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 }مٍ عَلِيم  عِلْ  نَرْفَعُ دَرَجَاتٍ مَنْ نَشَاءُ وَفَوْقَ كُلِّ ذِي {
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 ءالِإهدَا
 

  خلاصاوفاءاً حباً و إلى والدي الكريمين حية منبع العطاء والتض فهما ، لما لهما من حق التقديموا 

 والبذل.

 زوجتي الغالية وأبنائي الكرام. إلى 

  ًخلاصاوفاءا  .لكل من علمني حرفاً  وا 

 .لكل محب لأهل العلم والعلماء 

  درب العلم من الباحثين والطلاب في أمتنا العربية والإسلامية للارتقاء بالفكر لكل سالك

 والإنسان.

 إخوتي وأصدقائي في العلم والحياة ممن كانوا ومازالوا سنداً وعوناً لي.   إلى 

 

 

 المتواضعإليهم جميعاً أهدي هذا الجهد 
 

                                                                   
 الباحث                                                                  

 فوزي فايز أبو عكر  
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 وتقدير  شكر  

نْ تَع   ىعد ولا تحصاً على نعمه التي لا ت  حمداً كثير  ىأحمد الله تعال دووا نِعْمَ ََ وهو القائل }وَاِ 
وهَا إِنَّ اللَّهَ لَغَف ورٌ رَحِيمٌ{. ره ضله وكرمه وتدبيعظيم توفيقه وف ى. وأشكره عل]81النحل: [اللَّهِ لَا ت حْص 

 ليه اتجهت لإنجاز هذه الدراس َ المتواضع َ. ا  فعليه توكلت و 

 واه أحمد والطبرانير  لناس لله، أَشكر هم للناس(وسلم )أَشْكر  ا عليهِ  الله   ىوعملاً بقول النبي صلً 
 فيسعدني في هذا المقام تقديم الشكر والتقدير إلي:

الذي تفضل بالإشراف على الرسال َ والذي لم  خالد عبد عبد السلام دهليزالدكتور الفاضل 
المتابع َ و رشاداته وتوجيهاته ونصائحه إالرسال َ، ولم يبخل بوقته لتقديم جهداً لإتمام هذه  يدخر

 متنان.جزيل الشكر والإوالتصويب، فله مني خالص المحب َ و 

عبد  شدير  والدكتور الفاضل/ بديرعزمي رامز / الدكتور الفاضل إلىوأتقدم بالشكر والتقدير 
 ملاحظات.البداء ا  و وتقويمها لتفضلهما بقبول مناقش َ الرسال َ  وادي اللطيف

بيانات لا لما وفرته للباحث منإدارة الغرف َ التجاري َ الصناعي َ بغزة بالشكر أيضا  وأخ ص
رئيس مجلس إدارة الغرف َ السيد وليد خالد  الشكروأخص ب الدراس َ،لإنجاح  اللازم َمعلومات الو 

علام بالغرف َ، والسيد بسام مرتجي مدير الطباع مدير العلاقات العام َ والإالحصري، والدكتور ماهر 
 عام الغرف َ.

أداة  لاستبان َ لما بذلوه من جهد لتصويباي فاضل محكم  الدكاترة الأ إلىتقدم بجزيل الشكر وأ
 الدراس َ وتحكيمها علمياً. 

خوة التجاريين والصناعيين الذين تعاونوا مع الباحث لإنجاح الإ إلىكما أتقدم بخالص الشكر 
 الدراس َ في جزئها الميداني.

لك الجامع َ ت .العلماءملتقي العلم و  بل َأتقدم بعظيم الشكر والامتنان الي الجامع َ الإسلامي َ قِ  
جل تقديم رسالتها الحضاري َ والعلمي َ، وأخص أرغم الصعاب من الشامخ َ رغم الجراح، والصامدة 

 داريها الكرام.ا  فاضل و لي َ التجارة بأساتذتها الأبالذكر ك
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 خصلمُ ال
 

دور جودة الخدمات والمنافع غير الملموس َ والصورة الذهني َ  علىالتعرف  إلىالدراس َ  تهدف
التعرف  وكذلك بغزة،من خدمات الغرف َ التجاري َ  جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدين في تحسين

رة جودة الخدمات والصو  دور حولأفراد العين َ  استجاباتبين متوسطات  على ما إذا كان هناك فروق
 . للمتغيرات الديمغرافي َ تبعاً الذهني َ والمنافع غير الملموس َ في جودة العلاق َ 

لمصادر ابيانات من جمع ال على تواعتمد المنهج الوصفي التحليلي الدراس َ وفق إجراءتم 
شوائي َ ع عين َ علىوقد أجريت الدراس َ  ،صممت خصيصاً لتلائم حال َ الدراس َالأولي َ في استبان َ 

م ومسدد لرسو  ( عضو مستفيد من خدمات الغرف َ التجاري َ الصناعي َ بمدين َ غزة177) مكون َ من
 التحليلاتلإجراء العديد من SPSS" " الإحصائيالبرنامج استخدام وتم ، 5182عام العضوي َ 

 الإحصائي َ التي تخدم أغراض الدراس َ.

بين جودة الخدمات والصورة الذهني َ   َإحصائيوجود علاق َ ذات دلال َ نتائج الدراس َ  أظهرت    
مع  جودة العلاق َ اتمؤشر وبينت النتائج أن  ،والمنافع غير الملموس َ مع جودة العلاق َ مع الأعضاء

بينما مؤشر جودة العلاق َ في محور  ،55.72%معدل  تبالغرف َ التجاري َ بلغفالثق َ : متدني َالأعضاء 
الخدمات  جودةجود أثر للمتغيرات المستقل َ )عن و  النتائج أيضاوكشفت  ،52.46% المعدلالرضا بلغ 

 ،مستفيدين(لوالمنافع غير الملموس َ( على المتغير التابع )جودة العلاق َ مع الأعضاء ا والصورة الذهني َ
 دور أبعاد جودة الخدمات حولفروق بين متوسطات آراء أفراد العين َ كما أظهرت النتائج عدم وجود 

والصورة الذهني َ والمنافع غير الملموس َ في جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدين تعزي للمتغيرات 
 الديمغرافي َ.

  َالصورة الذهني َ للغرفضرورة تحسين  منها التوصيات العديد من إلىالدراس َ  تخلص وقد     
 ضاءالمقدم َ للاع المنافع غير الملموس َزيادة و  ،الاعمالبين اتحادات للحفاظ علي مكان َ اقتصادي َ 

 َ في الغرف َ ات المقدمجودة الخدم تحسينبالإضاف َ الي  ،لتحفيزهم علي استمراري َ العضوي َ الحاليين
 ابيلدور الإيجاتعزيز وأوصت بضرورة  .الأعضاء السابقين والجدداستقطاب  عليلتكون قادرة 

يلاءو  الغرف َ،وسياسات أنشط َ قرارات و في للاعضاء من خلال مشاركتهم  ركات لشخاص َ لرعاي َ  ا 
تحسين مهارات العاملين وتوعيتهم تجاه أهمي َ جودة العلاق َ مع الأعضاء بالإضاف َ الي  ،الصغيرة

 في الغرف َ.
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Abstract   
 

       This study aims to identify the role and impact of service quality, non-material 

benefits and perceived image in relationship quality with members in Gaza Chamber of 

Commerce and Industry. Additionally, it aims to identify if there are any significant 

differences between the averages of respondents responses about the role of the service 

quality, non-material benefits and perceived image in relationship quality with members 

attributed to the demographic variables. 

      The researcher used a descriptive analytical approach to test the hypotheses along 

with the statistical approach using a questionnaire as a main tool for the primary data 

collection. The questionnaire was distributed to a simple random of Gaza chamber 

members; the sample size consists of (177) members who paid the membership fees for 

the year of 2015.  

 

    Findings of the study show that there is statistically significant relationship between 

service quality, non-materials benefits and perceived image in Gaza chamber of 

commerce and relationship quality (Trust, Satisfaction). It also shows that relationship 

quality is low significantly; the level of Satisfaction is 52.46% whereas the level of trust 

is 55.72%. In addition to, there is no impact of difference between the means of answers 

of the members with respect to role of quality dimensions, perceived image and Non-

material benefits as (independents variable) on relationship quality as (dependent 

variable). The study also shows the impact of the independent variables on the dependent 

variable.   

     The study most important recommendations are to advise the administration of Gaza 

Chamber to  emphasis on the importance of perceived image to maintain the economic 

position among business associations. It also advise to increase the non-material benefits 

received by existing members to motivate them to continuity of membership. In addition, 

the study recommends for the need of improving service quality in order to be able to 

attract new and former members. The Study emphasizes on increasing the employees 

awareness toward importance of relationship quality with members and improve their 

skills.  

    Finally, the study recommends for promoting the members' positive role through 

encourage participation of the members in the chamber's decision-making , polices and 

activities of the chamber as well as paying attention to small businesses.  
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 المقدمة 1.1
ح الأعضاء تمثيل مصال َ بلف  كَ المحلي فهي م  الاقتصاد ف َ التجاري َ دوراً هاماً في الغر  تلعب

تحكيم في والالأعضاء  والوقوف على مشاكل لديهم،الأعمال  أنشط َتسهيل التجاريين والصناعيين و 
 .لخارجي َابين الأعضاء والجهات قضايا الخلافي َ والنزاعات التي قد تطرأ في العلاقات التجاري َ ال
لقطاعات مع اات المتنوع َ التنمي َ الاقتصادي َ المحلي َ عبر الشراك عجل َتعزيز في كذلك تساهم و 

والاحصاءات ي َ الاقتصادالبيانات  بالغرف َ التجاري َ تقديم نوط أيضاً مو ، الاقتصادي َ المحلي َ والخارجي َ
  .الحكومي َ المعني َوالاستشارات والمقترحات اللازم َ للجهات 

ام مالتجاريين والصناعيين أضاءها أعفي الدفاع عن تأثير واضح التجاري َ غرف لل كما أن
لضريبي َ اخاص َ في الأمور المتعلق َ بالقوانين وتمثيل مصالحهم داخياً وخارجياً الحكومي َ الجهات 

ت المنشأ كشهادا المساعدةلخدمات لتقديمها جانب  إلى والاستيراد والتصدير والجمركي َ والاستثمار
زارات والبنوك كالو  جهات المعني َالأمام الأعضاء  لتسهيل مصالحوالتصاريح والأوراق الثبوتي َ اللازم َ 

ل َ لجميع التجار والمنشئات التجاري َ والصناعي َ بموجب القانون ظموهي الممثل الرسمي و  ،والسفارات
 . 2011( لسن َ 9رقم ) بشأن الغرف التجاري َ والصناعي َ المعدل

 لاقتصادي َاالمعرف َ  الصغيرة وزيادةرفع كفاءة الشركات المساهم َ في منوط بالغرف وأيضاً 
ك َ المشار حض الأعضاء على و  ،المهاراتوتطوير وتحسين أداء الشركات من خلال برامج تدريب 

جتماعي الجانب الا إلىتمتد أنشط َ الغرف التجاري َ و  الاقتصادي َ، والمعارض في الورش والمؤتمرات
ر وتطويالتنمي َ  الخيري َ والاجتماعي َ بما يخدمفي الأنشط َ  المحلي مشارك َ المجتمعمن خلال 

  التجاري َ.المناطق التي تعمل فيها الغرف َ 
 

وقد سبقها تأسيس أول غرف َ  1954 عامغزة مدين َ الغرف َ التجاري َ الفلسطيني َ في  قد نشأتو 
الغرف خلال هذه لعبت و  .(2010، العودة وأحمد) كما أشار 1936القدس عام مدين َ تجاري َ في 

ي فترة ف رغم التحديات والعقبات الكبيرة التي واجهت مسيرتها خاص َ العقود الطويل َ دورا حيويا
   .قطاع غزة علىالقيود المفروض َ  الأخيرة التي أعقبتفي السنوات الاحتلال الإسرائيلي و 

لاقتصادي َ ابراز مكانتها ا  يفي َ الارتقاء بأداء هذه الغرف و سئل َ حول كأ زمرور الوقت تبر  ومع
الوقوف عتبر يولذلك  ،العريق َ لمؤسس َماء لهذه اتنالإ يقويو عضاء مع الأإدارة الغرف َ علاق َ  بما يعزز

تحقيق رضا الأعضاء جل مدخل هام من أرتقاء بالأنشط َ والإ وتحسينها نوعي َ الخدمات على
 . بالمنظم َ الخدمي َوزيادة الثق َ  المستفيدين
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لم ، فلمختلف المؤسسات الخدمي َ والانتاجي َ ملحأصبح واضحاً أن جودة الخدمات أمر وقد 
دون العمل على بلورة هذه القناع َ من  تقديم خدم َ ذات جودة متميزةيعد يكفي مجرد الإيمان بأهمي َ 

دم َ مقدمو الخدرج َ التميز التي يطمح اليها  إلىللوصول ي الخدمات و لارتقاء بمستلخلال جهود 
  (. 2006، إدريسالمستفيدون )ليها أيضاً ويتطلع إ

بعض الغرف  عملت  َ معهموتعزيز الثق لزيادة القيم َ التي تضيفها الغرف التجاري َ للأعضاءو 
إلى  العضوي َبالقانوني  لزامي َ عنها من كونها علاق َ مبني َ على الإتغيير الصورة الذهن علىالتجاري َ 

هم، لمان بقدرات الغرف َ التجاري َ وتفهمها لحاجات الأعضاء وتقديرها الإي علاق َ عمل مبني َ على
املين عليها الع ودربت خاص َ بها شعارات تطرحو ذهان الأعضاء أ مفاهيم فىفطبعت هذه الغرف 

 (.Jansen 2011,)واقع في أعمالهم اليومي َ  إلىبهدف ترجم َ هذه القيم 

 اديميالأكمفاهيم شائع َ في المجال أصبحت القيم َ المدرك َ مفاهيم الرضا والثق َ و كما أن 
سواق مصدر قلق دائم للمديرين خاص َ في أيعتبر للزبائن  متميزةتقديم قيم َ ومع ذلك فإن . والأعمال

القيم َ ينبغي أن تكون مما يعني أنه  .Ulaga and Chacour ,2001)) يؤكد عليه اوهذا م عمالالأ
  .الغرف َلخدمات هاجس لإدارة المدرك َ ل

 تدعم فرص في أي منظم َوغير الملموس َ  وس َمالمل المنافعليه أن ومما يجدر الانتباه إ
سب ناتت متجددة خدماتتطلعون للحصول على كما أن الأعضاء يوزيادة ولاء الأعضاء نتساب الإ
سنوي َ  اتاشتراكشباع مقابل ما يدفعونه من حقق لهم الإبما يومكانتهم الاقتصادي َ احتياجاتهم مع 

  .المقدم َ لهمخدمات عن الورسوم 

رف من طحرص  عدمومع إضعاف شعور الانتماء والثق َ لدي الأعضاء بالغرف َ ينتج عنه 
ع َ فتصبح اشتراكات الأعضاء متقطالاشتراكات السنوي َ دفع بالعضوي َ و  بعدم الاهتمامالأعضاء 

 جي َأمام الجهات الخار الأعضاء  مصالحتخدم  أوراق ثبوتي َ على بهدف الحصولئ َ طار فترات  على
ارة ميزة خسإلى راجع مكان َ الغرف َ التجاري َ اقتصادياً لا بديل عنها. ويؤدي توثائق ملزم َ  كونها

عمال كسب رجال الأإلى تتطلع التي بدورها  الأخرى التطوعي َ الاعمال ح اتحاداتلصالتنافسي َ 
  .المختلف َ مهن الاقتصادي َالوالعاملين في 

هي علاق َ هام َ  الطويل ىمدعضاء والغرف التجاري َ على الالعلاق َ بين الأفإن ولذلك 
دارة الغرف َ إ صورة كبيرة في تقوي َ العلاق َ معالمنتسبين بالأعضاء رضا ثق َ و  ي سهمحيث  واستراتيجي َ

قبال على الانتساب ستراتيجيات المرسوم َ وزيادة الإالاتيسير  ىف يساعدالتجاري َ ويحقق ميزة تنافسي َ و 
 (.Noel and Lucket,2014) للغرف َ
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 الدراسةمشكلة  1.2
دراس َ  تطرقتلقد تناولت الكثير من الدراسات الغرف التجاري َ من جوانب مختلف َ فمثلًا 

تطبيق المفهوم الحديث لتسويق خدمات الغرف التجاري َ ( لأهمي َ العمل على 2008) مسعود
ف َ حرص الغر وشددت بعض الدراسات على ضرورة  .المقدم َ للأعضاءوالصناعي َ وتكامل الخدمات 

نمي َ الموارد البشري َ ت والعمل علىالتدريبي َ الحالي َ والمستقبلي َ للمنشآت  الاحتياجاتعلى التعرف على 
 (. 2008)العنزي ، بالغرف َ وبمؤسسات القطاع الخاص

الاستفادة من  ( حول تطوير الغرف التجاري َ من خلال2011عبد الوهاب )وتمحورت دراس َ 
ات وبعض الدراس .التجاري َ الشامل للغرفصلاح وجعلها جزء من عملي َ الإوكم َ مبادئ وآليات الح

أوضحت أهمي َ شراك َ اتحادات الاعمال خاص َ الغرف التجاري َ مع الجهات الحكومي َ لخدم َ 
ي َ المناسب َ جرائبر المساهم َ في رسم السياسات والأهداف الإالاقتصاد المحلي والتنمي َ الاقتصادي َ ع

 (.(Bennett, 2011لدعم المشاريع الصغيرة والمتوسط َ 

السابق َ أن الدراسات إلى  Rauyruen and Miller (2007) فقد أشار وفيما يخص جودة العلاق َ
عناصر ارتبطت بأبعاد و انما و  العلاق َ،جودة المحددة لبعاد لأا على تجمعم كنها لل جودة العلاق َتناولت 
 َ ارتباطاً العلاقولعل أكثر مؤشرات جودة  . َ المختلف َالبحثي اتالسياقحسب لجودة العلاق َ مختلف َ 

بر مؤشر ومع ذلك يعت ،(الالتزام، والجودة الكلي َالرضا،  الثق َ،) بالدراسات هي تلك التي أشارت الي
لما له تأثير في تشكيل التوقعات والمواقف والاتجاهات الثق َ هام وعنصر حيوي في جودة العلاق َ 
 Walter, Müller, Helfert and Ritter, 2003) صرحكما الموقفي َ تجاه الطرف الشريك في العلاق َ 

 صورة الذهني َأوضحت التأثير الكبير لل Cameran, Moizer and Pettinicchio (2010) وفي دراس َ .(
 ق َ.الث علىأن الصورة الذهني َ لها تأثير كبير إلى  Lin and Lu (2010) ت دراس َأشار و  ،الرضا على

 الثق َ، علىجابي لجودة الخدم َ يأثر إبأن هناك  Cho and Hu (2009) واستنتجت دراس َ
ة الخدم َ بين جودالدور الوسيط  والالتزام()كالثق َ والرضا  جودة العلاق َ توفي بعض الدراسات لعب

 ذلك أظهرتا كم والنوايا السلوكي َ وغيرها وبين ولاء المستهلك وتكرار عملي َ الشراء وصورة المنظم َ
 ,Liu, Guo and Lee, 2011; Kassim and Asiah Abdullah ,2010; Sureshchandar) دراسات 

Rajendran and Anantharaman, 2002; Cheng and Rashid,2015; humpitaz Caceres and 

Paparoidamis, 2007; Gotlieb, Grewal and Brown,  1994).  
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ولذلك قامت هذه الدراس َ من أجل معالج َ قضي َ هام َ في منظم َ خدمي َ اقتصادي َ غير 
طالب َ لتجاري َ مفالغرف َ ا ،الملزم بالعضوي َ فيهاالقانوني التاريخي و  الإطارربحي َ اكتسبت وجودها من 

عديد من الكما أوضحت  جودتها وتميزهاو أن تكسب مكانتها الاجتماعي َ والاقتصادي َ بقوة خدماتها 
  .( Lacho and Brockman,2013; Shunlong, Xiaodong and Lingying, 2013  (الدراسات منها

- المتعلق َ بخدمات الغرف التجاري َ العربي َ والفلسطيني َ في الدراسات ندرةأن هناك كما 
ة الذهني َ والصور خدمات الجودة دور لم يتم تناول و  على الرغم من تأسيسها المبكر-حسب علم الباحث

 .لمستفيدينالأعضاء اوالمنافع غير الملموس َ في جودة العلاق َ مع 

ختلف أنواع الدعم لمواجه َ ويبرز دور المنظمات الاقتصادي َ والاجتماعي َ من خلال تقديم م  
عله جي مكان َ استراتيجي َ مما جغرافه الموقع قطاع غزة الذي كان يشكلفي ف ،آثار هذه الحروب

 ،رحصالاسنوات مع والاقتصادي التجاري النشاط . وقد تأكل للقوافل التجاري َ اً هام اً ممر تاريخياً 
 5182بلغت حجم الخسائر التي لحقت بالمنشئات والشركات الاقتصادي َ والناتج َ فقط عن حرب و 

 .(5182بأكثر من مليار دولار)وزراة الاقتصاد الوطني،

 هنلباحث أا غرف َ حسب القطاعات الاقتصادي َ يرىتوزيع الأعضاء المنتسبين للإلى وبالنظر 
وصل عدد الأعضاء  فقد 2015سبتمبر  التجاري َ فيالغرف َ من  عليهاحصل  حسب البيانات التى

 حرفي، زراعي، صناعي، فردي،القطاعات الاقتصادي َ ) علىموزعين  6649حوالي المسجلين الي 
 مقارن ًَ  ن العدد يبقي أكبر بكثيرمن كبر حجم المسجلين بالعضوي َ في الغرف َ فإ رغم. وبالخدماتي(

عضو خلال عام  (1177)، و2014( عام 1108)ــ براك السنوي المقدر المسددين للاشتد اعدأب
 ،أقل بكثير من المأمول فيه هي للاشتراكاتالمسددين أعداد في  المتواضع َالزيادة وهذه  ،2015

 .لغرف َ التجاري َاالالتزام بالعضوي َ تجاه أو انخفاض  زيادةفي تؤثر عوامل مختلف َ وجود إلى يشير  مما
كالمنافع غير  أخريجانب عوامل إلى جودة الخدمات  دور أبعاد علىولذلك يحاول الباحث الوقوف 
دمات خ في تحقيق جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدين من لمنظم َلالملموس َ والصورة الذهني َ 

  .الغرف َ التجاري َ

ق َ هامين في بناء قيم َ متفو  ( مدخلينالرضا والثق َمؤشرات جودة العلاق َ )ويري الباحث أن 
ور جودة دما هو )في معرف َ  يتمحور سؤال الدراس َ وعليه  بغزة،وميزة تنافسي َ للغرف َ التجاري َ 

العلاقة مع الأعضاء الخدمات والصورة الذهنية والمنافع غير الملموسة في جودة 
 المستفيدين(.
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 وينبثق من السؤال الرئيسي مجموعة من التساؤلات الفرعية التالية: 

 ؟فيهاما طبيع َ الخدمات التي تقدمها الغرف َ التجاري َ للأعضاء المستفيدين  -8
 عضاء المستفيدين للغرف َ التجاري َ بغزة؟ ما مستوي الثق َ والرضا لدى الأ -5
 جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدين؟ما الأبعاد المؤثرة في  -3
الاستجاب َ،   َعتمادي َ، درج َ )الملموسي َ، الإلهل هناك أثر لأبعاد جودة الخدمات المتمث -2

الذهني َ والمنافع غير الملموس َ على حال َ رضا  ةالتعاطف، الأمان( بالإضاف َ الي متغيري الصور 
 للأعضاء المستفيدين والثق َ بالغرف َ التجاري َ؟

صناعي َ عضاء المستفيدين للغرف َ التجاري َ المن وجه َ نظر الأ مستويات العلاق َهل يختلف تقييم  -2
 حسب نوع النشاط الذي يمارسه العضو؟ 

 

  الدراسةأهمية  1.3
 تتركز أهمي َ البحث والاستفادة منه من خلال ثلاث جوانب مهم َ كما يراها الباحث: 

 : إدارة الغرفة  .1

ماي َ في خدم َ وحالدور الهام التي تلعبه المنوط َ بإدارة الغرف َ و المسؤوليات إلى بالنظر 
جودة العلاق َ مع الأعضاء في مدين َ غزة فإن التعرف على مجتمع الاعمال المحلي  مصالح
المقدم َ  للغرف َ التجاري َ ويعزز مساعي تطوير الخدماتفعال َ يفيد في بناء استراتيجيات دين المستفي

لأعضاء اهتمام لو لأعضاء الجدد استقطاب االثق َ بإدارة الغرف َ و على حال َ الرضا و يجاباً وبالتالي يؤثر إ
لوقوف في ا م َالمساهإلى الباحث يتطلع لذلك   ،بصورة منتظم َ السنوي َالاشتراكات جديد الحاليين بت

ري َ لتجاا لغرف َوفر مدخلاً هاماً لمن خلال دراس َ علمي َ تلفجوات الموجودة في الخدمات المقدم َ على ا
الجاد على رفع جل العمل أمن  عضاءالعلاق َ مع الأفي جودة قاط القوة والضعف ن للوقوف على

شراك َ طويل َ الأجل مع للوصول الي القصور أوجه الضعف و معالج َ و كفاءة العمليات الخدمي َ 
 .عضاءالأ

 

 الأعضاء المنتسبين للغرفة التجارية .2

م نهجاري َ سواء كانوا شركات أم أفراد كو الغرف َ التلى أعضاء ع تمتد لتؤثرالدراس َ  منفع َإن  
يضاً أ وهم ديهملالمستهدفون بتعزيز حال َ الرضا والثق َ وهم والتي تدفع تكلفتها، للخدم َ   َالجه َ المتلقي



www.manaraa.com

7 
 

جاري َ وبلا شك أن خدمات الغرف َ الت  المأمول َ.التغيرات الفئ َ المؤثرة والمتأثرة بعمليات التحسين و 
 .ايجاباً أو سلباوتؤثر على مصالحهم أو غير مباشرة تمس أعمالهم بصورة مباشرة بغزة 

  
 العلمية المستقبلية الأبحاث .1

علق َ اث المتبحالفلسطيني َ والعربي َ خاص َ أن الأ ضاف َ علمي َ للمكتب َإتشكل هذه الدراس َ   
ذه الدراس َ وتعتبر ه ،تكاد تكون قليل َ جداً -الباحثعلى حد علم –الغرف التجاري َ الصناعي َخدمات ب

 :ماه العلاق َ بين طرفين هامين ومؤثرين في الاقتصاد المحليمن أوائل الدراسات التي تناولت جودة 
والطرف  الانتساب،بلزام القانوني للأعضاء التى تستمد قوتها من الإ بغزة الفلسطيني َالتجاري َ   َالغرف
 مي َ،ي تشكل عمود فقري هام في التنالمحلي والتعمال المختلف َ المحرك َ للاقتصاد الأ مهنخر هو الآ

ف َ الباحثين لتركيز أبحاثهم حول الجوانب المختلالمجال أمام هذه الدراس َ فتح تكما يأمل الباحث بأن 
 ربحي َ بما يمكن من تطويرها ويعزز أهميتها في التنمي َ الاقتصادي َ. الللمؤسسات الاقتصادي َ غير 

 

 أهمية الدراسة للباحث .4

الباحث من خلال هذه الدراس َ الي نيل درج َ الماجستير في إدارة الاعمال من الجامع َ يسعي 
  .الإسلامي َ
 

 الدراسةأهداف  1.4

 عضاء المنتسبين.ف َ التجاري َ الصناعي َ في خدم َ الأالغر براز دور إ -8
 .العلاق َ كما يدركها الأعضاء المستفيدين من خدمات الغرف َ التجاري َ بغزةجودة  التعرف على -5
 التجاري َ بغزة. الوقوف على العوامل المؤثرة في جودة العلاق َ مع الغرف َ -3
 مع الغرف َ التجاري َ حسب القطاعات الاقتصادي َ المختلف َ.العلاق َ جودة اختبار  -2
 .خدمات الغرف َ التجاري َ الوقوف علي أوجه الضعف والقوة في جوانب -2
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  ونموذج الدراسةالفرضيات  1.5
يعتمد على  والذي المعدل (ServPerf)مقياس الجودة تتناول هذه الدراس َ جودة الخدم َ وفق 

ام الباحث د قوق .(التعاطف الأمان، الاستجاب َ، لاعتمادي َ،الملموس َ، ا خمس َ أبعاد هي )العناصر
لتي انظراً لطبيع َ العلاق َ  الملموس َ(ن هما )الصورة الذهني َ والمنافع غير أخريبإضاف َ متغيرين 

 زيادة الدق َ فيجل من أحال َ الدراس َ مع تناسب يتخللها العديد من الخدمات غير الملموس َ بما ي
ا الرض)من خلال محاور معرف َ دور هذه المتغيرات في جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدين 

  والثق َ(.

 وبالتالي يمكن صياغة الفرضيات كالتالي: 

جودة الخدمات وفقاً للأبعاد )العناصر الملموس َ، ودرج َ إحصائي َ بين دلال َ  وجد علاق َ ذاتت -8
دة العلاق َ مع الأعضاء جو و مان، ودرج َ التعاطف،( تمادي َ، درج َ الاستجاب َ، درج َ الأالاع

 ويتفرع من هذه الفرضي َ  الفرضيات الفرعي َ التالي َ: ن.المستفيدي
 ن.جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيديو الصورة الذهني َ بين  دلال َ إحصائي َ علاق َ ذاتتوجد  -5
ودة العلاق َ مع الأعضاء وجالمنافع غير الملموس َ بين  دلال َ إحصائي َ علاق َ ذاتتوجد  -3

 .المستفيدين
ودة الخدم َ والصورة الذهني َ والمنافع غير الملموس َ بدرجات متفاوت َ علي جودة جتؤثر   -2

 العلاق َ.
العين َ في دور أبعاد جودة الخدمات والصورة الذهني َ توجد فروق بين متوسطات آراء أفراد لا  -2

رات المتغيعزى إلى تو  ،والمنافع غير الملموس َ في جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدين
الديمغرافي َ )الفئ َ العمري َ، نوع النشاط، سنوات الخبرة، عدد زيارات الغرف َ، ونوع التسجيل في 

 .الغرف َ(
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 نموذج الدراسة
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 نموذج الدراسة(: 1,1رقم ) شكل
 ; (2012النموذج الفرضي للباحث اعتماداً على دراسات منها: الفقهاء)

Liu, Guo & Lee (2011); Kassim & Asiah Abdullah (2010); Cho & Hu (2009);Loureiro & 

González )2008(; Cronin & Taylor )1992); Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) 
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 :ومتغيرات الدراسةلأبعاد لمبسط شرح 
كالتجهيزات المادي َ والمعدات الجوانب المادي َ في الخدم َ المظهر العام و تمثل  الملموسية: .1

 والمظهر الخارجي للعاملين في المؤسس َ والمظهر العام للمباني. 
 .في الوقت وبالدق َ المطلوب َالموعود بها تقديم الخدمات  علىتعني قدرة المؤسس َ  الاعتمادية: .2
اتهم والاهتمام باحتياجبشكل فوري  الاعضاءالرغب َ من قبل الموظفين في مساعدة الاستجابة:  .1

 من قبلهم. والاقتراحات المقدم َ الشكاوىوتطوير الخدمات المقدم َ لهم والتعامل مع 
خصوصي َ تعاملاته وسري َ  علىوالحفاظ  للعضوتعني إعطاء الثق َ والأمان والراح َ  الأمان: .4

 معلوماته.
من جانب إدارة المؤسس َ به والعناي َ الشخصي َ  بالعضوالحرص على الاهتمام  التعاطف: .1

 .بما يعزز لديه شعور إيجابي تجاه المؤسس َ ولخدماتهاوالموظفين 
و أذات طبيع َ رمزي َ أو شخصي َ أو قيم َ معنوي َ  غير مادي َ فوائدوهي  المنافع غير الملموسة: .6

 وقد تعزز َ، معين َ من انتسابه للغرففترة  عدبيشعر بها العضو و توفرها برامج العضوي َ اجتماعي َ 
المكان َ ن، الإحساس بخريمع الآ التجاري َ ومن أمثلتها )الصل َالانتساب للغرف َ في استمراريته 
 لىعوالانفتاح  زمات، تشجيع العضو نحو التعلم، الدعم والمساندة وقت الأللعضو الاجتماعي َ

 (.التجارة الخارجي َ
فترة لأو الانطباع العام الذي يتكون عند العضو المستفيد  الذهني التصور هو الذهنية:صورة ال .2

سلوكيات  والوقوف علىالتعامل مع الغرف َ التجاري َ  منن تجرب َ متراكم َ عالناتج هي و  معين َزمني َ 
 والخدمات المقدم َ له.العاملين 

لملموس َ احباط ينتج عند مقارنته أداء الخدم َ و الإأة : شعور شخصي بالسعادرضا المستفيدين .8
 أو المخرجات مع توقعاته

: هي الاطمئنان الكاف الذي يتولد عند العضو المنتسب للغرف َ التجاري َ واقتناعه بأنها شريك الثقة .1
ضوي َ ليها بعيداً عن الإلزام القانوني بالعإاقتصادي يمكن الاعتماد عليها لفترة طويل َ والانتساب 

 فيها.
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 الدراسة مصطلحات أهم  1.6
 َ مركز المشروعات الخاصمفهوم الوارد حسب تعتمد الدراس َ على ال :الصناعيةالغرفة التجارية  -1

بأنها منظمات للأعضاء تمثل مجتمع الأعمال )ف الغرف التجاري َ يعر   الذي( CIPEمريكي )الأ
 الغرض العام لهذهو  ،والخدماتاع َ وتضم الشركات والأفراد العاملين في مجال التجارة والصن

قدم من جه َ تفهي  ،(وهي منظمات خدمي َ وتمثيلي َ ،و حماي َ وتعزيز الأعمال التجاري َالغرف ه
المساعدة لأعضائها، ومن جه َ أخرى تقدم المشورة وتحاول التأثير على الحكوم َ من أجل خلق 

 (.Pilgrim and Meier,1995,p.3)مناخ إيجابي يلائم الأعمال 
 
ه لخدمياً أو زراعياً، و  وأكل شخص يمارس نشاطاً تجارياً أو صناعياً : الأعضاء المستفيدون -2

نتساب الابمركز رئيس أو فرع أو وكال َ في منطق َ اختصاص الغرف َ التجاري َ بمدين َ غزة وقام 
الغرف َ دمات من خيرغب في الاستفادة النظام و للغرف َ وتسديد الرسوم والاشتراكات وفقا لما يحدده 

 .ومعنوي َبما يحقق أعلي قيم َ مادي َ  التجاري َ
 
 

 مُلخص الفصل1.7 
مشكل َ لاستعراض لإلى الدراس َ بالإضاف َ موضوع مقدم َ عام َ عن إبتدء الباحث هذا الفصل ب

الدراس َ المكون َ من خمس فرضيات رئيسي َ مع فرضيات عرض بِ قام  وبعد ذلك وتساؤلاتها،
 شرح مبسط لمتغيراتالدراس َ، ثم وأهمي َ تحديد نموذج الدراس َ، كما تناول الباحث أهداف 

  َ.القادم تمهيداً للفصولالدراس َ. وقام الباحث أيضاً بتوضيح بعض المصطلحات المستخدم َ 
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 الفصل الثاني
 الإطار النظري 

 
 
 الخدمة جودة  :الأول المبحث 
 المنافع غير الملموسةو  المبحث الثاني: الصورة الذهنية 
  جودة العلاقة )الرضا والثقة(: الثالثالمبحث 
  :الغرفة التجارية الفلسطينيةالمبحث الرابع 
 مُلخص الفصل 
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 جودة الخدمة المبحث الأول

 
 مقدمة ال 2.1.1 

طبيع َ وخصائص مختلف َ عن قطاع المنتجات مما له على الرغم من أن قطاع الخدمات 
د المنافس َ في ومع اشتدا .يجعله يمتاز بالتعقيد والأهمي َ الكبيرة في الاقتصاديات العالمي َ والمحلي َ

هذا القطاع فإن تصميم الخدمات الناجح َ يتضمن هندس َ مجموع َ من العمليات والموارد المخرجات 
دة التي تحقيق الجو لوهذا يعتبر تحدي ومدخل هام  توقعات الزبائنإلى الاستجاب َ إلى التي تؤدي 

ودة العلاق َ جتناسب رضا المستهلكين بما يوازيها من تحسين الربحي َ وتعزيز المكان َ التنافسي َ وتحقيق 
  .(Zeithaml, Parasuraman and Berry,1990)  العملاءمع 

واستحواذه على معدل نمو كمي ونوعي الخدمات أهمي َ قطاع إلى ( 5112)وقد أشار العلاق
من مجموع  %25حيث كان يستحوذ على  العامل َ،ملحوظ في حجم الطلب وأثره علي زيادة القوي 

 ،2007-1990في الفترة  %57ثم ارتفعت النسب َ الي ما يقارب من  1963القوي العامل َ في العام 
 التوالي.  على %83و %67وفي الدول المتقدم َ كانت النسب َ في الفترتين 

فإن الاقتصاد الفلسطيني هو اقتصاد  2012( أنه حسب إحصاءات 2013) ويري الفلاح  
من الناتج  %57قائم لحد كبير على تقديم الخدمات التقليدي َ حيث أسهم قطاع الخدمات بما نسبته 

 ة على النشاطجمالي العمال َ مع ملاحظ َ اعتماد اقتصاد قطاع غز إمن  %62و المحلي الإجمالي
من الناتج المحلي الإجمالي مقابل  %62ذ تظهر النتائج أنه يسهم بنسب َ الخدمي بصورة أكبر إ

في قطاع غزة مقابل   َالعامل من القوى %77في الضف َ الغربي َ كما يوظف قطاع الخدمات  56%
  في الضف َ الغربي َ.   55%

 

 تعريف الخدمة  2.1.2

تعريف دقيق ى إلفتقار الباحثين لذلك يعد الإللخدم َ بين ليس هناك اتفاق على تعريف شامل 
ف وبالرغم من ذلك ظهرت محاولات جادة للتعري ،وشامل للخدم َ من أبرز العقبات التي تواجه الباحثين

نجاز أو منفع َ مقدم َ من الخدم َ هي أي نشاط أو إبأن  (Kotler and Keller,2012)ما أورده  منها
ي رتبطت بمنتج مادوتكون هذه الخدم َ غير ملموس َ سواء اطرف لطرف دون أن تنتج عنها ملكي َ 
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 الأنشط َ أقل أكثر أو من بأنها عملي َ تتكون من سلسل َ (Grönroos, 2007)عرفها و  ،و لم ترتبط بهأ
 العملاء.  مشاكل حل إلى تهدف الملموس َ غير

ء مباشرة للعملاالخدم َ كونها منتوج غير ملموس يقدم فوائد ومنافع إلى ( 5112)وأشار الطالب    
 باستخدام جهد وطاق َ بشري َ وألي َ دون حيازتها أو استهلاكها مادياً.

ر منتجات غي و أنهاخدم َ هلافإن  التعريفات بعض بعد استعراض:  التعريف الاجرائي
ملموس َ في الغالب تهدف أساساً الي إشباع حاجات ورغبات الزبائن وتحقق المنفع َ العادل َ لهم نظير 

 دفع تكلف َ أو سعر مكافئ للتوقعات من هذه الخدمات. 

 

 خصائص الخدمة  2.1.3

الجدول و  السلع،مات تتصف بخصائص تميزها عن أن الخدالدراسات لقد أوضحت كثير من 
  .أهم خصائص الخدماتيلخص  (2.1)

 خصائص الخدمات :(2.1جدول رقم )

 الصفة اسم الخاصية الرقم
 اللاملموسية   .8

Intangibility    
خصائص الخدم َ تختلف عن السلع حيث الخدم َ لا يمكن تذوقها والاحساس بها أو 

خاصي َ  أن (Grönroos,2007)يري سماعها أو شمها أو رؤيتها. ولذلك 
اللاملموسي َ لا تنعكس بصورة واضح َ وموضوعي َ عند قيام المستهلك بوصف مشاعره 

  .وتجربته تجاه تقييم أداء الخدم َ المقدم َ
التلازمية   .5

Inseparability 
لا يمكن تقييم الخدم َ قبل تقديمها مما يعني أن هناك تلازم بين تقديم الخدم َ 

 ,Zeithamlالمستهلك مشارك في عملي َ التقديم )واستهلاكها في أن واحد حيث يكون 

Bitner and Gremler,2009) 
 دم التجانسع  .3

Heterogeneity 
 

سلوك الموظف في تجهيز الخدم َ ويتصف هذا  تنبع هذه الخاصي َ من الاعتماد على
 Fitzsimmons and السلوك بعدم الثبات والفاعلي َ مقارن َ بالآلات )

Fitzsimmons, 2011.) 
التلف أو الزوال   .2

Perishability 
نتيج َ صف َ اللاملومسي َ التي تتصف بها الخدمات فإنه لا يمكن تخزين أو حفظ 

 (Gilmore, 2003). المستقبلالخدم َ أو إعادة بيعها للاستخدام في 

 جُرد بواسطة الباحثالمصدر: 
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 تصنيف الخدمات 2.1.4

عتمد على ت( بأن هناك العديد من التصنيف للخدمات 5181) ويوسف يري الصميدعي
أشار فقد ( 2010)مصطفي، أما مؤشرات منها عرض السوق ومدي المشارك َ الزبون والاعتمادي َ

 .(2.2)نظام تصنيف للخدمات يعتبر شامل كما هو موضح في الجدول إلى 
 

 تصنيف الخدماتنظام  :(2.2جدول رقم )

 الاختيارات المتاحة فئات التصنيف مستوي التصنيف
 طبيع َ المنظم َ

 
 

كلا من الأفراد ومنظمات عمال، الأفراد، منظم َ الأ شباع احتياجات...(الغرض )إ
 عمال.الأ

 غير هادف َ للربح. هيكل المنظم َ
 عام َ، خاص َ نوع المنظم َ

 طبيع َ الخدم َ
 
 

 مجسدة، خدم َ صرفخدم َ  درج َ تناول الخدم َ
 فراد، الأشياء.الأ الخدم َ موجه َ نحو
 مرتفع َ، متوسط َ، منخفض َ درج َ قابلي َ البيع

 العلاق َ بالعميل

 رسمي، غير رسمي، الاثنين معاً  نوع العلاق َ
 ن يكون العميل حاضراً يجب أ درج َ المشارك َ

 ن يبدأ العميل الخدم َ وينهيهايجب أ
 الخدم َيجب أن يبدأ العميل 

 ن ينهي العميل الخدم َيجب ـأ

 طبيع َ الطلب
 

 مستوي الطلب
 

 الطلب يزيد من الطاق َ الإنتاجي َ
 يزيد الطلب أحيانا عن الطاق َ الإنتاجي َ

 لا يزيد الطلب عن الطاق َ الإنتاجي َ
 عالي َ، منخفض َ، متذبذب َ، لا تقلب في الطلب. درج َ تقلب الطلب

 مقدار الخدم َ
 

 خدم َ واحدة، خدم َ واحدة وسلع َ واحدة الخدمات والسلع التي تقدم معاً عدد 
 خدم َ واحدة وسلع متعددة، خدمات متعددة، خدمات

 متعددة وسلع َ واحدة، خدمات متعددة وسلع متعددة، 
 تتحدد بالموقف، تتحدد بالاثنين معا وحدات السلع َ

 مرتفع َ.مرتفع، متوسط، منخفض،  درج َ المكون المادي
 متوسط َ منخفض َ، عالي َ، متوسط َ، منخفض َ  درج َ التواؤم مع عميل محدد

 ترجع الي العميل، لا يمكن تحديدها. درج َ التحمل والبقاء
 في موقع واحد، في عدة مواقع  مدي توفر الخدم َ طريق َ التقديم
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 الاختيارات المتاحة فئات التصنيف مستوي التصنيف
 
 
 
 

 متصل َ، متقطع َ، الاثنين معا طبيع َ التقديم
 مستقل َ، جمعي َ. طبيع َ الاستهلاك
 الاثنين معا، مستقل َ، جمعي َ، الاثنين معا، الحجز، تخصيص الخدم َ

طلب الخدم َ عند الوصول، تفاضلي َ، الحجز والطلب عند 
 الوصول، الحجز والطلب التفاضلي

 الحجز/ الطلب عند الوصول/ والطلب تفاضلي.
 (2010المصدر: )مصطفي،

 
     

 الخدمةجودة مفهوم  2.1.5 

لقد أصبح الاهتمام بجودة الخدمات في المنظمات الخدمي َ والانتاجي َ أمر شائع وفي غاي َ            
رضا وولاء وثق َ العملاء ولتحقيق الربحي َ والتنافسي َ للمنظمات والشركات على إلى الأهمي َ للوصول 

ع دمات التي تتمتالرغم من اختلاف الجودة المدرك َ في السلع الملموس َ عن الجودة المدرك َ في الخ
 بخصائص مختلف َ. 

