabia. Further, to examine 
the relationship between quality levels of banking services and customers satisfaction from 
the customers’ point of view.  To achieve these objectives, a structured questionnaire was 
designed and distributed to a random sample of 400 customers of local banks in Jazan 
region.  275 responses were found valid for statistical analysis.  Chi-square (chi2), 
regression analysis and Sobel test were performed to analyze the correlations between the 
variables of the study.  

The results showed that customers’ comfort influenced the quality dimensions of 
banking in the following order interactive, physical, functional and family dimensions. 
This study also revealed that customer comfort as the dependent variable has significant 
effect on the relationship between the quality dimensions and customer satisfactions. 
Based on the findings of the results, this study concludes with a set of recommendations 

                                                                                
Key words: customer comfort, service quality, banks, satisfaction, Jazan 
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