لعملي َ والأكاديمي َ ويمكن ولذلك شغلت قضي َ الجودة اهتمام واسع في المجال الممارس َ ا
ن مفهوم جودة الخدمات كحقل متميز عن جودة التصنيع وضع في أواخر السبعينات وبداي َ القول أ

 (Schneider and White, 2004). الثمانينات 

 التي تعني طبيع َ Qualitas الكلم َ اللاتيني َ إلى Quality الجودةمفهوم ويرجع أصل 
في الحرف والصناعات تقان قديماً كانت تعني الدق َ والإو  الشيء ودرج َ الصلاب َ، الشخص أو

 وفي الوقت الحاضر فإن مفهوم الجودة تغير نتيج َ تطور علم ،المختلف َ كالتماثيل والقلاع والقصور
بعاد جديدة أعي َ وظهور الشركات الكبرى وزيادة المنافس َ ليصبح المفهوم له الإدارة والتغيرات الصنا

  (.2008الشبلي، و  الدرادك َ) ومتشعب َ

مفهوم جودة الخدمات أكثر صعوب َ في التعريف والقياس من جودة المنتجات لما ومازال 
عددة والمتومع ذلك برزت العديد من التعريفات الشائع َ  تتمتع به الخدمات من خصائص مختلف َ

 .(2.3)للجودة كما تظهر في جدول 
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 تعريفات الجودة :(2.3جدول رقم )

 الدراسة التي تناولته التعريف
للسلع َ أو الخدم َ التي تؤدي إلى قدرتها على والخصائص الصفات 

 متوقع َ تحقيق رغبات معلن َ أو 
  ،(8222) السلمي

Kotler &Keller )2012)  ، British 
Standards Institute   ) 1991) 

هي المحدد الأول لرضا الزبون وتتمثل في تقييم السوق )المقدم إليه 
لتجرب َ الاستهلاك الأخيرة، ويتوقع أن يكون لها تأثير ) الخدم َ

يجابي على رضا الزبون  مباشر وا 

 (5182) حسان

(Deming )1986)، Crosby)1984،  مطابق َ للمواصفات والمتطلبات الزبائنالجودة هي القدرة على  ، 
( 5111) الطائي وقدادة  

المنتج يلبي احتياجات العملاء وخالي من -هي الملائم َ للاستعمال
 العيوب

 Juran (1989) 

فالجودة هي انطباع المستهلك العام المتعلق بتفوق أو دوني َ المنظم َ 
  .وخدماتها

Binter ,Booms & Mohr (1994) 

 Parasuraman, Zeithaml and Berry .طول أبعاد الجودةوالتوقع على  الخدمات أداء بين المقارن َ
(1985) 

 )Cronin and Taylor (1994  شكل من أشكال الموقف يمثل التقييم الشامل على المدى الطويل.

 
 

الجودة في  واحد صطلحالتعريفات يمكن استنتاج عدم اتفاق الكتاب على مهذه إلى وبالنظر 
 َ تحديد صعوبمن الباحث من تعدد تعريفات للجودة أنه ناتج  هيلاحظ ومما .الفكر الإداري المعاصر

ي يمكن شمها، وبالتالا أو هلمسرؤيتها أو تذوقها أو ع المادي َ التي يمكن لالس خدم َ بعكسلل مفهوم
في المقابل فإن المنظمات الخدمي َ  ،التحقق من صح َ المنتجات والحكم على حال َ رضا المستهلك

 تحتاج الي جهد أكبر من أجل تحقيق جودة الخدمات المقدم َ للجمهور والتأكد من رضا المستهلك
العمل على توعي َ وتدريب طاقم الموظفين الداخلي للقيام بما يرضي المستخدم أو إلى بحاج َ  فهي

 مستهلك للخدم َ. 

جودة الخدم َ المدرك َ هي شكل من  القائل بأن ريفالتعيتبني الباحث : التعريف الاجرائي
 شكال التقييم الشامل للخدم َ. أ

 

 المصدر: جُرد بواسطة الباحث
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 التاريخي للجودة التطور 2.1.6

 صاحبه تغير فيأن الاهتمام بالجودة بصيغ ومفاهيم متعددة إلى ( 2010علوان ) يذكر
مفاهيم الجودة كل عقدين من الزمن خلال القرن العشرين المنصرم ثم يذكر أن تطور مفهوم الجودة 

 .(5.8)ظهر في شكل كان على شكل مراحل زمني َ كما ي
 

 

 
 

 
 

 

  (: مراحل تطور مفاهيم الجودة حسب المدة الزمنية2.1شكل رقم )

 
 

 

 جودة الخدمةنماذج  2.1.7

( لأهميتها Service Quality)الخدمات جودة بهتمام في القرن الواحد والعشرين قد زاد الإل
نتاجي. وقد عمل الباحثون والأكاديميون خلال العقود الخدمي والإالخاص والعام و البالغ َ في القطاع 

الماضي َ على صياغ َ العديد من النظريات والنماذج المساعدة في تقييم جودة الخدمات لتحديد أوجه 
 لىعالقصور وتحسين نوعي َ الخدمات المقدم َ من أجل تحقيق الميزة التنافسي َ والربحي َ وزيادة العائد 

ءهم وكذلك تحقيق رضا المستفيدين وضمان ولا تكاليفالمليات وتقليل العالاستثمار والكفاءة في 
اخلي َ بين الشركات في الأسواق الدالمنافس َ زيادة السريع و  إن التطورويمكن القول  ،للخدمات المقدم َ

لبلاد امختلف في شركات عام َ تحرص عليها السم َ  تصار فجودة الخدمات والخارجي َ رفع مكان َ 
تطوير الباحثين نماذج مختلف َ لقياس إلى هتمام بجودة الخدمات ، ولقد أدى الإالنامي َالدول  حتى

وتقييم جودة الخدمات بهدف الوقوف على مشاكل الكامن َ في المنتوج )خدمي او سلعي( ومعالج َ 
 الأداء في الشركات.  القصور ورفع كفاءة وربحي َ ومستوى أوجه

 

 

 ضبط الجودة
الضبط 

 الاحصائي 

1 

 تحسين الجودةمراقبة 

 للجودة

2 

 

 إدارة الجودة

 الشاملة

القيمة الشاملة 

 للزبون

 

1920-1910 1940-1920 

 

3 

1960-1940 

 

1980-1960 

 

2000-1980 

 

-2001

 

 (2313اعتماداً علي )العلوان، المصدر: جُرد بواسطة الباحث

 

4 

 

5 

 

6 
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 الخدمة قياس جودة أهمية2.1.8 

أن الغرض من قياس الجودة كان مدار نقاش داخل أدبيات الجودة ويدلل Sliwa (2008)  يرى
قياس جودة الخدمات هو إلى مثلًا يعتبر الحاج َ  (Parasuraman et al.,1994)علي ذلك بالقول أن 

 ،اخدماته جودة في القصور وراء المحددة التي تقف الأسباب عن مساعدة المنظمات على الكشف
تحديد أوجه الاختلافات  أجل من الخدم َ جودة قياس أنه ينبغي (Cronin and Taylor,1992) ا يريبينم

أهمي َ قياس إلى ( فينظر Jensen and Markland, 1996)، وأما الخدم َ الشامل َ بمقدار جودة والتنبؤ
ساعدة الإدارة في الكشف عن المشاكل الكامن َ وأماكن التحسين المطلوب َ في الخدم َ حيث لمالجودة 

معلومات خاص َ المتعلق َ بالتدابير الطولي َ من جودة التبرز أهمي َ القياس تحديداً من خلال توفير 
شاذة لمستويات رضا العملاء والسلوكيات اإلى الخدمات والعلاقات بين المتغيرات المتعددة بالإضاف َ 

الي تقييم الوضع الحلا يقتصر على الهدف من قياس الجودة إلى ويمكن النظر  ،في أنظم َ الخدم َ
 . َ المقدم َجودة الخدم م في تحديد إتجاه التغير في مستوىساهيللعناصر المختلف َ في الخدم َ بل 

النماذج على واحدة أو أكثر من العوامل التي تتجسد في رغب َ المؤسسات في الكشف  ترتكزو     
ا يلي بيان وفيم المستقبل،ي مكن من تحسينها في بما عن أوجه القصور في الخدمات والتنبؤ بها 

ثم يليه شرح عن النسخ َ المعدل َ لنفس النموذج  Servqualللنموذج الشهير لقياس جودة الخدمات 
 الجوانب المدرك َ للجودة دون التطرق للمتوقع. علىوالذي يركز  ServPerfتسميته بــــ  والذي تم

 

 SERVQUALدراك والتوقعات ويسمي نموذج الفجوات بين الإ:  النموذج الأول1. 

دة أبعاد لتقييم جو  عشرة (Parasuraman et al.,1985) منبعد سلسل َ من البحوث قدم كل     
  .(2.4)الخدمات وهي موضح َ في الجدول رقم 

 إلى خمس َ عناصر للجودة باختصار عناصر الأبعاد العشرة  هؤلاء الباحثون قام 8211وفي عام 
 : وهي كالآتي Van Iwaarden et al., 2003; Shahin, 2006)) أوضحها

 كالأجهزة والمعدات.: وتشمل كل العناصر المادي َ للخدم َ Tangiblesالأشياء الملموسة   -8
: وهي درج َ الإعتماد على مورد الخدم َ وقدرته ودقته في  Reliabilityالثقة والاعتمادية   -5

 إنجاز الخدم َ ووفقاً للوعود المقدم َ.
وتقديم خدم َ  لمساعدة الزبون: مدى استعداد مقدم الخدم َ  Responsivenessلاستجابة ا -3

 .له فوري َ
: وتشير إلى المعرف َ والمجامل َ التي يتمتع بها مقدم الخدم َ  Assuranceالتوكيد أو الضمان  -2
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 وقدرته على منح المستفيد الثق َ والأمان.
: وتشير إلى درج َ العناي َ والرعاي َ التي يقدمها مقدم الخدم َ  Empathyالتعاطف أو العناية  -2

 للمستفيد.
  SEROQUALنموذج الفجوات بين الإدراك والتوقعات  :(2.4جدول رقم )

 توصيف البعد اسم البعد في الجودة الرقم
8.  

 Tangiblesالأشياء الملموس َ 
وتشمل المستلزمات المادي َ المرافق َ لتقديم الخدم َ كالتسهيلات والأجهزة 

والأفراد والتصميم الداخلي وتؤثر هذه المستلزمات في تقييم والمعدات 
 الزبون للخدم َ.

5.  
 Credibilityالمصداقي َ 

وتعتمد على إمكاني َ وقدرة مقدم الخدم َ على إعطاء الثق َ للمستفيد وفقا 
لما يتوقعه ومن هناك لا بد أن يتمتع مقدم الخدم َ بالمواصفات المطلوب َ 

 كاللباق َ والمعرف َ والاستجاب َ لسريع َ 
 Responsivenessالاستجاب َ   .3

 
 يق وفيقدرة مقدم الخدم َ على أداء الخدم َ وتقديمها بالشكل الدق مدى

 الوقت المطلوب اعتماداً على الافراد والمعدات وغيرها.
 تمثل استعداد مقدم الخدم َ على تقديم المساعدة للمستفيد أو حل مشاكله  Competenceالجدارة   .2
2.  

 Securityالأمان 
يلعب هذا العنصر دور كبير في جذب الزبائن ويمثل نقط َ أساسي َ في 

 الزبونعملي َ الخدم َ من وجه َ نظر 
 Reliabilityعتمادي َ الإ  .6

 
ق نجاز الخدم َ بالشكل الجيد والدقيع مقدم الخدم َ بالقدرة على أداء أو أيتمت

 وبشكل يعتمد عليه
 Courtesyالمعامل َ اللطيف َ   .7

 
يتلقى الزبون الخدم َ بالأسلوب اللطيف والمعامل َ الحسن َ مما يؤثر في 

 عملي َ تقييمه لجودة الخدم َ
1.  

 Communicationالاتصال 
 

يشير على قدرة مقدم الخدم َ علي تنوير المستفيد حول طبيع َ الخدم َ 
المقدم َ والدور الذي يلعبه المستفيد من اجل الحصول علي الجودة 

 المطلوب َ من الخدم َ.
درج َ فهم المقدم للخدم َ   .2

Understanding 
لمورد ادرج َ فهم مقدم الخدم َ للمستفيد وكم من الوقت والجهد يحتاج هذا 

 كي يفهم طلبات المستفيد ومشاعره وتقدير هذه المشاعر
إمكاني َ الحصول على الخدم َ   .81

Accessible 
 

تاح َ الخدم َ للمستفيد للحصول  مدى سهول َ الحصول على الخدم َ المقدم َ وا 
  عليها متي أراد ذلك

    

 

 (2313جُرد بواسطة الباحث اعتماداً علي )الصميدعي ويوسف، 
 

 (2010،الصميدعي ويوسف) :المصدر
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 SERVQUAL(: أبعاد الجودة الخمسة حسب نموذج 2.2شكل رقم )
 

     

، تمادي َوالاع الملموسي َ،بعاد الثلاث التالي َ )كيف أن الباحثين أبقوا الأ (2.3)ويلاحظ من الشكل رقم 
احد سموه في ب عد و  والجدارة()المجامل َ والمصداقي َ والأمن  التالي َ( فيما قاموا بدمج الأبعاد الاستجاب َ

ف او طالخدم َ وفهم العميل في ب عد )التعاإلى إمكاني َ الوصول  عديودمجوا ب  )الضمان او التوكيد(. 
 العناي َ(.

التعاطف أو 
العناية 

Empathy
 

الضمان أو 
التوكيد 

Assurance 

 

لاستجابة ا
Responsiveness 

الثقة 
والاعتمادية 
Reliability

 

الأشياء 
الملموسة 

Tangibles
 

 بعاد العشرة الأ

Original  Ten 

Dimensions  

     Tangibles 

 

     Reliability 

     Responsiveness 

     Competence 

Courtesy 

Credibility 

Security 

     Access 

Communication 

Understanding 

the customer 

 

الأشياء الملموسة 
Tangibles

لاستجابة ا
Responsiveness

 SERVQUAL(: أبعاد جودة الخدمة المختصرة حسب مقياس 2.3شكل رقم )
Source: ( Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990) 

 

الثقة والاعتمادية 
Reliability

 Source (Zeithaml, Berry & Parasuraman,1988 )اعتماداً علي  ج رد بواسط َ الباحث

 

Service Quality  
 جودة الخدمات

أو التوكيد  الضمان
Assurance 

التعاطف أو العناية 
Empathy
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عالي َ من الخدمات للعملاء ويحدد خمس فجوات جودة ويؤكد هذا المقياس على ضرورة تقديم 
(.  2010بين التوقعات من مستوي الخدم َ وادراكات العميل عن التقديم الفعلي للخدم َ )مصطفي ،

مريكي َ لاكاديمي َ والعملي َ وانتشر خارج الولايات المتحدة المقياس شهرة كبيرة في الدوائر الأهذا ا ولاقى
رغم بعض الانتقادات التي وجهت له كونه يتميز بالعمليات الحسابي َ المعقدة والتكلف َ العالي َ حيث 

قياس جودة الخدم َ مرتين أحداهما عند تقييم توقعات العملاء نحو الخدم َ  علىويقوم هذا المقياس 
 الخدم َ الفعلي َ يحصلون عليها. إدراكات العملاء لمستوى على أخريومرة 

 ويمكن التعبير عن نموذج الفجوة بالمعادلة التالية  

 توقعات الزبائن –دراك الفعلي للخدم َ جودة الخدم َ = الإ
 

التي تعتبر فجوات  الخمس َ سبابالأإلى  Seth,Deshmukh and Vrat  (2005)وقد أشار 
 : (Parasuraman et al.,1985)التي شخصها الباحثون و الخدمات المطلوب َ  فى عدم تحقيق جودة 

  فجوة إدارة توقعات العملاء: 1فجوة 

تتناول هذه الفجوة الفرق بين توقعات المستهلكين وتصورات الإدارة عن توقعات الزبائن حول 
جودة الخدم َ وتبرز هذه المشكل َ نتيج َ أسباب تتعلق بالمعلومات السوقي َ وقل َ المعرف َ والتفسير 

 الخاطئ لتوقعات العميل

  تصورات الإدارة عن توقعات الزبائن ومواصفات جودة الخدم َالفرق بين : 2فجوة 

وضع معايير جودة خدم َ بما يتناسب  ة قادرة علىتبرز هذه المشكل َ عندما لا تكون الإدار 
مع توقعات الزبائن أو وضع معايير غير صحيح َ نتيج َ نقص الكفاءة في مقدمي الخدم َ أو تقلبات 

 في الطلب.

  وواقع تسليم الخدم َ. الخدم َ جودة الفرق بين مواصفات: 1فجوة  

وتحدث هذه الفجوة نتيج َ ضعف أداء الخدم َ كأن لا يتمتع العاملين بالتدريب اللازم أو 
 .تكليفهم بأعمال أكثر من طاقتهم أو عدم رغبتهم في الاستجاب َ لما تطلبه الادارة

  فجوة بين تقديم الخدم َ والاتصالات الخارجي َ 4فجوة : 

اتصالات أو عجز مقدمي الخدم َ على التعامل الصحيح مع الزبائن أو  وتحدث نتيج َ سوء
 إعطاء وعود مبالغ فيها مما ينتج عنه مشاكل في توصيل الخدم َ المطلوب َ.
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  فجوة بين الخدم َ المتوقع َ والخدم َ المدرك َ من العملاء.1فجوة : 

 ،رة الخدم َن طرف إداتعتمد هذه الفجوة على حجم واتجاه الفجوات الأربع َ السابق َ التي تقع م
إدراك العميل لسوء جودة الخدم َ وأن المنظم َ غير راغب َ في تقديم خدم َ إلى وتؤدي هذه الفجوة 

 تناسب توقعاته.
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

           

 إدراك الإدارة لتوقعات الزبون

Management Perception 

of Consumers 

Expectation  

 1فجوة 

Gap 1 

 3فجوة 

Gap 3 

 مواصفات ترجمة الادراكات إلى 

Translation of Perception 

into Service Quality Specs 

 الخدمة المتوقعة

Expected 

Service 

 الخدمة المدركة

Perceived Service 

 ((Parasuraman,  Zeithaml & Berry, 1985ج رد بواسط َ الباحث اعتماداً علي 
 
 

 الســـوق

Market 

 

 4فجوة 

Gap 4 

 2فجوة 

Gap 2 

 5فجوة 

Gap 5 

 الاتصالات الخارجية بالزبائن

External Communication 

to consumers 

تسليم الخدمة الفعلي يتضمن 

 الاتصالات السابقة واللاحقة

Service Delivery including 

(pre and per contacts)  

الاتصالات بالكلمة 

 المنقولة

Word of Mouth 

Communiction 

 الحاجات الشخصية

Personal Needs 

 الخبرة السابقة

Past experience 

 العميل

Consumer 

 

 

 

  النموذج المفاهيمي لجودة الخدمةيوضح  :(2.4شكل رقم )
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 عدد كبير من الأكاديمي َ فقد تلقى َ في الأوساط الواسع SERVQUALوعلى الرغم من شهرة نموذج    
انتقد كثير قد و . (Grigoroudis and Siskos. 2009)القصور في جوانب النموذج  حولالانتقادات 

يوجد به ه الدق َ ولا يتمتع بالبساط َ والسهول َ في التطبيق كونإلى من الباحثين النموذج باعتباره يفتقر 
 قياس رضى العملاء حول الأداء الفعلي ومقارنتهعلق َ بالمت والمنهجي َالعديد من المشكلات النظري َ 

 اتهمالعملاء والمبالغ َ في توقعكالتحيز من العديد من المشكلات  ينتج عنهتوقعات المسبق َ المع 
(Cronin and Taylor 1992,1994 ; Teas 1993; Carman 1990; Churchill, Brown and Peter 

1993; Oliver 1993; Gannage Jr,2009; Babakus and Boller 1992; Cuthbert, 1996, Lee, 

Lee and Yoo, 2000; Kulašin and Santos, 2005.) 

 

 النموذج الثاني -2

  SERVPERFنموذج قياس الأداء الفعلي للخدمة 

نموذج إلى في إطار الجهود المبذول َ للوصول وجاء هذا النموذج  1992,النموذج عام  ظهر
وركز  .نموذج الفجوات التقليديدقيق وقادر على قياس جودة الخدمات، ويعتبر نموذج متطور عن 

 تبناهاتجاهات العملاء المرتبط بإدراكهم للأداء الفعلي للخدم َ وقد  على ServPerfمقياس 
مكن عالي َ ويمقياس ذو مصداقي َ ودافعا عنه بشدة باعتباره  ( (Cronin & Taylor,1992;1994الباحثان

عتماد عليه في تقييم اتجاهات الزبائن وقد تم اختبار هذا النموذج في أربع َ قطاعات خدمي َ الإ
 )المطاعم، المصارف، الصح َ، وخدمات تنظيف الملابس( وأثبت هذا النموذج فاعليته عند التطبيق.

الذي اكتسب شهرةً واسع َ لكنه لم يستطيع  Model  ServQualوقد انتقد الباحثان مقياس 
يضاً ما أيدته أوهذا  أن يكون أداة ناجح َ في قياس جودة الخدمات ورضا الزبائنكما يقول الباحثون 

 Cronin & Taylor واحتج  ،عدم فاعلي َ نموذج الفجواتمن ( Hill, 1996; Buttle 1996دراسات )
ي َ تطبيقي َ والنظر بعدد قليل جداً من الدراسات ال  مدعوموات بأنه نموذج الفج على  (1992,1994)
 . فاعلي َ هذا النموذج التي لا تدل على

باع شالمفاهيمي لنموذج الجودة واعتباره مربكاً بالنسب َ لقياس الإفي الأساس  شكك الباحثانو 
 تعتمد أن ويجب منها، التخلص ينبغي في نموذج الفجوات التوقعات عنصر أن واقترحوا عن الخدمات

لا تختلف عن  ServPerfفكرة ( أن 2006)إدريس . ويريالأداء المدرك فقط على الخدم َ جودة
لأداء ا ياس اتجاهات المستفيدين نحو مستوىمما يعني التركيز على ق Attitudesقياس الاتجاهات 

خمس َ بعاد الفي نموذجهما الجديد نفس الأاستخدما الباحثان اعتبر أن وقد  ،الفعلي للخدم َ فقط



www.manaraa.com

25 
 

عبارة( كما أن أسلوب القياس لم يتغير والذي يتمثل  22)نموذج الفجوات والعناصر التي تتكون 
 .العبارات الواردة في النموذج علىمقياس ليكرت للموافق َ وعدم الموافق َ  باستخدام

يتناول نفس الابعاد الخمس َ في تقييم جودة  ServQual & ServPerfوبالرغم أن نمودجي     
في تفسير الجودة الشامل َ المدرك َ كونه يتميز بالبساط َ  ةكفاءتمتع ب ServPerfالخدمات لكن نموذج 

عملاء وتحديد نتقادات لتجاهله توقعات اللإلبعض اوالبعد عن التعقيدات لكنه أيضاً في المقابل تعرض 
بين  اكبير  قبولا ياس يلقىهذا المق ومع ذلك يبقى الخدم َ المقدم َنقاط الضعف والقوة في مستويات 

لأداء ا الباحث في دراسته استخدام مقياس تبنىلى ذلك ولأغراض هذا البحث فقد ع بناءً و  ،الباحثين
  .وذلك لقدرته على تحقيق أهداف البحث ServPerfالفعلي 

في الدوائر الاكاديمي َ  ServQual & ServPerfشهرة نموذجي ن إلى أولا بد من الإشارة 
تركز على جوانب مختلف َ من الخدم َ )تصورات العملاء، ورضا  أخريلم يمنع من ظهور نماذج 

 Grigoroudis) ) ليهاأشار إالعملاء وجودة الخدم َ، والعلاق َ فيما بينها( ومن هذه النماذج المميزة كما 
& Siskos, 2009: 

 

 نماذج قياس أداء مميزة  :(2.5جدول رقم )
 مؤلف النموذج اسم النموذج #

 نموذج الجودة الفنية والوظيفية  .1

The technical and functional quality model 

Grönroos, 1984 

 نموذج تحسين جودة الخدمة التنظيمية  .2

Organizational service quality improvement model 

Moore, 1987 

 المفاضلة في جودة الخدمة المتصلة  .3

Service quality trade-off continuum 

Haywood-Farmer, 1988 

 نموذج توليفة من جودة الخدمة  .4

Synthesized model of service quality 

Brogowicz et al., 1990 

 نموذج جودة الخدمة المعدل  .5

Modified service journey model 

Nash, 1988 

 ونموذج الاثر الكليالسمة   .6

Attribute and overall affect model 

Dabholkar, 1996 

 نموذج الرضا والجودة المدركة  .7

Perceived quality and satisfaction model 

Spreng and Mckoy, 1996 

 نموذج السمة  .8

 PCP (Pivotal, Core, and Peripheral) attribute model 

Philip and Hazlett, 1997 

 نموذج القيمة المدركة وجودة الخدمة المجزئة   .9

Retailed service quality and perceived value model 

Sweeney et al., 1997 

 نموذج جودة الخدمة الداخلية  .10

Internal service quality model 

Frost and Kumar, 2000 

 نموذج جودة الخدمة السلوكية   .11

Behavioral service quality model 

Beddowes et al., 1987 

 المصدر: جُرد بواسطة الباحث
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 والمنافع غير الملموسة الذهنية الصورة الثاني المبحث  
 الصورة الذهنية 2.2.1

 
 مقدمة2.2.1.1 

عامل  االصورة الذهني َ باعتبارهإلى أصبحت اليوم المنظمات الربحي َ وغير الربحي َ تنظر 
  ،المنظم َ بالجمهور أو العملاء على علاق َ هام في رفع قيم َ المنظم َ في المجتمع المحلي تنعكس

نشط َ وأهداف أو سلبي َ فإذا كانت إيجابي َ فهذا سيؤثر ايجاباً على أوالصورة الذهني َ قد تكون إيجابي َ 
ذا كانت الصورة سلبي َ فهذا يتطلب العمل على تصحيح الصورة واتخاذ الإجراءات اللازم َ  المنظم َ وا 

 . شط َ أو منتجات المنظم َلاستعادتها للوصول الي حال َ التفاعل مع أن

 َ جل تسهيل الأنشطالمنظم َ من أأو ولذلك أصبح تعزيز وحماي َ الصورة الذهني َ للمنتج 
وتبرز أهمي َ الصورة الذهني َ في المؤسسات ، التسويقي َ جزء من برامج العلاقات العام َ للمنظم َ

 Gummesson and)فراد الشامل للخدمات والمنظم َ دمي َ كونها عنصر هام في تقييم الأالخ
(Grönroos, 1988 . 

 

 تعريف الصورة الذهنية 2.2.1.2

تناولت العلوم المختلف َ كالتسويق وعلم النفس مصطلح الصورة الذهني َ في صور مختلف َ 
ولذلك ظهرت تعريفات كثيرة لا يمكن حصرها بسهول َ وتتميز بالغموض وعدم الوضوح أحياناً ولم 

 .(Shee and Abratt, 1989)تظهر تعريفات مقبول َ عالمياً وهذا ما أوضحته دراس َ 
 تعريفات الصورة الذهنية :(2.6جدول رقم )

 اسم المؤلف تعريف الصورة الذهنية 
 Kotler & Keller (2012) مجموع َ الأفكار والمشاعر والمعتقدات التي يكونها الفرد تجاه شيء ما

الاستنتاج النهائي من كل الخبرات والانطباعات والمعتقدات والمشاعر والمعرف َ 
 تتكون عند الناس عن الشرك َالتي 

Balmer, Greyser and 
Worcester (2009) 

 Fatt, Wei, Yuen and Suan تصور الجمهور عن سلوكيات وأنشط َ وانجازات المنظم َ 
(2000) 

 Grönroos (1984) صورة الشرك َ هي نتيج َ لكيفي َ إدراك المستهلكين للشرك َ 
 Ind's (1997) الجمهور بشأن المنظم َ من خلال تراكم الرسائل المستلم َ ن لدىالصورة التي تتكو 

 Gray and Smeltzer (1985) الانطباع / التصور الشامل الذي يتكون عند فئات مختلف َ من جمهور المنظم َ  

 بواسطة الباحثالمصدر: جُرد 
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 يصورة الذهني َ هال فإنمختلف التعريفات  عد اطلاع الباحث علىب: التعريف الاجرائي
 الناتج وهي معين َ زمني َ لفترة المستفيد العضو عند يتكون الذي العام الانطباع أو الذهني التصور

 المقدم َ ماتوالخد العاملين سلوكيات على والوقوف التجاري َ الغرف َ مع التعامل من متراكم َ تجرب َ عن
 .له
 

 الصورة الذهنية سمات 2.2.1.3

  :تتسم بها الصورة الذهني َ السمات التي( الي العديد من 852،ص5112) أشار عجوة وفريد

 وأ الأفراد أذهان في تتكون ذاتي َ عقلي َ انطباعات هي للمنظم َ الذهني َ الصورة .8
حكامهم ومواقفهم اتجاهاتهم وتشكل الجماعات،  .المنظم َ تجاه وا 

 مع لمستمرا والتفاعل للتغيير، والقابلي َ بالديناميكي َ، تتسم للمنظم َ الذهني َ الصورة .5
 لها، افس َالمن بالمنظمات أو نفسها، بالمنظم َ الخاص َ تلك أو للأفراد، المتغيرات الذاتي َ

 .المختلف َ المجتمعي َ مع المتغيرات تتفاعل كما
 كان واءس للجمهور بالمنظم َ يتعلق ما لكل عقلياً  تقديماً  تمثل للمنظم َ الذهني َ الصورة .3

 أو ي َالتجار  العلام َ صورة أو الإدارة، صورة) المنظم َ عناصر لبعض جزئياً  هذا التقديم
 .وأبعادها مكوناتها بكل للمنظم َ الكلي َ للعناصر تقديماً  أو( صورة المنتجات

 ورةالص عن تختلف بذلك وهي بعناي َ، لها ومخطط مقصودة للمنظم َ الذهني َ الصورة .2
 على وتعتمد( مصدرها كان أياً ) خاطئ َ معلومات على بناء الأفراد يكونها النمطي َ التي

 .مدروس َ إعلامي َ برامج
 التعرف نويمك العلمي، البحث أساليب باستخدام للقياس قابل َ للمنظم َ الذهني َ الصورة .2

 كانت واءس عليها تطرأ تغيرات أي َ وتحديد الجمهور، لدى المتكون َ الصورة على طبيع َ
 .أو إيجابي َ سلبي َ

 

 أهمية الصورة الذهنية 2.2.1.4

تزايد الاهتمام بالصورة الذهني َ لدورها في تكوين انطباعات والآراء والسلوكيات وحتى القرارات 
التي تخدم أهداف المنظم َ وأشارت بعض الدراسات الي هذا المفهوم مفتاح لتحقيق الميزة التنافسي َ 

 (.Balmer et al., 2006; Staub, Kaynak and Gok, 2016)المستدام َ 
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بأن الاهتمام بالصورة الذهني َ لم يقتصر على المنظمات  Kotler & Killer (2012) واعتبر
الربحي َ وغير الربحي َ بل حتى الدول والحكومات أصبحت تعترف بأهمي َ الصورة الذهني َ عن المدن 

قيم َ هام َ  لوالدول لتأثيرها على جوانب هام َ في الاقتصاد كجذب الاستثمارات والسياح َ التي تشك
نتائج  ظهرتأتحسين البني َ التحتي َ وتنشيط الاقتصاد وتوفير فرص العمل. و  كس علىفي التجارة تنع

 Andreassen andكثير من الدراسات التأثير الإيجابي للصورة الذهني َ على الرضا والولاء والقيم َ )
Lindestad, 1998; Dennis  and Martenson, 2007; Abd-El-Salam, Shawky and El-Nahas, 

2013; Hart and Rosenberger, 2004) دور لصورة المنظم َ على الثق َ أظهرت. وهناك دراسات 
(Upamannyu, Bhakar, and Gupta, 2014; Flavián, Guinaliu, and Torres, 2005; Lin & 

Lu,2010)  . 

مصالح ولذلك كان الاهتمام بتطوير السلوك أصحاب  علىثر عامل مؤ  هيالصورة الذهني َ و 
دارة الصورة الذهني َ أمر حيوي لعدة   :(2014،ش بر) ساب منهاأوا 

  المبيعاتتحفيز. 
  للمنظم َ من العملاء تجاه سن ني َ ح   يؤسس 
 يخلق هوي َ للمستخدمين 
 َ يؤثر على المستثمرين والمؤسسات المالي 
  للمستخدمينهوي َ يخلق. 
  يروج للعلاقات المناسب َ بالزبائن 
  تحقق الموقع التنافسي 

 

 أنواع الصورة الذهنية 2.2.1.5

 (:(Baines, Egan and Jefkins, 2007 ذكرها منها صور الذهني َللأنواع هناك 

 نظم َ.أن جمهور المنظم َ يري فيها المالمنشأة إدارة  تعتقدالتي الذاتي َ وهي الصورة  :المرآة الصورة .8
 .وهي الصورة المدرك َ من خلال الجماهير ممن هم خارج المنظم َ :الحالي َ الصورة .5
 .جماهيرلتتطلب تخطيط من إدارة المنظم َ كما تود ايصالها لالتي الصورة وهي  :الصورة المرغوب َ  .3
ني َ وهذه الصورة مب، صورة المنظم َ: وهي صورة المنظم َ ككل ولا تختص بالمنتجات والخدمات  .2

 تاريخ المنظم َ ونجاحها المالي واستقرارها وعلاقاتها الصناعي َ. على
: عندما تكون المنظم َ لديها عدد من الأفراد والفروع أو ممثلين عنها، يعطي كل الصورة المتعددة .2

  صورة لا يتفق مع صورة المنظم َ الكلي َ منها صورة معين َ تختلف عن
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 أبعاد الصورة الذهنية 2.2.1.6 

لا توجد أبعاد متفق عليها لقياس الصورة الذهني َ ولذلك ظهرت أبعاد مختلف َ في الدراسات 
طرحت سبع َ أبعاد للصورة الذهني َ  (  ,Nguyen, Melewar and Bodoh,2015)Tranفمثلا دراس َ 
/ لموظفينمظهر ا الانترنت، على والمظهر والبيئ َ، الإيجابي َ، والمشاعر البصري َ، هي )التعبيرات

 َ بعاد تندرج تحت جوانب )الملموسيالخارجي َ( كل هذه الأ والاتصالات والسلوك، والموقف عاملين،ال
باعتبارها أنه الصورة الذهني َ  Johnson and Zinkhan (2015)وأشارت دراس َ  .وغير الملموسي َ(

ة عدين لا يعتبر صحيحاً لقياس صور عد أو ب  ب   علىانطباع شامل عن المنظم َ فإن أي مقياس مبني 
بط ر و  ،أن يتضمن أي مقياس أبعاد تتعلق بأصحاب الاعمال والاستثمار والبائعينذ لا بد إالمنظم َ 

((Spector,1961  متلاكه نسان( في االمنظم َ تشابه )الإبين المنظم َ والصفات الشخصي َ باعتبار أن
 الميزة، تعاون،ال ورة الذهني َ وهي )الحيوي َ،صفات شخصي َ ولذلك اقترح ست َ صفات تمثل أبعاد الص

من  بعاد تختلفأن نتائج هذه الأبالمثابرة( ومع ذلك أقر  الخوف من الانسحاب/التراجع، النجاح،
 . خرلآ مجال

وبالنظر الي تعدد أبعاد الصورة الذهني َ فإن الدراس َ ركزت علي أبعاد محددة تنتاسب مع 
جابي َ ومن هذه  الابعاد: الحيوي َ، التعاون ،الاي منظم َ غير ربحي َ خصوصي َ الغرف َ التجاري َ بإعتبارها

 ،الموقف والسلوك،التعاون(.
 

 مصادر تكوين الصورة الذهنية  2.2.1.7

 ( :5188)عبد الفتاح،هناك العديد من مصادر التي تساعد علي تكوين الصورة الذهني َ منها 

نتجات المبغيره من الأفراد أو المنظمات و فرد لل الاحتكاك المباشر وهي: المباشرةالخبرة  .8
وتعد الخبرة المباشرة مصدر هام وقوي في عملي َ التأثير علي الصورة  والخدمات وغيرها. 

 .لصورة الشيئ  ادراك الفردالذهني َ و 
ادارك صورة الشيئ من خلال الرسائل الشخصي َ المستلم َ أو التي  الخبرة غير المباشرة:  .5

 َ المحيط َ كالاعلام والأصدقاء والأقرباء وزملاء العمل وقنوات يسمعها الفرد من البيئ
الاتصال الالكلتروني وغيرها. تلعب الخبرة غير المباشرة أيضاً دور في تكوين الانطباعات 

 وت شكل الصورة الذهني َ لدي الفرد.
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 للمنظمة الصورة الذهنية  مكونات2.2.1.8 

، فريدجوة و )ع الصورة الذهني َ الكلي َ للمنشأةتتكون الصورة الذهني َ من عدة عناصر تندمج لتكون  
5112:) 

: وتلعب الصورة الذهني َ دور إيجابي أو سلبي في تكوين صورة  صورة العلامة التجارية .8
منظم َ. فالعلام َ التجاري َ تمثل نقط َ اتصال بين الجمهور والمنظم َ من خلال الشعارات ال

والرموز التي تحمل دلالات تؤثر علي جمهور المتعاملين وت ميز هوي َ المنظم َ، ويمكن 
 للجمهور من خلال هذه الشعارات التعبير عن مدي ثقتهم بالمنظم َ.

: فالمنتجات والخدمات ومدي جودتها وتميزها ومواكبتها خدمات المنظمة/ صورة المنتجات  .5
 العملاء علي صورة المنظم َ وكفاءتها. للتغيرات ورغبات العملاء تؤثر علي تقييم

 أي فيإدارة وقيادة العمل فلسف َ :  وتتمحور حول صورة إدارة المنظمة / فلسفة المنظمة .3
 بالاتصالات قيامها فيمدي نجاحها في التواصل والاتصال مع الجهات المختلف َ و  منظم َ
ظم َ من المكونات التي فلسف َ المن تعتبر  َ،المختلف الجهات مع علاقاتها إدارة في الناجح َ

 تلعب دور في تكوين الصورة الذهني َ عن المنظم َ وتعزيز الثق َ والأمان لدي العملاء.
:  تلعب بيئ َ العمل الامن َ والصحي َ للعاملين بالمنظم َ وتقديم للعمل كمكان المنظمة صورة .2

الخارجي خدمات اجتماعي َ وصحي َ وحوافز واجور عادل َ ومتميزة، بالإضاف َ الي المظهر 
والداخلي للمنظم َ دوراً في تعزيز الصورة الإيجابي َ للمنظم َ وشعور الجمهور بالراح َ والثق َ 

 والأمان تجاه المنظم َ.
: قدرة العاملين علي تمثيل المنظم َ بشكل لائق ومشرف والتمتع أداء موظفي المنظمة .2

ق َ لعملاء يعزز الثبالكفاءة والسرع َ في انجاز المهام المطلوب َ والاستجاب َ لاحتياجات ا
 ملاء وي عطي انطباعات إيجابي َ عن الصورة الذهني َ للمنظم َ.والأمان لدي الع

تؤثر قدرة المنظم َ وكفاءتها في الاتصالات مع جمهور المتعاملين  كفاءة اتصالات المنظمة: .6
والمتأثرين برسالتها في الخارج علي الصورة الذهني َ للمنظم َ. والمنظم َ  ،معها في الداخل

الناجح َ تحتاج الي اختيار اللغ َ المناسب َ لمخاطب َ الجمهور من خلال الرسائل والوسائل 
القادرة علي تحسين الاستجاب َ لرسال َ المنظم َ ويمكن استخدام وسائل متنوع َ في عملي َ 

ؤتمرات، ورش العمل، الدورات ،المخاصرات ، المجلات الاتصالات، مثل: المعارض، الم
 ووسائل التواصل الالكتروني.
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 المنافع غير الملموسة 2.2.2

 
 مقدمة 2.2.2.1

 

شخص  لذي يراود أيلعل السؤال او  المادي َ،الحوافز غير بأيضاً تسمي المنافع غير الملموس َ 
صالح م ىرعتطوعي َ عام َ أو مؤسس َ تو تجديد اشتراكاته السنوي َ في جمعيات أيريد الانتساب 

حصلت عليها من العضوي َ في المنظم َ مقابل التكلف َ التي  /عمال: ماهي المنافع التي سأحصللأا
قرار لاومع مرور الوقت يزداد وعي العضو وقدرته على تقييم المنافع واتخاذ  ،سأدفعها أو دفعتها

بعض  ومنذ عقود ظهرت ،تراكات العضوي َالمناسب بالاستمرار في العضوي َ أو التوقف عن دفع اش
تحدثت عن العضوي َ والمنافع التي توفرها الجماعات التطوعي َ والمصالح العام َ ومنها التي دراسات ال

 ((Salisbury, 1969التي تناولت العضوي َ في جماعات المصالح وتعتبر دراس َ "النظري َ التبادلي َ" 
إلى اس َ الدر واستندت  المنظمات،من الدراسات الهام َ التي تناولت العلاق َ بين الأعضاء وقيادة هذه 

أهمي َ  على وركزت مقابل المنافع،التكلف َ  علىأساس النموذج الاقتصادي القائم  تحليل العلاق َ على
 المدفوع َ.  اتن تكون المنافع التي يحصل عليها الأعضاء تفوق تكلف َ الاشتراكأ

 

 تعريف المنافع 2.2.2.2 

  :وهي فوائد عادة ما تكون )مالي َ( أي يمكن قياسها، وتقدم للأشخاص أصحاب المنفعة الملموسة
حداث أ ، والدعوات إلىلأماكن ترفيهي َ أو ثقافي َ الدخول مجانا :العضوي َ في المنظم َ وتشمل

في خاص َ، تخفيض  المطاعم، زياراتخاص َ وخصومات في متاجر الهدايا أو ومناسبات 
 (.(Green and Webb, 1997; Paswan and Troy, 2004وغير ذلك  الضرائب،

  :رمزي َ واجتماعي َ وشخصي َ، يحصل عليها الاعضاء مزايا أو  وهي فوائدالمنفعة غير الملموسة
الاعتراف والمكان َ الاجتماعي َ، صلات مع  :وتشمل هذه الفوائد عادة .خلال برامج العضوي َ

 Green & Webb, 1997; Paswan)ن، مشاعر الإيثار، والإحساس المسؤولي َ الاجتماعي َ خريالأ
& Troy, 2004) 

    
المنافع غير الملموس َ "هي فوائد غير مادي َ ذات طبيع َ رمزي َ أو شخصي َ أو  التعريف الاجرائي:

نتسابه عد فترة معين َ من ابرامج العضوي َ ويشعر بها العضو بقيم َ معنوي َ أو اجتماعي َ توفرها 
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ع نتساب للغرف َ التجاري َ ومن أمثلتها )التواصل والصلات مغرف َ، وقد تعزز استمراريته في الإلل
و زمات، تشجيع العض َ للعضو، الدعم والمساندة وقت الأن، الإحساس بالمكان َ الاجتماعيخريالآ

 "نحو التعلم والانفتاح على التجارة الخارجي َ(.
 

 أنواع المنافع   2.2.2.3

 ,Clark and Wilson,1961; Christyمنافع "ملموس َ" و"غير ملموس َ" )إلى تنقسم المنافع  
Oliver and Penn, 1996; Arnott, Wilson, Doney, Barry and Abratt,2007; Camarero, & 

José Garrido,2011.)  ويمكن أن تكون المنافع مادي َ أو مبني َ على الاحتياجات العاطفي َ والقيم
خرون أن المنافع التي يحصل عليها آباحثون  ى.   ورأRich, 1980)كالاحترام، والتأثير والرضا )

جل مع مزودي الخدم َ ترتبط بعلاق َ إيجابي َ  َ من الحفاظ على علاقات طويل َ الأالعملاء والمكتسب
لاث أقسام هي ثإلى الرضا والنوايا السلوكي َ والتسويق اللفظي، وتم تقسيم هذه المنافع مع الولاء و 

(Gwinner, Gremler and Bitner,1998): 

الفوائد المتصل َ الثق َ: وهي تلك المرتبط َ بالحفاظ على علاقات مستقرة مع مزودي الخدم َ تقلل  .8
 .عملي َ التجاري َال من القلق والحد من المخاطر المرتبط َ بالشراء وتكلف َ

 .المنافع الاجتماعي َ: مثل الألف َ والصداق َ، والتقدير الشخصي للعملاء .5
فوائد ، وغيرها من الالخاص َ ببعض العملاء معامل َ تفضيلي َ: خدم َ سريع َ وخصومات، والمزايا .3

 .ذات الطابع مالي

نافع . والم َالملموسملموس َ وغير منافع إلى تنقسم الدراس َ يري الباحث أن المنافع  وفي هذه  
 ي َ،هدايا تذكار  عمل،ورش  حتفالات،إتتضمن )زيارات خاص َ، دعوات خاص َ لمؤتمرات او  الملموس َ

ه التي يتناولها الباحث في دراستمنافع غير ملموس َ وهي الو . .... الخ(الاشتراكات علىوخصومات 
 تتضمن:

 زمات والحروبم والمساندة للأعضاء في أوقات الأالدع .8
 لف َ بين الأعضاء والغرف َ التجاري َوالأ الصداق َ .5
 المكان َ الاجتماعي َ التي يتمتع بها الأعضاء المنتسبين  .3
 قتصاد والتجارةلإفرص التعلم والاستفادة والتواصل مع الفئات المختلف َ في عالم ا .2
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 )الرضا والثقة(جودة العلاقة  الثالثالمبحث 
 

 الأعضاء رضا  2.3.1
 مقدمة2.3.1.1 

 (Yi andيعتبر مفهوم "رضا العملاء" مفهوم مركزي في أبحاث التسويق النظري َ والتطبيقي َ 
Zeithaml, 1990)عالم يزدحم بالمنافس َ الشديدة بين الشركات والمنظمات فإن الهدف الذي  . وفى

ياجات شباع احتأو إنتاجي َ هو توجيه جهودها نحو إليه بجدي َ كل منظم َ خدمي َ ن تسعى إينبغي أ
لعملاء ا من الرضا لدى عال   م دون بناء استراتيجي َ تخلق مستوىمتطلبات عملاءها وذلك لن يتو 

ء باعتبارهم معيار لجودة الخدمات المقدم َ في المنظم َ ومركز الربحي َ وتحقيق الميزة التنافسي َ والولا
 . (Vavra,2002ليها كل منظم َ )التي تسعي إ

تتخذه اليوم كثير من الشركات شعاراً لها لجذب ويعتبر كسب رضا العملاء مدخل هام 
 ميل جديد هي أكبر خمس مرات منويمكننا القول إن تكلف َ جذب ع ،العملاء وتحقيق الولاء للمنظم َ

. والنتيج َ أنه كلما ارتبط الأداء بتوقعات العميل (Kotler& Keller,2012) حتفاظ بالعميل الحاليالإ
أداء المنظم َ في معرف َ توقعات العملاء واحتياجاتهم تأثرت  ارتفعت مستويات الرضا، وكلما فشل

 بدورها حال َ الرضا ومصداقي َ المنظم َ. 
 

 مفهوم الرضا    2.3.1.2

محاولات وضع مقاييس لرضا المستهلك  أولى the Cardozo model (1965)ي عد نموذج 
وبالرغم من الأبحاث والدراسات المكثف َ التي أعقبت هذا  ،نظريات علم النفس الاجتماعيإلى ستند ا

النموذج فقد واجه الباحثون صعوب َ في التوصل تعريف توافقي عن رضا المستهلك يساعد في التغلب 
على المشاكل التي أثرت بصورة سلبي َ على البني َ الأساسي َ لمخرجات بحوث التسويق واختبار 

ومع صعوب َ الاتفاق على تعريف موحد وعدم وضوح مفهوم  .(Giese and Cote ,2000)النظريات 
التي تناولت المفهوم تضمنت تفسيرات  أغلب التعريفاتفإن  (Yi & Zeithaml, 1990)العميل رضا 
و عامل مؤثر أو استجاب َ عاطفي َ نتجت عن التجرب َ كما أشار إلى الرضا كحال َ تقييم أتشير 

(Oliver and Swan, 1989) . 
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 يمكن استنتاجه من هذه التعريفات أن الرضا يتكون من ثلاث عناصر رئيسية:وأهم ما 

 الخدم َ المدرك َ التي يحصل عليها العميل  -8
 التوقع المسبق الذي يرغب العميل في تحققه -5
مستوي القبول أو الرفض الناتج عن الفروق بين جودة الخدم َ المدرك َ والتوقع المسبق وهي  -3

 صل عليها العميل. تشكل القيم َ الفعلي َ التي يح
 

ط الداخلي للعميل مرتب حالة من الشعور على أنهالتعريف الاجرائي: تناولت هذه الدراسة الرضا 
 حباط ينتج عند مقارنته أداء الخدمة الملموسة أو المخرجات مع توقعاته المسبقة.و الإأبالسعادة 

 .والمفاهيم التعريفاتبعض من هذه  (5.7)رقم ويوضح الجدول 
 

 تعريفات الرضا :(2.7) جدول

 الدراسة التعريف
الحال َ النفسي َ للإنسان التي يشعر بها عندما يحصل  -

 على مكافئ َ كافي َ مقابل التضحي َ بالنقود والمجهود.
 (8221(المنياوي

الرضا بأنه إحساس الفرد الناتج عن المقارن َ بين الأداء  -
 المدرك وبين توقعاته

 (5115)الصحن

فيها مقابل َ احتياجات ورغبات وتوقعات الحال َ التي يتم  -
الزبون أو التفوق عليها مما يؤدي إلى إعادة طلب 

 الزبون لنفس الخدم َ

 (5118)بركات

معيار يحدد كيفي َ قدرة الخدم َ أو المنتج علي تلبي َ  -
 توقعات العملاء.

Gerson (1993), Hill (1996),Oliver 
(1997) 

الناتج عن مقارنته حباط و الإأشعور الشخص بالسعادة  -
 الأداء الفعلي للمنتج والخدمات أو المخرجات مع توقعاته

Kotler & Keller (2012), Lovelock, 
Patterson and  Walker (2001) 
Hansemark and Albinson 
(2004),Brady and Robertson (2001), 
Zeithaml Bitner and Gremler (2006) 

 يترتب عليها ردة فعل هو تقييم المستهلك للخدم َ بما -
 تجاه الخدم َ.

(Cronin and Taylor (1992 

 المصدر: جُرد بواسطة الباحث
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 العضو المستفيدمفهوم    2.3.1.3

رغم أن تعريف العميل لا يشكل جانباً كبيراً في عملي َ قياس الرضا لكنه يعتبر أمر هام 
لنجاح هذه العملي َ وربما يكون الأكثر إشكالي َ هو معرف َ من هم عملاؤك، فأغلب الكتب التي تناولت 

 (.Vavra,2002)قياس الرضا لم تحدد من هو العميل قبل أن تتناول مفهوم الرضا وكيفي َ قياسه 
يدي وفقاً للمدخل التقل تعريف محدد وشامل لكن يمكن القول إنهإلى وبالرغم من صعوب َ الوصول 

ربط ن يا الشرك َ، وهذا المدخل من عيوبه أفإن المستهلك هو الذي يشتري منتج او خدم َ تقدمه
 التعريف فقط بعملي َ الشراء التي يقوم بها الشخص.   

خلال ربط التعريف بجودة الخدمات والمنتجات خر من أما مدخل الجودة فيقدم منظور آ
وبالتالي فإن العميل هو الشخص الذي يستطيع تقييم جودة الخدمات أو المنتجات التي تقدمها 

 هم عنو عدم رضابالنتيج َ فإن هؤلاء الأشخاص قادرون على التعبير عن رضاهم أالمنظم َ، و 
التعريفات التي  بعضاستعراض  ويمكن (Grigoroudis & Siskos, 2009). المنتجات والخدمات المقدم َ

 (5.1رقم )الجدول  كما يظهر فيتناولها الباحثون 
 

  العميلتعريفات  :(2.8جدول ) 

 الدراسة التعريف
الزبون هو الذي يحاول مضاعف َ القيم َ المطلوب َ الي حدودها القصوى  -

ل التنق علىتكلف َ البحث والمعرف َ المحدودة والقدرة  :ضمن محددات
 ومستوي الدخل

Kotler & Keller(2012) 

 Edosomwan (1993) هو ذلك الشخص او مجموع َ الأشخاص التي تتلقي مخرجات العمل. -
العميل أو المستفيد قد يكون فرداً او مؤسس ًَ. فالعميل أو المستفيد أو  -

الزبون أو المتعاملون هي ألفاظ متشابه َ في معاينيها وتختلف بحسب 
المنظم َ وتخصصاتها، فهناك المنظمات التجاري َ كالشركات واقع 

والمؤسسات، والمنظمات الخيري َ، والمنظمات غير الربحي َ، 
 والمنظمات الداعم َ، والمنظمات العام َ الحكومي َ وغيرها.

 (5183 (المهيدب

منتَج منظم َ  ما من  - ذلك الشخص الداخلي أو الخارجي والذي يقتني  
تهلاكي أو الداخلي داخل المنظم َ لتحقيق السوق الصناعي أو الاس

 حاجاته ورغباته أو رغبات عائلته عن طريق عملي َ الشراء أو المبادل َ

 (5116) أبو زبيد، والشريف

العميل بأنه مختلف الاطراف الذين يتعاملون مع المؤسس َ أو تربطهم  -
 علاق َ معين َ بها. 

 (5116) الخنساء

 المصدر: جُرد بواسطة الباحث
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 لذيا ها ركزت علي مسمي العميل أو الزبونالملاحظ من التعريفات أنها رغم اختلافها لكن
 ني . وفي هذه الدراس َ يتبو مادي َ تشبع رغباتهأتحقق له قيم َ معنوي َ  يبحث عن منتج أو خدم َ

 كل شخص يمارس نشاطاً تجارياً أو صناعياً وله مركز رئيس أو بأنهالباحث مفهوم للعضو المستفيد 
رسوم  وقام الانتساب للغرف َ وتسديد غزة،فرع أو وكال َ في منطق َ اختصاص الغرف َ التجاري َ بمدين َ 

ت المؤسس َ من خدما النظام، ويرغب بالاستفادةوفقا لما يحدده  العضوي َ السنوي َ لفترة زمني َ معين َ
 ومعنوي َ.قيم َ مادي َ  ىبما يحقق أعل

 

 أنواع العملاء 2.3.1.4

 نظم َ،الميمكن تقسيم مجموعات العملاء والذين لهم اتجاهات ووجهات نظر تؤثر في نجاح 
 :تيوهم كالآ(  Vavra (2002وارضاءهم مطلب هام في الوقت الحاضر كما ذكرها 

: وهم الموجودون خارج المنظم َ وهم من يستهلكون المنتج او يستخدمون العملاء الخارجيين -8
مستخدم النهائي( وقد يكون هؤلاء العملاء وسطاء بين المنظم َ الخدم َ لأغراضهم الخاص َ )ال

والمستخدمين النهائيين للسلع َ او الخدم َ مثل موزعي المنتجات والخدمات أو ممثلي الشركات 
 الصناعي َ الأخرى.  

: وهم الزملاء والأقسام الأخرى المجاورة الذين يتم تزويدهم بالخدمات اللازم َ العملاء الداخليين -5
لأعمالهم مثال ذلك قسم الموارد البشري َ يزود قسم نظم المعلومات بالموظفين الجدد والتدريب 

هم أيضاً من أصحاب مصلح َ المطلوب زيادة مهاراتهم والعمل  العاديين الموظفينو  ،المناسب
 هداف المنظم َ.إرضاءهم لتحقيق أ على

بهم  َ وتعظيم ثرواتهم فإن لم يعجتحقيق الربحيإلى : حمل َ الأسهم الذين يهدفون حملة الأسهم -3
 .أخريمنظم َ إلى نتقال المنظم َ يكون من السهل عليهم الإ ربحي َ

سواء كانت لديهم معرف َ عميق َ عن المنظم َ أم لا ، فإن قادة وزعماء المجتمع المؤثرين:  -4
إرضاء هذه الفئ َ مطلوب لما تلعبه هذه الفئ َ من دور كبير في نجاح المنظمات لما لهم من 

 .تأثير وقوة في المجتمع
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 أهمية رضا العميل   2.3.1.5

 & Kotlerويري Fornell,1992).) عتبر رضا العملاء أصل للشرك َ لا ينبغي التفريط بهي  
Keller (2012)  كم حوعلى ذلك فيمكن القول بأن ال ،داة تسويق في آن واحدهدف وأكرضا العميل أن

النهائي على التحسينات التي تتم في الجودة يعود للعملاء وأي تحسينات غير معترف بها من هؤلاء 
شركات خاص َ لفيه، والاهتمام برضا العملاء أصبح مفهوماً شائعاً عند االعملاء فهي استثمار مشكوك 

بقي َ إلى م وتصوراته لتجاربهمنترنت وسرع َ تناقل هؤلاء العملاء انتشار الازيادة حد المنافس َ و مع 
 انحاء العالم. 

لى إومن الباحثين من يعتبر أن تحقيق رضا العملاء هو استراتيجي َ دفاعي َ تهدف سلوكياً 
لاق َ أن عإلى  Cronin & Taylor (1992وأشار الباحثان ) .(Fornell, 1992)تحقيق ولاء العملاء 

ن الرضا مؤشر قوي الخدم َ بإعادة الشراء مما يعني أ من علاق َ جودة الرضا بإعادة الشراء هي أقوى
 على النتائج السلوكي َ للعميل. 

إلى بأن رضا العميل كمحدد هام يلعب دور وسيط يؤدي  Yap and Kew (2007)وصرح 
نتائج هام َ كالولاء للمنظم َ، اعادة الشراء للمنتجات، والصورة الإيجابي َ عن المنظم َ في كثير من 

وكذلك ربطت الدراسات بين رضا العميل والجودة والقيم َ في التأثير المباشر  ،تناولهاالدراسات التي 
 (. Brady ,Cronin and Brand, 2002 )على النوايا السلوكي َ في بيئ َ الخدمات 

وتناولت بعض الدراسات العلاق َ بين عدم الرضا والاستجابات السلوكي َ كالشكاوي والتسويق 
 ;Anderson,1998; Ferguson and Johnston,2011; Nyer and Gopinath,2005اللفظي السلبي )

Sánchez-García and Currás-Pérez, 2011 .) علاق َ بين رضا العميل  أظهرتوبعض الدراسات
 َ فقد الولاء للمنظمإلى وولاءه للمنظم َ ومع ذلك لا يمكن تعميم القول بأن زيادة الرضا يؤدي دائماً 

 .(Bae,2012)يكون العميل غير راضي لكن يبقي على ولاءه 
يساهم و ن الاهتمام برضا العميل يعتبر مؤشر هام ينتج عن تقييم جودة الخدمات المدركة ويمكن القول أ  

 نهداف المطلوبة لاستمرار نجاح ونمو المؤسسة الخدماتية ومقيق العديد من الاستراتيجيات والأفي تح
 تلك الأهداف:

  يمثل رضا العميل تغذي َ عكسي َ للمنظم َ من حيث توفير المعلومات الملائم َ لبناء الخطط
 والاستراتيجيات.

  يزيد الاهتمام برضا العميل بالشعور الإيجابي لدي العملاء بأهميتهم لدي المنظم َ واهتمامها
 باحتياجاتهم
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 رفع كفاءة الإجراءات والسياسات وتطويرها عبر مساهم َ  يساعد الاهتمام برضا العميل على
دخال التحسينات المطلوب َ للطرفين مما يعني الاستفادة  العملاء في تقديم الاقتراحات والأفكار وا 

 لكلا الطرفين.
  َ تعزيز مكانتها التنافسي َ في السوق والشراك َ مع  علىالاهتمام برضا العميل يساعد المنظم

 العملاء.
 برضا العميل في عهد الانترنت يساهم في تعزيز الصورة الذهني َ الإيجابي َ عن المنظم َ  الاهتمام

 .ويرفع درج َ الولاء
  الاهتمام برضا العميل يعتبر أساسي نحو تعزيز الانتساب اليها بتكرار الشراء أو عدم التردد في

 إعادة طلب الخدمات أو دفع رسوم الانتساب.
  مدخل نحو تطوير جودة الخدمات ورفع قيمتها في نظر العملاءالاهتمام برضا العميل يوفر. 

 

 رضا العملاء الداخليين  2.3.1.6

العملاء الداخليين ورضا العملاء القوي َ التي تربط لعلاق َ ل Edosomwan (1993)أشار
تعلم أن اتجاهات الموظفين الإيجابي َ من شأنها أن  الشركات التي تقدم خدمات ممتازةو   ،الخارجيين

كده بعض الدراسات حول درج َ الارتباط العالي َ تؤ وهو مما  تعزز درج َ ولاء المستهلك بصورة أقوي
أهمي َ ودور  ز. وبعض الباحثين أبر (Kotler & Keller,2012) بين رضا الموظفين ورضا المستهلكين

 Cycle Goodالخدم َ الجيدة ) ىالعلاق َ بين رضا العملاء ورضا الموظفين من خلال دورة تسم
Service تفترض هذه الدورة أن رضا العملاء يرفع من ربحي َ الشرك َ مما يعني أنه يمكن استخدام )

 مزيد من الجهد المبذول ويخفضإلى هذه الأرباح لتحسين رواتب الموظفين وهذا يدفع الموظفين 
 schlesinger andمعدل دوران الموظفين وبالتالي مزيد من الرضا والارتياح عند العملاء، ويعبر )

heskett 1991 (2.5)رقم ( عن هذه الدورة كما يظهر في الشكل. 
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 يوضح رضا العملاء الداخليين :(2.5شكل رقم )
 ((Schlesinger & Heskett,1991المصدر: 

 
 

     التمييز بين جودة الخدمة ورضا العميل     2.3.1.7

للقيام بوضع الأهداف  ن التمييز بين مفهومي جودة الخدم َ ورضا العميل أمر ضروريإ 
 والتصورات التي تساعد على فهم العملاء وتحقيق الرضا.

( ما بين جودة الخدم َ ورضا المستفيد، حيث ذكر أن الجودة هي موقف Batesonوقد ميز)
(Attitude)   كوِ ي( َ نه المستفيد من خلال تقييمه لعرض الخدمService offering وأن هذا الموقف ،)

ة هي أقل وعليه فإن الجود ،مبنياً أو مستنداً على سلسل َ من خبرات تقييميه سابق َغالباً ما يكون 
أما الرضا فهو عبارة عن الناتج النهائي للتقييم الذي يجريه المستفيد  ،الرضاإلى ديناميكي َ قياساً 

 (. 150، ص2010العلاق والطائي،)لعملي َ تبادل معين َ 

ييم يمكن تقمطلوب َ لتقييم جودة الخدم َ بل  ن الخبرة غيرأشارت الي أوبعض الدراسات 
نتج ت داخلي َهو وجه َ نظر  رضاال أن الخدم َ على أساس من المعرف َ عن مزود الخدم َ في حين

 (. Mosahab and Mahamad,2010) الخدم َتعامله مع العملاء الخاص َ من  خبرةعن 

Satisfied Customer

رضا العملاء

Lower Customer Churn

شكاوي منخفضة من العملاء 

Higher Profit    
Margins

ربحية عالية 

Imporoved Employee 

Satisfaction 
تحسين رضا الموظفين

Lower Employess Turnover

معدل دوران   الموظفين منخفض
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عبرت ( Yap & Kew, 2007)وعند الاطلاع على بعض الدراسات وجد الباحث أن دراس َ 
 .(2.9) جدولبصورة كبيرة عن الانفصال البنيوي بين جودة الخدم َ والرضا كما يظهر في ال

 

 يوضح العناصر الرئيسية في التمييز بين جودة الخدمة ورضا المستهلك :(2.9رقم ) جدول
 رضا المستهلك جودة الخدمة

The dimensions underlying quality 
judgments are rather specific. 

الأبعاد الكامن َ وراء القرارات المتعلق َ بالجودة أكثر 
 (أكبر. )محددة بشكل تخصيصاً 

Customer satisfaction can result from any 
dimension, whether or not it is quality 
related. 

من أي بعد، سواء تعلق  أن ينتجرضا المستهلك ممكن 
 هذا البعد بالجودة أو لم يكن له علاق َ بها. 

Expectations for quality are based on 
ideals or perceptions of excellence. 

المثالي َ أو  إلىستند الجودة ت ىتوقعات الحصول عل
 لتميز التصورات المرتبط َ با

Customer satisfaction judgments can be 
formed by a large number of non-quality 
issues, such as needs, equity, 
perceptions of fairness 

من خلال عدد كبير من يتم الرضا يمكن أن  تقييم
مرتبط َ بالجودة، مثل الحاج َ للمنتج أو  العناصر غير

  .العادل َ المرتبط َ الخدم َ، الانصاف، والتصورات
 

Service quality has less conceptual 
antecedents. 

  عدد أقل من المتغيرات التفسيري َجودة الخدم َ يرتبط ب

Customer satisfaction is believed to have 
more conceptual antecedents.  

بعدد أكبر من المتغيرات رضا المستهلك يرتبط 
 التفسيري َ. 

Quality perceptions do not require 
experience with the service or provider. 

الجودة لا يتطلب الخبرة في التعامل مع الخدم َ أو  تصور
 المزود.

Satisfaction judgments do require 
experience with the service or provider. 
الحكم بالرضا يتطلب خبرة في التعامل مع الخدم َ أو 

 المزود.
 

 

 

 

 

 (Yap & Kew, 2007) :المصدر  
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 علاقة جودة الخدمات المدركة برضا العملاء 2.3.1.8

 أظهرتلعلاق َ بين جودة الخدمات المدرك َ ورضا العملاء فاقام بعض الباحثون بدراس َ 
 Parasuraman et )وأن الرضا ينتج عن جودة الخدم َ المدرك َ بينهما  الدراسات وجود علاق َ قوي َ

al., 1988 Fornell et al., 1996;) . على أهمي َ جودة   (2006)طانلسو 2006) ) جيرسونصرح و
على أهمي َ جودة  Cronin & Taylor (1992وبرهن أيضاً ) .الخدمات وتأثيرها علي رضا العملاء

وجود  Spreng and MacKoy (1996)أيدت دراس َ . كما الخدم َ المدرك َ كعنصر يسبق تحقيق الرضا
 & Kotlerالمنتج وجودة الخدم َ ) يعتمد علىالرضا و علاق َ قوي َ بين جودة الخدم َ والرضا. 

Keller,2012  .) 

ي وجود تأثير إيجاب Shafiq, Shafiq, Saadat Din, and Cheema (2013وأثبتت دراس َ )
 .Sureshchandar et alوبعض الاسهامات مثل  .رضا العملاء لأبعاد جودة الخدم َ المدرك َ على

نها م ينتج عوارتباط وثيق حيث أن الزيادة في أحدهأوضحت أن هناك علاق َ ذات اتجاهين  (2002)
 خر. زيادة في المتغير الآ

 

 تفاعل الجودة والرضا تحقق طرق  2.3.1.9

هذه  تهدف ،مستويات الخدم َ المتميزة خمس طرق لتنفيذ برنامج يوفر أعلى نعرض الان
ور ويبقي العامل الأساسي لشع ،العميلإلى تحسين جودة المنتجات والخدمات التي تقدم إلى الطرق 

العميل بالرضا هو تلبي َ احتياجاته وتوقعاته بل توفير أكثر من توقعاته في بعض الأحيان 
 (:25، ص2006)جيرسون،

ن نجاح المنظم َ في تقديم خدمات تتمتع بجودة عالي َ بما يفوق إتقديم ما يفوق توقعات العميل:  -8
 للمنظم َ.توقعات العميل يعزز رضا وولاء العملاء 

وهذا يتطلب برامج تدريب وتقييم لأداء العاملين للوقوف على المشاكل التي تدريب فريق العمل:  -5
تعوق تحقيق تمييز الأداء ويمكن استخدام أدوات القياس الاحصائي ومعايير جودة الأداء كوسائل 

 داخلي َ لتقييم الأداء.
هتمام الا صال بهم بصف َ مستمرة بمدىيتم الاتيشعر العملاء الذي مداومة الاتصال بالعملاء:  -3

 ةالذي تعطيه المنظم َ لهم ويمكن الاتصال بالعملاء من خلال المحادثات الهاتفي َ وبطاقات المعايد
 والتهنئ َ والاجتماعات والمناسبات التي تقوم بها المنظم َ والزيارات الميداني َ للعملاء. 
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 ج تحفيز ومكافأة تعزز رضاهم وولاءهم للمنظم َيحتاج العملاء لبراماتباع برامج لمكافأة العملاء:  -2
ويمكن مكافأة العملاء من تخفيض الاشتراكات وكربونات  ،تماماً كما يحتاج اليها الموظفون

الخصومات الهدايا المجاني َ وكذلك توفير البرامج المشترك َ التي تتعاقدها المنظم َ مع الجهات 
 .الخارجي َ كمؤسسات الصح َ والتعليم الخاص وغيره

ي راءهم فك العملاء في صنع القرارات وطلب آإشراإشراك العملاء في اجتماعات مجلس الإدارة:  -2
الخطط المتعلق َ بجودة خدمات المنظم َ وكذلك استشارتهم في تقديم الاقتراحات التي تحقق الشراك َ 

ي ف ليشاركوا ويمكن دعوة العملاء ،بين الطرفين كل هذا يعزز رضا العملاء وولاءهم للمنظم َ
 هم في تحسين جودة الخدماتءراجتماعات مجلس الإدارة للمساهم َ بآو حتى االلجان الاستشاري َ أ

 المقدم َ لهم.
 
 

 الثقة 2.3.2
 

  مقدمة 2.3.2.1

ريك رف شإحساس داخلي تجاه طما إنالثق َ هي شيء غير ملموس لا يمكن شراءه أو بيعه 
نهاء ستمرار أو إاو سلبي َ من طرف العميل تجاه إيجابي َ أيترتب عليها سلوكيات التبادلي َ و في العلاق َ 

مفتاح رئيسي في جودة العلاق َ بين العملاء الخارجيين والمنظم َ، وبين  الثق َو  ،العلاق َ مع المنظم َ
 كما أنه لا يمكن التحكم به من طرف واحديضاً أغفاله ظم َ وعملاءها الداخليين لا يمكن إالمن

 Morgan andفي العلاق َ التبادلي َ بين المنظم َ والعملاء، ويشير )وهي حجر زاوي َ  ،)المنظم َ(
(Hunt, 1994  كونها تقوم على مبدأ الثق َالعلاقات التسويقي َ إلى . 

  

 مصطلح الثقة 2.3.2.2

أن مصطلح الثق َ ثم تعريفه إلى  Hussain, Hussain and Chang (2007)توصل الباحثون 
هذا الحقيقي ل تسبب بحال َ من الارباك حول المعنىبطرق مختلف َ حسب اختلاف الباحثين مما 

أهمي َ  لىعالوقت الحاضر لا يوجد تعريف متفق عليه في الدراسات رغم الاتفاق وحتى  ،المصطلح
لى هذه التعريفات نجد أنها تنطوي على بعض جوانب تقوم عإلى وبالنظر  الإنساني،الثق َ في السلوك 

 أساس الاعتمادي َ والمخاطرة. 
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نفس  فمثلًا في علم :اختلاف مفهوم الثق َ في المجالات الإنساني َ المختلف َيمكن ملاحظ َ و 
 َ وفي علم النفس الاجتماعي عرض مفهوم الثق شخصي َ،مفهوم الثق َ كصف َ يتم تناول الشخصي َ 
تطور  العوامل التي تعزز أو تكبح علىن في التعامل مع التركيز خريع حول سلوك الآباعتباره توق
ركيز مازال الاهتمام مستمراً في التأما خبراء الاقتصاد وعلماء الاجتماع ف عليها،و الحفاظ أحال َ الثق َ 
-Grabner) فرادمعاملات بين المنظمات والأالحد من القلق وحال َ عدم التأكد المرتبط َ بالعلى كيفي َ 

Kraeuter, 2002).  

في الإطار المفاهيمي من خلال الأبعاد السلوكي َ والإدراكي َ  وتم تناول مصطلح الثق َ أيضاً 
شريك يبادل الثق َ ويتحمل المخاطرة، وقناع َ الشخص بأن  علىالرغب َ في الاعتماد  علىترتكز  التى

يفات كما ر لتعبعض اإلى ويمكن الإشارة  الطرف الشريك يتصرف بمسؤولي َ ولا يمكنه أن يؤذ شريكه.
 .(2.10) رقميظهر في الجدول 

 

 يوضح بعض تعريفات الثقة :(2.10جدول رقم )

 اسم الدراسة مفهوم الثقة
مكاني َ الاعتماد  الوثوق في مصداقي َ ونزاه َ الطرف الشريك في العلاق َ وا 

 عليه
Morgan and Hunt (1994);  

 Doney and Cannon (1997) والاهتمام برعاي َ مصالح الطرف الشريك مدرك َالمصداقي َ ال هي

مر تستثأحد الأطراف بأنه علاقته التبادلي َ مع الطرف الاخر لن  إيمان
 بطريق َ سيئ َ

Dyer and Chu (2000) 

 Sirdeshmukh, Singh and الوفاء بوعوده علىمقدم الخدم َ يمكن الاعتماد عليه وقادر 

Sabol (2002). 

ويمكن قناع َ العميل بأن المنظم َ تؤدي بأعمالها بمسؤولي َ وكفاءة 
ضرار بالعميل من أجل مصالح المنظم َ الاعتماد عليها، من غير الإ

 الخاص َ. 

Cho & Hu (2009) 

 

 Grayson, Johnson and الاعتقاد بأن الطرف الشريك في العلاق َ يتمتع بالاستقام َ وقادر على النفع

Chen (2008) 

 & ,Brodie, Whittome انعكاس لتفاعل العميل مع الشرك َ والموظفين في تجرب َ تقديم الخدم َهي 

Brush, (2009).  

 

 َ الكاف الذي يتولد عند العضو المنتسب للغرف َ التجاري نالاطمئناهي حال َ  :ثقةالتعريف الاجرائي لل
داً عن الإلزام ليها بعياد عليها لفترة طويل َ والانتساب إواقتناعه بأنها شريك اقتصادي يمكن الاعتم

 القانوني بالعضوي َ فيها.

 المصدر: جُرد بواسطة الباحث
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وقد استنتج الباحث من خلال الدراسات التي تناولت مفهوم الثق َ بعض الخصائص التي تتميز بها 
 أهمها: ، ومنلثق َا

  .عقد نفسي قائم على الرغب َ في علاق َ متبادل َ .8
 .تقوم على مبدأ الاعتمادي َ على الشريك والقناع َ باستقامته ومصداقيته .5
 .جل وتحمل المخاطرةالاستعداد لشراك َ طويل َ الأ .3
 إيجابي َ.تتضمن توقعات ويترتب عليها سلوكيات  .2
 طرف العميل. من عامل مؤثر لكنه هش يمكن تحطيمه بسهول َ  .2
 م تحطيمه فلا يمكن إصلاحه بسهول َ.إذا ت .6
 خدمات أو منتجات المنظم َ. التزام العملاء تجاهإلى يؤدي   .7
 

 الثقة في الدراساتوأهمية مكانة  2.3.2.3

ي يمكن الذمفهوم الخاص الاختيار  علىتناولت الثق َ  ىالدراسات التن في الباحثو  اعتمد 
ويؤكد  (Mayer, Davis and Schoorman,, 1995) التي يتناولها الباحثون تطبيقه على حال َ الدراس َ

(Singh and Sirdeshmukh,2000) عمال أهمي َ الثق َ في علاق َ منظمات الأ بالرغم منأنه  على
دراس َ ومثال ذلك  تخص كل دراس َ على حدى بالعملاء لكن مفهوم الثق َ استخدم بطريق َ

(Parasuraman et al., 1985)  كعنصر حساس في علاق َ المستهلك مفهوم الثق َ  تاستخدمالتي
 Morganوقد أشار  .الخدم َبعاد جودة أ أحد)الأمان( الذي يمثل بمقدم الخدم َ من خلال تقييم ب عد 

& Hunt (1994)  ن مفهوم الثق َ لأهميته تم دراسته من قبل الباحثين بصورة موسع َ إلى أفي دراسته
راك َ الش الخدمي، التنظيمي، الاتصالات، التسويقوقد تناولته المجالات المختلف َ كالسلوك 

 تسويق السيارات. التجزئ َ،تجارة  الاستراتيجي َ،

ي كبير فخذ حيز أرغم عدم وجود إطار متفق عليه حول مفهوم للثق َ لكن هذا المفهوم 
الدراسات العلمي َ والتي ركزت كثير منها على دوره المركزي في تحقيق الولاء والالتزام والعلاق َ التبادلي َ 

 ;Singh & Sirdeshmukh, 2000; Morgan & Hunt, 1994; Gwinner et al., 1998)طويل َ الاجل 
Gremler et al., 1996; Doney & Cannon, 1997; Kassim & Abdullah,2006; Loureiro & 

González,2008; Kwon & Suh,2004دراس َ  (. وفيGwinner et al. (1998)  استخدم هذا المفهوم
 ،دمي َجل ومتبادل َ مع المنظم َ الخميل بأهميتها في علاقته طويل َ الأكجزء من المنافع التي يؤمن الع

ن الثق َ عامل هام في تقبل العملاء للخدمات البنكي َ بأ Suh & Han (2003)وأشارت دراس َ 
 الالكتروني َ. 
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وجود محددات للثق َ في القطاعات  Maeda and Miyahara (2003)دراس َ  أظهرتو 
اي َ ن والكفاءة ورعخريالصناعي َ والحكومي َ ومجموعات المجتمع المدني كان أهمها الانفتاح على الآ

عتبر الثق َ في الدراسات التسويقي َ عنصر تو  ،المخاطرقلق و الحد من الو العملاء والجمهور مصالح 
 .  (Palmatier, Dant, Grewal and Evans, 2006) العلاق َعلاقات مربح َ لطرفي  علىهام في الحفاظ 

 

 مكونات الثقة 2.3.2.4

أن الدراسات السابق َ اختلفت في إلى  Kantsperger and Kunz (2010) توصلت دراس َ
وأبعاد مفهوم الثق َ ويمكن استعراض بعض المكونات في بعضها وهي الأكثر توصيف مكونات 
 استخداماً كالتالي:

ميل الع تبادلي َ وهي تعكس ميزة الأمان لدى: عنصر هام في العلاق َ ال(Reliability)الموثوقي َ  -
 في علاقته مع الطرف الشريك.

 مخرجات الأداء تعتبر عامل جوهري في الثق َ. : جودةQuality)) الجودة -
عنصر هام في العلاق َ قائم على اعتقاد العميل بأن مقدم الخدم َ  (:(Credibilityالمصداقي َ  -

 يملك الخبرة الكافي َ لتأدي َ واجباته على نحو فعال وموثوق به.
 يف للعمل دافع لديه الشريك يمان العميل بأنإ (:(Benevolenceالاحسان أو القدرة على النفع  -

ل جك الخاص َ خاضع َ للعلاق َ طويل َ الأوأن مصلح َ الطرف الشري العميل ورفاهي َ مصلح َ
 مع العميل.

رف موثوقي َ الط علىالوفاء بوعوده وهذا مؤشر  الشريك قادر على الطرف :Fulfillment)) الوفاء -
 الشريك في العلاق َ.

 علاقته واستعداده الدائم لقول الحقيق َ.: وتعكس انفتاح الشريك في Honesty)) الاستقام َ -
ق مات تحقيوهي اعتقاد العميل بقدرة الطرف الشريك وامتلاكه مقو  (:(Competenceالكفاءة  -

 وهذا المكون شرط أساسي في تكرار المعاملات في الطرف الشريك. الأداء بكفاءة وفاعلي َ،
التي ات المكونعلي بعض وفي هذه الدراس َ لم يتم تناول كل مكونات الثق َ بل ركزت الدراس َ       

: لهاالتي تم تناو  تتلائم مع خصوصي َ الغرف َ التجاري َ كمنظم َ غير ربحي َ، ومن هذه المكونات
 الموثوقي َ ،المصداقي َ، الوفاء، والكفاء.
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 الغرفة التجارية الفلسطينية الرابعالمبحث 
 

 عامة مقدمة 2.4.1 

 والذي الربح إلى هادف َ غير كمنظمات تأسست التي التجاري َ الغرف تاريخ معرف َ إلى الحاج َ إن 
 لىع وقدرتها المنظمات هذه وتطور أهمي َ مدي لمعرف َ هام أمر طويل َ عقود إلى تشكيلها يعود

 وعلى  َ،والنامي المتقدم َ البلاد مختلف اقتصاديات في أساسي َ سم َ انتشارها أصبح بعدما النجاح
 واسع حكومي واعتراف شرعي َ نالت لكنها المنظمات من النوع لهذا القانوني َ النماذج تعدد من الرغم
 ضاءهاأع مصالح وحماي َ الدفاع أهمها من ومختلف َ هام َ بمسؤوليات المنظمات هذه اضطلاع بسبب

 خاصال القطاع بين الوسيط دور ولعب المحلي َ والاجتماعي َ الاقتصادي َ التنمي َ في والمساهم َ
 القرارات نعوص السياسات وضع في والمساهم َ القوانين لإصدار اللازم َ الاستشارات وتوفر والحكوم َ

 . المحلي الاقتصاد تحمي التي
 على لفلسطينيا الإقتصاد اعتماد إغفال يمكن لا بحيث كبيرة الفلسطيني الواقع في التجاري َ الغرفو 

 بني َ ستأسي أجل من العالم دول مختلف مع اقتصادي َ روابط لإقام َ الدؤوب وسعيه الخارجي َ التجارة
 دول َ قيام اتمؤسس تدعيم نحو الحثيث السعي إلى بالإضاف َ واستمراري َ صموده تدعم قوي َ اقتصادي َ
 . والسياسي الاقتصادي القرار في باستقلالي َ تتمتع فلسطيني َ

 

 خصائص الغرف التجارية 2.4.2

التجاري َ رغم تكوينها التنظيمي والقانوني المتنوع والذي يختلف من دول َ لأخري فإن الغرف 
 :(Fedotov,2007,p.3) تتميز بصفات عديدة كما أوضحهاربحي َ  هذه الغرف كمنظمات غير

تعتبر الغرف التجاري َ منظمات متعددة القطاعات ولذلك هي تقبل الأعضاء دون قيود متعلق َ بنوع  -8
 الاقتصادي الذي يعمل فيه العضو.القطاع 

 تتميز الغرف التجاري َ أنها تخدم مناطق محددة جغرافياً. -5
الغرف َ التجاري َ أو الغرف َ التجاري َ الصناعي َ يطلق عليها في بعض الدول، أو حتى الاطلاقات  -3

 الأخرى المشترك َ مع مسمي "الغرف َ" هذا النوع من اتحادات الاعمال محمي بحكم القانون المحلي
 أو الأعراف المعمول بها.
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لا تهدف الغرف التجاري َ إلى تحقيق أهداف سياسي َ )كالمشارك َ في الانتخابات أو تسمي َ   -2
مرشحين لوظائف سياسي َ(، ومع ذلك فهذه الغرف تمثل صوت المجتمع الاقتصادي حيث تدافع 

 عن مصالح أعضاءها وتعمل على تطوير التشريعات التي تفيد قطاع الاعمال.
الغرف التجاري َ التي تعمل كقطاع عام في بعض الدول ويتبع للدول َ تؤدي وظائف متعددة  -1

)كتسجيل الشركات، اصدار شهادات المنشأ والتدريب وتوفير الفرص الاقتصادي َ المختلف َ 
 .للأعضاء(

 أنظم َ الغرف التجاري َ هرمي َ تتبع التسلسل المحلي ثم الاقليمي ثم القومي ثم الدولي، يعتبر كل -6
 مستوى من هذه الأنظم َ متوازي مع المستوي الحكومي.

باختلاف التشريعات والقوانين المعمول بها في مختلف الدول تنوعت أشكال الغرف التجاري َ في  -7
هيئتها التنظيمي َ والقانوني َ، فبعضها مثلًا يتبع أسلوب العضوي َ التطوعي َ وأخري العضوي َ فيها 

ض َ على انتساب الفرد أو الشرك َ للغرف َ التجاري َ ومن أساسي َ، بل وجدت بعض القيود المفرو 
 هذه القيود ما هو علي أساس ديني أو وطني أو حسب الجنس.

لكن يبقي أن هذا التنوع في نماذج الغرف التجاري َ يعود إلى أسباب منها طبيع َ التطور في أنظم َ 
 الدول َ القانوني َ والسياسي َ وكذلك يخضع لثقاف َ وأعراف هذه الدول.

 

 خدمات الغرف التجارية 2.4.3

نواع إلى أربع أتقدم الغرف التجاري َ خدمات مختلف َ للأعضاء ويمكن تقسيم هذه الخدمات 
 (:Bennett,1991كما أشار اليها )

تعتبر التجارة الخارجي َ عمود فقري للاقتصاديات الدول المختلف َ ولسنوات  الخارجية دعم التجارة: -8
لشهادات المتعلق َ بالتجارة الخارجي َ كالتراخيص وشهادات المنشأ طويل َ كان اصدار المستندات وا

ومستندات التصدير تصدر من خلال جه َ حكومي َ، لقد ساهم انشاء الغرف التجاري َ في التخفيف 
عن الجهات الحكومي َ بِتوليها اصدار هكذا شهادات، بل شكلت رسوم هذه الشهادات مصدر 

سم َ في سوق الاتحاد الأوروبي بشكل كبير حيث ت وكل دخل هام للغرف التجاري َ وتظهر هذه ال
 للغرف التجاري َ القيام بهذه المهام. 

أيضاً أصبحت مكان َ الغرف التجاري َ هام َ في التجارة الخارجي َ لاضطلاعها بتنظيم المعارض 
التجاري َ وتوفير المعلومات المتعلق َ بالفرص الاستثماري َ من خلال مواكب َ مجريات والتطورات 

علام أعضاء الغرف بما يخدم ب حوث التسويق.   الحاصل َ في السوق الدولي وا 
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: الغرف التجاري َ كقطاع خاص هام في الاقتصاد المحلي خدمات التدريب توفير خدمات التدريب -5
المناسب َ للأعضاء المستفيدين سواء كانوا مديري شركات أو موظفي هذا القطاع، بل يعتبر إقام َ 
المراكز التدريبي َ في الغرف التجاري َ أمر لا بد منه للقيام بمهام تطوير الاقتصاد المحلي وتطوير 

ي َ للمؤسسات، ومن أمثل َ هذه الدورات برامج استخدام الكمبيوتر، مهارات الإداري َ، الموارد البشر 
 التسويق وغير ذلك.

: تلعب الغرف التجاري َ وظيف َ جماع َ المصالح القائم َ على تمثيل أعضاءها تمثيل الأعضاء -3
ي َ د)مجتمع الأعمال( والدفاع عن مصالحه أمام الحكوم َ خاص َ فيما يتعلق بالسياسات الاقتصا

صدار التشريعات التي تمس التجار والصناع َ وتفعيل الشراك َ بين الغرف  وفرض الضرائب وا 
 والقطاعات المحلي َ الأخرى كالبلديات .... الخ

: وهي خدمات معلومات الأعمال هي جزء حيوي في الخدمات التي تقدمها خدمات المعلومات -4
ك َ سم السياسات الاقتصادي َ ومراقب َ الحر الغرف التجاري َ كالبيانات المقدم َ للقطاع الحكومي لر 

الاقتصادي َ وتحديد أوجه القوة والضعف في النشاط الاقتصادي أو بيانات التي ترشد المستثمرين 
الخارجيين المعنيين بدراس َ الأوضاع الاقتصادي َ قبل المخاطرة بالاستثمار أو الأعضاء الداخليين 

 غيرات أو التطورات الاقتصادي َ في البلد. والجهات الأخرى كالباحثين ذات العلاق َ بالت

 

 نشأة الغرف التجارية الفلسطينية2.4.4 

(؛ حيث تم تأسيس أول 1936يرجع تاريخ تأسيس الغرف التجاري َ في فلسطين إلى العام )
غرف َ تجاري َ، وهي غرف َ تجارة وصناع َ القدس، ثم تلاها إنشاء معظم الغرف التجاري َ الصناعي َ 
الزراعي َ الفلسطيني َ خلال فترة الأربعينيات والخمسينيات من القرن العشرين، باستثناء خمس غرف؛ 

ويوضح الجدول  الحادي والعشرين، حيث تم تأسيسها خلال فترة السبعينيات والتسعينيات وبداي َ القرن
أدناه تاريخ تأسيس الغرف التجاري َ الصناعي َ الزراعي َ الفلسطيني َ، البالغ عددها أربع عشرة غرف َ في 

 (.بلا تاريخالضف َ الغربي َ وقطاع غزة. )مركز المعلومات الوطني الفلسطيني، 
 

 الفلسطينية الغرف تقدمها التي الخدمات2.4.5  

 ضاءللأع الخدمات من العديد لتقديم وسعيها الفلسطيني َ التجاري َ للغرف( 5112) مكحول أشار
 والإقليمي َ الدولي َ واقالأس في السوقي َ حصتهم وتوسيع التنافسي َ قدرتهم تحسين بهدف لها المنتسبين
قام َ جديدة تسويقي َ آفاق فتح خلال من والمحلي َ،  ختل َ،م جغرافي َ مناطق في التجاري َ المعارض وا 
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قام َ  ولعل اص،الخ القطاع بعمل المحيط َ البيئ َ عن معلومات وتوفير التدريبي َ، والدورات الندوات وا 
 (:5188) لعام( 2) رقم الفلسطيني القانون حددها التجاري َ الغرف بها تختص التي الخدمات

 : التالي َ بالوظائف الغرف َ تختص -8
مداد اونشره وتبويبها والصناع َ، بالتجارة المتعلق َ الإحصائي َ والبيانات المعلومات جمع -أ  وا 

 لبياناتا من تطلبه بما الرسمي َ وغير الرسمي َ والجهات والصناعي التجاري المجال في العاملين
 .لبياناتل الرسمي المنتج بصفته للإحصاء المركزي الجهاز مع والتنسيق وبالتعاون والمعلومات،

 التجارةب الخاص َ واللوائح والأنظم َ القوانين مشاريع يخص فيما والمقترحات المشورة تقديم -ب
 . والصناع َ

 .اختصاصها مجال في المتعلق َ الدولي َ الاتفاقيات وبلورة إعداد في الوزارة مساعدة -ت
عادة المنشأ، شهادات إصدار -ث  التنسيقب مصدرها وبيان والبضائع، والمنتجات للسلع التصدير وا 
 .للنظام وفقا العلاق َ ذات الجهات مع
 .الطلب عند وتواقيعهم الأعضاء شهادات على التصديق -ج
 .لأعضائها المحددة القيم َ ذات المالي َ الكفالات على المصادق َ -ح
 ق َالمتعل والمعارض المؤتمرات في والمشارك َ المحلي َ، الاقتصادي َ والندوات المعارض إقام َ -خ

 .العلاق َ ذات الأخرى الجهات مع بالتنسيق الخارج أو الداخل في والصناع َ بالتجارة
 والخارج، لداخلا في وغيرهم أعضائها بين تحصل التي التجاري َ والخلافات المنازعات في الفصل -د

 تشكيل لنظاما ويحدد التحكيم بطريق أو الودي َ التسوي َ بطريق إما الغرض لهذا تخصص لجن َ بواسط َ
 .عملها وآلي َ اللجن َ هذه
 يرغ المنافس َ أعمال عن الكشف في المساعدة وتقديم الأسواق، في المنافس َ قواعد تعزيز -ذ

  .المختص َ الجهات مع النزيه َ، المهني َ الاقتصادي َ والممارسات تتعارض والتي المشروع َ
 .التجاري َ والبعثات الوفود في المشارك َ -ر
 .التجاري َ والأدل َ والنشرات المطبوعات إصدار  -ز
 ونح على وتطويره ودعمه الخاص، القطاع أهداف لخدم َ التدريبي َ والمراكز المعاهد إقام َ -س

 . الصل َ ذات القوانين مع يتوافق بما العام َ المصلح َ تحقيق يضمن
 ينها،ب المتقاطع َ الأمور كاف َ في العلاق َ ذات والجهات التخصصي َ الاتحادات مع التنسيق -5

 .النظام أحكام وفق بينها التنسيق آلي َ وتحديد تحديدها يتم أن على
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 اتحاد الغرف التجارية الفلسطينية 2.4.6  

في مدين َ القدس بمبادرة من  1989أ سس اتحاد الغرف التجاري َ الصناعي َ الزراعي َ الفلسطيني َ عام 
الغرف الفلسطيني َ الأعضاء والموزع َ جغرافيا على كاف َ محافظات الضف َ الغربي َ وقطاع غزة ومدنها 

ائي َ الحديث َ ووفق آخر البيانات الإحص .الرئيسي َ، ويشكل الاتحاد المظل َ الرئيسي َ للغرف الفلسطيني َ
( غرف َ تجاري َ على 18فإن الاتحاد يمثل حالياً ) التي حصل عليها الباحث من اتحاد الغرف التجاري َ
ألف عضو المحافظات الشمالي َ والجنوبي َ  65000مستوى المحافظات الفلسطيني َ ينتسب إليها حوالي 

من شركات ومؤسسات الأعمال العامل َ في المحافظات، بينما يبلغ عدد الأعضاء  %60بإجمالي 
من الأعضاء المسجلين  %50عل وهو ما يوازي عضو فا 35000الفاعلين في هذه الغرف حوالي 

 (  2015سبتمبر،  8، مع اتحاد الغرف في القدس في الغرف التجاري َ )مقابل َ تلفوني َ

 

 التجارية الفلسطينية بمدينة غزة ةالغرف 2.4.7
 

 نشأة الغرفة التجارية بمدينة غزة أولًا: 

؛ 1991نوفمبر  ىوف  ،1954تأسست الغرف َ التجاري َ الفلسطيني َ في قطاع غزة في العام 
وبعد انقطاع طويل وحال َ من الترهل والتراجع فى دور الغرف التجاري َ وعدم الفاعلي َ في أداءها خلال 

، غزة فظاتلمحا جرت أول انتخابات لاختيار مجلس إدارة للغرف َ التجاري َفترة الاحتلال الإسرائيلي 
 انضمت إلى اتحاد الغرف ،عضواً يمثلون القطاعات التجاري َ والصناعي َ والزراعي َ 16وتم انتخاب 

، وبحكم قانون الاتحاد أصبح رئيس الغرف َ التجاري َ الفلسطيني َ 1992التجاري َ الفلسطيني َ بالقدس عام 
سطيني، بلا الفل)مركز المعلومات الوطني  ،لمحافظات غزة النائب الأول لرئيس الاتحاد

ثاني انتخابات للغرف التجاري َ بمحافظات غزة تم على إثرها تعيين رئيس  2014وأجريت عام .(تاريخ
مشارك َ  نسب َعضو وقد بلغت  13وأعضاء مجلس إدارة تجارة وصناع َ محافظ َ غزة وشملت 
اختيار  بالإضاف َ الي انتخابات %65 الأعضاء المسددين للاشتراكات فى هذه الانتخابات حوالي بـ

مجالس إداري َ جديدة أجريت في المحافظات الأربع الأخرى: شمال غزة، المنطق َ الوسطي، رفح، 
 وخان يونس.
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 اختيار غرفة تجارة مدينة غزة ثانياً: أسباب

ثم اختيار الغرف َ التجاري َ بمدين َ غزة كونها الغرف َ المركزي َ لمحافظات الجنوب وهي بمثاب َ 
وأهمي َ من بين الغرف التجاري َ التي تم تأسيسها في قطاع غزة نظراً لمركزها الغرف َ الأكثر نشاطاً 

الجغرافي ووقوعها في أهم بؤر النشاط التجاري، وهي الغرف َ التي تضم أكبر عدد من الأعضاء في 
جمالي رجال الأعمال )6649المحافظات الجنوبي َ إذ يبلغ الأعضاء المسجلين) ( حسب 467( وا 

 . 2015بيانات الغرف َ 
 

 معلومات عامة عن الغرفة التجارية بغزة  .1

 (: 6، ص2015ويمكن الوقوف على هذه المعلومات من خلال )مجل َ الغرف َ التجاري َ، 

a) مؤسس َ ريادي َ قوي َ وفاعل َ وداعم َ للاقتصاد الفلسطينية: الرؤي 
b)  :تمثيل ودعم وحماي َ القطاع الخاص الفلسطيني ورعايته والدفاع عنه وبناء شبك َالرسالة 

 علاقات متين َ مع المؤسسات المحلي َ والدولي َ.
c) الأهداف 
 .تمثيل القطاع الخاص أمام الجهات الحكومي َ والدولي َ والدفاع عن مصالحه 
 .َ تنمي َ وتطوير البني َ الاقتصادي 
  توسيع العلاقات الدولي َ والعربي َ وفتح آفاق جديدة بين رجال الأعمال من مختلف دول

 العالم وفلسطين.
 تراحات والرغبات في كل ما يهم المسائل التجاري َ والصناعي َ والزراعي َ مما تقديم الاق

 يساعد على ازدهارها.
 .َ إنشاء علاقات قوي َ مع السفارات والملاحق التجاري 

 
  تمويل الغرفة التجارية 

 ويتوفر التمويل من خلال:

 رسوم الاشتراك السنوي للأعضاء المنتسبين الأعضاء 

 َ رسوم الشهادات المختلف 

  رسوم شهادات المنشأ 
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  َ رسوم عائدة على تنظيم بعض الدورات المتخصص 

 َ رسوم إيجار قاعات الغرف 

  بعد اطلاع الباحث تبين عدم وجود هيكل تنظيمي لدي الغرف َ للغرفة: الهيكل التنظيمي
 التجاري َ الصناعي َ بغزة.

 

 بغزة العضوية في الغرفة التجارية الفلسطينيةثالثاً: 

يحق لكل تاجر الانتساب للغرف َ التجاري َ بشرط الحصول على السجل : شروط العضوية -1
 .التجاري من دائرة السجل التجاري ورخص َ الحرف الصادرة من البلدي َ

: عضوي َ فردي َ، عضوي َ شرك َ عادي َ، وعضوي َ إلىتنقسم فئات العضوي َ : أنواع العضوية -5
 رجال الأعمال.شرك َ مساهم َ خصوصي َ، وعضوي َ شرك َ مساهم َ عمومي َ، وعضوي َ 

( 2.11)تختلف الاشتراكات السنوي َ حسب نوع العضوي َ ويظهر الجدول ة: رسوم العضوي -1
 الرسوم السنوي َ المطلوب َ للاشتراكات في الغرف َ التجاري َ.

 

 (: يوضح رسوم العضوية  (2.11جدول رقم

 رسوم الاشتراك السنوي  نوع التسجيل

 2015)بالشيكل( 

 رسوم الاشتراك السنوية

 2016)بالشيكل(  

 150 250 فــــــردي

 300 500 شرك َ عادي َ

 400 700 شرك َ مساهم َ خصوصي َ محدودة

 2000 5000 شرك َ مساهم َ عام َ

 1500 7000 رجل أعمال

 
 

 

 

 المصدر: جُرد بواسطة الباحث
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 مُلخص الفصل 2.5 

ناول في البداي َ تم ت الاطار النظري للدراس َ في هذا الفصل الي أربع َ مباحث ، تم تقسيم
صطلح الخدم َ وتصنيفها وخصائصها، ثم جودة مبحث جودة الخدم َ التي تضمن تعريف لم

تم  . وفي المبحث الثانيز على نماذج قياس الجودةواخيراً التركيالخدم َ وتطورها التاريخي، 
بحث الموأهمي َ ومكان َ. وفي  وأنواعكمفاهيم  الصورة الذهني َ،المنافع غير الملموس َ تناول
م فتحدثنا عن الرضا كمفهو  (الرضا والثق َمؤشرات )من خلال جودة العلاق َ ثم تناول  الثالث

ضا ثم بالر وعلاق َ الجودة المدرك َ  والجودة،هميته ومراحل رضا العميل والتميز بين الرضا وأ
عن   َ. وفي المبحث الرابع والأخير تم البدء بمقدموأهميتها ومكانتها ومكوناتهاالثق َ تعريف 

الغرف التجاري َ تم تناولنا خصائص الغرف والخدمات التي تقدمها ثم الحديث عن غرف َ تجارة 
 غزة من حيث نشأتها وأسباب اختيارها والعضوي َ فيها .
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 الثالثالفصـــل 

 الدراسات السابقة
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 مقدمة  3.1 
 الوصول الي دراسات كافي َ باللغ َ العربي َ أو عند البحث في الدراسات السابق َ لم يستطع الباحث

الإنجليزي َ حول جودة العلاق َ مع الأعضاء في الغرف التجاري َ من خلال مؤشرات )الرضا والثق َ(، 
وما تم التوصل إليه هو دراس َ واحدة باللغ َ العربي َ حول تقييم خدمات الغرف التجاري َ في السعودي َ 

الولايات المتحدة تتناول المنافع والقيم َ المدرك َ والرضا من ن شر م لخصها فقط، ودراس َ أخري في 
الانتساب للغرف َ التجاري َ، لذلك قام الباحث بالاستعان َ وتضمين دراسات التقييم الأخرى التي تناولت 
قياس جودة الخدمات في المؤسسات الخدمي َ المختلف َ مع التركيز على الدراسات التي استخدمت 

 مَ ت مَ ثَ  ومن )أجنبي َ عربي َ، فلسطيني َ، ( فئات لثلاث اتدراسال تقسيم تم وقد .(ServPerfمقياس )
 .للأقدم الأحدث من النشر تاريخ حسبنياً زم دراساتال ترتيب

 

 الدراسات المحلية 3.2  
( بعنوان: "العلاقة بين جودة الخدمات الداخلية وجودة خدمة الزبائن في 2015دراسة دهليز ) -1

 في قطاع غزة" المؤسسات الأكاديمية
هدفت إلى دراس َ العلاق َ بين جودة الخدمات الداخلي َ التي يتلقاها الموظفين من زملاءهم 
في العمل وجودة الخدمات الخارجي َ المقدم َ للمستفيدين في المؤسسات الأكاديمي َ في قطاع غزة وأثر 

مون إليها، سس َ التي ينتبعض المتغيرات الأخرى )كالنوع الاجتماعي، العمر، المستوى التعليمي، المؤ 
 المعدل.   (ServPerf)الموقع الوظيفي( على تلك العلاق َ، وقد استخدم الباحث في دراسته مقياس

( من الموظفين الإداريين والأكاديميين الإداريين ذوي الأعباء 543شملت عين َ الدراس َ )
 عات وثلاث كلياتالوظيفي َ الإداري َ في ست مؤسسات من مؤسسات التعليم العالي )ثلاث جام

( موظف يعمل في المؤسسات الست، بينما بلغت عين َ البحث 1649مجتمع(. وبلغ مجتمع الدراس َ )
يجابي َ بين ثلاث َ من أبعاد متغير 543المستجيب َ للدراس َ ) (.  أظهرت النتائج وجود علاق َ مباشرة وا 

كيد، الاستجاب َ( مع جودة جودة الخدمات الداخلي َ )الجوانب المادي َ والملموسي َ، والضمان والتو 
الخدمات الخارجي َ. كما أظهرت فروق جوهري َ بين المستجيبين فيما يتعلق بجودة الخدمات الداخلي َ 
التي يتلقونها وجودة الخدمات الخارجي َ المقدم َ للمستفيدين معزو ة إلى العمر والمؤسس َ والموقع 

 عي. الوظيفي فيما لم تظهر فروق جوهري َ معزو ة للنوع الاجتما

أوصي الباحث بضرورة تحسين الخدمات الداخلي َ لرفع مستوي جودة الخدمات المقدم َ 
قام َ ورش العمل والتدريب وأخيرا دعا الباحث الي  للمستفيدين بالإضاف َ إلى التغذي َ المعلوماتي َ وا 
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لخارجي َ امزيد من البحوث المستقبلي َ للمتغيرات الوسيط َ بين جودة الخدمات الداخلي َ وجودة الخدمات 
 المقدم َ للمستفيدين.

 

( بعنوان: "دور جودة الخدمات المصرفية في تحقيق رضا العملاء: دراسة 2014دراسة راشد ) -2
  .تطبيقية على البنك الوطني الإسلامي وبنك الإنتاج الفلسطيني من وجهة نظر العملاء

المصرفي َ التي هدفت الدراس َ إلى التعرف على مدى رضا العملاء عن جودة الخدمات 
 أبعاد مقياس علىالبنك الوطني الإسلامي وبنك الإنتاج الفلسطيني معتمدا   يقدمها كلًا من
(ServQual)  .َ وكذلك تحديد مقدار جودة الخدمات المصرفي َ بأبعادها الخمس َ مجتمع 

لغت بعين َ عشوائي َ بسيط َ من عملاء كلا المصرفين  علىأ جريت الدراس َ بتطبيق استبان َ 
وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي   ،فرداً  (44,623)( مفردة من مجتمع الدراس َ البالغ 408)

 التحليلي لإجراء الدراس َ. 

دلت النتائج علي وجود علاق َ ارتباطي َ موجب َ بين جودة الخدمات المصرفي َ بأبعادها مجتمع َ 
لمتوسط سطيني حيث بلغ افي تحقيق رضا العملاء في البنك الوطني الإسلامي وبنك الإنتاج الفل

وأيضا كشف الدراس َ عن فروق ذات دلال َ إحصائي َ تعزي لمتغير  .((%75.57العام مستوي 
كلي َ ولصالح بنك الإنتاج في الدرج َ ال الملموسي َ،المصرف لصالح البنك الوطني الإسلامي في ب عد 

 لرضا العملاء.

الخدمات المصرفي َ المقدم َ  ىأوصي الباحث بضرورة العمل علي رفع مستوي جودة مستو 
تظار للعملاء نالعمل على تقليل صفوف الإو  ،في البنكين وزيادة وعي الموظفين بأهمي َ جودة الخدمات

 خيراً الاهتمام بالجوانب الملموس َ والمظهر العام للبنكين.أليات جديدة و آعبر 

  

كها طلبة جامعة مستوى جودة الخدمات الجامعية كما يدر ( بعنوان: "2013دراسة سلمان ) -3
 .(ServPerf)"الخدمة لمقياس جودة  الأقصى بغزة طبقاً 

إلى قياس جودة الخدمات الجامعي َ كما يدركها طلب َ جامع َ  مشار إليهاهدفت الدراس َ ال
من المكون  (ServPerf) أو الأداء الفعلي الأقصى بغزة من خلال استخدام مقياس جودة الخدم َ

 وتم تطبيق المقياس على عين َ منخمس َ أبعاد مضافاً إليه ب عداً سادساً وهو خصوصي َ الجامع َ، 
 .طالب وطالب َ (380) طلب َ جامع َ الأقصى مكون َ من
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بينت نتائج الدراس َ أن جودة الخدمات الجامعي َ كما يدركها طلب َ جامع َ الأقصى بين 
 جود فروق ذات دلال َ احصائي َ ت عزى لمتغيراتد المقياس، وكذلك و الضعيف والمتوسط في معظم أبعا

وجود فروق ذات دلال َ احصائي َ في الدرج َ الكلي َ وفي ، و الجنس بين الذكور والإناث ولصالح الإناث
الاستجاب َ( لصالح التخصصات التطبيقي َ، في حين لا توجد  – الأبعاد التالي َ )العناصر الملموس َ

ود عدم وج. و الجامع َ عتمادي َ، الأمان، التعاطف، خصوصي َالافروق ذات دلال َ في الأبعاد الأخرى )
وجود و  ،فروق ذات دلال َ إحصائي َ في جودة الخدمات الجامعي َ المدرك َ تبعًا لمتغير المستوى الدراسي

فروق ذات دلال َ إحصائي َ في جودة الخدمات الجامعي َ المدرك َ تعزى لمتغير فرع الجامع َ )فرع غزة 
ما عدا  ،الكلي َالح فرع الجامع َ في خانيونس في جميع الأبعاد والدرج َ فرع خانيونس( وذلك لص –

  ) .نب عد )الأما

ونشر ثقاف َ جودة لعمل على تحسين نوعي َ الخدمات الجامعي َ ا أوصت الدراس َ بضرورة
قوم الجامع َ بتشجيع الباحثين على القيام بالدراسات والأبحاث التي تبحث الخدمات بين العاملين وأن ت

 .الخدمات الجامعي َ وجودتهافي 
 

العوامل المؤثرة في رضا العملاء عن خدمات المصارف  ( بعنوان: "2012دراسة الفقهاء ) -4
  "الإسلامية في فلسطين

تأثير جودة الخدمات المصرفي َ الإسلامي َ المدرك َ بأبعادها تفسير هدفت هذه الدراس َ إلى 
ي َ المدرك َ عن المصارف الإسلامي َ في تحقيق جميعها، بالإضاف َ الي ثق َ العملاء والصورة الذهن

  رضاهم عن الخدمات المقدم َ لهم.

وتكون مجتمع الدراس َ من جميع عملاء المصارف الإسلامي َ العامل َ في الضف َ الغربي َ 
)البنك الإسلامي العربي والبنك الإسلامي الفلسطيني( في ثلاث مدن رئيسي َ في الضف َ الغربي َ. وتم 

 ،تبان َ مستخدماً أسلوب عين َ الملاءم َ وذلك لصعوب َ تحديد مجتمع الدراس َاس (376)استرداد 
وأشارت النتائج الي وجود تأثير وعلاق َ قوي َ بين أبعاد متغير جودة الخدمات المصرفي َ الإسلامي َ 

ف، مع التأكيد على محدودي َ تعميم نتائج الدراس َ على كامل مجتمع َ مع رضا عملاء تلك المصار 
 الدراس َ.مفردات مجتمع 

تحسين  ىوأوصت الدراس َ بضرورة الاهتمام بالجانب التسويقي للبنوك الإسلامي َ، والعمل عل
 .الوضع التنافسي لهذه البنوك
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 في والمرضى العاملين نظر هةقياس جودة الخدمات من وج( بعنوان: " 2012دراسة مصلح ) -5
 " العاملة في مدينة قلقيليةالمستشفيات 
 التعرف على مستوى جودة الخدمات الفعلي َ المدرك َ من قبل العاملينهذه الدراس َ إلى  هدفت

لمتغيرات ل والمرضى في المستشفيات العامل َ في مدين َ قلقيلي َ، ومعرف َ وجود فروق في استجاباتهم تبعا
 .، الجنس، الحال َ الاجتماعي َ، العمر، المؤهل العلمي، الوظيف َالمستشفى، المبحوثالآتي َ: 

 وتكون مجتمع الدراس َ من العاملين والمرضى في كل من مستشفى درويش نزال الحكومي
( 420)من أصل  ومريضاً  موظفاً  (126) العين َ، وشملت )الأونروا(ومستشفى وكال َ الغوث الدولي َ 

 ستخدم الباحث المنهج الوصفي ومقياسا مجتمع الدراس َ من %30 نسبتهشخصا أي ما 
(ServPerf)  وتكون المقياس من خمس َ أبعاد للمقياس ة الخدمات المدرك َ والفعلي َلقياس جود .

ادس بالإضاف َ الي ب عد سالاستجاب َ، الأمان والثق َ، التعاطف،  المادي الملموس، الاعتمادي َ، قوة وهي
  .خصائص المستشفىهو 

 َ كدر معين َ الدراس َ نحو قياس جودة الخدمات الفعلي َ وال عالي َ من النتائج استجابات أظهرت
دلال َ إحصائي َ على المجالات الآتي َ: قوة الاستجاب َ،  فروق ذاتمع وجود  العاملين والمرضى من قبل

 . وركانت لصالح الذكو  عزى لمتغير الجنست   ؛الأمان والثق َ، والتعاطف
 

في فلسطين على ات أثر جودة الخدمات التي تقدمها البلدي( بعنوان: "2009دراسة درويش ) -6
 "المستفيدينرضا 

هذه الدراس َ إلى تحديد أثر جودة الخدمات الت ي تقدمها البلديات في فلسطين على ت هدف
بأبعاده الخمس َ، والذي يرك ز على   (ServPerf)باستخدام مقياس الأداء  رضا المستفيدين، وذلك

مشكل َ الدراس َ على تحديد مدى صلاحي َ مقياس  وقامت للعميل،لخدم َ المقدم َ الفعلي  ءالأداقياس 
الأداء المذكور لقياس رضا المستفيدين من أجل الارتقاء بمستوى جودة الخدم َ والمساعدة في دعمها 

  (273) وتطويرها، وقد تم توزيع استبانات على المستفيدين من خدمات البلديات وبلغت عين َ الدراس َ
 .عتبرت هذه العين َ كافي َ للت حليلاو  مكتمل َ وصالح َ للت حليلاستبان َ 

ن، فلسطيعن الخدمات التي تقدمها البلديات في  الرضا الإيجابيعن وقد كشفت نتائج التحليل 
وجود أثر للأبعاد الخمس َ المكون َ لمقياس جودة الخدم َ على مستوى رضا المستفيدين كما كشفت عن 

قوي َ ذات دلال َ إحصائي َ بين الأبعاد الخمس َ الن تائج إلى وجود علاق َ إيجابي َ أيضاً أشارت ، و منها
 َ وبالتالي إمكاني جودة الخدم َ مع مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات المقدم َ المكون َ لمقياس
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لمستفيدين عن الخدمات الحكومي َ االمقاييس المهم َ لرضا كأحد  (ServPerf) استخدام مقياس الأداء
مكاني َ استخدامه لتحسين مستوى  المقدم َ.  الخدمات وا 

وأوصي الباحث بضرورة التقييم المستمر لجودة الخدمات المقدم َ من البلديات، والعمل على 
عطاء أولوي َ لعمليات  الاستجاب َ السريع َ وتلبي َ طلبات المراجعين والاهتمام بتسويق الخدمات وا 

 التحسين.
 

 الدراسات العربية 3.3 
 

عمل الخدمات العامة من وجهة نظر المستفيدين قياس جودة " :عنوان( ب2012) الغافريدراسة  -1
 دراسة تطبيقية على الهيئة العامة لحماية المستهلك (ServPerf)" باستخدام النموذج

       ".لسلطنةبا
جودة الخدمات التي تقدمها الهيئ َ العام َ لحماي َ  ىالتعرف علإلى هدفت الدراس َ التطبيقي َ 

المستهلك عبر توجيه عدد من الأسئل َ حول مستوى جودة الخدمات الفعلي َ المقدم َ في الهيئ َ العام َ 
بالإضاف َ الي ب عد  (ServPerf) وكذلك حول تأثير أبعاد مقياس عمان،لحماي َ المستهلك في سلطن َ 

ويات بالإضاف َ إلى سؤال يتعلق بمستو خدمات الفعلي َ المقدم َ، خصوصي َ الهيئ َ على مستوى جودة ال
  .الجودة في الهيئ َ العام َ لحماي َ المستهلك

. وتكون 2012إبريل  10م وحتى  2011ديسمبر  18أجريت الدراس َ في الفترة الزمني َ من 
بلغ  يثمجتمع الدراس َ من المراجعين والمستفيدين من خدمات الهيئ َ العام َ لحماي َ المستهلك ح

( من مجتمع %5,5( فرد أي ما يشكل )52( فرداً فيما بلغت عين َ الدراس َ )950مجتمع الدراس َ )
 الدراس َ من الفرع الرئيسي بمسقط، وفرع ظفار.

انتهى الباحث إلى عدد من الاستنتاجات منها أن استجابات عين َ الدراس َ كانت عالي َ على 
بحوثين عن الخدمات المقدم َ لهم في هيئ َ حماي َ رضا الم ىجميع الأبعاد، وعليه فهذا يدل عل

 عد الثق َب  المستهلك بالإضاف َ إلى وجود اختلاف في الأهمي َ النسبي َ لأبعاد جودة الخدم َ، وقد حقق 
في التعامل أعلى استجاب َ ثم يليه التعاطف والاهتمام، بينما حل ب عد الجوانب الأجهزة والمعدات 

الباحث بضرورة توفير المرافق والمعدات التي تساعد  يابات، أوصالاستجوالجوانب المادي َ في آخر 
على تقديم الخدم َ، وخصوصاً في مبنى الهيئ َ بمحافظ َ ظفار، حيث لا يوجد مواقف خاص َ 

 بالمستفيدين.



www.manaraa.com

61 
 

 

تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون دراسة حالة ( بعنوان: " 2012دراسة بلحسن ) -2
 "وكالة ورقلة–موبيليسالاتصالات الجزائر مؤسسة 

هدفت هذه الدراس َ إلى وضع إطار نظري يحدد المفاهيم المتعلق َ بجودة الخدمات بالإضاف َ 
 الي قياس رضا الزبون عن الخدمات المقدم َ من طرف مؤسس َ موبيليس باستخدام مقياس الاداء

(ServPerf)  داء الفعليبإبعاده الخمس َ. تمحورت مشكل َ الدراس َ حول مدي صلاحي َ مقياس الأ 
لقياس رضا الزبون بناءً على مستوي الخدم َ المقدم َ، من أجل المساعدة بدعم هذه الخدمات 
والمساهم َ في تطويرها، واستخدمت الباحث َ في دراستها أسلوبي المقابل َ الشخصي َ للمؤسس َ، 

 ( صالح للتحليل. 101( استبيان واعتماد )110والاستقصاء للزبائن وتم توزيع )

تائج التقييم من خلال المؤشرات الخاص َ بالمقياس المستخدم إلى نجاح المؤسس َ أشارت ن
مطلوب َ، وأن جودة الخدم َ تعمل على  خدمات ذات جودة من خلال تقديما التنافسي َ تهقدر  في تمييز

تحقيق رضا الزبون وبالتالي امكاني َ إستخدام مقياس الأداء كمقياس مهم لرضا الزبائن وأيضاً لتحسين 
 وي الخدمات المقدم َ. مست

الحفاظ على جودة الخدم َ لتلبي َ حاجات ورغبات الزبائن بشكل وأوصت الباحث َ بضرورة 
الثق َ  حعليها، ومنعلى تحقيق الجودة المطلوب َ والمحافظ َ  تهامنح الثق َ لوظائفها بقدر ، و مستمر

 .على تحقيق الجودة المتوقع َ لديهم تهاللزبائن بقدر 
 

دراسة –( بعنوان "مكانة جودة الخدمة في المؤسسة الخدمية 2009دراسة ناصر الدين ) -3
 حالة مؤسسة الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر لمدينة قالمة " 

هدفت هذه الدراس َ إلى تقييم مستوي جودة الخدمات التي تقدمها مؤسس َ الوكال َ التجاري َ 
وسي َ والاعتمادي َ والاستجاب َ والضمان من خلال أبعاد الجودة )الملم لعملائها من وجه َ نظر عملاءها

سن، متغيرات الديموغرافي َ المتمثل َ في الجنس، العلى تأثير الالتعرف . كذلك هدفت إلى والتعاطف(
ق َ بأبعاد وقد طرح الباحث الاسئل َ والفرضيات المتعل ،على تقييم أفراد عين َ الدراس َ المستوى التعليمي

 . (ServPerf)الجودة مطبقاً لمقياس 

( 130اعتمد الباحث في تقييم جودة الخدمات على عين َ من زبائن الوكال َ التجاري َ تقدر )
زبون من الأفراد فقط، تم اختيارهم بطريق َ عرضي َ، واستنتج الباحث وجود نوع من الاهتمام من قبل 
 تالوكال َ بأبعاد الجودة الخمس ويمكن القول أن التقييم يعكس حال َ من الرضا المتوسط عن خدما

. وأظهرت النتائج أن تقييم أبعاد الملموسي َ والاعتمادي َ والاستجاب َ والضمان والتعاطف كان المؤسس َ
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 راء وانطباعات أفراد عين َ الدراس َ نحوآعدم وجود فوارق واضح َ بين . خل صت الدراس َ على متوسطاً 
 .المقدم َ، باختلاف الجنس، السن، المستوى التعليمي الجودة الفعلي َ للخدم َ

وأوصي الباحث بضرورة التعرف على حاجات الزبائن وتحقيق رضاهم، ورفع مستوي أداء  
م الخدم َ استثمار العلاقات التفاعلي َ بين مقدالعاملين في المؤسس َ وتقديم الدورات التدريبي َ اللازم َ و 

 .ولاء الزبون والرفع من مستويات الرضا لديهحتى يتم تعزيز والزبون، 
 

 يدانيةم دراسة-العملاءعلى رضا  وأثرهادة الخدمات ( بعنوان: "جو 2007دراسة نور الدين ) -4
 ".في المؤسسة المينائية لسكيكدة
ساسي َ ركزت بصورة أو مفاهيم المتعلق َ بالجودة للتقديم إطار نظري هدفت هذه الدراس َ إلى 

معرف َ ل (ServPerf ) نموذج مستخدماً  قياس رضا العميلالخدمات، وهدفت أيضاً الي  على جودة
 المؤسس َ . درج َ رضا العملاء عن الخدمات التي تقدمها 

لذين واالمؤسس َ العملاء المصدرين والمستوردين لأنهم العملاء الأكثر تعاملا مع وشملت 
حجم العين َ عن طريق أخذ نسب َ  واختيارتم تحديد و  عميل 200بـ  2006قدر عددهم خلال سن َ 

وهم الذين يتأثرون أكثر بمستوى جودة الخدمات المقدم َ من طرف  المؤسس َحجم عملاء من  % 20
 .المؤسس َ المينائي َ لسكيكدة 

كثر أوجود ارتباط قوي بين جودة الخدمات ورضا العملاء وكانت وقد تبين من خلال الدراس َ 
ومؤشر الأمان، وخل ص الباحث إلى أن  الاستجاب َالمؤشرات تأثيرا على رضا العملاء هي مؤشر 

 ختلف من عميل لآخر كما أني م العملاء لجودة الخدمات من خلال المؤشرات الخاص َ بالتقييمتقيي
 الأداء الفعلي للخدم َالعميل ومع ذلك فإن نظرة العملاء إلى جودة الخدم َ تعمل على تحقيق رضا 

 رغم تطبيق نظام إدارة الجودة في المؤسس َ. المينائي َ المقدم َ يتميز بالضعف

رورة وضع استراتيجيات وبرامج تسويقي َ للمؤسس َ والاهتمام بشكاوى أوصي الباحث بض
العملاء وسرع َ الاستجاب َ والقيام بتوعي َ الموظفين بأهمي َ جودة الخدمات والقيام بدورات التدريبي َ 

 وتأهليهم لزيادة ولاءهم للمؤسس َ.

ة من وجه( بعنوان: " تقييم خدمات الغرفة التجارية الصناعية بجدة 2006دراسة صوفي ) -5
 نظر منشئات الأعمال بمحافظة جدة "

الدراس َ إلى الوقوف على طبيع َ ونوعي َ الخدمات التي تقدمها الغرف َ التجاري َ  تهدف
الصناعي َ بجدة وتحديد اتجاهات منتسبي الغرف َ نحو مختلف الخدمات ومدي رضاهم عن هذه 
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أسفرت الدراس َ الميداني َ عن عدم صح َ الفرضي َ الأولى الخاص َ باختلاف درج َ رضا  دالخدمات، وق
منتسبي الغرف َ عن الخدمات المقدم َ إليهم وذلك تبعاً لاختلاف نوعي َ الأنشط َ التي يمارسونها ) 
تجاري / صناعي / خدمات ( باستثناء خدمات مدين َ المستودعات، تطوير المدين َ الصناعي َ، خدم َ 

العون والمساعدة للمؤسسات الصغيرة، كما أكدت عدم صح َ الفرضي َ الثاني َ الخاص َ باختلاف تقديم 
درج َ رضا منتسبي الغرف َ عن الخدمات المقدم َ إليهم وذلك تبعاً لاختلاف درج َ عضويتهم في الغرف َ 

دم َ إليهم قالتجاري َ ) ممتازة / أولى / ثاني َ / ثالث َ / رابع َ ( فيما يتعلق برضائهم عن الخدمات الم
من الغرف َ ولم يتسنى للباحث الاطلاع على حجم العين َ والمقياس المستخدم في الدراس َ والتوصيات 

 النهائي َ لعدم إتاح َ البحث للنشر الكامل .

 

( بعنوان: "تطور جودة الخدمات المقدمة في مؤسسة المناطق الحرة 2005دراسة عبيسات ) -6
    وأثرها علي رضا متلقي الخدمات".

دم َ الخدمات المق تلقي خدمات مؤسس َ المناطق الحرة لجودةتقييم م  إلى هذه الدراس َ  تفده
 ،هذه الأبعاد على رضا متلقي الخدمات أثرعرف َ وكذلك م (ServPerf) حسب الأبعاد المكون َ لمقياس

 ( متلقي للخدمات لمعرف َ تقييمهم للخدمات155خلال عينه مكونه من )جمع بيانات من حيث تم 
  .المقدم َ في المؤسس َ ومستوى رضاهم

 تل المرتب َ الأولى في تقييم الأفراد لجودة الخدماتالتعاطف قد اح أشارت النتائج إلى أن ب عد
وأن أربع من أبعاد جودة الخدمات )الاعتمادي َ والامان والاستجاب َ والجوانب المادي َ( كان لها الاثر 

 م تلقي الخدم َ )العامل التابع بمؤشر رضا حوالي في تفسير رضا التغيير في رضا العملاء، رضا
 .2004عن القياس السابق في  (%4)( وهي زيادة بنسب َ 75%)

لاهتمام بب عد سرع َ الاستجاب َ لمتلقي الخدم َ من خلال تطوير أوصت الدراس َ بضرورة ا
ضاف َ لإدم َ باوسرع َ الخلاهتمام بالشكاوى العملاء وكذلك امهارات الموظفين لإتقان المبادرة لخدم َ 

تاحتها لمتلقي ال الي نشر الوعي  خدم َ، وكذلك العمل علينشر الأدل َ الخاص َ بإجراءات العمل وا 
 حول جودة الخدمات.والمعرف َ لدى الموظفين 
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  الأجنبيةالدراسات 3.4 
 
 :بعنوان Noel & Lucket (2014)دراسة  -1

  "The benefits, satisfaction, and perceived value of small business membership 

in a chamber of commerce" 

حاق لإلترة نحو اشركات الأعمال الصغي توجههدفت هذه الدراس َ للتعرف على مبررات 
التي تعتبر منظمات غير ربحي َ التي تقدم مساعدة ودعم لهذه الشركات مقابل دفع  بالغرف َ التجاري َ

ه الدراس َ على تقييم الشركات الصغيرة للبرامج المساعدة هذالاشتراكات اللازم َ . وتم التركيز في 
ي تلعب دور فالمقدم َ للشركات المنافع المقدم َ من هذه الغرف، وكيف أن هذه البرامج المنافع و 

 العضوي َ المدفوع َ عن خدمات الغرف التجاري َ. تحقيق الرضا والقيم َ المدرك َ الناتج َ من 

( 2019من حجم العين َ البالغ َ ) %26ح َ أي بمقدار ( استبان َ صال524وقد استرد الباحث )
عضو منتسب لأربع غرف تجاري َ من الفئ َ الكبيرة، راعت الدراس َ تمثيل صحيح وموثوق يراعي 
التوزيع الجغرافي لأماكن العضوي َ. استنتج الباحث وجود إرتباط للرضا والقيم َ المدرك َ مع المنافع 

 َ ومنافع الثق َ والرعاي َ الشخصي َ بالعضو( كما أظهرت النتائج الأربع َ )المنافع الاجتماعي َ والداخلي
ارتباط بين الرضا والقيم َ المدرك َ. وكان ارتباط القيم َ المدرك َ بالمنافع الأربع َ أقوي من ارتباط 

 الرضا بهذه المنافع. 

وفي هذه الدراس َ تم التعرف على أهم المزايا والمنافع التي يركز عليها أصحاب المشاريع 
صغيرة وتشجعهم على الإنضمام إلى الغرف َ التجاري َ منها على سبيل المثال الدعم المعنوي ال

والمساعدات المختلف َ التي تقدمها الغرف َ التجاري َ كبرامج التنمي َ البشري َ والتسويق والدفاع عن 
يرة غمصالحهم وغير ذلك. وأظهرت النتائج أهمي َ الغرف التجاري َ من وجه َ نظر شركات الأعمال الص

خاص َ الناشئ َ منها التي تتطلع إلى كسب المصداقي َ والإعتراف في مجتمع الأعمال فور انتسابها 
دارة الغرف َ  للغرف َ التجاري َ، وظهر الثق َ في الدراس َ كمفتاح رئيسي في العلاق َ بين الأعضاء وا 

 التجاري َ. 

رامج كيز على البأوصي الباحث بضرورة استفادة مدراء الغرف التجاري َ من الدراس َ بالتر 
المفيدة والعمل على تقييم للمنافع التي تتطلع اليها ايضاً الشركات الكبيرة المنتسب َ للغرف التجاري َ 

 ومقارنتها بالشركات الصغيرة من شأنه أن يشكل أسباب مثيرة للاهتمام للبحث في المستقبل.
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 :بعنوان Kontic (2014)دراسة  -2

            "Measuring service quality in higher education "the case of Serbia" 

في تقييم جودة الخدم َ   ServPerf)هدفت الدراس َ للبحث في إمكاني َ استخدام مقياس )
إستبان َ على طلاب الإدارة في  120خلال عملي َ إعادة تطوير التعليم العالي في صربيا. تم توزيع 

 %90.83( إستبان َ أي بنسب َ 109كان عدد الاستبانات المستردة )  aforementionedجامع َ 
 وتم تصنيف العين َ في التحليل حسب الجنس والسن َ الدراسي َ. 

شدد الباحث على أهمي َ قياس جودة التعليم في الجامعات من وجه َ نظر الطلاب خاص َ 
 إنخفاض عدد الطلاب أنه خلال الخمس سنوات الماضي َ ل وحظ زيادة عدد المؤسسات التعليمي َ مع

مع التعديلات التي  ServPerf)الملتحقين بها، قام الباحث بتصميم الإستبان َ بناء على مقياس )
 تناسب سياق التعليم العالي. 

للإستخدام في المؤسسات التعليمي َ في  ServPerf)توصل الباحث إلى صلاحي َ مقياس )
الفترة الإنتقالي َ من عملي َ التطوير كما أظهرت النتائج تأثير واضح لعوامل السن َ الدراسي َ ونوع الجنس 
على تصور الطلب َ عن جودة الخدمات ولم يعطي الطلاب أهمي َ لب عد الملموسي َ، وكان هناك تغير 

ب َ حيث كان تركيز طلاب الإدارة على أبعاد الأمان في الوزن المقترح خاص َ في ب عد الاستجا
والإعتمادي َ كونهما الأكثر أهمي َ متبوع َ بالاستجاب َ والتعاطف، ولوحظ أن تقييم الطلاب الذكور 
للاستجاب َ كان أعلى من الاناث تبعاَ للجنس، كما لوحظ أن عناصر جودة الخدم َ المقدم َ للطلاب 

صر الاعتمادي َ كان يزداد أهمي َ مع الوقت وتبين من الدراس َ كانت تتغير خلال فترة الدراس َ، فعن
 عدم رضا الطلاب عن المعامل َ التي يتلقونها من الطاقم الإداري.

 المعدل َ كانت كافي َ في تقييم جودة أداء  َوخل ص الباحث إلى أن التحليل أظهر أن الاستبان
ودة شكيل فرق عمل لتحسين جالخدم َ في التعليم العالي في صربيا. وأوصي الباحث بضرورة ت

 مساقات الادارة.
 

 :بعنوان Bahat and Qadir( 2013دراسة ) -3

                 "               "Tourist Satisfaction in Kashmir: An Empirical Assessment 

هدفت هذه الدراس َ إلى قياس مستويات رضا السائحين عن الخدمات المقدم َ لهم في وادي 
( سائح 221( و)%35( سائح أجنبي )119( سائح منهم )340وشملت عين َ الدراس َ )كشمير، 
، 2012( من العين َ المستجوب َ، تمت دراس َ سابق َ في شهر أبريل الي يوليو من العام %65محلي )

في الدراس َ الحالي َ تم الاعتماد على عين َ عشوائي َ مع الأخذ بعين الإعتبار الخصائص الديمغرافي َ 
والهدف من الزيارة التي يقوم بها السائح، طور أحد الباحثين نموذج قياس معدل للمقياس المختلف َ 
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((ServPerf  َ ليتناسب مع الدراس )َ مكون من أربع أبعاد )الاعتمادي َ، الملموسي َ، الأمان، الاستجاب
 ح.االحالي َ واس تخدمت الاستبان َ في الدراس َ ب عد تطويرها بناءً على مقابلات معمق َ مع السي

توصل الباحثان إلى أن المقياس المعدل استطاع أن يعطي أدل َ تطبيقي َ وخلفي َ نظري َ جيدة 
حول حقائق المتعلق َ بخدمات السياح َ. وبصف َ عام َ خل صت الدراس َ إلى أن متوسط درجات أبعاد 
جودة الخدمات كانت عالي َ وأن هناك حال َ من الرضي عند السياح عن الخدمات المقدم َ لهم في 

 (. 10( من )7.06ادي كشمير بلغت )و 

ودعمت نتائج الدراس َ الحالي َ نتائج الدراس َ السابق َ بضرورة التركيز على ب عدي الاستجاب َ 
والاعتمادي َ وتحسينهما لدورهما في تعزيز جودة خدم َ السياح َ المقدم َ وتعزيز التنافسي َ والانتباه الي 

 ط في الاستبان َ.أهمي َ هذين الب عدين كونهما حصلا على أقل نقا

وأوصت الدراس َ بضرورة أن يتمتع مزودي خدمات السياح َ بمهارات كيفي َ لإبداع خدمات 
جذاب َ تستحوذ على رضا السياح للإحتفاظ بولائهم نحو الخدمات المقدم َ وتكرار عودتهم للمنطق َ 

 السياحي َ. 
 

 بعنوان: Kuo and Tang( 2013دراسة ) -4

  "Relationships among service quality, corporate image, customer satisfaction, 

and behavioral intention for the elderly in high speed rail services " 

هدفت هذه الدراس َ إلى تقييم جودة الخدمات المقدم َ على خط النقل )القطار السريع( في 
سن َ فما  62الرئيسي َ من اجل الوقوف على احتياجات شريح َ البالغين ) تايوان الذي يربط بين المدن

 فوق( الذين يفضلون ركوب القطارات للسفر في المسافات الطويل َ والمتوسط َ. 

من إجمالي المسافرين سنويا وتعتبر سوق واعد وسريع النمو،  %7تمثل هذه الشريح َ نسب َ 
لنوايا وا العملاء، ورضا الشرك َ، وصورة الخدم َ، جودة بين العلاق َ هدفت الدراس َ إلى فحص كذلك

 .السلوكي َ لهذه الفئ َ من الركاب

( صالح َ 341استبان َ كامل َ ثم استرداد ) (400التي أجريت من خلال توزيع ) للدراس َ ووفقا
 المعدل لتلائم خصائص خدمات القطارات. (ServQual)للتحليل فقد استخدم الباحثان مقياس 

استنتج الباحثان بأن حال َ الرضا تؤثر بشكل مباشر على سلوكيات السفر، وعلى الرغم من 
الدور الغير مباشر الذي تلعبه جودة الخدمات وصورة الشرك َ على هذه السلوكيات فإن جودة الخدمات 

 تلعب دوراً مباشراً وكبيراً في التأثير على حال َ الرضا لدي الركاب البالغين. 



www.manaraa.com

66 
 

ئج أن حال َ الرضا تتوسط ما بين جودة الخدمات المقدم َ والنوايا السلوكي َ للركاب، وبينت النتا
وأشارت النتائج أيضاً إلى أن جودة الخدمات تساهم في خلق صورة إيجابي َ عن المؤسس َ مما يعني 

عادة شراء للخدمات.   أثر إيجابي على حال َ الرضا للزبائن البالغين ومن ثم زيادة في المبيعات وا 

صي الباحث بأهمي َ قيام الدراسات المستقبلي َ بمقارن َ الإختلاف بين المجموعات العمري َ أو 
 المختلف َ مع فئ َ البالغين محل الدراس َ.

 

 :بعنوان Abdullah, Tahir Jan and Abd Manaf( 2012دراسة ) -5

 "A Structural equation modelling approach to validate "The dimensions of 

ServPerf in Airline Industry of Malaysia"   

في تقييم  (ServPerf)هدفت هذه الدراس َ إلى معرف َ مدي ملائم َ نموذج جودة الخدم َ 
جودة مزودي خدم َ الطيران الماليزي من وجه َ نظر المسافرين الماليزيين. قام الباحثون بجمع 

الدولي، وتم الإلتزام في هذه  رلمبو مسافر من مطار كولا 500))المعلومات من خلال عين َ تقدر 
 بند.  22الدراس َ بعدد بنود نموذج القياس الذي يتكون من 

في قياس جودة الخدمات  ServPerf)) توصل الباحثون الي صلاحي َ استخدام مقياس
ن علاقات متبادل َ إيجابي َ هام َ بياستنتجت الدراس َ وجود كما المدرك َ في قطاع الطيران الماليزي، 

  .المقياس المطبق أبعاد

 حسينتإلى الاهتمام بالماليزي َ خاص َ شركات الطيران أوصى الباحثون في نهاي َ الدراس َ 
ر المرافق المادي َ والمعدات ومظهوكذلك أوصت بتركيز الاهتمام على صورة  الموعودةات الخدمنوعي َ 

ترامهم قادرين على التميز في معارفهم واحموظفين وبناء الثق َ في أعين العملاء يحتاج الي  الموظفين
 للعملاء. 
 

 

 :بعنوان Nejati  &Nejati( 2012دراسة ) -6

                         "" Service quality at University of Tehran Central Library  

هدفت الدراس َ إلى التعرف على أهمي َ أبعاد جودة الخدمات من وجه َ نظر مستخدمي المكتب َ 
المركزي َ في جامع َ طهران من طلاب وموظفين، بالإضاف َ إلى قياس مدي نجاح المكتب َ في مقابل َ 

 ServPerf)احتياجات المستخدمين من خلال تزودهم بخدمات جيدة وموثوق َ. اتبع الباحثان مقياس )
المعدل المكون من ست َ أبعاد )الاعتمادي َ، الاستجاب َ، الأمان، التعاطف، سهول َ الوصول، 

 التواصل(. و 
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( استبيان واحتوت الاستبان َ على 100تم جمع البيانات عن طريق الاستبيانات التي قدرت )
سؤال، واستخدام مقياس ليكرت المكون من خمس نقاط لقياس مدى  20أسئل َ جوهري َ مكون َ من 

 رضا المستخدمين وكذلك الجودة الملموس َ للخدمات المقدم َ في المكتب َ. 

س َ أن مكتب َ الجامع َ على الرغم من قيامها بوضع برامج متعددة لتحسين أوضحت نتائج الدرا
جودة خدماتها في الماضي إلا أنها لم تنجح في تحديد الأبعاد المهم َ لجودة الخدمات التي تناسب 

 احتياجات المستخدمين وأن جهود تحقيق رضا المستفيدين فشلت إلى حد كبير. 

الورق َ البحثي َ كدليل إرشاد يساعد في وضوع الخطط أوصي الباحثان الجامع َ بالاهتمام ب
والتصورات الملاءم َ للعمل على تقديم خدمات ذات جودة تناسب متطلبات المستخدمين ووضع 
مشاريع لتحسين الخدمات بشكل يرفع القيم َ المدرك َ من مستخدمي الخدمات المكتبي َ، وأخيرا رأي 

جودة الخدمات يمكن أن ت شكل إتجاهاً لتحسين جودة الباحثان أن مزيدا من الدراسات القادم َ حول 
 الخدمات المقدم َ في الجامعات خاص ًَ. 

 

 :بعنوان Liu, Guo & Lee( 2011دراسة ) -7
 "The effects of relationship quality and switching barriers on customer loyalty" 

وحواجز التحول الملموس َ  هدفت هذه الدراس َ الي استكشاف تأثير كلا من جودة العلاق َ
-التي تمنع انتقال الزبائن من الشرك َ المزودة لخدمات الهاتف المحمول إلى أخري-وغير الملموس َ 

( 440على ولاء الزبائن، وتضمنت جودة العلاق َ جانبين هما )الرضا والثق َ(، وقد تم توزيع عدد )
( استبان َ صالح َ 311م استرداد )استبان َ على عين َ من مستخدمي الهاتف المحمول في تايوان وت

 .(%70.68)للتحليل أي ما نسبته 

أظهرت النتائج أن الثق َ والرضا وحواجز التحول له تأثير إيجابي علي ولاء الزبائن، وكشفت 
التفاعل  الناتج َ عن-النتائج أن المتغيرات التى تسبق الثق َ والرضا وهي: جودة الخدم َ وأجواء المرح

لها تأثير علي رضا الزبائن في حين أن جودة الخدم َ والألف َ -رك َ الاتصالات بين الزبون وخدمات ش
تؤثر على حال َ الثق َ لدي الزبائن، وأن كلا المتغيرين )الألف َ وأجواء المرح( من الأمور التي يقدرها 

 العملاء بقوة عند اتخاذ قرارات حول إختيار مزود خدمات المحمول.  

المعنيين بالمحافظ َ على جودة الخدمات بجانب توفير أجواء  وأوصت الدراس َ بضرورة اهتمام
مرح َ تعزز رضا الزبائن، وأخيراً العمل على مضاعف َ ولاء الزبائن من خلال تعزيز جودة العلاق َ 

 معهم والتركيز على علاق َ طويل َ الأجل. 
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 بعنوان: Camarero, and José Garrido( 2011دراسة ) -8

"Incentives, organizational identification, and relationship quality among 

members of fine arts museums"   

هدفت هذه الدراس َ إلى استكشاف العلاق َ بين متاحف الفنون الجميل َ والأصدقاء المتبرعين 
القيم  يلهذه المتاحف التي تعتبر منظمات غير ربحي َ وتعتبر العلاق َ معها مبني َ على الشراك َ ف

والرسال َ الثقافي َ، قامت الدراس َ بتحليل دور المنافع المادي َ وغير المادي َ في تعزيز الإندماج التنظيمي 
للأعضاء المتبرعين مع المتاحف، وحيث أن هذا الإندماج يعبر عنه من خلال مشارك َ الأعضاء 

رات جودة ثر إيجاباً على مؤشفي القيم وتعزيز روح الإنتساب والشعور بالإنتماء لهذه المتاحف مما يؤ 
 العلاق َ مع المتاحف )الثق َ والرضا والإلتزام في المستقبل(.

تم تصميم نموذج لجودة العلاق َ يتناول المتغيرات المطلوب دراستها، وقد استخدمت الدراس َ 
( من أصدقاء متاحف الفنون الجميل َ في 231أسلوب المسح الميداني وجمعت بيانات من حوالي )

 ا.أسباني

أشارت النتائج إلى ارتباط هام وايجابي بين المنافع المادي َ وغير المادي َ التي يتلقاها أصدقاء 
هذه المتاحف ودرج َ الاندماج التنظيمي للأعضاء. وقد أظهرت المنافع خاص َ المادي َ "كالهدايا، 

ز الشعور اورحلات ثقافي َ أو خصومات في مطاعم أو مكتبات بيع الكتب" بأن لها تأثير في استفز 
الإيجابي لدى العضو تجاه المتاحف مما يؤدي إلى تقوي َ العلاق َ مع المتاحف، وكذلك دور المنافع 
غير المادي َ )كبطاقات العضوي َ، الاهتمام الشخصي بالأعضاء، إطراءهم في الصحاف َ والاعلام( 

ن علاق َ بين ائج عله دور قوي في تعزيز الإلتزام المستقبلي للأعضاء تجاه المتحف، كما كشف النت
الاندماج التنظيمي ومؤشرات جودة العلاق َ )الثق َ والرضا والإلتزام المستقبلي المستقبل والاهتمام 

 بالحفاظ على علاق َ طويل َ المدى مع هذه المتاحف(.

وأوصت الدراس َ بضرورة الإهتمام بالزبائن المتبرعين وتوفير منافع ذات قيم حقيقي َ تعزز 
المنظمات، وطالبت الدراس َ بإعطاء اهتمام كبير للمتبرعين الكبار، وأخيراً يري  شعور الإنتماء لهذه

الباحثون أن أي دراسات إضافي َ تركز على خصائص الشخصي َ كنوع العضوي َ وطول فترة العضوي َ 
 يمكن لها أن تعطي فهم أعمق حول المنافع المدرك َ من الأعضاء.

 :بعنوانKassim & Asiah Abdullah (2010) دراسة  -9

      " The effect of perceived service quality dimensions on customer 

satisfaction ,trust, and loyalty in e-commerce settings: A cross cultural analysis 

" 
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هدفت هذه الدراس َ إلى معرف َ أثر أبعاد جودة الخدم َ المدرك َ على رضا العملاء ودرج َ 
بعمليات التسوق الالكتروني َ في كل من ماليزيا وقطر، وقد اعتمد الباحثان في بحثهما  الولاء والثق َ

 على طريق َ المسح الميداني لدراس َ أبعاد الجودة المدرك َ. 

في عمليات  e-service( استبان َ على مستخدمي ممن يستخدم 600تم توزيع مجموع )
من  %59.5( شخص أي ما نسبته 357ب َ )شراء التذاكر وحجز الفنادق، وتراوحت العين َ المستجي

 %67( من القطريين علماً يأن 43%( من الماليزيين و)%57الإجمالي، وكان توزيع العين َ هو )
من حجم العين َ تعمل في القطاع  %65من العين َ المستجيب َ على الأقل تحمل درج َ البكالوريوس و

 ل. ( المعدServQualالعام والخاص واستخدم الباحثان نموذج )

أظهرت النتائج تأثير جودة الخدم َ المدرك َ الكبير علي رضا العملاء، وأن رضا العملاء له 
تأثير على ثقتهم بعمليات التسوق الالكتروني َ، وكلا الثق َ والرضا لهما تأثير علي ولاء العميل من 

والتي بدورها تسبق النوايا الشرائي َ أو إعادة زيارة الموقع الالكتروني، لم تظهر النتائج   (WOM)خلال
أي فروقات جوهري َ بين تأثير جودة الخدم َ المدرك َ على الرضا، وتأثير الرضا على الولاء، وتأثير 

تقارب َ، أوصي مالثق َ على الولاء بين المستهلكين سواء في دول َ قطر أو ماليزيا فكلاهما يتمتع بثقاف َ 
 الباحثان بالقيام بدراسات إضافي َ للمساهم َ في تعزيز قيم َ البحث الحالي. 

 

 :بعنوان Cho & Hu (2009)دراسة  -10

     "The effect of service quality on trust and commitment varying across 

generations" 

هدفت هذه الدراس َ إلى اختبار تأثير جودة الخدم َ على ثق َ المستهلك والالتزام من مختلف 
في سياق الحصول على قرض مالي، وما إذا في الولايات المتحدة الامريكي َ الأعمار تجاه البنوك 

 كانت هذه العلاقات تختلف باختلاف الأفواج العمري َ.

ثم جمع البيانات المطلوب َ من خلال طريق َ المسح الميداني بالاعتماد على شرك َ متخصص َ 
، وبلغت العين َ العشوائي َ التي تم اختيارها والاتصال بها للتطوع 2006في بحوث تسويق في عام 

سن َ  وكان معيار الاختيار لهؤلاء هو  60-18( شخص تتراوح أعمارهم بين 5000في الدراس َ )
فرد  1038شهر الأخيرة، لكن حجم الاستجاب َ للدراس َ بلغت  12على قروض خلال فترة حصولهم 

( للتحليل. وتم استخدام 984( استبان َ غير صالح َ تبقي )54وبعد استبعاد ) %20.5أي ما نسبته 
 وتم تقسيم العين َ إلى مجموعات حسب الفئات العمري َ. ServQualمقياس 
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جابي لمختلف أبعاد جودة الخدمات خاص َ ب عد التعاطف أظهرت النتائج دعم قوي وتأثير إي
بينما احتل الملموسي َ أقل أهمي َ، كما خلصت الدراس َ إلى دور جودة الخدمات العام في تشكيل ثق َ 
العملاء وأظهرت النتائج أن ب عد التعاطف ثم الاعتمادي َ هما الأكثر تأثيراً على الثق َ، كذلك أظهرت 

ائن ر كبير في تعزيز الالتزام لدي الزبائن وأن الثق َ تزيد من احتمالي َ عودة الزبالنتائج أن الثق َ له تأثي
إلى طلب خدمات القروض البنكي َ، وخلصت الدراس َ الي وجود بعض التباين بين الفئات العمري َ 

 حول العلاق َ بين جودة الخدم َ والثق َ والالتزام.

 َ لما ي مواقع تقديم الخدمات البنكيوأوصت الدراس َ بضرورة التركيز على جانب الملموسي َ ف
لها من تأثير على جودة الخدم َ وثق َ الزبائن، كما أوصي بأهمي َ القيام بدراسات مستقبلي َ خاص َ 

 المتعلق َ بالخدمات والعمليات المقدم َ من خلال الإنترنت.
 

 :بعنوان Loureiro, and González (2008)دراسة  -11

 "The Importance of Quality, Satisfaction, Trust, and Image in Relation to 

Rural Tourist Loyalty" 

هدفت هذه الدراس َ إلى الوقوف على العوامل التي تسبق تحقيق ولاء العملاء في السياح َ 
الريفي َ، وأيضا معرف َ العلاق َ الترابطي َ بين متغيرات )الصورة الذهني َ والجودة والرضا والثق َ( وأثر 

ت على سلوك السائحين، وتم تركيز على فئ َ السياح في المناطق الريفي َ التي تكثر فيها هذه المتغيرا
 الأكواخ الريفي َ بين أسبانيا والبرتغال.

استخدمت الدراس َ في جمع البيانات أسلوب المقابل َ وجهاً لوجه بالإضاف َ الي استبان َ 
( من المنطق َ 344وبلغ حجم العين َ ) الالكتروني َ، وتم تقسيم الفئات المستهدف َ حسب الفئ َ العمري َ،

 ( في المنطق َ السياحي َ البرتغالي َ.(335السياح َ الواقع َ في أسبانيا بالإضاف َ الي 

توصلت الدراس َ إلى أهمي َ جميع العوامل )الجودة المدرك َ، الرضا، الصورة الذهني َ، والثق َ( 
ضا أكثر الر  ا ومن ثم أ عتبرفي تحقيق ولاء السياح، ولعبت جودة الخدم َ أهمي َ في تحقيق الرض

العوامل الم سبق َ التي تعزز عودة السياح إلى المناطق في المستقبل، وأكدت الدراس َ على أهمي َ 
عنصر الصورة الذهني َ لما له من أثر إيجابي على ولاء السياح وكونه يسبق مباشرة الجودة المدرك َ 

هني َ ثير إيجابي على الولاء وأهمي َ الصورة الذوالرضا والثق َ، واستنتجت الدراس َ أن عامل الثق َ له تأ
في جذب السياح إلى الأكواخ الريفي َ بالإضاف َ إلى تأثير الرضا على عامل الثق َ وأهمي َ الرضا في 

 تحقيق الولاء. 
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ورأي الباحثون أن هذه الدراس َ تساعد على بلورة وتطبيق استراتيجيات تسويقي َ مؤثرة تخدم 
مواقع الانترنت والإعلانات والعلاقات العام َ ووكلاء وشركات السياح َ، القطاع السياحي من خلال 

وأوصت الدراس َ بالاهتمام بالصورة الذهني َ عن الأكواخ الريفي َ كونها مفتاح أساسي يخدم مديري 
 أوقات الإجازات. السكن الريفي السياحي في الترويج وجذب السياح في

 

 :بعنوان Edwards  Rodríguez, Burguete , Vaughan and(2009دراسة ) -12

  "Quality dimensions in the public sector: municipal services and citizen’s 

perception "      

بعاد أ من خلال تحليل العلاق َ بينالبلديات الحكومي في داء الأتقييم إلى هدفت الدراس َ 
 المستفيدين.  ينوالمواطنسبانيا أدارات المحلي َ الصغيرة في تحسين العلاق َ بين الإبهدف الجودة والرضا 

شخص، واستغرق القيام ( 400ام الباحثين باستخدام أدوات كالمقابل َ الشخصي َ لحوالي )وق
لال خ الإدارات الحكومي َخدمات أسابيع وكان أساس اختيار المقابلين هو تلقيهم ل 4بالمقابلات مدة 

 الأخيرة. شهور   َالثلاث

 Castilla y León( منطق َ حكومي َ محلي َ في منطق َ 76في حوالي )ت ت المقابلاتركز  
على لباحثين ا اعتمدوبالتزامن مع ذلك  التي تقع في الشمال الغربي وتعتبر من أكبر مناطق اسبانيا،

المعدل بما يناسب قطاع البلديات فصمم الاستبيان لقياس الجوانب التالي َ  (ServPerf) مقياس
عيار مالمدرك َ بالإضاف َ الي  التقني َ، الجودةالخصائص  الوظيفي َ، لذهني َ، الخصائصا)الصورة 

  للعين َ المستجيب َ.مع مراعاة أهمي َ وخصائص الب عد الجغرافي  المستفيدين( رضا

كما  لإدارات،اأظهرت النتائج أهمي َ الجوانب التقني َ والوظيفي َ وتأثرهما بالصورة الذهني َ عن 
تجاه لتزام تعزيز عنصر الثق َ والإ، وأوصت الدراس َ بضي المتوسط لدي الجمهورأظهرت حال َ من الر 

مي َ التعاون لى أهأكدت الدراس َ عو  المحلي َ،تجاه الإدارات  امما يرفع حال َ الرضاحتياجات المستفيدين 
قياس أوصت بأهمي َ القيام بدراسات مشابه َ ل، وكذلك مساهمته في زيادة رضا الجمهورلبين الطرفين 

 رضا المستفيدين في مجالس المدن الأخرى. 
 

  التعقيب علي الدراسات السابقة3.5 
من خلال استعراض الدراسات السابق َ يمكن الوقوف على بعض وجوه الإتفاق والاختلاف بين 

 الدراس َ الحالي َ والدراسات السابق َ على النحو التالي: 
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 سة:ة لبيئة الدرابالنسب 1.
في  في تناولها بيئ َ الغرف التجاري َ كمابعض الدراسات السابق َ  هذه الدراس َ مع تشابهت  

واختلفت الدراس َ الحالي َ مع باقي  .(Noel & Lucket, 2014 )(،2006دراس َ )صوفي،
 البلديات والمستشفيات والجامعات والبنوك والمناطق نالدراسات التي تنوعت بيئاتها ما بي

  السياحي َ والموانئ والاتصالات والطيران والمكتبات والأسواق الحرة والنقل.
 

 :للمتغيرات بالنسبة 2. 
اختلف الدراس َ الحالي َ مع الدراسات السابق َ في تصنيف المتغيرات المستقل َ والتابع َ   

ات الدراس َ )جودة الخدم َ والمنافع غير تناولها متغير  الدراسات فيلكنها اتفقت مع هذه 
الملموس َ والصورة الذهني َ والثق َ والرضا( كما في دراس َ: 

)،(,2009،)درويش(2009،)ناصرالدين،(2007،)نورالدين،(2006(،)صوفي،2005)عبيسات،
،  (2013،) سلمان،,2012)،)بلحسن(2012،)الغافري،(2012، )مصلح ،(2012الفقهاء،
 (.2015،)دهليز، (2014)راشد،

(Loureiro, & González,2008),(Cho & Hu,2009), )Rodríguez & others,2009), 

(Kassim & Abdullah,2010),(Kassim & Abdullah,2010),) Camarero, & José 

Garrido,2011),( Liu,Guo & Lee,2011),(Abdullah & others,2012),(Abdullah & 

others,2012), (Nejati   & Nejati,2012), (Kuo & Tang,2013), (Bahat & 

Qadir,2013),(Kontic,2014),( Noel & Lucket, 2014). 

 

 ومنهج الدراسة أداة  3. 
اتفقت الدراس َ الحالي َ مع معظم الدراسات السابق َ في استخدامها المنهج الوصفي  

بالإضاف َ إلى مقياس الأداء الفعلي  كمنهج وأداة مناسبين  َوالاستبانالتحليلي 
ServPerf  الدراس َ: لمثل هذا النوع من 
( ,2009)درويش (2009الدين، ، ) ناصر(2007الدين، (، )نور2005)عبيسات،

 ، (2012)مصلح ، ,2012)،) بلحسن(2012، )الغافري،(2012الفقهاء،)
 (. 2015، )دهليز،(2013) سلمان،

(Loureiro, & González,2008) (Cho & Hu,2009), (Rodríguez &   

others,2009(,(Abdullah & others,2012),(Nejati   & Nejati,2012) (Bahat & 

Qadir,2013), (Kontic,2014). 
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 أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة 3.6
 الجانب النظري للدراس َ  إثراء 1.

 ستبان َ(بناء أداة الدراس َ )الإ 2.

 التأكد من عدم تكرار الدراسات السابق َ  3.

 توفير المراجع الأجنبي َ والعربي َ المناسب َ  4.
 

  البحثية الفجوة3.7 
بعد إطلاع الباحث واستعراضه للدراسات السابق َ التي تناولت جودة الخدمات في بعض 

ه على أن-عهفي حدود علمه واطلا-المؤسسات الخدمي َ المحلي َ والعربي َ والأجنبي َ، يري الباحث 
مستوى البيئ َ العربي َ والأجنبي َ لم يتم تناول موضوع دور الصورة الذهني َ المؤسس َ والمنافع غير 

ذه هتميزت في جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدين، وبذلك جودة الخدمات  الي جانبالملموس َ 
على المستوي المحلي، ويري الباحث أن تطبيق الدراس َ على الغرف َ التجاري َ ا هالدراس َ بحداث َ موضوع

الفلسطيني َ بغزة والتي تمثل قطاع واسع من مجتمع الأعمال المحلي يعتبر أمر هام للوقوف على 
مدى كفاءة هذا النوع من المؤسسات التي تأسست منذ عقود طويل َ ولم يتم تناوله في البحوث العلمي َ 

 ل هذه الدراس َ أول مساهم َ علمي َ في هذا الإطار. وبذلك ت شك
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 توزيع أبعاد جودة الخدمة في الدراسات السابقة (:3.1رقم ) جدول

 معه المتغيرات المدروسة
 الدراسات التي تناولته

أبعاد جودة 

 الخدمة
 الرقم

 

 رضا المستفيدين

 

 

 رضا وثقة وولاء المستهلكين

 

الركاب، صورة المنظمة، رضا 

 والنوايا السلوكية

 

 

 
 

 الثقة والصورة الذهنية والرضا

 

الثقة    

 

(. 2005(، عبيسات )2014(، راشد )2009درويش )

 Rodríguez،(2012(، بلحسن  )2007نور الدين )

& others (2009), Bahat & Qadir (2013) 

 

Kassim & Abdullah (2010) 

 

Kuo & Tang (2013) 

 

(، 2015(، دهليز)2013سلمان )(، 2012مصلح )

 Abdullah، (2012(، الغافري )2009ناصر الدين )

& others (2012), Kontic (2014) 

 
 

 (2012دراسة الفقهاء )

 

 Cho & Hu (2009)دراسة 

 

 

 

 

 

 

 الملموسية

 

 

 

1.  

 

 رضا المستفيدين

 

 

 رضا وثقة وولاء المستهلكين

 

صورة المنظمة، رضا الركاب، 

السلوكيةوالنوايا   

 

 

 

 

 الثقة والصورة الذهنية والرضا

 

 الثقة

 

(. 2005(، عبيسات )2014(، راشد )2009درويش )

 Rodríguez،(2012(، بلحسن  )2007نور الدين )

& others (2009), Bahat & Qadir (2013) 

 

Kassim & Abdullah (2010) 

 

Kuo & Tang (2013 

 

 

(، 2015(، دهليز)2013(، سلمان )2012مصلح )

 Abdullah، (2012(، الغافري )2009ناصر الدين )

& others (2012), Kontic (2014) 

 

 (2012دراسة الفقهاء )

 

 Cho & Hu (2009)دراسة 

 

 

 

 

 

 الاعتمادية

2.  

 رضا المستفيدين

 

 

 رضا وثقة وولاء المستهلكين

 

صورة المنظمة، رضا الركاب، 

 والنوايا السلوكية

(. 2005(، عبيسات )2014(، راشد )2009درويش )

 Rodríguez،(2012(، بلحسن  )2007نور الدين )

& others (2009), Bahat & Qadir (2013) 

 

Kassim & Abdullah (2010) 

 

Kuo & Tang (2013) 

 

 

 

 

 

 الاستجابة

3.  
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 معه المتغيرات المدروسة
 الدراسات التي تناولته

أبعاد جودة 

 الخدمة
 الرقم

 

 

 
 

الذهنية والرضاالثقة والصورة   
 

 الثقة

(، 2015(، دهليز)2013(، سلمان )2012مصلح )

 Abdullah، (2012الغافري )(، 2009ناصر الدين )

& others (2012), Kontic (2014) 

 

 (  2012دراسة الفقهاء )

 

                                                                                                    Cho & Hu (2009)دراسة 

 

 رضا المستفيدين

 

 

المستهلكينرضا وثقة وولاء   

 

صورة المنظمة، رضا الركاب، 

 والنوايا السلوكية

 

 الثقة والصورة الذهنية والرضا

 

 

 

 

 الثقة

(. 2005(، عبيسات )2014(، راشد )2009درويش )

 & Rodríguez،(2012(، بلحسن )2007نور الدين )

others (2009), Nejati & & 

 Nejati (2012), Bahat & Qadir (2013) 

 

Kassim & Abdullah (2010) 

 

Kuo & Tang (2013) 

 

 

 (  2012دراسة الفقهاء )

 

(، 2015(، دهليز)2013(، سلمان )2012مصلح )

 Abdullah، (2012(، الغافري )2009ناصر الدين )

& others (2012), Kontic (2014) 

 

 Cho & Hu (2009)دراسة 

 

 

 

 

 

 الأمان

 

 

4.  

 

 رضا المستفيدين

 
 

المستهلكينرضا وثقة وولاء   

 

صورة المنظمة، رضا الركاب، 

 والنوايا السلوكية
 

 الثقة والصورة الذهنية والرضا
 

 الثقة

(. 2005(، عبيسات )2014(، راشد )2009درويش )

&  Nejati ,،  (2012(، بلحسن )2007نور الدين )

Nejati (2012),Rodríguez & others (2009) 

 

Kassim & Abdullah (2010) 

 

 

Kuo & Tang(2013) 

  

 (  2012دراسة الفقهاء )

 

 Cho & Hu (2009)دراسة 

 

(، 2015(، دهليز)2013(، سلمان )2012مصلح )

 Abdullah، (2012(، الغافري )2009ناصر الدين )

& others (2012), Kontic (2014) 

 

 

 

 

 التعاطف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

5.  

 المصدر: جُرد بواسطة الباحث         
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 ما تتميز
به الدراسة الحالية   

مجال تطبيق 
 الدراسة

 البلد
المقياس 
 المستخدم

موضوع 
 الدراسة

 الرقم عنوان الدراسة اسم الباحث

 

تعتبر هذه الدراسة من  -1
على  الدراسات القلائل

 الفلسطيني والعربي المستوي
المنافع غير التي تتناول 

الملموسة والصورة الذهنية 
 .في الغرف التجارية

 
قام الباحث بدراسة  -2

من خلال العلاقة جودة 
 .مؤشرات )الرضا والثقة(

 
 
 
 
 
 
 
 

جودة الخدمات،  SERVPERF فلسطين البلديات
 رضا العملاء

أثر جودة الخدمات التي تقدمها البلديات في  (2009)درويش 
  .1 فلسطين على رضا المستفيدين

البنوك الإسلامية 
 SERVQUAL فلسطين بالضفة 

العوامل المؤثرة 
 في رضا العملاء

دراسة الفقهاء 
(2012) 

 

في رضا العملاء عن خدمات العوامل المؤثرة 
  .2 المصارف الإسلامية في فلسطين

 المستشفيات
 مصلح جودة الخدمات SERVPERF فلسطين في قلقيلية

(2012) 
قياس جودة الخدمات من وجهة نظر العاملين 

  .3 والمرضى في المستشفيات العاملة في مدينة قلقيلية

 سلمان جودة الخدمات SERVPERF فلسطين جامعة الأقصى بغزة
(2013) 

مستوى جودة الخدمات الجامعية كما يدركها طلبة 
  .4 جامعة الأقصى بغزة

 SERVQUAL فلسطين البنوك الاسلامية
جودة الخدمات، 

العملاء ارض  

 راشد
 (2014) 

 

دور جودة الخدمات المصرفية في تحقيق رضا 
العملاء: دراسة تطبيقية على البنك الوطني 

الفلسطيني من وجهة نظر الإسلامي وبنك الإنتاج 
 العملاء

5.  

 المؤسسات
الاكاديمية   جودة الخدمات SERVPERF فلسطين 

 دهليز
 (2015) 

العلاقة بين جودة الخدمات الداخلية وجودة خدمة 
  .6 الزبائن في المؤسسات الاكاديمية في قطاع غزة"

مؤسسة الأسواق 
 الحرة

 عبيسات  جودة الخدمات SERVPERF الأردن
(2005) 

تطور جودة الخدمات المقدمة في مؤسسة المناطق 
  .7 الحرة وأثرها علي رضا متلقي الخدمات.

الغرفة التجارية 
 الصناعية بجدة

 ___ السعودية
 

 صوفي جودة الخدمات
(2006) 

تقييم خدمات الغرفة التجارية الصناعية بجدة من 
  .8 وجهة نظر منشئات الأعمال بمحافظة جدة

 يوضح مصفوفة الفجوة البحثية وأهم ما تتميز به الدراسة الحالية (:3.2جدول رقم )
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أُجريت هذه الدراسة  -3

على الغرفة التجارية 
 .بمدينة غزةالصناعية 

المؤسسة المينائية 
 لسكيكدة

جودة الخدمات،  SERVPERF الجزائر
 رضا العملاء

 نور الدين
 (2007) 

دراسة -جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء
  .9 ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدة

مؤسسة الوكالة 
 جودة الخدمات SERVPERF الجزائر التجارية

 ناصر الدين
 (2009) 

دراسة –الخدمية مكانة جودة الخدمة في المؤسسة 
حالة مؤسسة الوكالة التجارية لاتصالات لمدينة 

 قالمة
10.  

الهيئة العامة 
 لحماية المستهلك 

 الغافري  جودة الخدمات SERVPERF سلطنة ع مان
(2012) 

قياس جودة عمل الخدمات العامة من وجهة نظر 
  .11 المستفيدين

  والرضا  جودةال SERVPERF الجزائر مؤسسة الاتصالات
 بلحسن

 (2012) 

تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون دراسة 
وكالة –حالة مؤسسة الاتصالات الجزائر موبيليس

 ورقلة
12.  

 ____ البرتغال السياحة الريفية

 الجودة، الرضا
والثقة والصورة 
الذهنية على 

 الولاء

Loureiro, & 
González (2008) 

المنظمة في أهمية الجودة والرضا والثقة وصورة 
  .13 العلاقة بالولاء في قطاع السياحة الريفية

الولايات  البنوك 
 المتحدة

الجودة، الثقة،  
 والالتزام

Cho & Hu 

(2009) 

 
أثر جودة الخدمات علي الثقة والالتزام لدي عملاء 

  .14 البنوك 

 البلديات المحلية
 
 

سبانياأ  SERVPERF 
جودة ورضا 
 المواطنين

Rodríguez & 
others (2009) 

أبعاد جودة الخدمات في القطاع العام: خدمات 
  .15 البلديات وتصورات المواطنين

 يوضح مصفوفة الفجوة البحثية وأهم ما تتميز به الدراسة الحالية (:3.2جدول رقم )
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 SERVQUAL ماليزيا التجارة الالكترونية
جودة ال  

والرضا والثقة 
 وولاءه

Kassim & 
Abdullah (2010) 

ثقة  رضا، تأثير أبعاد جودة الخدمات المدركة على
التجارة الالكترونية قطاعالمستهلك وولاءه في   16.  

 الفنون
الجميلة   ____ اسبانيا 

المنافع المادية 
وغير المادية 
وأثرها في جودة 
العلاقة )الثقة 
والرضا والالتزام 
 بالعضوية(

Camarero, & 
José Garrido 

(2011) 
 

المنافع والاندماج التنظيمي وجودة العلاقة مع 
  .17 الأعضاء في متاحف الفنون الجميلة

الاتصالات قطاع 
 ____ تايوان الخلوية

الجودة، الألفة، 
والمرح، رضا 
وثقة وولاء 
 العملاء

Liu,Guo & 
Lee 

(2011) 
 

  .18 تأثير جودة العلاقة وحواجز التحول في ولاء الزبائن

قطاع الطيران 
 الماليزي

جودة ال SERVPERF ماليزيا  Abdullah & 
others (2012) 

الفعلي في قياس صلاحية استخدام نموذج الأداء 
  .19 قطاع الطيران الماليزي

المركزية          
المكتبات     

   
 SERVPERF إيران

جودة ال  
 والرضا

 
  

Nejati   & Nejati 
(2012) 

  .20 جودة الخدمات في مكتبة طهران المركزية

 يوضح مصفوفة الفجوة البحثية وأهم ما تتميز به الدراسة الحالية (:3.2جدول رقم )
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 SERVPERF الهند قطاع السياحة
 

والرضاجودة ال  
 

Bahat & Qadir 
(2013) 

المقدمة لهم في إقليم رضا السائحين عن الخدمات 
  .21 كشمير

قطاع نقل السكك 
 SERVQUAL تايوان الحديدية

الخدمات،جودة   
صورة المنظمة، 
رضا الركاب، 
 والنوايا السلوكية

Kuo & Tang 
(2013) 

العلاقة بين جودة الخدمات وصورة المنظمة ورضا 
المستهلكين والنوايا السلوكية عند ركاب القطارات 

 من فئة كبار السن
22.  

جودة ال SERVPERF صربيا قطاع التعليم  
Kontic 
  .23 قياس جودة الخدمات في التعليم العالي في صربيا (2014)

الولايات  الغرف التجارية
 المتحدة 

المنافع والرضا  ______
 والقيمة المدركة 

Noel & 
Lucket 
(2014) 

المنافع والرضا والقيمة المدركة الناتجة عن عضوية 
في الغرف التجاريةالشركات الصغيرة   

 
24.  

 
 جُرد بواسطة الباحثالمصدر: 

 

 يوضح مصفوفة الفجوة البحثية وأهم ما تتميز به الدراسة الحالية (:3.2جدول رقم )
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 مُلخص الفصل3.8 
 مرتب َ حسب التاريخ من الاحدث للأقدم مصنف َ الي السابق َلدراسات استعراض افي هذا الفصل ثم 

تها مقارنو ليها عبإختصار  وبعد ذلك قام الباحث بالتعقيب ثلاث فئات )فلسطيني َ،عربي َ، وأجنبي َ(،
ذلك إلى اف َ بالإض مبيناً أوجه الاتفاق والاختلاف والاستفادة من الدراسات السابق َ، الحالي َبالدراس َ 

لدراس َ الحالي َ، وانتهي الباحث إلى أن االدراس َ تحديد الفجوة البحثي َ مع الدراسات السابق َ وميزة تم 
  والفلسطيني َ حول الغرف َ التجاري َ. الحالي َ تعتبر إضاف َ هام َ للمكتب َ العربي َ
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 الفصل الرابع
 الطريقة والإجراءات

 

 مقدمة 
 منهج الدراسة 
 مصادر جمع البيانات 
  مجتمع الدراسة 
 عينة الدراسة 
  أداة الدراسة 
  الإحصائيةالمعالجات 
 العينة الاستطلاعية 
  صدق الاستبانة 
 ثبات الدراسة 
 مُلخص الفصل 
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 مقدمة 4.1
للإجراءات المتبع َ لبلوغ أهداف البحث المتمثل َ في الإجاب َ على الفصل يتناول وصفاً هذا 

لمستخدم الدراس َ اتعريف بمنهج الالإجراءات  تلكومن  ئل َ والفرضيات التي وضعها الباحث،الأس
 كذلكالمناسب َ للقيام بالدراس َ الميداني َ و  وتحديد العين َ الدراس َ،توضيح حجم مجتمع  إلىتطرق وال

خدم توضيح المقياس المست إلىوصدقها وثباتها بالإضاف َ  إعدادها،أداة الدراس َ المستخدم َ وطرق 
وأخيرا  ا،وتطبيقهفي تقنين أدوات الدراس َ  بها الباحثوصفا للإجراءات التي قام في الدراس َ، و 

 .المعالجات الإحصائي َ التي اعتمد الباحث عليها في تحليل الدراس َ
 

 منهج الدراسة 4.2
  َات المقدم َ والمنافع غير الملموسدور جودة الخدم اول هذه الدراس َ التعرف على مستوىتح

ن من خلال مؤشرات )الرضا والصورة الذهني َ في تحقيق جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدي
ستخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي القائم على تحديد اجل تحقيق ذلك الغرض من أو  والثق َ(،
كل َ ثم وضع الأسئل َ والفرضيات ثم جمع البيانات والمعلومات وتحليلها باستخدام الطرق المش

المنهج  ويتميز الإحصائي َ بهدف اختبار الفرضيات واستخلاص النتائج والتوصيات الملائم َ.
 الوصفي التحليلي بقدرته علي توفير بيانات واقعي َ عن الظاهرة وتفسير للعوامل المرتبط َ بها. 

 

 صادر جمع البياناتم 4.3
وعيين نيعتمد الباحث في دراسته للمشكل َ والاجابات علي الفرضيات والتساؤلات المطروح َ 

 أساسيين من مصادر البيانات: 

 :وليةالأ مصادر ال -8

 الرئيسي َ وهي أداة البحثاستبان َ من خلال تتضمن قيام الباحث بالجانب الميداني للدراس َ 
لشخصي َ، اول متعلق بالبيانات الأوتحتوي الاستبان َ على ثلاث َ أجزاء: الجزء  ،البيانات جمعفي 

ج مقياس  َ في نموذبعاد الخمسالأالجودة التي تتضمن  مستوى علىمتعلق بالإجاب َ  والجزء الثاني
 ةالصور  ،المادي َن هما )المنافع غير خريآ متغيرينالأداء الفعلي المعدل من قبل الباحث بإضاف َ 

ن من المستفيديالأعضاء الجزء الثالث يتضمن جودة العلاق َ مع  (،الغرف َ التجاري َالذهني َ عن 
وبعد ذلك يتم تفريغ الإجابات وتحليلها من خلال استخدام برنامج  خلال مؤشرات )الرضا والثق َ(،
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وذلك  ((SPSS( والمعروف اختصار Statistical Package for Science Socialالتحليل الاحصائي )
 الدراس َ. أهدافدلالات ذات مؤشرات وقيم تدعم  إلىبهدف الوصول 

 المصادر الثانوية: -2

قام الباحث بالاطلاع ومراجع َ المواد المتوفرة من الكتب والدراسات والأبحاث والدوريات 
دور أبعاد جودة الخدمات والصورة الذهني َ والمنافع غير  حولوالمراجع التي تضمنت معلومات 

وأي َ مراجع قد يرى الباحث أنها تسهم في  المستفيدين،الملموس َ في جودة العلاق َ مع الأعضاء 
ليها التي حصل ع البيانات والمعلوماتجانب البحث الي موضوع  في إثراء الدراس َ بشكل علمي

ي لها مواقع الشبك َ العنكبوتي َ الت إلىبالإضاف َ  ورام الله، زةالباحث من إدارة الغرف َ التجاري َ بغ
 وقد وفرت المصادر الثانوي َ مدخل هام للباحث حول موضوع الدراس َ. البحث، علاق َ بموضوع

 

 مجتمع الدراسة  4.4 
قد تم و  بغزة،لغرف َ التجاري َ من خدمات اعضاء المستفيدين مجتمع الدراس َ من الأتكون 
التجاري َ الصناعي َ بمدين َ غزة في الدراس َ كونها أكبر الغرف التجاري َ في قطاع غزة اختيار الغرف َ 

ادي في لنشاط الاقتصبؤرة لغزة التي تعتبر عمال ولوقوعها في وسط مدين َ م مجتمع الأالتي تض
لعضوي َ الغرف َ التجاري َ  شتراك السنويمسدد للإ 1177ويتكون مجتمع الدراس َ من   قطاع غزة،
كما يظهر في جدول  ، وهم فئ َ المستفيدون من خدمات الغرف َ التجاري 2015َلعام  بمدين َ غزة

(4.1). 
 

  2015عام المسددين لعضوية الغرفة التجارية بغزة يوضح توزيع الأعضاء  :(4.1جدول رقم )

 

 

 

 عضاءعدد الأ نوع التسجيل رقم

 1801 تجاري  .1

 08 صناعي   .2

 22 خدمي  .3

 1 زراعي  .4

 1111 المسددين للاشتراكات  الإجمالي الأعضاء 

 (2015)ديسمبر، الغرفة التجارية حصل عليها الباحث من المصدر: بيانات 
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 يوضح توزيع الأعضاء المسددين للاشتراكات خلال السنوات الماضية :(4.2جدول رقم )
 

 

 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 :الدراسةعينة 4.5 

من  في الغرف َ التجاري َ( من الأعضاء الفاعلين 368بلغت )اختيار عين َ عشوائي َ  تم 
. قام الباحث بتوزيع استبانات الكتروني َ وعادي َ علي عين َ (1177البالغ حجمه )مجتمع الدراس َ 
 12 )استبان َ  177تم استرجاع . استبان َ عادي َ( 200 لكتروني َ +استبان َ إ 168) الدراس َ وبلغت

تفحص  وبعدمن الاستبانات الموزع َ،  %48أي ما نسبته  استبان َ عادي َ( 165الكتروني َ و استبان َ
ك استبان َ نظرا لتحقق الشروط المطلوب َ للإجاب َ على الاستبيان، وبذل استبعاد أيالاستبانات لم يتم 

 استبان َ. 177يكون عدد الاستبانات الخاضع َ للدراس َ 

 

  الدراسة أداة 4.6

عمل الباحث علي جمع أكبر قدر من المعلومات حسب الإمكانات المادي َ المتاح َ والوقت 
الاستفادة و المتوفر لإتمام الدراس َ مستعيناً بالأدوات اللازم َ كالمقابلات مع إدارة الغرف َ التجاري َ 

وكذلك القيام بتصميم الاستبان َ اللازم َ لقياس جودة  لهم خبرة وصل َ بمجتمع الأعمال المحلي، ممن
 الأعضاء بالاعتماد على الدراسات السابق َ في هذه المجال وبناءً على خبرة الباحث المتواضع َ. 

 

 نسبة المئوية عدد الأعضاء المسددين السنة  رقم

8.  2010 306 4.6% 

5.  2011 341 5.1% 

3.  2012 256 3.8% 

2.  2013 641 9.6% 

2.  2014 1108 16.6% 

6.  2015 1177 17.7% 

 (2015)ديسمبر، الغرفة التجارية حصل عليها الباحث من المصدر: بيانات 
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 الأداة الرئيسية )الاستبانة(

يانات وجمع الب الاطلاع على الدراسات السابق َتعتبر الاستبان َ هي الأداة الأساسي َ بعد 
وتكمن أهمي َ الاستبان َ كأداة للدراس َ كونها توفر تقييم واقعي لتوجهات  ،الغرف َ التجاري َعن  اللازم َ

 الأعضاء المستفيدين حول خدمات الغرف َ ومدي رضاهم وثقتهم بالغرف َ التجاري َ بغزة.

 

 وقد تم إعداد الاستبانة على النحو التالي:

 نات والمعلومات.جل استخدامها في جمع البياأإعداد استبان َ أولي َ من  -8

 لجمع البيانات. وملاءمتهاجل اختبار مدى أعرض الاستبان َ على المشرف من  -5

 تعديل الاستبان َ بشكل أولي حسب ما يراه المشرف. -3

والذين قاموا بدورهم بتقديم النصــح  (8)عدد  تم عرض الاســتبان َ على مجموع َ من المحكمين -2
 .(1كما يظهر في ملحق) والإرشاد وتعديل وحذف ما يلزم

 ميداني َ أولي َ للاستبان َ وتعديل حسب ما يناسب.  َإجراء دراس َ اختباري -2

تروني، للدراســــــ َ )التوزيع الالكفراد العين َ لجمع البيانات اللازم َ أتوزيع الاســــــتبان َ على جميع  -6
 كما يلي:  إلى جزأين الاستبان َولقد تم تقسيم  والعادي(،

  فقرات 6الدراس َ ويتكون من   َيتكون من البيانات الشخصي َ لعين :الأولالجزء 

 افع الصورة الذهني َ والمنمتغيري دور أبعاد جودة الخدمات و معلومات حول تتناول  الجزء الثاني
 لي:كما ي وتم تقسيمه كالتالي غير الملموس َ في جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدين

 

 كما يلي: هوتم تقسيم الخدماتأبعاد جودة : تناول القسم الأول

 :: ب عد الملموسي َ ولالمحور الأ 

 :: ب عد الاعتمادي َ المحور الثاني

 :: ب عد الاستجاب َ المحور الثالث

 :: ب عد الأمانالمحور الرابع

 :: ب عد التعاطفالمحور الخامس

 : الصورة الذهني َالقسم الثاني
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 لمنافع غير الملموس َ ا: القسم الثالث

 ما يلي:لى محورين كإ هق َ مع المستفيدين ، وتم تقسيممؤشرات جودة العلايتناول  : رابعالقسم ال

 :: الرضا ولالمحور الأ 

 :: الثق َ المحور الثاني

تعني  8) نألى سبع درجات بحيث إدرجة  عطاءإكانت إجابات فقرات الاستبانة من وقد 
 كبيرة جدا(  الموافق َ بدرج َ 7الموافق َ بدرج َ قليل َ جدا، 

 

 توزيع فقرات المتعلقة بأبعاد جودة الخدمة وجودة العلاقة مع الغرفة التجارية بمحافظة غزة :(4.3جدول )

عدد  البعد الرقم
 الفقرات

 الدراسات التي تم استفادة المقاييس منها

  6 عد الملموسي َب    .8

 Parasuraman et al. (1985;1988), Cronin and 5 عد الاعتمادي َب    .5

Taylor(1992) ; Cho & Hu (2009)) 

 Parasuraman et al. (1985;1988); Cronin and 3 عد الاستجاب َب    .3

Taylor(1992) ; Cho & Hu (2009)) 

 Parasuraman et al. (1985;1988); Cronin and 5 عد الأمانب    .2

Taylor(1992); ; Cho & Hu (2009)) 

 Parasuraman et al. (1985;1988); Cronin and 4 عد التعاطفب    .2

Taylor(1992) ; Cho & Hu (2009)) 

 الفقرات عدد اجمالي
 جودة بأبعاد المتعلقة
 الخدمة

23  

 Aydin and Özer (2005); Grönroos 4 الصورة الذهني َ  .6

(2000); Ravald and Grönroos (1996); 

Cheng, Lai & Yeung (2008) 

غير  المنافع  .7
 الملموس َ

4 Camarero & José Garrido (2011) 

 

جودة العلاقة: مؤشر 
 الرضا

7 Mouri (2005); Oliver (1997); Fornel (1992); 

Aydin and Özer (2005); Grönroos (2000); 

Ravald and Grönroos (1996); Cheng, Lai & 

Yeung (2008) 

جودة العلاقة: مؤشر 
 الثقة

5 Camarero & José Garrido (2011); Loureiro & 

González (2008); Liang et al. (2011); Cho & 

Hu (2009); Liu, Guo & Lee (2011); Kassim & 

Aisha Abdullah(2010) 

جمالي عدد الفقرات إ
 المتعلقة بجودة العلاقة 

12  



www.manaraa.com

87 
 
 

 لمعالجات الإحصائية:ا .74

عديد من اللتحقيق أهداف الدراس َ وتحليل البيانات التي تم تجميعها، فقد تم استخدام 
 Statisticalالأساليب الإحصائي َ المناسب َ باستخدام الحزم الإحصائي َ للعلوم الاجتماعي َ

Package for Social Science (SPSS) فيما يلي مجموع َ من الأساليب الإحصائي َ  و
 المستخدم َ في تحليل البيانات:

دخال البيا .8 لى إرج َ من د ات الاستبان َجاب َ فقر إنات إلى الحاسـب الآلي، حيث كانت تم ترميز وا 
 كبيرة جدا( الموافق َ بدرج َ 7جدا، تعني الموافق َ بدرج َ قليل َ  8)ن أسبع درجات بحيث 

تم حسـاب التكرارات والنسـب المئوي َ للتعرف على الصـفات الشـخصـي َ لمفردات الدراســ َ وتحديد  .5
 .الدراس َاستجابات أفرادها تجاه عبارات المحاور الرئيسي َ التي تتضمنها أداة 

وذلك لمعرف َ مدى ارتفاع أو انخفاض اسـتجابات أفراد الدراس َ عن   Meanالمتوسـط الحسـابي  .3
كل عبارة من عبارات متغيرات الدراسـ َ الأسـاسي َ، مع العلم بأنه يفيد في ترتيب العبارات حسب 

ن تفســــير مدى الاســــتخدام أو مدى أعلما ب (89ص، 1996أعلى متوســــط حســــابي ) كشــــك ، 
 على العبارة . الموافق َ

على مــــدى انحراف  للتعرف (Standard Deviation)تم اســــــــــــــتخــــدام الانحراف المعيــــاري  .2
اســــــــــتجابات أفراد الدراســــــــــ َ لكل عبارة من عبارات متغيرات الدراســــــــــ َ ولكل محور من المحاور 

طها الحسابي، ويلاحظ أن الانحراف المعياري يوضح التشتت في استجابات سالرئيسـي َ عن متو 
دراســــــــــ َ لكل عبارة من عبارات متغيرات الدراســــــــــ َ إلى جانب المحاور الرئيســــــــــي َ، فكلما أفراد ال

كان  إذا)اقتربت قيمته من الصـــــــــفر كلما تركزت الاســـــــــتجابات وانخفض تشـــــــــتتها بين المقياس 
 الانحراف المعياري واحد صحيحا فأعلى فيعني عدم تركز الاستجابات وتشتتها( 

 فقرات الاستبان َ اختبار ألفا كرونباخ لمعرف َ ثبات .2
 معامل ارتباط بيرسون لقياس صدق الفقرات  .6
 معادل َ سبيرمان براون للثبات .7
 -1ســــــــــــــمرنوف لمعرفــ َ نوع البيــانــات هــل تتبع التوزيع الطبيعي أم لا ) -اختبــار كولومجروف .1

Sample K-S ) 
لمعرف َ الفرق بين متوســــــــــــط الفقرة  One sample T testلمتوســــــــــــط عين َ واحدة   tاختبار  .2

 " 2والمتوسط الحيادي "
 .للفروق بين متوسطي عينتين مستقلتين tاختبار  .81

 تحليل التباين الأحادي للفروق بين ثلاث متوسطات فأكثر. .88
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 العينة الاستطلاعية 4.8

 مجتمع منعضو 30)  َ من )مكون تجريبي َ عين َ على الدراس َ )الاستبان َ( أداة تطبيققام الباحث ب
 من والتحقق الدراس َ، أداة وثبات صدق اختبار بهدف البحث عين َ خارج من اختيارهم تم ،الدراس َ

أداة  ثبات لقياس كرونباخ ألفا معامل الباحث استخدم وقد ،الأصلي َ العين َ على للتطبيق صلاحيتها
 البنائي الصدق من بالتأكد ستطلاعي َالا العين َ على ستبان َالا تطبيق بعد الباحثوقد قام  الدراس َ،
 معامل حساب تموقد  ،للاستبان َ الداخلي الصدق لمعرف َ طالارتبا معامل حساب طريق عن وذلك
 معامل حساب وتم ،للمحور التابع له الكلي َ بالدرج َ ستبان َالا قراتف من فقرة كل درج َ بين طالارتبا
 الكلي لفقرات الاستبان َ.بين معدل كل محور من محاور الدراس َ مع المعدل  طالارتبا

 

 صدق الاستبانة  4.9

شمول الاستبان َ لكل العناصر التي يجب أن تدخل في التحليل من ناحي َ، ويقصد به "هو 
عبيدات . )"بحيث تكون مفهوم َ لكل من يستخدمهاثاني َ، ووضوح فقراتها ومفرداتها من ناحي َ 

 قد قام الباحث بالتأكد من:  و  .(179، ص2001واخرون،

 

 تم التأكد من صدق فقرات الاستبيان بطريقتين. :الاستبيانصدق فقرات  .8
 

 المحكمين( رأي)الصدق الظاهري للأداة  -أ

قام الباحث بعرض أداة الدراس َ في صورتها الأولي َ على مجموع َ من المحكمين تألفت من 
زهر مع َ الأفي الجامع َ الاسلامي َ وجا أعضاء من أعضاء الهيئ َ التدريسي َ في كلي َ التجارة (8)

الذين قاموا بتحكيم أسماء المحكمين  (1)ويوضح الملحق رقم  ،وكلي َ الدراسات العليا للإدارة والسياس َ
وقد طلب الباحث من المحكمين إبداء آرائهم في مدى ملائم َ العبارات لقياس ما  ، أداة الدراس َ

ليه، إوضعت لأجله، ومدى وضوح صياغ َ العبارات ومدى مناسب َ كل عبارة للمحور الذي ينتمي 
كفاي َ العبارات لتغطي َ كل محور من محاور متغيرات الدراس َ الأساسي َ هذا بالإضاف َ إلى  ىومد

ضروريا من تعديل صياغ َ العبارات أو حذفها، أو إضاف َ عبارات جديدة لأداة  اقتراح ما يرونه
في َ المطلوب َ الشخصي َ والوظي )الخصائصالدراس َ، وكذلك إبداء آرائهم فيما يتعلق بالبيانات الأولي َ 
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مين وتركزت توجيهات المحك ،ت المستخدم في الاستبان َر (، إلى جانب مقياس ليكمن المبحوثين
طول الاستبان َ حيث كانت تحتوي على بعض العبارات المتكررة، كما أن بعض المحكمين  على انتقاد

ضاف َ بعض العبارات إلى محاور  نصحوا بضرورة تقليص بعض العبارات من بعض المحاور وا 
 أخرى.

 قام الباحث بإجراء التعديلاتواستنادا إلى الملاحظات والتوجيهات التي أبداها المحكمون 
ها معظم المحكين، حيث تم تعديل صياغ َ العبارات وحذف أو إضاف َ البعض الآخر اتفق علي ىالت

 منها. 

 صدق الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة -ب

تم حساب الاتساق الداخلي لفقرات الاستبيان على عين َ الدراس َ الاستطلاعي َ البالغ حجمها 
بين الكلي َ للمحور التابع َ له وت، وذلك بحساب معاملات الارتباط بين كل فقرة والدرج َ مفردة 31

 (،0.01او 0.05د مستوى دلال َ )أن معاملات الارتباط دال َ عن (4.5)و  (4.4الجداول من رقم )
،  وبذلك تعتبر فقرات الاستبان َ صادق َ  0.01و أ 0.05قل من أإن القيم َ الاحتمالي َ لكل فقرة  حيث

 .لما وضعت لقياسه
 

 ول : أبعاد جودة الخدماتلفقرات القسم الأ الصدق الداخلي  :(4.4جدول رقم )

 
 الفقرة

معامل 
 الارتباط 

القيمة 
 الاحتمالية

   جودة الخدمة: بُعد الملموسية 
 0.000 0.727 تمتلك الغرف َ التجاري َ أجهزة ومعدات حديث َ وتجهيزات مكتبي َ مناسب َ  8
 0.000 0.421 تتمتع الغرف َ التجاري َ بجو هادئ ضمن مكان مناسب وجميل ومريح 5

 0.020 0.691 تمتلك الغرف َ التجاري َ كادر من العاملين المهنيين ذوي الكفاءة العالي َ  3

 0.000 0.754 تمتلك الغرف َ التجاري َ كادر من العاملين خدوم ويرحب بالضيوف 2

يوجد في أقسام الخدم َ بالغرف َ لوحات ومنشورات إرشادي َ واضح َ وجذاب َ  2
 0.000 0.838 ومناسب َ

 0.000 0.762 أوقات الدوام في الغرف َ التجاري َ تتناسب مع أوقات الأعضاء المستفيدين 6

   جودة الخدمة: بُعد الاعتمادية  

 0.000 0.862 تقوم الغرف َ التجاري َ بتوفير كاف َ الخدمات المتعلق َ باحتياجات الأعضاء 8

 0.000 0.862 ب َكافي َ وحلول مناس يوفر كادر العاملين الموجود في الغرف َ التجاري َ معلومات 5

 0.000 0.877 يوفر العاملون في الغرف َ التجاري َ الخدم َ المناسب َ من أول زيارة 3
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 الفقرة

معامل 
 الارتباط 

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 0.663 يوفر العاملون في الغرف َ التجاري َ الخدم َ المناسب َ في الوقت المناسب 2

 0.000 0.780 الغرف َ التجاري َ بجدول زمني محددترتبط خدمات  2

   جودة الخدمة: بُعد الاستجابة  

 0.000 0.806 يوفر العاملون بالغرف َ خدم َ سريع َ وفوري َ للأعضاء المستفيدين 8

 0.000 0.779 يظهر العاملون في أقسام الخدم َ دافعي َ ورغب َ عاليتين لتقديم الخدم َ للأعضاء 5

لتقديم الخدم َ يظهر العاملون في القسم درج َ عالي َ من الجاهزي َ والاستعداد  3
 0.000 0.785 للأعضاء

   جودة الخدمة: بُعد الأمان 

 0.000 0.770 سلوك الموظفين ي شعر العضو المستفيد بالأمان في تعاملاته  8

 0.000 0.821 يعزز العاملون في الغرف َ التجاري َ الثق َ المتبادل َ مع الأعضاء  5

يتمتع العاملون بدرج َ عالي َ من المصداقي َ في المحافظ َ علي سري َ بيانات  3
 0.000 0.849 الأعضاء 

 0.000 0.915 يتمتع العاملون بالمعرف َ والمهارة اللازمتين لمعالج َ قضايا الأعضاء ومشكلاتهم 2

الموظفين في الغرف َ للإجاب َ على أسئل َ أعضاء  ىتوافر المعرف َ الكافي َ لد 2
 0.000 0.863 المستفيدين.

   جودة الخدمة: بُعد التعاطف 

 0.000 0.875 يستمع العاملون في الغرف َ لي، ويحرصون على حل مشكلاتي عند زيارتي لهم 8

 0.000 0.858 يضع العاملون في الغرف َ التجاري َ خدم َ الأعضاء في سلم أولوياتهم 5

 0.000 0.782 يولي العاملون في الغرف َ التجاري َ رعاي َ خاص َ للأعضاء أثناء تقديمهم الخدم َ 3

 0.000 0.805 يتفهم العاملون في الغرف َ التجاري َ يتفهمون حاجات الأعضاء بشكل كامل 2

 

   (الذهنية الصورة) التجارية العلامة 

 0.000 0.661 تتمتع الغرف َ التجاري َ بسمع َ جيدة )حسن َ( 8

 0.000 0.735 أشعر بالمسئولي َ الاجتماعي َ التي تبديها الغرف َ التجاري َ نحو المجتمع الفلسطيني 5

 0.000 0.699 تقدم إدارة الغرف َ لأعضائها خدمات متميزة 3

 0.000 0.779 عمال الأخرىأفضل من اتحادات الأ ن الغرف َ التجاري َ تتمتع بمكان َأأؤمن ب 2

 

   غير الملموسةالمنافع  

يوفر الانتساب للغرف َ التجاري َ لي قيم َ معنوي َ أكثر من مجرد الحصول على  8
 0.000 0.861 خدمات ذات طابع اقتصادي 
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 الفقرة

معامل 
 الارتباط 

القيمة 
 الاحتمالية

كوني عضو في الغرف َ التجاري َ فلدي شعور إيجابي تجاه مساندة ودعم الغرف َ  5
 0.000 0.611 للقطاعات الاقتصادي َ في قطاع غزة

تعتبر الغرف َ التجاري َ مكان مناسب ساعدني في بناء صداقات مع مختلف  3
 0.000 0.742 الأعضاء المستفيدين للغرف َ 

بالنسب َ لي فإن الغرف َ التجاري َ وفرت لي فرص َ للتواصل مع عالم الاقتصاد  2
 0.000 0.770 والتجارة الخارجي َ 

 

 

 

 مؤشرات جودة العلاقة مع المستفيدين الثاني:الصدق الداخلي لفقرات القسم  :(4.5جدول رقم )

 الفقرة م.
معامل 
 الارتباط 

القيمة 
 الاحتمالية

 الرضا
 0.000 0.854 أشعر بالرضا عن جودة الخدمات المقدم َ من قبل الغرف َ التجاري َ  1

أشعر بالرضا عن جميع رسوم الخدمات المقدم َ من قبل الغرف َ  2
 0.000 0.822 التجاري َ 

اعتقد أنني قمت باتخاذ القرار الصحيح عندما اخترت العضوي َ في  1
 0.000 0.762 الغرف َ 

 0.000 0.802 أشعر بالراح َ فيما يتعلق بعلاقتي مع إدارة الغرف َ  4

 0.000 0.861 عن الغرف َ التجاري َ  نا راض  أبشكل عام،  1

   الثقة                 

 0.000 0.892 أنا أثق تماماً بدور الغرف َ التجاري َ في خدم َ الأعضاء المستفيدين  1

أنا واثق بأن موظفي الغرف َ أكفاء بما يكفي لتقديم الخدمات اللازم َ  2
 0.000 0.889 للأعضاء

أنا أثق بإدارة الغرف َ التجاري َ وبرغبتها في الوفاء بالتزاماتها تجاه  1
 0.000 0.857 الأعضاء 

أنا أترجم تقتي بالغرف َ التجاري َ من خلال تجديد عضويتي السنوي َ  4
 0.000 0.892 فيها 

  
 

 

 1.12*العلاق َ دال َ احصائيا عند مستوي دلال َ 
 1.18**العلاق َ دال َ احصائيا عند مستوي دلال َ 
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 صدق الاتساق البنائي لمحاور الدراسة 

يبين معاملات الارتباط بين معدل كل محور من محاور الدراس َ مع  (4.6)جدول رقم 
المعدل الكلي لفقرات الاستبان َ والذي يبين أن معاملات الارتباط المبين َ دال َ عند مستوى دلال َ 

 rكبر من قيم َ أالمحسوب َ  rوقيم َ  0.05، حيث إن القيم َ الاحتمالي َ لكل فقرة اقل من  0.05
  0.361 الجدولي َ والتي تساوي

 
 الدراسة مع المعدل الكلي لفقرات الاستبانةمحاور من محور معامل الارتباط بين معدل كل  :(4.6جدول رقم )

 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط عنوان المحور
 0.000 0.855 :: ب عد الملموسي َ ولالمحور الأ 

 0.000 0.907 :: ب عد الاعتمادي َ المحور الثاني

 0.000 0.858 :: ب عد الاستجاب َ المحور الثالث

 0.000 0.887 :: ب عد الأمانالمحور الرابع

 0.000 0.895 :: ب عد التعاطفالمحور الخامس

 

 0.000 0.905 : العلام َ التجاري َ )الصورة الذهني َ(القسم الثاني:

 0.000 0.797 المنافع غير الملموس َ ::القسم الثالث

 0.000 0.987 والثاني والثالثالأول جميع محاور القسم 

 0.000 0.926 :: الرضاالمحور الاول

 0.000 0.915 :: الثق َ المحور الثاني

 0.000 0.939 الرابعجميع محاور القسم 

 

 

 

 ثبات الدراسة 4.10

و مقياس المتغير، أي أجرائي و عول التعريف الإأمدي ثبات  reliability "يقيس الثبات
اله في باستعمخر آره بعوامل خارجي َ، فلو قام باحث هذا المقياس وعدم تأث إمكاني َ الاعتماد على

داً فإن ائج مقارب َ جخر لقياس المتغير تحت نفس الظروف وحصل على نفس النتائج أو نتآوقت 
وقد أجرى الباحث خطوات الثبات على  (. 68، ص1993ثبات المقياس". )عطي َ، ىذلك دليل عل

 بطريقتين هما طريق َ التجزئ َ النصفي َ ومعامل ألفا كرونباخ. العين َ الاستطلاعي َ نفسها
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: تم إيجاد معامل ارتباط بيرســـــون بين Split-Half Coefficientطريقة التجزئة النصــــفية  .8
معاملات  تصــــحيح وقد تملكل بعد  الزوجي َ الرتب َمعدل الأســــئل َ الفردي َ الرتب َ ومعدل الأســــئل َ 

 (Spearman-BrownCoefficientسبيرمان  براون للتصحيح )تخدام معامل ارتباط سالارتباط  با
 حسب المعادل َ  التالي َ: 

معامل الثبات =  
1

2

ر

( يبين أن هناك معامل 4.7حيث ر معامل الارتباط وقد بين جدول رقم )ر

مما  0.859ثبات كبير نسبيا لفقرات الاستبيان حيث بلغ معامل الثبات لجميع فقرات الاستبان َ 
 يطمئن الباحث على استخدام الاستبان َ بكل طمأنين َ
 

 معامل الثبات ) طريقة التجزئة النصفية( :(4.7جدول رقم )

 معامل الارتباط المصحح معامل الارتباط عنوان المحور
 0.806 0.675 ب عد الملموسي َ 

 0.835 0.717 ب عد الاعتمادي َ 

 0.816 0.689 ب عد الاستجاب َ 

 0.790 0.653 الأمانب عد 

 0.836 0.718 ب عد التعاطف

 0.961 0.925 الأول )جودة الخدمة(ع محاور القسم يجم

 0.857 0.750 : العلام َ التجاري َ )الصورة الذهني َ(القسم الثاني

 0.937 0.882 : المنافع غير الملموس َ القسم الثالث

 0.875 0.778 :: الرضاالمحور الاول القسم الرابع::

 0.844 0.732 :: الثق َ المحور الثاني القسم الرابع::

 0.859 0.753 رابعجميع محاور القسم ال
 

 

 

 :Cronbach's Alphaطريقة ألفا كرونباخ   -2

استخدم الباحث طريق َ ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبان َ كطريق َ ثاني َ لقياس الثبات وقد 
 تبان َ الاسأن معاملات الثبات مرتفع َ حيث بلغ معامل الثبات لجميع فقرات  (4.8)يبين جدول رقم 

 .يطمئن الباحث على استخدام الاستبان َ بكل طمأنين َ مما  0.884
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 معامل الثبات ) طريقة والفا كرونباخ( :(4.8جدول رقم )

 معامل ألفا كرونباخ عنوان المحور
 0.815 :: ب عد الملموسي َ ولالمحور الأ 

 0.872 :: ب عد الاعتمادي َ المحور الثاني

 0.837 :: ب عد الاستجاب َ المحور الثالث

 0.880 :: ب عد الأمانالمحور الرابع

 0.800 :: ب عد التعاطفالمحور الخامس

 0.951 ولجميع محاور القسم الأ 

 0.933 : العلام َ التجاري َ )الصورة الذهني َ(القسم الثاني

 0.957 : المنافع غير الملموس َ القسم الثالثا

 0.907 :: الرضاالمحور الاول القسم الرابع::

 0.881 :: الثق َ المحور الثاني القسم الرابع::

 0.884 قسم )جودة العلاقة(جميع محاور 

 

 

 

 

 مُلخص الفصل 4.11

 جاب َ على فرضيات الدراس َ قام الباحثللدراس َ الميداني َ والإ مقدم َوكلتحقيق أهداف الدراس َ      
 الدراس َ، وعين َ ومجتمع التحليلي(،في هذا الفصل بتحديد المنهج المتبع في الدراس َ )الوصفي 

، وتناول ان َعداد الاستبمع البيانات )الاستبان َ( وخطوات إأداة الدراس َ الرئيسي َ لجالبيانات و  ومصادر
 لاستبان َ(ااختبار صدق  إلىم َ في الدراس َ، بالإضاف َ يضاً الأساليب الإحصائي َ المستخدالباحث أ
(. وكذلك تناول الباحث اختبار البنائيالاتساق  الصدق الداخلي، تساقالا صدق المحكمين، صدق

 ثبات الاستبان َ )طريق َ التجزئ َ النصفي َ، وطريق َ ألفا كرونباخ(.
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 الفصل الخامس
 واختبار الفرضيات نتائج الدراسة الميدانية وتفسيرها

 
 

 مقدمة 
  خصائص العينة 
 اختبار التوزيع الطبيعي 
 تحليل فقرات ومحاور الدراسة 
 اختبار فرضيات الدراسة 
 مُلخص الفصل 
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  مقدمة5.1  

 تساؤلاتها يتناول هذا الفصل نتائج الدراس َ الميداني َ من خلال اختبار الفرضيات والإجاب َ عن      
ية : دور جودة الخدمة والصورة الذهنىت وأقسام الدراس َ بهدف التعرف علالفقراواستعراض نتائج 

 .المستفيدينوالمنافع غير الملموسة في جودة العلاقة مع الأعضاء 
 

 خصائص وسمات العينة 5.2  
 يلي: الدراس َ كماوالجداول التالي َ تبين خصائص وسمات عين َ 

 الشخصية البيانات

 الفئة العمرية .8
 %38.6"، و  سن َ 32أقل من من عين َ الدراس َ فئتهم العمري َ "  % 7.2أن  (2.8)يبين جدول رقم 
فئتهم العمري َ   %87.2" ، وسن َ  62-28فئتهم العمري َ "  %.25 "، وسن َ  21-36فئتهم العمري َ " 

 " . سن َ 62فوق " 
 الفئة العمرية :(5.1جدول رقم )

 المئويةالنسبة  التكرار الفئة العمرية

 7.9 14 سنة 11أقل من 

 31.6 56 سنة 16-13

 42.9 76 سنة 11-61

 17.5 31 سنة 61فوق 

 100.0 177 المجموع

 

 ي الغالبفيمثل هؤلاء و  المستجيب َيتضح من الجدول أن فئ َ كبار السن هي الغالب َ علي عين َ 
عدم نري   َغرف َ التجاريالمتمسك َ بالعضوي َ في الفئ َ ، وبينما مازالت هذه التجاري َ المصالح أصحاب

يرة أن فئ َ صغار السن لا تري منفع َ كبويعزو الباحث ذلك الي بالعضوي َ فئ َ صغار السن اهتمام من 
 .الانتساب للغرف َ التجاري َمن 
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 نوع النشاط الاقتصادي .2
 "،صناعينشاط "  %83.1و "، تجاري من النشاط الاقتصادي " % 17أن ( 2.5)يبين جدول رقم 

  "." خدماتينشاط  %2.1و
 نوع النشاط الاقتصادي :(5.2جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار نوع النشاط الاقتصادي

 78.0 138 تجاري            

 13.0 23 صناعي          

 9.0 16 خدماتي          

 100.0 177 المجموع

 

التجار هي الفئ َ الأكثر نشاطاً في الاقتصاد المحلي والحريص َ علي الانتساب للغرف َ  فئ َتعتبر   
أعداد تفاع ار هذه النتيج َ ايضاً الي ويعزو الباحث  ملتقي لمختلف التجارون الغرف َ التجاري َ ك
 شتراكاتالمسددين للا لتجاراذ يبلغ حجم عدد ا لعضوي َ في الغرف َالمسددين لالتجاريين الأعضاء 

(. كما أن الغرف َ تركز في أنشطتها علي خدم َ 1177( من حجم مجتمع الدراس َ البالغ )8115)
ويري الباحث أن تدني اعداد باقي الفئات يعود الي ظهور اتحادات خاص َ بهم النشاط التجاري. 

 كإتحاد الصناع َ وجمعي َ رجال الاعمال والحرفيين والزراعيين وغيرها. 
 

 سنوات الخبرة في النشاط .1
أقل من من عين َ الدراس َ بلغت سنوات الخبرة في النشاط "  %6.1أن  (2.3)يبين جدول رقم     

 "، سن َ 51- 88 من عين َ الدراس َ بلغت سنوات الخبرة في النشاط " %82.1و"،  سن َ 81
 ".  سن َ 51فوق عين َ الدراس َ بلغت سنوات الخبرة في النشاط "  من %73.2و
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 الخبرة في النشاطسنوات  :(5.3)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار سنوات الخبرة في النشاط

 6.8 12 سنة 13أقل من 

 19.8 35 سنة 23- 11

 73.4 130 سنة 23فوق 

 100.0 177 المجموع

 

الخبرة  وتفوق سنواتفي النشاط الطويل َ هم من سنوات الخبرة  الأعضاء غلب ت ظهر النتائج أن أ
ويري الباحث أن هذه النتيج َ تتلائم مع أعمار الأعضاء المسددين  .وأكثر عاماً  51لديهم 

بين أن أغلب الأعضاء المسددين للاشتراكات حسب ذي يوال (5.1)جدول ي ظهر  كماللاشتراكات 
 .في المقابل عزوف كبير من فئ َ صغار السن متغير العمر هم من فئ َ كبار السن

 

 سنوات الانتساب للغرفة .4
عين َ الدراس َ بلغ عدد سنوات الانتساب للغرف َ التجاري َ  من % 7.2 أن (2.2)يبين جدول رقم     

 سن َ 51-88من من "  %51.3و ،سنوات " 81-2من "  %83.1و "، سنوات 2أقل من " الصناعي َ بغزة 
 ". سن َ 51فوق من "  %21.1و "،

 سنوات الانتساب للغرفة :(5.4جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار سنوات الانتساب للغرفة

 7.9 14 سنوات 1أقل من 

 13.0 23 سنوات           1-13

 20.3 36 سنة 23-11من 

 58.8 104 سنة 23فوق 

 100.0 177 المجموع
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وهذا  51 َ لمدة تزيد عن أكثر من نصف العين َ المستجوب َ لها عضوي َ في الغرف َ التجاري     
يتفق مع النتائج السابق َ والتي أوضحت أن اغلب المهتمين بالعضوي َ في الغرف َ التجاري َ هم من 

 عاماً.  51فئ َ كبار السن والذين يتمتعون بخبرة في النشاط الاقتصادي لما يزيد عن 

 

 نوع التسجيل في الغرفة .1
 %28.5التسجيل في الغرف َ التجاري َ " فردي "، ومن أنواع  %1.2أن  (2.2)يبين جدول رقم   

من أنواع التسجيل " رجل أعمال "،  % 22.1، و"من أنواع التسجيل " شرك َ مساهم َ محدودة 
 ". من أنواع التسجيل " شرك َ مساهم َ عام َ %2.2و

 نوع التسجيل في الغرفة :(5.5جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار نوع التسجيل في الغرفة

 8.5 15 فردي

 41.2 73 شركة مساهمة محدودة

 45.8 81 شركة عادية   

 0.0 0             شركة مساهمة عامة               

 4.5 8 رجل أعمال

 100.0 177 المجموع

 

ت ظهر النتائج أن أغلب أعضاء الغرف َ التجاري َ مصنف ما بين شرك َ عادي َ وشرك َ مساهم َ   
وهي قليل َ جداً من العين َ المستجيب َ. ويعزو  عمالالترتيب الفردي ثم رجل الأيها في محدودة يل

معي َ الاهتمام بالانتساب الي جالباحث عدم اهتمام رجال الاعمال بالعضوي َ في الغرف َ التجاري َ الي 
رجال الاعمال والتي توفر مزايا ومنافع عديدة لرجال الاعمال مقابل تخفيضات في رسوم العضوي َ. 

يعزو الباحث عدم اهتمام شركات المساهم َ العام َ بالعضوي َ في الغرف َ لأسباب قد تكون كما 
 سياسي َ ناتج َ عن الانقسام السياسي بين حكومتي غزة والضف َ الغربي َ.
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 عدد مرات زيارة الغرفة في السنة الواحدة.6

في السن َ الواحدة من عين َ الدراس َ بلغ عدد مرات زيارة الغرف َ  %32.2أن  (2.6)يبين جدول رقم 
من الزيارات  %57.8مرات "، و 81-6من الزيارات بلغت من " %31.2مرات "، و 2" أقل من 

  .مرات " 81بلغت من " أكثر من 

 عدد مرات زيارة الغرفة في السنة الواحدة :(5.6جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار عدد مرات زيارة الغرفة في السنة الواحدة

 34.5 61 مرات 1أقل من 

 38.4 68 مرات 6-13

 27.1 48 مرات 13فوق 

 100.0 177 المجموع

 

لمنتسبين. ا الأعضاءبسبب طبيع َ يتضح من الجدول أن معدل زيارة الغرف َ التجاري َ بغزة يتفاوت 
التجاري َ بعدد زيارات  أقل  علي الغرف َمن الأعضاء المترددين  %32.2ما نسبته ويري الباحث أن 

مرات هم من الفئ َ المهمت َ بتسديد رسوم الاشتراك  السنوي َ للحصول علي مستندات ثبوتي َ  2من 
من الأعضاء  %62.2اللازم َ لجهات الوزارات او السفارات فقط، بينما يعزو الباحث ما نسبته 

الامتيازات والمصالح التجاري َ  أصحابفأكثر الي كونهم من  6المترددين علي الغرف َ بعدد زيارات 
 .والتي تتمتع بعلاقات قوي َ مع إدارة الغرف َ
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 اختبار التوزيع الطبيعي5.3  
 (sample K-S-1 )اختبار   

 

لا  الطبيعي أم لمعرف َ هل البيانات تتبع التوزيع sample K-S-1)تم اســــتخدام اختبار) 
ضـــــــــــــروري في حال َ اختبار   حال َ، وهو 21ن تكون حجم العين َ أكبر من أويســـــــــــــتخدم في حال َ 
ويوضح  ،ط أن يكون توزيع البيانات طبيعيان معظم الاختبارات المعلمي َ تشتر اختبار الفرضيات لأ

1.12من  أكبرلكــــل محور  نتــــائج الاختبــــار حيــــث أن القيمــــ َ الاحتمــــاليــــ َ (7.2)الجــــدول رقم 
05.0.sig يـدل على أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي ويجب اســــــــــــــتخدام الاختبارات ( وهـذا

 المعلميه.

 
 (sample K-S-1اختبار التوزيع الطبيعي) :(5.7جدول رقم )

 القيمة الاحتمالية Zقيمة  عنوان المحور
 0.170 1.110 ب عد الملموسي َ 

 0.288 0.983 ب عد الاعتمادي َ 

 0.064 1.310 ب عد الاستجاب َ 

 0.392 0.901 ب عد الأمان

 0.084 1.259 ب عد التعاطف

 0.428 0.875 الأولجميع محاور القسم 

 0.169 1.111 العلام َ التجاري َ )الصورة الذهني َ( القسم الثاني:

 0.108 1.208 : المنافع غير الملموس َ القسم الثالث

 0.735 0.686 :: الرضاولالمحور الأ القسم الرابع/ 

 0.398 0.896 :: الثق َ المحور الثاني الرابع/القسم 

 0.896 0.575 لرابعجميع محاور القسم ا

 

 تحليل فقرات ومحاور الدراسة5.4 
، ( لتحليل فقرات الاستبان One Sample T testَللعين َ الواحدة )  Tتم استخدام اختبار 

كبر أالمحسوب َ  tوتكون الفقرة ايجابي َ بمعنى أن أفراد العين َ يوافقون على محتواها إذا كانت قيم َ  
المتوســــــــــــــط و   1.12قل من أ أو القيمـ َ الاحتمالي َ )8.27الجـدوليـ َ  والتي تســــــــــــــاوي  tمن قيمـ َ 
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أفراد (، و غير ذلك تكون الفقرة غير ايجابي َ بمعنى أن 2ط المحايد ســـــــــــكبر من المتو أالحســـــــــــابي 
 العين َ لا يوافقون على محتواها  بدرج َ كبيرة .

 

 بعاد جودة الخدمةالقسم الأول: أ 

 جودة الخدمة: بُعد الملموسية الأول:المحور 

والذي يبين آراء  (2.1)للعين َ الواحدة والنتائج مبين َ في جدول رقم  tتم اســــــــــــــتخدام اختبار 
 .(الملموسية بُعدأفراد عين َ الدراس َ في فقرات المحور الاول )

   تساوي (الملموسية بُعدول )ط الحسابي لجميع فقرات المحور الأ وبصفة عامة يتبين أن المتوس
والوزن  0.846  ، والانحراف المعياري يساوي (4القيمة المتوسطة المحايدة )وهي أكبر من 4.76

الجدولية والتي  tوهي أكبر من قيمة 11.922  المحسوبة تساوي tوقيمة  %67.97النسبي يساوي 
الغرفة  نأمما يدل على  3.31وهي أقل من  3.333، و القيمة الاحتمالية تساوي 1.12تساوي 

تجهيزات و أجهزة ومعدات حديثة و التجارية تمتلك كادر من العاملين المهنيين ذوي الكفاءة العالية 
 . α=3.31مكتبية مناسبة عند مستوى دلالة احصائية 

  
 ويتبين الدراس َ، أبعاد بين (% 67.97) نسبي وبوزنالأول  الترتيب في  ))الملموسي َوقد جاء ب عد 

 نسبي وبوزن البعد هذا في متقدم ترتيب في جاءت(2) و (6)الفقرات أن (2.1) الجدول من
   (37.77%)ي نسب وبوزن (5) الفقرات جاءت بينما الترتيب، على  (% 84.18)و  ( %89.10)

ويعزو الباحث عدم وجود منشورات   (5)ويري الباحث أن كل فقرات البعد مناسب َ ما عدا الفقرة رقم 
دارة الغرف َ تقوم علي العلاقات  ارشادي َ واضح َ ومميزة في الغرف َ الي طبيع َ التعامل بين الأعضاء وا 

 َ ع دراسوقد اتفقت هذه الدراس َ مالشخصي َ خاص َ أن اغلب الأعضاء هم من فئ َ كبار السن. 
( في ترتيب ب عد الملموسي َ كأول محور في أبعاد جودة 5112( و)ناصر الدين ،2013،سلمان)

 الخدم َ.
 : بُعد الملموسيةولالمحور الأ  :(5.8جدول رقم )

المتوسط  الفقرات م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

القيمة  tقيمة 
 الاحتمالية

تمتلك الغرف َ التجاري َ أجهزة  1
ومعدات حديث َ وتجهيزات مكتبي َ 

 مناسب َ 
4.80 1.357 68.60 7.866 0.000 
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المتوسط  الفقرات م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
القيمة  tقيمة  النسبي

 الاحتمالية
تتمتع الغرف َ التجاري َ بجو هادئ  2

 0.000 24.048 84.18 1.047 5.89 ضمن مكان مناسب وجميل ومريح

تمتلك الغرف َ التجاري َ كادر من  1
العاملين المهنيين ذوي الكفاءة 

 العالي َ 
4.53 1.163 64.73 6.075 0.000 

تمتلك الغرف َ التجاري َ كادر من  4
 0.000 5.025 63.44 1.167 4.44 العاملين خدوم ويرحب بالضيوف

يوجد في أقسام الخدم َ بالغرف َ  1
لوحات ومنشورات إرشادي َ واضح َ 

 وجذاب َ ومناسب َ
2.64 1.366 37.77 -13.203 0.000 

التجاري َ أوقات الدوام في الغرف َ  6
تتناسب مع أوقات الأعضاء 

 المستفيدين
6.24 1.178 89.10 25.278 0.000 

 0.000 11.922 67.97 0.846 4.76 جميع الفقرات 

 8.27" تساوي 877" و درج َ حري َ " 1.12الجدولي َ عند مستوى دلال َ "   tقيم َ 

 

 بُعد الاعتماديةجودة الخدمة:  الثاني:المحور    

والذي يبين آراء  (2.2)للعين َ الواحدة والنتائج مبين َ في جدول رقم  tتم اســــــــــــــتخدام اختبار 
 .(ب عد الاعتمادي َ)الثاني أفراد عين َ الدراس َ في فقرات المحور 

( تماديةبُعد  الاع)الثاني وبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
 1.218  ، والانحراف المعياري يساوي(4القيمة المتوسطة المحايدة  ) من  أقل وهي3.40  تساوي

الجدولية  tمن قيمة  قلأوهي  6.552- المحسوبة تساوي tوقيمة  %48.57والوزن النسبي يساوي 
مما يدل على   3.31وهي أقل من   3.333، والقيمة الاحتمالية تساوي  1.12 والتي تساوي

توفير بولا  يوفر معلومات كافية وحلول مناسبةلا كادر العاملين الموجود في الغرفة التجارية ن أ
 . α=3.31عند مستوى دلالة احصائية  كافة الخدمات المتعلقة باحتياجات الأعضاء

 

 ،الجودة أبعاد بين (% 48.57) نسبي وبوزنالخامس  الترتيب في  )وقد جاء ب عد )الاعتمادي َ   
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 وبوزن البعد هذا في متوسط ترتيب في جاءت(3)  (4),الفقرات أن (2.2) الجدول من ويتبين
 وزنب (2),(5)، (1) الفقرات جاءت بينما الترتيب، على  (% 50.04)و  ( 50.93%) نسبي
وقد أظهرت النتائج   (45.20%) , (47.78%) , (48.91%)ي متدني اذ بلغ علي الترتيب نسب

فالغرف َ التجاري َ لا توفر الاحتياجات الكافي َ للأعضاء كما  .فقراتهفي ضعف ب عد الاعتمادي َ 
أنها لا تقدم حلول لمشاكلهم ومعلومات كافي َ وتعاني من ضعف في تقديم الخدم َ للأعضاء من 
أول مرة وفي الوقت المناسب، وأن هذه الخدمات غير مرتبط َ بجدول زمني محدد يلائم احتياجات 

الي أسباب تتلعق بالنقص في المهارات والقدرات التي يتمتع بها  ويعزو الباحث ذلك الأعضاء
ور نوقد اتفقت هذه الدراس َ مع دراس َ ). نتيج َ غياب التدريب الكاف  العاملون في الغرف َ

( في ترتيب ب عد الاعتمادي َ Bahat & Qadir,2013(، )5112،ناصر الدين(، )5117،الدين
 كخامس محور في أبعاد جودة الخدم َ.

  

 المحور الثاني: بُعد الاعتمادية :(5.9جدول رقم )

المتوسط  الفقرات م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

القيمة  tقيمة 
 الاحتمالية

تقوم الغرف َ التجاري َ بتوفير كاف َ  1
الخدمات المتعلق َ باحتياجات 

 الأعضاء
3.16 1.407 45.20 -7.908 0.000 

الموجود في يوفر كادر العاملين  2
الغرف َ التجاري َ معلومات كافي َ 

 وحلول مناسب َ
3.34 1.369 47.78 -6.368 0.000 

يوفر العاملون في الغرف َ التجاري َ  1
 0.000 5.116- 50.04 1.293 3.50 الخدم َ المناسب َ من أول زيارة

يوفر العاملون في الغرف َ التجاري َ  4
 0.000 4.379- 50.93 1.322 3.56 الخدم َ المناسب َ في الوقت المناسب

ترتبط خدمات الغرف َ التجاري َ بجدول  1
 زمني محدد

 
3.42 1.291 48.91 -5.940 0.000 

 0.000 6.552- 48.57 1.218 3.40 جميع الفقرات 

 8.27" تساوي 876" و درج َ حري َ " 1.12الجدولي َ عند مستوى دلال َ "   tقيم َ 
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 الاستجابةجودة الخدمة: بُعد  الثالث:المحور 

والذي يبين آراء  (2.81)للعين َ الواحدة والنتائج مبين َ في جدول رقم  tتم اســــــــتخدام اختبار 
   .(ب عد الاستجاب َ)الثالث أفراد عين َ الدراس َ في فقرات المحور 

( تجابةبُعد الاس)الثالث وبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
  ( ، والانحراف المعياري يساوي4من القيمة المتوسطة المحايدة  )وهي أكبر 4.28 تساوي 
وهي أكبر من قيمة 3.240   المحسوبة تساوي tوقيمة  % 61.18والوزن النسبي  يساوي1.160

t  مما يدل  3.31وهي أقل من 0.001  ، والقيمة الاحتمالية تساوي1.12الجدولية والتي تساوي
  لتقديم الخدمة للأعضاء جيدة دافعية ورغبة  ونالعاملون في أقسام الخدمة يظهر  نأعلى 

عند مستوى دلالة احصائية  بالغرفة خدمة سريعة وفورية للأعضاء المستفيدين ونيوفر و 
3.31=α . 

 ويتبينالجودة وقد  أبعاد بين (% 61.18) نسبي وبوزنالثالث  الترتيب في )وقد جاء ب عد )الاستجاب َ 
عاملين في ال إلىأن فقرات هذا الب عد متقارب َ في الأوزان حيث ينظر أفراد العين َ  (2.81) الجدول من

الغرف َ التجاري َ نظرة إيجابي َ، وتظهر أيضاً توافر درج َ جيدة من الاستعداد والجاهزي َ والدافعي َ من 
العاملين لخدم َ الأعضاء بالإضاف َ إلى محاول َ تقديم خدمات سريع َ وفوري َ للأعضاء. وقد اتفقت 

 (Bahat & Qadir,2013)، 2009)،الدين ناصر) ،2014)راشد هذه الدراس َ مع دراس َ )
 في ترتيب ب عد الاستجاب َ كثالث محور في أبعاد الجودة ,2005))عبيساتو
 

 المحور الثالث: بُعد الاستجابة :(5.10جدول رقم )

المتوسط  الفقرات م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

القيمة  tقيمة 
 الاحتمالية

يوفر العاملون بالغرف َ خدم َ سريع َ  1
 0.021 2.324 60.05 1.165 4.20 للأعضاء المستفيدينوفوري َ 

يظهر العاملون في أقسام الخدم َ دافعي َ  2
 ورغب َ عاليتين لتقديم الخدم َ للأعضاء

4.32 1.207 61.66 3.488 0.001 

يظهر العاملون في القسم درج َ عالي َ من  1
الجاهزي َ والاستعداد لتقديم الخدم َ 

 للأعضاء
4.33 1.277 61.82 3.414 0.001 

 0.001 3.240 61.18 1.160 4.28 جميع الفقرات 

 8.27" تساوي 876" و درج َ حري َ " 1.12الجدولي َ عند مستوى دلال َ "   tقيم َ 
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 جودة الخدمة: بُعد الأمان الرابع:المحور 

والذي يبين آراء  (2.88)للعين َ الواحدة والنتائج مبين َ في جدول رقم  tتم اســــــــتخدام اختبار 
 .(ب عد الأمان)الرابع أفراد عين َ الدراس َ في فقرات المحور 

 ،(%26.81)النسبي الوزن أن أي( 3.21) يساوي"  (4للفقرة ) الحسـابي المتوسـطويلاحظ أن  -
 الفقرة هذه تعتبر لذلك (1.112) تســــــــاوي الاحتمالي َ القيم َ وأنt ( (-0.248 اختبار قيم َو 

0.05 دلال َ مســــــــتوى عند إحصــــــــائياً  دال َ غير  ، درج َ متوســــــــط أن على يدل مما 
 يعني وهذا( 2) وهي المتوســـط َ الموافق َ درج َ عن جوهرياً  يختلف لا الفقرة لهذه الاســـتجاب َ

 .الفقرة هذه على العين َ أفراد قبل من تقريباً  متوسط َ بدرج َ موافق َ هناك أن
 

(  انالأم بُعد)الرابع وبصــــفة عامة يتبين أن المتوســــط الحســــابي لجميع فقرات المحور 
 1.023 ، والانحراف المعياري يساوي(4)القيمة المتوسطة المحايدة وهي أكبر من 4.54تسـاوي 

 tوهي أكبر من قيمة  7.066المحســـــوبة تســـــاوي  tوقيمة  %64.91والوزن النســـــبي يســـــاوي 
مما  3.31وهي أقل من  3.333، و القيمة الاحتمالية تســـــاوي 1.12الجدولية والتي تســـــاوي 

 ســـــرية بيانات ىالمحافظة علن يتمتعون بدرجة عالية من المصـــــداقية في يالعامل نأيدل على 
توى عند مس في الغرفة التجارية الثقة المتبادلة مع الأعضاء يعززونن يالعاملأن الأعضاء كما 
 . α=3.31دلالة احصائية 

 ويتبين ،الجودة أبعاد بين (% 64.91) نسبي وبوزنالثاني  الترتيب في  )وقد جاء ب عد )الأمان      
 نسبي وبوزن البعد هذا في متقدم ترتيب في جاءت(1)  (3),الفقرات أن (2.88) الجدول من

ي نسب وزنبفي ترتيب متدني و  (4)ة الفقر  جاءت بينما الترتيب، على (% 69.17) ,( %73.28)
أنه رغم الثق َ والمصداقي َ التي يتمتع بها العاملون في الغرف َ يوجد لنتائج وت ظهر ا.  (56.82%)غبل

 َ إدارة الغرفالكاف من عدم اهتمام الي ويعزو الباحث ذلك نقص في مهارات العاملون ومعارفهم 
 ،2012) وقد اتفقت هذه الدراس َ مع دراس َ )مصلح، بتطوير وتدريب طاقم الموظفين.

 في ترتيب ب عد الأمان كثاني محور في أبعاد الجودة.  2007)و)نور الدين، (2012،الفقهاء)
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 المحور الرابع: بُعد الأمان :(5.11جدول رقم )

المتوسط  الفقرات م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

القيمة  tقيمة 
 الاحتمالية

سلوك الموظفين ي شعر العضو  1
 0.000 9.222 69.17 1.214 4.84 المستفيد بالأمان في تعاملاته 

يعزز العاملون في الغرف َ التجاري َ  2
 0.000 6.380 64.97 1.143 4.55 الثق َ المتبادل َ مع الأعضاء 

لي َ من يتمتع العاملون بدرج َ عا 1
 ىالمصداقي َ في المحافظ َ عل

 سري َ بيانات الأعضاء 
5.13 1.143 73.28 13.150 0.000 

يتمتع العاملون بالمعرف َ والمهارة  4
اللازمتين لمعالج َ قضايا الأعضاء 

 ومشكلاتهم
3.98 1.211 56.82 -0.248 0.804 

1 
 
 

 ىتوافر المعرف َ الكافي َ لد
الموظفين في الغرف َ للإجاب َ على 

 أسئل َ أعضاء المستفيدين.
4.22 1.159 60.29 2.529 0.012 

 0.000 7.066 64.91 1.023 4.54 جميع الفقرات 

 8.27" تساوي 876" و درج َ حري َ " 1.12الجدولي َ عند مستوى دلال َ "   tقيم َ 

 

 بُعد التعاطفجودة الخدمة:  الخامس:المحور 

والذي يبين آراء  (2.85)للعين َ الواحدة والنتائج مبين َ في جدول رقم  tتم اســــــــتخدام اختبار 
   .(ب عد التعاطف)الخامس أفراد عين َ الدراس َ في فقرات المحور 

، (2.82) يســــــاوي" علي الترتيبو  (3( ،)5(، )8) اتللفقر  الحســــــابي ويلاحظ أن المتوســــــط -
 t اختبار وقيم َ  ،(22.83( ،)26.15(، )22.11) النســـــــبي الوزن أن ،أي (،3.16( ،)3.21)
( 0.808(، )0.125)  تســـــــــــــــاوي الاحتمــاليــ َ القيمــ َ وأن( 1.585-( ،)0.243-(، )8.225)
0.05 دلال َ مســـتوى عند إحصـــائياً  دال َ غير اتالفقر  هذه تعتبر لذلك( 0.115،)  ، مما 

 افق َالمو  درج َ عن جوهرياً  يختلف لا الفقرات لهذه الاســـــتجاب َ درج َ متوســـــط أن على يدل
 ين َالع أفراد قبل من تقريباً  متوســـــط َ بدرج َ موافق َ هناك أن يعني وهذا 2 وهي المتوســـــط َ

 .  اتالفقر  هذه على
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( اطفبُعد التع) الخامسوبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
 1.123 (، والانحراف المعياري يساوي4وهي أقل من القيمة المتوسطة المحايدة ) 3.93 تساوي

وهي أقل من  0.870-تساوي  المطلقة  المحسوبة tوقيمة  %56.09يساوي   والوزن النسبي
 3.31هي أكبر من  0.385، و القيمة الاحتمالية تساوي 1.12 الجدولية والتي تساوي tقيمة 

عند مستوى دلالة احصائية  هناك قصورة واضح في ب عد التعاطف مع الاعضاءمما يدل على 
3.31=α . 

 ،الجودة أبعاد بين (% 56.09) نسبي وبوزنالرابع  الترتيب في  )وقد جاء ب عد )التعاطف  
ي فالباحث القصور  . ويعزوكلها تتمتع بقصور واضح الفقرات أن (2.85) الجدول من ويتبين

الإضاف َ ب مشكلات الأعضاء،حل لخبرة كافي َ اداري يتمتع بوعدم وجود طاقم الي  ب عد التعاطف
 َ وقد اتفقت هذه الدراس َ مع دراس. قرارات وسياسات الغرف َو المشارك َ في غياب المشورة الي 

others,2012) (Abdullah  &( ، في  2007) ،الدين نور،)2014)،راشد) ،,2013)سلمان
 ترتيب ب عد التعاطف كرابع محور في أبعاد الجودة.

 
 المحور الخامس: بُعد التعاطف :(5.12جدول رقم )

المتوسط  الفقرات م
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

الوزن 
القيمة  tقيمة  النسبي

 الاحتمالية
يستمع العاملون في الغرف َ لي، ويحرصون  1

 0.125 1.542 59.08 1.170 4.14 على حل مشكلاتي عند زيارتي لهم

يضع العاملون في الغرف َ التجاري َ خدم َ  2
 0.808 0.243- 56.82 1.238 3.98 الأعضاء في سلم أولوياتهم

العاملون في الغرف َ التجاري َ رعاي َ خاص َ يولي  1
 0.115 1.585- 55.13 1.186 3.86 للأعضاء أثناء تقديمهم الخدم َ

 حاجاتهم العاملون في الغرف َ التجاري َ يتف 4
 0.003 2.973- 53.35 1.188 3.73 الأعضاء بشكل كامل

 0.385 0.870- 56.09 1.123 3.93 جميع الفقرات 

 8.27" تساوي 876" و درج َ حري َ " 1.12الجدولي َ عند مستوى دلال َ "   tقيم َ 
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 )الصورة الذهنية( :القسم الثاني

والذي يبين آراء  (2.83)للعين َ الواحدة والنتائج مبين َ في جدول رقم  tتم اســــــــتخدام اختبار 
 .()الصورة الذهنية القسم الثانيأفراد عين َ الدراس َ في فقرات 

 (،%26.81النسبي) الوزن أن أي( 3.72) يساوي"  (4للفقرة ) الحسـابي المتوسـطويلاحظ أن  -
 الفقرة هذه تعتبر لذلك (1.122) تســــــــاوي الاحتمالي َ القيم َ وأنt ( (-1.941 اختبار وقيم َ
0.05 دلال َ مســــــــتوى عند إحصــــــــائياً  دال َ غير  ، درج َ متوســــــــط أن على يدل مما 

 يعني ( وهذا2) وهي المتوســـط َ الموافق َ درج َ عن جوهرياً  يختلف لا الفقرة لهذه الاســـتجاب َ
 .  الفقرة هذه على العين َ أفراد قبل من تقريباً  متوسط َ بدرج َ موافق َ هناك أن

(  ذهنية)الصورة ال القسم الثانيوبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات 
 1.362، والانحراف المعياري يساوي (4المتوسطة المحايدة )القيمة وهي أقل من 3.50  تساوي

الجدولية  tقل من قيمة أوهي  4.871- المحسوبة تساوي tوقيمة  %50.02والوزن النسبي يساوي 
 نأمما يدل على  3.31وهي أقل من  3.333، والقيمة الاحتمالية تساوي  1.12 والتي تساوي

ية لا تتمتع الغرفة التجارية بمكانة اقتصادو  إدارة الغرفة لا تقدم لأعضائها خدمات متنوعة ومتميزة
 . α=3.31عند مستوى دلالة احصائية  أفضل من اتحادات الاعمال الأخرى

 (% 62.39) نسبي وبوزن في متقدم ترتيب في جاءت(1)  ةالفقر  أن (2.83) الجدول من يتبينو    
لغرف َ التجاري َ الصورة الذهني َ ل ضعفأظهرت النتائج وقد  .بينما احتلت باقي الفقرات ترتيب متدني

التي تقدم خدمات وانشط َ تلبي احتياجات  في نظر الأعضاء مقارن ًَ باتحادات الأعمال الأخرى
نوع َ ت، بالإضاف َ إلى افتقاد الغرف َ التجاري َ للخدمات المالأعضاء وتبدو حريص َ علي مصالحهم

هم كتوفير وسائل الراح َ في السفر علي المعابر وتسهيل معاملات والمميزة التي يتطلع اليها الأعضاء
. وأشارت النتائج إلى غياب واضح للمسؤولي َ الاجتماعي َ التي تبديها الغرف َ في السفارات الاجنبي َ

مي َ والمشارك َ وبرامج التن كمساهمتها في تخفيف وطأة البطال َ والفقر التجاري َ تجاه المجتمع المحلي
أن مكان َ الغرف َ التجاري َ وان تراجعت لكنها مازالت حاضرة بين اتحادات  الباحث ريوي المجتمعي َ

واتفقت هذه الدراس َ مع بعض الدراسات الأخرى في  الاعمال كونها مؤسس َ عريق َ يحميها القانون.
ودراس َ )الفقهاء  (Kuo & Tang ,2013)أهمي َ الصورة الذهني َ في تحقيق الرضا كما في دراس َ 

،2012 .) 
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 المحور السادس: )الصورة الذهنية( :(5.13جدول رقم )

المتوسط  الفقرات م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

القيمة  tقيمة 
 الاحتمالية

تتمتع الغرف َ التجاري َ بسمع َ جيدة  1
)حسن َ( في القطاع الاقتصادي 

 المحلي
4.37 1.436 62.39 3.401 0.001 

ولي َ الاجتماعي َ التي ؤ أشعر بالمس 2
تبديها الغرف َ التجاري َ تجاه المجتمع 

 الفلسطيني
3.01 1.487 42.94 -8.898 0.000 

تقدم إدارة الغرف َ لأعضائها خدمات  1
 0.000 10.230- 41.16 1.455 2.88 متنوع َ ومتميزة 

ن الغرف َ التجاري َ تتمتع أأري ب 4
كان َ اقتصادي َ أفضل من اتحادات بم
 عمال الأخرىلأا

3.75 1.704 53.59 -1.941 0.054 

 0.000 4.871- 50.02 1.362 3.50 جميع الفقرات 

 8.27" تساوي 876" و درج َ حري َ " 1.12الجدولي َ عند مستوى دلال َ "   tقيم َ 

 

 المنافع غير الملموسة :القسم الثالث

والذي يبين آراء  (2.82)للعين َ الواحدة والنتائج مبين َ في جدول رقم  tم اســــــــتخدام اختبار ت
 .(المنافع غير الملموسة) القسم الثالثأفراد عين َ الدراس َ في فقرات 

ير المنافع غ) القسم الثالثوبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات 
( ، والانحراف المعياري 4من القيمة المتوسطة المحايدة  ) أقلوهي 2.87 (  تساوي الملموسة
 قلأوهي   11.478-المحسوبة تساوي  tوقيمة  %41.04والوزن النسبي  يساوي 1.306 يساوي 

وهي أقل من   3.333، والقيمة الاحتمالية تساوي   1.12الجدولية والتي تساوي  tمن قيمة 
فرصة للتعلم والتواصل مع عالم الصناعة والتجارة  توفر لاالغرفة التجارية ن أمما يدل على  3.31

بناء صداقات مع مختلف الأعضاء المستفيدين من كما انها لم تدعم الأعضاء في  الخارجية
 . α=3.31عند مستوى دلالة احصائية خدمات الغرفة 

 توفرهاالمنافع غير الملموس َ التي ما يبرر ضعف  (2.82)أن جميع فقرات جدول  بينت النتائج
لم والتواصل عغرف َ التجاري َ في توفير فرص للتدور لليلمس هؤلاء الأعضاء لم حيث عضاء لألالغرف َ 
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ولم  ،نهمبيبناء صداقات مع العالم الخارجي كما لم تعمل الغرف َ علي توفير الفرص َ للاعضاء ل
وأيضاً غياب الشعور الإيجابي تجاه قدرة واستعداد اجتماعي َ، معنودي َ أو الغرف َ لهم قيم َ توفر 

 Noel)الغرف َ للوقوف مع الأعضاء أوقات الأزمات والحروب، وقد اتفقت هذه الدراس َ مع دراس َ 
& Lucket,2014; Camarero, and José Garrido, 2011  ( المنافع مع جودة دور أهمي َ في

 العلاق َ.
 

 نافع غير الملموسةالمحور السابع: الم :(5.14جدول رقم )

 الفقرات م
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 tقيمة  النسبي

القيمة 
 الاحتمالية

يوفر الانتساب للغرف َ التجاري َ لي قيم َ معنوي َ  1
أكثر من مجرد الحصول على خدمات ذات طابع 

 اقتصادي 
3.11 1.528 44.39 -7.772 0.000 

عور يتولد لدي ش كوني عضو في الغرف َ التجاري َ 2
إيجابي تجاه مساندة ودعم الغرف َ التجاري َ 
للقطاعات الاقتصادي َ في قطاع غزة خاص َ 

 أوقات الحروب والأزمات

3.00 1.426 42.86 -9.328 0.000 

تعتبر الغرف َ التجاري َ مكان مناسب ساعدني في  1
بناء صداقات مع مختلف الأعضاء المستفيدين 

 من خدمات الغرف َ 
2.92 1.434 41.65 

-
10.067 

0.000 

بالنسب َ لي فإن الغرف َ التجاري َ وفرت لي فرص َ  4
للتعلم والتواصل مع عالم الصناع َ والتجارة 

 الخارجي َ 
2.47 1.414 35.27 

-
14.402 

0.000 

 41.04 1.306 2.87 جميع الفقرات 
-

11.478 
0.000 

 8.27" تساوي 876" و درج َ حري َ " 1.12الجدولي َ عند مستوى دلال َ "   tقيم َ 

 

  بعاد جودة الخدمةأ: تحليل محاور

والذي يبين آراء  (2.82)للعين َ الواحدة والنتائج مبين َ في جدول رقم  tم اســــــــتخدام اختبار ت
 نالنســـبي مالوزن  مرتب َ حســـب( جودة الخدمةبعاد أأفراد عين َ الدراســـ َ في محاور القســـم الاول )

 لى الأقل أهمي َ كما يلي:إكثر أهمي َ الأ



www.manaraa.com

112 
 
 

   ولى.احتل المرتب َ الأ وقد      % 67.97بلغ الوزن النسبي لمحور " الملموسي َ " .8
 .الثاني َوقد احتل المرتب َ          %64.91بلغ الوزن النسبي لمحور " الأمان "  .5
 .الثالث َاحتل المرتب َ  وقد       %61.18بلغ الوزن النسبي لمحور "الاستجاب َ "  .3
 .الرابع َاحتل المرتب َ  وقد        %56.09بلغ الوزن النسبي لمحور "التعاطف "  .2
 .السادس َاحتل المرتب َ  وقد      %48.57بلغ الوزن النسبي لمحور "الاعتمادي َ "  .2

 

( دمةالخجودة بعاد أول )سط الحسابي لجميع محاور القسم الأ وبصفة عامة يتبين أن المتو       
 0.966يساوي ، والانحراف المعياري (4القيمة المتوسطة المحايدة ) أقل من وهي 3.95يساوي 

وهي أقل من قيمة  0.748-المحسوبة المطلقة تساوي  tوقيمة  ،%56.37والوزن النسبي يساوي 
t  مما يدل  3.31وهي أكبر من  3.411والقيمة الاحتمالية تساوي  1.12الجدولية والتي تساوي

ستوى عند م المطلوبللمستوى  ىرفة التجارية الفلسطينية لا ترتقفي الغ جودة الخدمة نأعلى 
 . α=3.31دلالة احصائية 

 

 (جودة الخدمةبعاد أول )محاور القسم الأ  :(5.15جدول رقم )

رقم 
 المحور

عنوان 
 المحاور 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 tقيمة  النسبي

القيمة 
 الاحتمالية

 الترتيب

 1 0.000 11.922 67.97 0.846 4.76 ب عد الملموسي َ 1
 2 0.000 7.066 64.91 1.023 4.54 ب عد الأمان 4
 3 0.001 3.240 61.18 1.160 4.28 ب عد الاستجاب َ 3
 4 0.385 0.870- 56.09 1.123 3.93 ب عد التعاطف 1
 5 0.000 6.552- 48.57 1.218 3.40 ب عد الاعتمادي َ 2
  0.455 0.748- 56.37 0.966 3.95 المحاور جميع  

 8.27" تساوي 876" و درج َ حري َ " 1.12الجدولي َ عند مستوى دلال َ "   tقيم َ 
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 نتائج بعض الدراسات حول ترتيب أبعاد الجودة :(5.16) رقم جدول

 الرقم اسم الدراسة ترتيب الأبعاد
الامان، الملموسية، الاستجابة، التعاطف الاعتمادية،    .1 (2012دراسة الفقهاء ) 

  .2 (2012)مصلح   الاعتمادية، الأمان، التعاطف، الملموسية، الاستجابة
  .3 (2013)سلمان  الملموسية، الاعتمادية، الأمان، التعاطف، الاستجابة
  .4 (2014)راشد  الأمان، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الملموسية

، الاستجابة، الاعتمادية، الامانالملموسيةالتعاطف،    .5 (2005)عبيسات  
  .6 (2007)نور الدين  الاستجابة، الأمان، الملموسية، العاطفة، الاعتمادية
  .7 (2009ناصر الدين ) الملموسية التعاطف، الاستجابة، الامان، الاعتمادية
  .8 (2012بلحسن ) العاطفة، الملموسية، الأمان، الاعتمادية، الاستجابة
  .Cho & Hu (2009) 9 التعاطف، الاعتمادية، الأمان، الاستجابة، الملموسية
  .Abdullah & others (2012) 10 الاعتمادية، الملموسية، الأمان، التعاطف، الاستجابة

  .Bahat & Qadir (2013) 11 الأمان، الملموسية، الاستجابة، الاعتمادية

 
 

 

 : مؤشرات جودة العلاقة مع المستفيدينالرابعالقسم 

 )الرضا(مؤشرات جودة العلاق َ مع المستفيدين  الأول:المحور 

والذي يبين آراء  (2.87) للعين َ الواحدة والنتائج مبين َ في جدول رقم tتم اســــــــتخدام اختبار 
   .)الرضا(ول قرات المحور الأفأفراد عين َ الدراس َ في 

 يســاوي" وعلي الترتيب (7) ، (6) ،(2( ،)2(، )8للفقرات ) الحســابي المتوســطويلاحظ أن  -
( 21.28(، )27.78)النســــــــــــــبي  الوزن أن ،أي (2.11) (،2.18(،)2.81( ،)2.81)، (2.12)
 t (1.328( ،)1.227(، )8.122 )(،1.813) اختبار وقيم َ  ،(21.32،) (27.31،) (22.62،)
، (1.232،) (1.281،)( 1.166( ،)1.351(، )1.626) الاحتمالي َ تساوي  القيم َ وأن (1.712،)

0.05 دلال َ مســـتوى عند إحصـــائياً  دال َ غير الفقرات هذه تعتبر لذلك  ، على يدل مما 
 وســــط َالمت الموافق َ درج َ عن جوهرياً  يختلف لا الفقرات لهذه الاســــتجاب َ درج َ متوســــط أن

 هذه على العين َ أفراد قبل من تقريباً  متوســــــط َ بدرج َ موافق َ هناك أن يعني وهذا 2 وهي
 .  اتالفقر 

 

 المصدر: جُرد بواسطة الباحث
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 اوي( تسالرضاول )المحور الأ  وبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات
والوزن 1.204   ، والانحراف المعياري يساوي(4المتوسطة المحايدة ) من القيمةوهي أقل  3.67

الجدولية والتي  tوهي أقل من قيمة  3.621-المحسوبة تساوي  tوقيمة  %52.46 النسبي يساوي
ن أمما يدل على   3.31وهي أقل من   3.333والقيمة الاحتمالية تساوي  1.12تساوي 

عند مستوى دلالة احصائية  ضعيفمستوى الرضا من قبل المستفيدين من الغرفة التجارية 
3.31=α . 

الرضا الي حال َ الإحباط من الأعضاء تجاه الخدمات المقدم َ ويعزو الباحث ضعف مستوي    
لهم وغياب المنافع التي يتطلع اليها أعضاء الغرف َ مقابل ما يدفعونه من رسوم خدمات واشتراكات 

 سنوي َ.
 

 الرضا/ مؤشرات جودة العلاقة مع المستفيدينالأول المحور  :(5.17جدول رقم )

المتوسط  الفقرات م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

القيمة  tقيمة 
 الاحتمالية

أشعر بالرضا عن جودة الخدمات المقدم َ  1
 من قبل الغرف َ التجاري َ 

4.04 1.346 57.71 0.391 0.696 

أشعر بالرضا عن جميع رسوم الخدمات  2
 المقدم َ من قبل الغرف َ التجاري َ 

2.52 1.427 36.00 
-

13.804 
0.000 

أشعر بالرضا عن رسوم الاشتراك السنوي َ  1
التي أدفعها مقابل الحصول على عضوي َ 

 الغرف َ التجاري َ 
3.19 1.691 45.60 -6.355 0.000 

أري بأنني قمت باتخاذ القرار الصحيح  4
 عندما اخترت العضوي َ في الغرف َ 

4.10 1.282 58.51 0.997 0.320 

أشعر بالراح َ فيما يتعلق بعلاقتي مع إدارة  1
 الغرف َ 

4.18 1.260 59.64 1.849 0.066 

 0.918 0.103 57.30 1.465 4.01 عن الغرف َ التجاري َ  ض  نا راأبشكل عام،  6
أوصي زملائي في النشاط الاقتصادي  2

 بالالتحاق بعضوي َ الغرف َ التجاري َ
4.08 1.438 58.35 0.784 0.434 

 0.000 3.621- 52.46 1.204 3.67 الفقراتجميع  

 8.27" تساوي 876" و درج َ حري َ " 1.12الجدولي َ عند مستوى دلال َ "   tقيم َ 
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 مؤشرات جودة العلاقة مع المستفيدين /الثقة: المحور الثاني

والذي يبين آراء  (2.81)للعين َ الواحدة والنتائج مبين َ في جدول رقم  tتم اســــــــتخدام اختبار 
   .(الثقة)الثاني أفراد عين َ الدراس َ في فقرات المحور 

، (2.82) يســـــاوي" وعلي الترتيب (2) ،( 3(، )8للفقرات ) الحســـــابي ويلاحظ أن المتوســـــط -
 t اختبار وقيم َ  ، (27.22( ،)22.73(، )22.52)النســــــبي  الوزن أن ،أي (2.13) (،2.81)
، (1.718( ،)1.112(، )1.581) الاحتمالي َ تســاوي  القيم َ وأن (1.571( ،)8.732(، )8.522)

0.05 دلال َ مســـتوى عند إحصـــائياً  دال َ غير الفقرات هذه تعتبر لذلك  ، على يدل مما 
 وســــط َالمت الموافق َ درج َ عن جوهرياً  يختلف لا الفقرات لهذه الاســــتجاب َ درج َ متوســــط أن

 هذه على العين َ أفراد قبل من تقريباً  متوســــــط َ بدرج َ موافق َ هناك أن يعني وهذا 2 وهي
 .  اتالفقر 

ساوي   )الثقة(  تالثاني وبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
والوزن  1.257  ، والانحراف المعياري يساوي(4القيمة المتوسطة المحايدة) وهي أقل من 3.90

 tوهي أقل من قيمة 1.052- المحسوبة المطلقة تساوي   tوقيمة  %55.72النسبي  يساوي 
مما يدل  3.31وهي أكبر من  3.214، والقيمة الاحتمالية تساوي 1.12الجدولية والتي تساوي 

صائية عند مستوى دلالة اح ضعيفن مستوى الثقة من قبل المستفيدين من الغرفة التجارية أعلى 
3.31=α . 

يعتبر مرتفع نوعا ما مقارن ًَ بمعدل لرضا الذي بلغ  (%55.72)معدل الثق َ  ويعتبر
، ويعزو الباحث ذلك إلى أن الأعضاء مازالوا يدعمون دور الغرف َ التجاري َ في القطاع (52.46%)

 .الاقتصادي ويثقون في إمكاني َ التغيير والتطوير
 مؤشرات جودة العلاقة مع المستفيدين /الثقة الثانيالمحور  :(5.18جدول رقم )

المتوسط  الفقرات م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
القيمة  tقيمة  النسبي

 الاحتمالية
أنا أثق تماماً بدور الغرف َ التجاري َ في  1

 خدم َ الأعضاء المستفيدين 
4.15 1.552 59.24 1.259 0.210 

أنا واثق بأن موظفي الغرف َ أكفاء بما  2
 0.034 2.135 60.05 1.267 4.20 يكفي لتقديم الخدمات اللازم َ للأعضاء

أنا أثق بإدارة الغرف َ التجاري َ وبرغبتها في  1
 الوفاء بالتزاماتها تجاه الأعضاء 

4.18 1.386 59.73 1.735 0.084 
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المتوسط  الفقرات م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
القيمة  tقيمة  النسبي

 الاحتمالية
أنا أترجم تقتي بالغرف َ التجاري َ من خلال  4

 تجديد عضويتي السنوي َ فيها 
4.03 1.350 57.55 0.278 0.781 

أنا أترجم ثقتي بالغرف َ التجاري َ من خلال  1
 0.000 9.041- 42.05 1.555 2.94 المشارك َ في أنشط َ واجتماعات الغرف َ 

 0.294 1.052- 55.72 1.257 3.90 جميع الفقرات 

 8.27" تساوي 876" و درج َ حري َ " 1.12الجدولي َ عند مستوى دلال َ "   tقيم َ 
 

 الرابعتحليل محاور القسم  

 جودة العلاقة مع المستفيدين مؤشرات
والذي يبين آراء  (2.82)للعين َ الواحدة والنتائج مبين َ في جدول رقم  tتم اســــــــتخدام اختبار 

أفراد عين َ الدراســـ َ في محاور القســـم الثاني )مؤشـــرات جودة العلاق َ مع المســـتفيدين( مرتب َ حســـب 
 لى الأقل أهمي َ كما يلي:إكثر أهمي َ الوزن النسبي من الأ

 ولى.وقد احتل المرتب َ الأ   %55.72بلغ الوزن النسبي   لمحور " الثق َ "  .8
 .الثاني َوقد احتل المرتب َ    %52.46بلغ الوزن النسبي   لمحور " الرضا "  .5

وبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع محاور القسم الثاني )مؤشرات جودة 
والانحراف  (،4المحايدة )من القيمة المتوسطة  أقلوهي  3.80 المستفيدين( يساويالعلاقة مع 
 2.194- المحسوبة تساوي t" وقيمة  %54.31 النسبي يساوي والوزن1.202  يساوي المعياري 

أقل وهي  3.313والقيمة الاحتمالية تساوي  1.97الجدولية والتي تساوي  tمن قيمة  أقلوهي 
عند مستوى دلالة  ضعيفة المستفيدينن مؤشرات جودة العلاقة مع أمما يدل على  3.31من 

 . α=3.31احصائية 
 محاور القسم الثاني )مؤشرات جودة العلاقة مع المستفيدين( :(5.19جدول رقم )

الوزن  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المحور  م
 القيمة الاحتمالية tقيمة  النسبي

 0.000 3.621- 52.46 1.204 3.67 الرضا 1

 0.294 1.052- 55.72 1.257 3.90 الثق َ 2

 0.030 2.194- 54.31 1.202 3.80 المحاور جميع  

 8.27" تساوي 876" و درج َ حري َ " 1.12الجدولي َ عند مستوى دلال َ "   tقيم َ 
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 اختبار فرضيات الدراسة 5.5
بين   05.0دلالة احصائية عند مستوى  اتقة ذتوجد علا ولى:الفرضية الرئيسة الأ . 1

متغيرات: جودة الخدمات وفقاً للأبعاد )العناصر الملموسة، ودرجة الاعتمادية، درجة الاستجابة، 
وكانت نتائج التحليل  .جودة العلاقة مع الأعضاء المستفيدينو درجة الامان، ودرجة التعاطف،( 

 كالتالي:

دة ( مع جو الملموسي َدرج َ تم استخدام اختبار بيرسون لإيجاد العلاق َ بين جودة الخدمات ) -   
 (2:51)وتبين النتائج في جدول رقم  05.0عند مستوى دلال َ  العلاق َ مع الأعضاء المستفيدين
  1.12وهي أقل من  1.111والقيم َ الاحتمالي َ  تساوي  1.213أن قيم َ معامل الارتباط يساوي 

( مع الملموسي َدرج َ بين جودة الخدمات )ذات دلال َ إحصائي َ ارتباط  مما يدل على وجود علاق َ
   05.0 عند مستوى دلال َ جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدين

 َ ( مع جودة العلاقالاعتمادي َتم استخدام اختبار بيرسون لإيجاد العلاق َ بين جودة الخدمات )  -
أن قيم َ  (2:51)وتبين النتائج في جدول رقم  05.0عند مستوى دلال َ  مع الأعضاء المستفيدين
مما يدل   1.12وهي أقل من  1.111والقيم َ الاحتمالي َ  تساوي  1.612معامل الارتباط يساوي 

( مع جودة العلاق َ مع الاعتمادي َجودة الخدمات )بين ذات دلال َ إحصائي َ ارتباط على وجود علاق َ 
   05.0 عند مستوى دلال َ الأعضاء المستفيدين

 َ مع ( مع جودة العلاقالاستجاب َتم استخدام اختبار بيرسون لإيجاد العلاق َ بين جودة الخدمات )  -
أن قيم َ  (2:51)وتبين النتائج في جدول رقم  05.0عند مستوى دلال َ  الأعضاء المستفيدين
مما يدل   1.12وهي أقل من  1.111والقيم َ الاحتمالي َ  تساوي  1.727 معامل الارتباط يساوي

ق َ ( مع جودة العلاجاب َالاستبين جودة الخدمات )ذات دلال َ إحصائي َ  ارتباط قوي َعلى وجود علاق َ 
   05.0 عند مستوى دلال َ مع الأعضاء المستفيدين

( مع جودة العلاق َ مع الأماناستخدام اختبار بيرسون لإيجاد العلاق َ بين جودة الخدمات )تم  -
أن قيم َ   (2:51)وتبين النتائج في جدول رقم  05.0عند مستوى دلال َ   الأعضاء المستفيدين

مما يدل   1.12وهي أقل من  1.111والقيم َ الاحتمالي َ  تساوي  1.722معامل الارتباط يساوي 
( مع جودة العلاق َ الأمانجودة الخدمات )بين ذات دلال َ إحصائي َ ارتباط قوي َ على وجود علاق َ 

   05.0 عند مستوى دلال َ مع الأعضاء المستفيدين
ع ( مع جودة العلاق َ مالتعاطفجودة الخدمات )تم استخدام اختبار بيرسون لإيجاد العلاق َ بين  -

أن قيم َ  (2:51)وتبين النتائج في جدول رقم  05.0عند مستوى دلال َ   الأعضاء المستفيدين
مما يدل   1.12وهي أقل من  1.111والقيم َ الاحتمالي َ  تساوي  1.768معامل الارتباط يساوي 
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ة ( مع جودالتعاطفبين جودة الخدمات )ذات دلال َ إحصائي َ قوي َ ارتباط قوي َ على وجود علاق َ 
   05.0 عند مستوى دلال َ العلاق َ مع الأعضاء المستفيدين

مع جودة العلاق َ مع ككل  ( جودة الخدم َ)تم استخدام اختبار بيرسون لإيجاد العلاق َ بين  -
أن قيم َ  (2:51)وتبين النتائج في جدول رقم  05.0عند مستوى دلال َ   الأعضاء المستفيدين

مما يدل   1.12وهي أقل من  1.111والقيم َ الاحتمالي َ  تساوي  1.182معامل الارتباط يساوي 
مع جودة العلاق َ مع ككل ( جودة الخدم َبين )ذات دلال َ إحصائي َ ارتباط قوي َ على وجود علاق َ 

   05.0 عند مستوى دلال َ الأعضاء المستفيدين
 

  بين متغيرات جودة الخدمات ومتغيرات جودة العلاقة بيرسون ارتباط معامل :(5.20جدول رقم )

 9 8 7 6 5 4 3 2 1 المتغير الرقم

 العناصر  .1
 لملموسةا

1         

        1 **680. الاعتمادية  .2
درجة   .1

 الاستجابة
.651** .776** 1       

درجة   .4
 الأمان

.663** .738** .812** 1      

درجة   .1
 التعاطف

.659** .753** .754** .821** 1     

جودة   .6
 الخدمة

.806** .899** .907** .910** .903** 1    

   1 **807. **752. **740. **798. **686. **578. الرضا  .2
  1 **893. **778. **736. **732. **746. **665. **550. الثقة  .8
جودة  .1

 العلاقة
.583** .689** .797** .759** .761** .814** .977** 266** 1 

 0.05 معنوية مستوى عند إحصائياً  دالة        **
 

 لخدم َبعاد جودة ايجابي للأاتأثير في وجود الدراسات الأخرى بعض اتفقت هذه الدراس َ مع       
 (Kassim & Asiah Abdullah 2010)لى الرضا والثق َ والولاء كما أوضحت دراسات عالمدرك َ 

بعاد الخمسة ذات دلالة إحصائية بين الأفي وجود علاقة إيجابية قوية ( 5112ودراس َ )درويش،

ارتباط  علاق َ وجود في( 5182)راشد،دراس َ و  .جودة الخدمة مع مستوى رضا المستفيدين لمقياس
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 مان،الأ الاعتمادي َ، الاستجاب َ، (مجتمع َ بأبعادها المصرفي َ الخدمات جودةأبعاد  بين موجب َ
 ذات علاق َ قوي َ وجودب( 5185ودراس َ )بلحسن، العملاء. رضا تحقيق في) والملموسي َ التعاطف،

 Chumpitaz) مع دراس َالمقدم َ. و  المصرفي َ الخدم َ وجودة العملاء رضا بين إحصائي َ ل َلاد
Caceres & Paparoidamis, 2007)  بين جودة الخدمات مع الثق َ والرضا قوي َ علاق َ في وجود

بعاد الأخرى جودة الخدم َ والألتأثير  وجود ,Liu, Guo & Lee) 2011)دراس َ . ومع والولاء والالتزام
وجود علاق َ قوي َ جداً بين في ( 5117ودراس َ )نور الدين،  .لي جودة العلاق َ )الرضا والثق َ (ع

 وجود تأثير لجودة الخدم َ في  (Cho & Hu 2009)ودراس َ  .لعملاءا رضاو  المدرك َ الخدم َ جودة
 بين جودة الخدم َ والرضا.إيجابي َ في وجود علاق َ  (Kuo & Tang) ودراس َ .ثق َ العملاء علي

ويعزو الباحث اتفاق هذه الدراس َ مع الدراسات الأخرى في وجود علاق َ ارتباط بين أبعاد جودة 
 َ الأعضاء في الغرف لدى إيجابي َ انطباعات تترك الخدم َ جودة أبعادالي أن الخدم َ وجودة العلاق َ 

 يتلقونها مما وهو ما يقلل أو يزيد حال َ الرضا والثق َ لدي الأعضاء. التي الخدم َ عن
 

بين  05.0توجد علاقة ذي دلالة احصائية عند مستوى  الرئيسية الثانية:الفرضية  .5
 .الصورة الذهنية و جودة العلاقة مع الأعضاء المستفيدين

عضاء وجودة العلاق َ مع الأ الصورة الذهني َتم استخدام اختبار بيرسون لإيجاد العلاق َ بين 
قيم َ معامل  أن (2.58)وتبين النتائج في جدول رقم  05.0المستفيدين عند مستوى دلال َ 

على يدل  مما 1.12أقل من  وهي 1.111 الاحتمالي َ تساويوالقيم َ  1.725الارتباط يساوي 
اء الأعضجودة العلاق َ مع بين الصورة الذهني َ و ذات دلال َ إحصائي َ ارتباط قوي َ علاق َ  وجود

 . 05.0المستفيدين عند مستوى دلال َ  
 وجودة العلاقة مع الأعضاء المستفيدين  الصورة الذهنيةمعامل الارتباط بين  :(5.21جدول رقم )

مؤشرات جودة العلاقة مع المستفيدين وهما  الثقة الرضا الإحصاءات المحور
 )الرضا والثقة(

 الصورة الذهنية

 0.742 0.734 0.719 الارتباطمعامل 

القيم َ 
 0.000 0.000 0.000 الاحتمالي َ

 177 177 177 حجم العين َ

 1.18**معامل الارتباط دال احصائيا عند مستوي دلال َ 
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 & Cameran, Moizer and Pettinicchio,2010; Kuo)ات الدراس َ مع دراسهذه اتفقت       
Tang,2013  ( مع دراس َ و  ،جودة العلاق َبين الصورة الذهني َ و إيجابي َ علاق َ  في وجود

وجود تأثير ذي دلال َ إحصائي َ لصورة المصارف الذهني َ المدرك َ من العملاء  في (5185)الفقهاء،
صورة للتأثير  وجودفي  Lin and Lu ,2010) )في رضاهم عن الخدمات المقدم َ. ومع دراس َ 

الي  العلاق َ جودةبين الصورة الذهني َ و ارتباط قوي َ علاق َ ويعزو الباحث وجود  لذهني َ على الثق َ.ل
 الذي تتركه الصورة الذهني َ في اذهان الأعضاء عن الغرف َ التجاري َ. الانطباع
 

بين  05.0دلالة احصائية عند مستوى  اتتوجد علاقة ذ الثالثةالفرضية الرئيسة  .1
 .الأعضاء المستفيدينو جودة العلاقة مع  المنافع غير الملموسة

و جودة العلاق َ مع  المنافع غير الملموس َتم استخدام اختبار بيرسون لإيجاد العلاق َ بين 
أن قيم َ   (2.55)وتبين النتائج في جدول رقم  05.0الأعضاء المستفيدين عند مستوى دلال َ  

مما يدل   1.12وهي أقل من   1.111والقيم َ الاحتمالي َ  تساوي  1.128معامل الارتباط يساوي 
وجودة العلاق َ مع  المنافع غير الملموس َبين ذات دلال َ إحصائي َ ارتباط قوي َ على وجود علاق َ 

 05.0الأعضاء المستفيدين عند مستوى دلال َ  
 

 وجودة العلاقة مع الأعضاء المستفيدين  الملموسةمعامل الارتباط بين المنافع غير  :(5.22جدول رقم )

مؤشرات جودة العلاقة مع المستفيدين وهما  الثقة الرضا الإحصاءات المحور
 )الرضا والثقة(

 المنافع غير الملموسة

 معامل الارتباط
0.840 0.818 0.851 

القيم َ 
 الاحتمالي َ

0.000 0.000 0.000 

 177 177 177 حجم العين َ

 1.12الارتباط دال احصائيا عند مستوي دلال َ **معامل 

 

جود علاق َ و في  (Camarero & José Garrido,2011)اتفقت هذه الدراس َ مع دراس َ و   
 Noelمع دراس َ ). و (والثق َ مع جودة علاق َ )الرضا)المادي َ وغير المادي َ(  المدرك َ للمنافع

& Lucket,2014 التي يحصل عليها الأعضاء ( في وجود علاق َ ارتباطي َ بين المنافع
ويعزو الباحث وجود العلاق َ القوي َ بين المنافع غير الملموس َ مع جودة العلاق َ  رضا.وال
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ري َ لجودة العلاق َ مع الغرف َ التجاالمنافع غير الملموس َ في تقييم الأعضاء دور الي أهمي َ 
 . 

ة الخدمات والصور جودة للمتغيرات المستقلة )يوجد أثر الفرضية الرئيسية الرابعة:   .4
جودة العلاقة مع الأعضاء التابع ) المتغيرعلى ( الذهنية والمنافع غير الملموسة

 (.المستفيدين
 

( جودة الخدمات والصورة الذهني َ والمنافع غير الملموس َتم دراس َ تأثير المتغيرات المستقل َ )
لخطي باستخدام نموذج الانحدار ا( وذلك جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدينعلى المتغير التابع )

 المتعدد وذلك كما يلي:
 

 أولا:  نموذج معادلة الانحدار الخطي المتعدد

Y = C + β1 * X1 + β2* X2 + β 3*X3 +E  

 
 حيث:

Y :(جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدين) تمثل المتغير التابع 

: X1 َ جودة الخدم 

X2 :َ الصورة الذهني 

X3 : الملموس َالمنافع غير 

C.ثابت الانحدار : 

: معاملات الانحدار   β1 ، β 2، β 3  

E : تمثل الخطأ العشوائي 
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 ثانيا: نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد

أبعاد جودة ) تم استخدام تحليل الانحدار الخطي المتعدد لمعرف َ تأثير المتغيرات المستقل َ
علاق َ مع جودة الالمتغير التابع ) ( علىالملموس َالصورة الذهني َ والمنافع غير متغيري الخدمات و 

أن معادل َ الانحدار  (2.53)(، وقد تبين من خلال نتائج هذا التحليل جدول رقم الأعضاء المستفيدين
أبعاد جودة الخدمات والصورة الذهني َ والمنافع غير للمتغيرات المستقل َ )أثر أي يوجد جيدة 
المحسوب َ  Fالمتغير التابع )جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدين(. حيث أن قيم َ ( على س َالملمو 
بلغت قيم َ معامل التحديد المعدل و  .1.18مستوى وهي ذات دلال َ إحصائي َ عند  873.23تساوي 

مما يدل على أن نسب َ التباين  811.1الاحتمالي َ المقابل َ له بلغت  والقيم َ 2R=  281.7 )التفسير(
 التي دخلت معادل َ الانحدار من تباين المتغير التابع جيدة وتساوي المستقل َالذي تفسره المتغيرات 

 .1.12عند مستوى دلال َ % 72.8

 ( علىجودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدين) ويمكن كتاب َ معادل َ انحدار المتغير التابع
 لي:( كما يجودة الخدمات والصورة الذهني َ والمنافع غير الملموس َ أبعاد) المتغيرات المستقل َ

 ج

Ŷ  =   0.006 + 0.567 * X1 + 0.232 * X2 + 0.216* X3 
 

إلى وجود ارتباط بين  (5.23) رقم لجدولوتشير نتائج تحليل الانحدار المتعدد والواردة في       
لمتغير اأكثر المتغيرات المستقل َ تأثيراً على  العلاق َ، ويمكن القول إنالمتغيرات المستقل َ مع جودة 

تائج أن . كما أظهرت النالمنافع غير الملموس َويليه  الصورة الذهني َ يليه جودة الخدم َالتابع هو 
 ساويي F صائي َإح طريق عنمن خلاله  للنموذجمعرف َ القوة التفسيري َ  مكني   والذي F اختبار

 الناحي َ من المتعدد الخطي نحدارالا لنموذج العالي َ التفسيري َ القوة يؤكد مما) 873.23)
  .الإحصائي َ

)جودة  المستقل َ اتر المتغي أن يعني (510.7( بلغ والذي 2Rالتفسير المعدل  معامل يرا  فإنأخ    
 من ((% 75.1ما نسبته تفسير  استطاعتالخدم َ، الصورة الذهني َ، والمنافع غير الملموس َ( 

 عوامل إلى يعزى (% 24.9) والباقي ،( ـوهو جودة العلاق Yَالمتغير التابع ) في الحاصل َ التغيرات
 .أخرى
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 التابع: جودة العلاقة مع الأعضاء المستفيدين( )المتغيرتحليل الانحدار الخطي المتعدد  :(5.23جدول رقم )

 
المتغيرات 
 المستقل َ

معاملات 
 الانحدار

الخطأ 
 المعيار

معاملات 
الانحدار 
 المعياري َ
Beta 

 tقيم َ 
القيم َ 
 الاحتمالي َ

sig. 

 0.976 0.030  0.217 0.006 الثابت 

القسم 
 0.000 7.067 0.451 0.080 0.567 جودة الخدم َ الأول

القسم 
 الثاني

 0.000 4.150 0.252 0.056 0.232 الصورة الذهني َ

القسم 
 الثالث

المنافع غير 
 0.001 3.228 0.242 0.016 0.261 الملموس َ

 0.000 القيم َ الاحتمالي َ F 173.536قيم َ اختبار 

 0.001 القيم َ الاحتمالي َ 2R 0.751قيم َ معامل التفسير المعدل 

 

 
دور أبعاد  في بين متوسطات آراء أفراد العينة: لا توجد فروق الخامسةالرئيسية الفرضية  .2

الملموسة في جودة العلاقة مع الأعضاء جودة الخدمات والصورة الذهنية والمنافع غير 
الفئة العمرية، نوع النشاط يعزى إلى المتغيرات الديموغرافية التالية ) المستفيدين

الاقتصادي، سنوات الخبرة في النشاط، سنوات الانتساب للغرفة، نوع التسجيل في الغرفة، 
 05.0مستوى دلالة   ( عندعدد مرات زيارة الغرفة في السنة الواحدة

 التالي َ:والتي ينبثق منها الفرضيات الفرعي َ 

دور أبعاد جودة الخدمات في  بين متوسطات آراء أفراد العينةلا توجد فروق  - 1.1 
 والصورة الذهنية والمنافع غير الملموسة في جودة العلاقة مع الأعضاء المستفيدين

 05.0عند مستوى دلالة   (الفئة العمريةيعزى إلى المتغيرات الديموغرافية التالية )
  ج
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اختبار تحليل التباين الأحادي لاختبار الفروق  ستخدامبإأنه  (5.24) بصف َ عام َ يتبين من الجدول 
دور أبعاد جودة الخدمات والصورة الذهني َ والمنافع غير الملموس َ في بين متوسطات آراء أفراد العين َ 

ل رقم ، والنتائج مبين َ في جدو الفئ َ العمري َيعزى إلى  العلاق َ مع الأعضاء المستفيدينفي جودة 
وهي أقل من  8.338المحسوب َ لجميع المحاور مجتمع َ تساوي  Fوالذي يبين أن قيم َ  (2.52)

 1.566، كما أن القيم َ الاحتمالي َ لجميع المحاور تساوي  5.66الجدولي َ والتي تساوي  Fقيم َ 
عاد دور أبفي على عدم وجود فروق بين متوسطات آراء أفراد العين َ  مما يدل 1.12وهي أكبر من 

 جودة الخدمات والصورة الذهني َ والمنافع غير الملموس َ في جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدين
 (05.0) الفئ َ العمري َ عند مستوى دلال َ يعزى إلى 

 

 الفئة العمرية  لمتغيرات الدراسة وفق  (One Way ANOVA )التباين الأحادي  :(5.24جدول رقم )

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

القيمة 
 الاحتمالية

 بُعد الملموسية
 0.966 3 2.898 بين المجموعات

1.358 
 
 

0.257 
 
 

 0.711 173 123.042 داخل المجموعات

  176 125.940 المجموع

 بُعد الاعتمادية
 7.985 3 23.954 بين المجموعات

5.820 
 
 

0.001 
 
 

 1.372 173 237.326 داخل المجموعات

  176 261.280 المجموع

 بين المجموعات بُعد الاستجابة
 داخل المجموعات

2.200 3 0.733 0.541 
 
 

0.655 
 
 

234.564 173 1.356 
236.765 176  

 بُعد الأمان
 0.389 3 1.168 بين المجموعات

0.368 
 
 

0.776 
 
 

 1.059 173 183.147 داخل المجموعات

  176 184.315 المجموع

 بُعد التعاطف
 1.136 3 3.407 بين المجموعات

0.900 
 
 

0.443 
 
 

 1.262 173 218.388 داخل المجموعات

  176 221.795 المجموع

 العلامة التجارية )الصورة الذهنية(
 3.916 3 11.747 بين المجموعات

2.153 
 
 

0.095 
 
 

 1.819 173 314.690 داخل المجموعات

  176 326.437 المجموع

 0.021 3.341 5.483 3 16.450 بين المجموعات
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 مصدر التباين المحور
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

القيمة 
 الاحتمالية

 المنافع غير الملموسة
  1.641 173 283.940 داخل المجموعات

 
 
 

  176 300.390 المجموع

 جودة الخدماتبعاد أجميع 
 1.478 3 4.434 بين المجموعات

1.601 
 
 

0.191 
 
 

 0.923 173 159.675 داخل المجموعات

  176 164.109 المجموع

 الرضا
 1.818 3 5.454 بين المجموعات

1.260 
 
 

0.290 
 
 

 1.443 173 249.707 داخل المجموعات

  176 255.161 المجموع

 الثق َ
 1.329 3 3.987 بين المجموعات

0.839 
 
 

0.474 
 
 

 1.584 173 274.103 داخل المجموعات

  176 278.090 المجموع

مؤشرات جودة العلاق َ مع 
 ) الرضا والثق َ ( المستفيدين

 1.276 3 3.829 بين المجموعات
0.882 

 
 

0.452 
 
 

 1.447 173 250.321 داخل المجموعات

  176 254.150 المجموع

 جميع المحاور
 1.316 3 3.949 بين المجموعات

1.331 
 
 

0.266 
 
 

 0.989 173 171.082 داخل المجموعات
  176 175.031 المجموع

 2.66تساوي  1.12" ومستوى دلال َ 873، 3الجدولي َ عند درج َ حري َ " Fقيم َ 

     

( 2.151) هي عد الاعتمادي َلِمحور ب   المحسوب َ  Fان قيم َ (2.52)من الجدول  وي لاحظ
، مما  1.12وهي أصغر من  1.118ن القيم َ الاحتمالي َ ا  ( و 5.66الجدولي َ ) Fأكبر من قيم َ 

ودة دور أبعاد جحول  استجاب َ المبحوثين للدراس َفي ذات دلال َ إحصائي َ يدل على وجود فروق 
عزى ت   في جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدينالخدمات والصورة الذهني َ والمنافع غير الملموس َ 

 (05.0) عند مستوى دلال َ  المحورهذا إلى 
 المنــــــافع غيــــــر الملموســــــ َ حــــــورمالمحســــــوب َ لِ  Fأن قيمــــــ َ  (2.52)جــــــدول ظهــــــر كمــــــا ي  

 1.158ن القيمـــــــــ َ الاحتماليـــــــــ َ ا  و  ،(5.66الجدوليـــــــــ َ ) Fأكبـــــــــر مـــــــــن قيمـــــــــ َ وهـــــــــي ( 3.328)
المبحـــــوثين حـــــول اســـــتجابات ، ممـــــا يـــــدل علـــــى وجـــــود فـــــروق فـــــي  1.12وهـــــي أصـــــغر مـــــن 

دور أبعــــاد جــــودة الخــــدمات والصــــورة الذهنيــــ َ والمنــــافع غيــــر الملموســــ َ فــــي جــــودة العلاقــــ َ مــــع 
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ــــــي مِ  الأعضــــــاء المســــــتفيدين ــــــر الملموســــــ َ ت عــــــزي ال ــــــد مســــــتوى دلالــــــ َ حــــــور المنــــــافع غي ) عن
05.0) 

دور أبعاد جودة الخدمات والصورة في  بين متوسطات آراء أفراد العينةلا توجد فروق   -1.2 
وع النشاط نيعزى إلى  الذهنية والمنافع غير الملموسة في جودة العلاقة مع الأعضاء المستفيدين

 05.0الاقتصادي عند مستوى دلالة  

اختبـــــــار تحليـــــــل التبـــــــاين  ســـــــتخدامبإأنـــــــه  (5.25) بصـــــــف َ عامـــــــ َ يتبـــــــين مـــــــن الجـــــــدول  
دور أبعـــــاد جـــــودة الخـــــدمات فـــــي الأحـــــادي لاختبـــــار الفـــــروق بـــــين متوســـــطات آراء أفـــــراد العينـــــ َ 

ــــــر الملموســــــ َ فــــــي جــــــودة العلاقــــــ َ مــــــع الأعضــــــاء المســــــتفيدين  والصــــــورة الذهنيــــــ َ والمنــــــافع غي
 Fأن قيمــــــــ َ  ت ظهــــــــرجــــــــدول المبينــــــــ َ فــــــــي ال، والنتــــــــائج نــــــــوع النشــــــــاط الاقتصــــــــادييعــــــــزى إلــــــــى 

ــــع المحــــاور مجتمعــــ َ تســــاوي  ــــل مــــن قيمــــ َ  1.876المحســــوب َ لجمي ــــي  Fوهــــي أق ــــ َ والت الجدولي
وهــــــي أكبــــــر  1.132، كمــــــا أن القيمــــــ َ الاحتماليــــــ َ لجميــــــع المحــــــاور تســــــاوي   3.12تســــــاوي  

ـــــراد العينـــــ َ  1.12مـــــن  ـــــين متوســـــطات آراء أف ـــــى عـــــدم وجـــــود فـــــروق ب ـــــدل  عل ـــــي ممـــــا ي دور ف
ورة الذهنيــــــ َ والمنــــــافع غيــــــر الملموســــــ َ فــــــي جــــــودة العلاقــــــ َ مــــــع أبعــــــاد جــــــودة الخــــــدمات والصــــــ

 (05.0) عند مستوى دلال َ نوع النشاط الاقتصادي يعزى إلى  الأعضاء المستفيدين
 

 نوع النشاط الاقتصادي لمتغيرات الدراسة وفق  (One Way ANOVA )التباين الأحادي : (5.25جدول رقم )

التباينمصدر  المحور  
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

القيمة 
 الاحتمالية

 بُعد الملموسية
 0.280 2 0.559 بين المجموعات

0.388 
 
 

0.679 
 
 

 0.721 174 125.381 داخل المجموعات
  176 125.940 المجموع

 بُعد الاعتمادية
 7.747 2 15.494 بين المجموعات

5.484 
 
 

0.005 
 
 

 1.413 174 245.786 داخل المجموعات
  176 261.280 المجموع

 بُعد الاستجابة
 بين المجموعات
 داخل المجموعات

0.813 2 0.407 0.300 
 
 

0.741 
 
 

235.951 174 1.356 
236.765 176  

 بُعد الأمان
 0.634 2 1.267 بين المجموعات

0.602 
 
 

0.549 
 
 

المجموعاتداخل   183.048 174 1.052 
  176 184.315 المجموع
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التباينمصدر  المحور  
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

القيمة 
 الاحتمالية

 بُعد التعاطف
 2.369 2 4.738 بين المجموعات

1.899 
 
 

0.153 
 
 

 1.247 174 217.057 داخل المجموعات
  176 221.795 المجموع

 العلامة التجارية )الصورة الذهنية(
 0.041 2 0.083 بين المجموعات

0.022 
 
 

0.978 
 
 

 1.876 174 326.354 داخل المجموعات
  176 326.437 المجموع

 المنافع غير الملموسة
 0.052 2 0.104 بين المجموعات

0.030 
 
 

0.970 
 
 

 1.726 174 300.286 داخل المجموعات
  176 300.390 المجموع

 جودة الخدماتبعاد أجميع 
 0.495 2 0.989 بين المجموعات

0.528 
 
 

0.591 
 
 

 0.937 174 163.119 داخل المجموعات
  176 164.109 المجموع

 الرضا
 0.112 2 0.223 بين المجموعات

0.076 
 
 

0.927 
 
 

 1.465 174 254.938 داخل المجموعات
  176 255.161 المجموع

 الثق َ
 1.159 2 2.319 بين المجموعات

0.732 
 
 

0.483 
 
 

 1.585 174 275.771 داخل المجموعات
  176 278.090 المجموع

مؤشرات جودة العلاق َ مع 
 ) الرضا والثق َ ( المستفيدين

 0.544 2 1.087 بين المجموعات
0.374 

 
 

0.689 
 
 

 1.454 174 253.063 داخل المجموعات
  176 254.150 المجموع

 جميع المحاور
 0.177 2 0.354 بين المجموعات

0.176 
 
 

0.839 
 
 

المجموعاتداخل   174.677 174 1.004 
  176 175.031 المجموع

 3.12تساوي  1.12" ومستوى دلال َ 872، 5الجدولي َ عند درج َ حري َ " Fقيم َ 

  

( 2.212) هي عد الاعتمادي َلِمحور ب   المحسوب َ  Fان قيم َ (2.52)الجدول من  وي لاحظ
مما ،  1.12وهي أصغر من  1.112 ن القيم َ الاحتمالي َا  ( و 3.12الجدولي َ ) Fأكبر من قيم َ 

ودة دور أبعاد جاستجاب َ المبحوثين للدراس َ حول في ذات دلال َ إحصائي َ يدل على وجود فروق 
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عزى ت   الخدمات والصورة الذهني َ والمنافع غير الملموس َ في جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدين
 .(05.0) عند مستوى دلال َ  المحورهذا إلى 

دور أبعاد جودة الخدمات والصورة في  بين متوسطات آراء أفراد العينةلا توجد فروق  -1.1
نوات سيعزى إلى  الذهنية والمنافع غير الملموسة في جودة العلاقة مع الأعضاء المستفيدين

 05.0الخبرة في النشاط  عند مستوى دلالة  

ــــــــاين أنــــــــه بإ (5.26)بصــــــــف َ عامــــــــ َ يتبــــــــين مــــــــن جــــــــدول  ســــــــتخدام اختبــــــــار تحليــــــــل التب
دور أبعـــــاد جـــــودة الخـــــدمات فـــــي الأحـــــادي لاختبـــــار الفـــــروق بـــــين متوســـــطات آراء أفـــــراد العينـــــ َ 

ــــــر الملموســــــ َ فــــــي جــــــودة العلاقــــــ َ مــــــع الأعضــــــاء المســــــتفيدين  والصــــــورة الذهنيــــــ َ والمنــــــافع غي
 Fأن قيمــــــ َ  ت ظهــــــر جــــــدولالمبينــــــ َ فــــــي ال، والنتــــــائج ســــــنوات الخبــــــرة فــــــي النشــــــاط  يعــــــزى إلــــــى 

ــــع المحــــاور مجتمعــــ َ تســــاوي ــــل مــــن قيمــــ َ  1.323 المحســــوب َ لجمي ــــي  Fوهــــي أق ــــ َ والت الجدولي
وهــــــي أكبــــــر  1.676، كمــــــا أن القيمــــــ َ الاحتماليــــــ َ لجميــــــع المحــــــاور تســــــاوي    3.12 تســــــاوي
دور فــــــي علــــــى عـــــدم وجــــــود فــــــروق بـــــين متوســــــطات آراء أفـــــراد العينــــــ َ ممــــــا يـــــدل  1.12مـــــن 

والصــــــورة الذهنيــــــ َ والمنــــــافع غيــــــر الملموســــــ َ فــــــي جــــــودة العلاقــــــ َ مــــــع  أبعــــــاد جــــــودة الخــــــدمات
ـــــــ َ يعـــــــزى إلـــــــى  الأعضـــــــاء المســـــــتفيدين ـــــــد مســـــــتوى دلال ـــــــرة فـــــــي النشـــــــاط  عن ) ســـــــنوات الخب

05.0) 
 

 سنوات الخبرة  لمتغيرات الدراسة وفق  (One Way ANOVA )التباين الأحادي  :(5.26جدول رقم )

التباينمصدر  المحور مجموع  
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

القيمة 
 الاحتمالية

 بُعد الملموسية
 0.326 2 0.652 بين المجموعات

0.452 
 
 

0.637 
 
 

 0.720 174 125.288 داخل المجموعات

  176 125.940 المجموع

 بُعد الاعتمادية
 6.477 2 12.953 بين المجموعات

4.538 
 
 

0.012 
 
 

 1.427 174 248.327 داخل المجموعات

  176 261.280 المجموع

 بين المجموعات بُعد الاستجابة
 داخل المجموعات

0.464 2 0.232 0.171 
 
 

0.843 
 
 

236.301 174 1.358 

236.765 176  

 بُعد الأمان
 0.731 0.768 2 1.535 بين المجموعات

 
 

0.483 
 
المجموعاتداخل    182.780 174 1.050 
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التباينمصدر  المحور  
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

القيمة 
 الاحتمالية

  176 184.315 المجموع

 بُعد التعاطف
 0.318 2 0.636 بين المجموعات

0.250 
 
 

0.779 
 
 

 1.271 174 221.159 داخل المجموعات

  176 221.795 المجموع

 العلامة التجارية )الصورة الذهنية(
 1.071 2 2.141 بين المجموعات

0.574 
 
 

0.564 
 
 

 1.864 174 324.296 داخل المجموعات

  176 326.437 المجموع

 المنافع غير الملموسة
 0.924 2 1.847 بين المجموعات

0.538 
 
 

0.585 
 
 

 1.716 174 298.543 داخل المجموعات

  176 300.390 المجموع

 جودة الخدماتبعاد أجميع 
 0.614 2 1.228 بين المجموعات

0.656 
 
 

0.520 
 
 

 0.936 174 162.881 داخل المجموعات

  176 164.109 المجموع

 الرضا
 0.562 2 1.124 بين المجموعات

0.385 
 
 

0.681 
 
 

 1.460 174 254.037 داخل المجموعات

  176 255.161 المجموع

 الثق َ
 0.234 2 0.468 بين المجموعات

0.147 
 
 

0.864 
 
 

 1.596 174 277.622 داخل المجموعات

  176 278.090 المجموع

مؤشرات جودة العلاق َ مع 
 ) الرضا والثق َ ( المستفيدين

 0.330 2 0.660 بين المجموعات
0.226 

 
 

0.798 
 
 

 1.457 174 253.491 داخل المجموعات

  176 254.150 المجموع

 جميع المحاور
 0.393 2 0.786 بين المجموعات

0.393 
 
 

0.676 
 
 

المجموعاتداخل   174.245 174 1.001 

  176 175.031 المجموع

 3.12تساوي  1.12" ومستوى دلال َ 872، 5الجدولي َ عند درج َ حري َ " F قيم َ

 

( 2.231) هي عد الاعتمادي َلِمحور ب   المحسوب َ  Fان قيم َ (2.56)الجدول وي لاحظ من    
، مما  1.12وهي أصغر من  1.185الاحتمالي َ ن القيم َ ا  ( و 3.12الجدولي َ ) Fأكبر من قيم َ 

ودة دور أبعاد جاستجاب َ المبحوثين للدراس َ حول في ذات دلال َ إحصائي َ على وجود فروق يدل 
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عزى ت   الخدمات والصورة الذهني َ والمنافع غير الملموس َ في جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدين
 (05.0) عند مستوى دلال َ  هذا المحورإلى 

 

دور أبعاد جودة الخدمات والصورة في  بين متوسطات آراء أفراد العينةلا توجد فروق  -1.4
نوات سيعزى إلى  الذهنية والمنافع غير الملموسة في جودة العلاقة مع الأعضاء المستفيدين

 05.0الانتساب للغرفة  عند مستوى دلالة  

ســــــــتخدام اختبــــــــار تحليــــــــل التبــــــــاين أنــــــــه بإ (5.27) يتبــــــــين مــــــــن الجــــــــدولبصــــــــف َ عامــــــــ َ 
دور أبعـــــاد جـــــودة الخـــــدمات فـــــي الأحـــــادي لاختبـــــار الفـــــروق بـــــين متوســـــطات آراء أفـــــراد العينـــــ َ 

ــــــر الملموســــــ َ فــــــي جــــــودة العلاقــــــ َ مــــــع الأعضــــــاء المســــــتفيدين  والصــــــورة الذهنيــــــ َ والمنــــــافع غي
 Fأن قيمــــــ َ  ت ظهــــــرجــــــدول المبينــــــ َ فــــــي ال، والنتــــــائج ســــــنوات الخبــــــرة فــــــي النشــــــاط  يعــــــزى إلــــــى 

ــــع المحــــاور مجتمعــــ َ تســــاوي  ــــل مــــن قيمــــ َ  1.222المحســــوب َ لجمي ــــي  Fوهــــي أق ــــ َ والت الجدولي
وهــــــي أكبــــــر   1.282، كمــــــا أن القيمــــــ َ الاحتماليــــــ َ لجميــــــع المحــــــاور تســــــاوي  5.66تســــــاوي  

ـــــراد العينـــــ َ  1.12مـــــن  ـــــين متوســـــطات آراء أف ـــــى عـــــدم وجـــــود فـــــروق ب ـــــدل  عل ـــــي ممـــــا ي دور ف
أبعــــــاد جــــــودة الخــــــدمات والصــــــورة الذهنيــــــ َ والمنــــــافع غيــــــر الملموســــــ َ فــــــي جــــــودة العلاقــــــ َ مــــــع 

05.0) عنــــد مســــتوى دلالــــ َ ســــنوات الخبــــرة فــــي النشــــاط  يعــــزى إلــــى  الأعضــــاء المســــتفيدين

) 
 

 الانتساب سنوات لمتغيرات الدراسة وفق  (One Way ANOVA)التباين الأحادي  :(5.27جدول رقم )

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

القيمة 
 الاحتمالية

 بُعد الملموسية
 0.832 3 2.496 بين المجموعات

1.166 
 
 

0.324 
 
 

 0.714 173 123.444 داخل المجموعات
  176 125.940 المجموع

 بُعد الاعتمادية
 6.661 3 19.982 بين المجموعات

4.775 
 
 

0.003 
 
 
 
 

 1.395 173 241.298 داخل المجموعات
  176 261.280 المجموع

 بُعد الاستجابة
 بين المجموعات
 داخل المجموعات

4.917 3 1.639 1.223 
 
 

0.303 
 
 

231.847 173 1.340 
236.765 176  

 0.416 0.954 1.000 3 3.000 بين المجموعات
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 مصدر التباين المحور
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

القيمة 
 الاحتمالية

 بُعد الأمان
  1.048 173 181.315 داخل المجموعات

 
 
  176 184.315 المجموع 

 بُعد التعاطف
 2.028 3 6.085 بين المجموعات

1.627 
 
 

0.185 
 
 

 1.247 173 215.710 داخل المجموعات
  176 221.795 المجموع

 العلامة التجارية )الصورة الذهنية(
 0.395 3 1.185 بين المجموعات

0.210 
 
 

0.889 
 
 

 1.880 173 325.252 داخل المجموعات
  176 326.437 المجموع

 المنافع غير الملموسة
 1.512 3 4.535 بين المجموعات

0.884 
 
 

0.451 
 
 

 1.710 173 295.855 داخل المجموعات
  176 300.390 المجموع

 جودة الخدماتبعاد أجميع 
 1.414 3 4.241 بين المجموعات

1.530 
 
 

0.209 
 
 

 0.924 173 159.868 داخل المجموعات
  176 164.109 المجموع

 الرضا
 0.250 3 0.749 بين المجموعات

0.170 
 
 

0.917 
 
 

 1.471 173 254.412 داخل المجموعات
  176 255.161 المجموع

 الثق َ
 0.386 3 1.157 بين المجموعات

0.241 
 
 

0.868 
 
 

 1.601 173 276.933 داخل المجموعات
  176 278.090 المجموع

مؤشرات جودة العلاق َ مع 
 والثق َ ( )الرضا المستفيدين

 0.274 3 0.823 بين المجموعات
0.187 

 
 

0.905 
 
 

 1.464 173 253.327 داخل المجموعات
  176 254.150 المجموع

 جميع المحاور
 0.954 3 2.862 بين المجموعات

0.959 
 
 

0.414 
 
 

 0.995 173 172.169 داخل المجموعات
  176 175.031 المجموع

 2.66تساوي  1.12" ومستوى دلال َ 873، 3الجدولي َ عند درج َ حري َ " Fقيم َ 
    

( 2.772) هيالاعتمادي َ عد محور ب  لِ المحسوب َ   Fقيم َأن  (2.57)من الجدول  وي لاحظ
مما ،  1.12وهي أصغر من  1.113القيم َ الاحتمالي َ ن ا  ( و 5.66الجدولي َ ) Fأكبر من قيم َ 
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ودة دور أبعاد جاستجاب َ المبحوثين للدراس َ حول في ذات دلال َ إحصائي َ يدل على وجود فروق 
عزى ت   الخدمات والصورة الذهني َ والمنافع غير الملموس َ في جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدين

 (05.0) عند مستوى دلال َ  هذا المحورإلى 
 

دور أبعاد جودة الخدمات والصورة في  بين متوسطات آراء أفراد العينةتوجد فروق  لا-1.1
وع التسجيل نيعزى إلى  الذهنية والمنافع غير الملموسة في جودة العلاقة مع الأعضاء المستفيدين

 05.0في الغرفة عند مستوى دلالة  

ســــــــتخدام اختبــــــــار تحليــــــــل التبــــــــاين أنــــــــه بإ (5.28) يتبــــــــين مــــــــن الجــــــــدولبصــــــــف َ عامــــــــ َ 
دور أبعـــــاد جـــــودة الخـــــدمات فـــــي الأحـــــادي لاختبـــــار الفـــــروق بـــــين متوســـــطات آراء أفـــــراد العينـــــ َ 

ــــــر الملموســــــ َ فــــــي جــــــودة العلاقــــــ َ مــــــع الأعضــــــاء المســــــتفيدين  والصــــــورة الذهنيــــــ َ والمنــــــافع غي
والـــذي يبـــين أن  (2.51)مبينـــ َ فـــي جـــدول رقـــم لا، والنتـــائج نـــوع التســـجيل فـــي الغرفـــة  يعـــزى إلـــى 

 Fوهــــــــي أقــــــــل مــــــــن قيمــــــــ َ  8.812المحســــــــوب َ لجميــــــــع المحــــــــاور مجتمعــــــــ َ تســــــــاوي  Fقيمــــــــ َ 
ــــــــ َ والتــــــــي تســــــــاوي  ــــــــع المحــــــــاور تســــــــاوي    5.66الجدولي ، كمــــــــا أن القيمــــــــ َ الاحتماليــــــــ َ لجمي

ممــــــا يــــــدل  علــــــى عــــــدم وجــــــود فــــــروق بــــــين متوســــــطات آراء  1.12وهــــــي أكبــــــر مــــــن  1.321
دور أبعـــــاد جـــــودة الخـــــدمات والصـــــورة الذهنيـــــ َ والمنـــــافع غيـــــر الملموســـــ َ فـــــي فـــــي أفـــــراد العينـــــ َ 

عنـــــد مســـــتوى نـــــوع التســـــجيل فـــــي الغرفـــــة  يعـــــزى إلـــــى  جــــودة العلاقـــــ َ مـــــع الأعضـــــاء المســــتفيدين
 (05.0) دلال َ 

 
 نوع التسجيل لمتغيرات الدراسة وفق  (One Way ANOVA)التباين الأحادي  :(5.28رقم ) جدول

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

القيمة 
 الاحتمالية

 بُعد الملموسية
 1.343 3 4.030 بين المجموعات

1.906 
 
 

0.130 
 
 

 0.705 173 121.910 داخل المجموعات
  176 125.940 المجموع

 بُعد الاعتمادية
 8.087 3 24.261 بين المجموعات

5.903 
 
 

0.001 
 
 

 1.370 173 237.019 داخل المجموعات
  176 261.280 المجموع

 بين المجموعات بُعد الاستجابة
 داخل المجموعات

3.844 3 1.281 0.952 
 
 

0.417 
 
 

232.920 173 1.346 
236.765 176  
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 مصدر التباين المحور
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

القيمة 
 الاحتمالية

 بُعد الأمان
 1.398 3 4.193 بين المجموعات

1.342 
 
 

0.262 
 
 

 1.041 173 180.122 داخل المجموعات
  176 184.315 المجموع

 التعاطف بُعد
 1.684 3 5.052 بين المجموعات

1.344 
 
 

0.262 
 
 

 1.253 173 216.744 داخل المجموعات
  176 221.795 المجموع

 العلامة التجارية 
 )الصورة الذهنية(

 2.376 3 7.128 بين المجموعات
1.287 

 
 

0.280 
 
 

 1.846 173 319.310 داخل المجموعات
  176 326.437 المجموع

 المنافع 
 غير الملموسة

 1.839 3 5.516 بين المجموعات
1.079 

 
 

0.360 
 
 

 1.704 173 294.874 داخل المجموعات
  176 300.390 المجموع

 جودة الخدمات بعادأجميع 
 1.653 3 4.958 بين المجموعات

1.796 
 
 

0.150 
 
 

 0.920 173 159.151 داخل المجموعات
  176 164.109 المجموع

 الرضا
 0.601 3 1.802 بين المجموعات

0.410 
 
 

0.746 
 
 

 1.465 173 253.359 داخل المجموعات
  176 255.161 المجموع

 الثق َ
 0.945 3 2.836 بين المجموعات

0.594 
 
 

0.620 
 
 

 1.591 173 275.254 داخل المجموعات
  176 278.090 المجموع

مؤشرات جودة العلاق َ مع 
 ) الرضا والثق َ ( المستفيدين

 0.546 3 1.638 بين المجموعات
0.374 

 
 

0.772 
 
 

 1.460 173 252.513 داخل المجموعات
  176 254.150 المجموع

 جميع المحاور
 1.097 3 3.292 بين المجموعات

1.105 
 
 

0.348 
 
 

 0.993 173 171.739 داخل المجموعات
  176 175.031 المجموع

 2.65تساوي  1.12" ومستوى دلال َ 873، 3الجدولي َ عند درج َ حري َ " Fقيم َ 
( 2.213المحسوب َ )  Fان قيم َالاعتمادي َ  ب عد محورلِ  (2.51)من الجدول  وي لاحظ      

مما ،  1.12وهي أصغر من  1.118ن القيم َ الاحتمالي َ إ ( و5.62الجدولي َ ) Fأكبر من قيم َ 
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ودة دور أبعاد جاستجاب َ المبحوثين للدراس َ حول في ذات دلال َ إحصائي َ يدل على وجود فروق 
عزى ت   الملموس َ في جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدينالخدمات والصورة الذهني َ والمنافع غير 

 (05.0) عند مستوى دلال َ  هذا المحورإلى 
 

دور أبعاد جودة الخدمات والصورة في  بين متوسطات آراء أفراد العينةلا توجد فروق  -1.6 
دد مرات عيعزى إلى  المستفيدينالذهنية والمنافع غير الملموسة في جودة العلاقة مع الأعضاء 

 05.0عند مستوى دلالة   زيارة الغرفة في السنة الواحدة

اختبــــــــار تحليــــــــل التبــــــــاين ســــــــتخدام أنــــــــه بإ (5.29) بصــــــــف َ عامــــــــ َ يتبــــــــين مــــــــن الجــــــــدول
دور أبعـــــاد جـــــودة الخـــــدمات فـــــي الأحـــــادي لاختبـــــار الفـــــروق بـــــين متوســـــطات آراء أفـــــراد العينـــــ َ 

ــــــر الملموســــــ َ فــــــي جــــــودة العلاقــــــ َ مــــــع الأعضــــــاء المســــــتفيدينوالصــــــورة   الذهنيــــــ َ والمنــــــافع غي
 ت ظهــــرجــــدول المبينــــ َ فــــي الوالنتــــائج عــــدد مــــرات زيــــارة الغرفــــ َ فــــي الســــن َ الواحــــدة ، يعــــزى إلــــى 
ــــــع المحــــــاور مجتمعــــــ َ تســــــاوي  Fأن قيمــــــ َ   Fوهــــــي أقــــــل مــــــن قيمــــــ َ  8.617المحســــــوب َ لجمي

  1.811لقيمـــــ َ الاحتماليـــــ َ لجميـــــع المحـــــاور تســـــاوي ، كمـــــا أن ا3.12الجدوليـــــ َ والتـــــي تســـــاوي 
ممــــا يــــدل علــــى عــــدم وجــــود فــــروق بــــين متوســــطات آراء أفــــراد العينــــ َ  1.12وهــــي أكبــــر مــــن 

دور أبعــــاد جــــودة الخــــدمات والصــــورة الذهنيــــ َ والمنــــافع غيــــر الملموســــ َ فــــي جــــودة العلاقــــ َ فــــي 
ن َ الواحــــــدة عنــــــد عــــــدد مــــــرات زيــــــارة الغرفــــــ َ فــــــي الســــــيعــــــزى إلــــــى  مــــــع الأعضــــــاء المســــــتفيدين

 (05.0مستوى دلال َ )
عدد مرات زيارة الغرفة لمتغيرات الدراسة وفق  (One Way ANOVA )التباين الأحادي  :(5.29جدول رقم )

 في السنة الواحدة 

 مصدر التباين المحور
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

القيمة 
 الاحتمالية

 بُعد الملموسية
 3.315 2.312 2 4.623 بين المجموعات

 
 

0.039 
 
 

 0.697 174 121.317 داخل المجموعات

  176 125.940 المجموع

 بُعد الاعتمادية
 0.964 1.431 2 2.863 بين المجموعات

 
 

0.383 
 
 

 1.485 174 258.417 داخل المجموعات

  176 261.280 المجموع

 بين المجموعات الاستجابةبُعد 
 داخل المجموعات

0.796 2 0.398 0.294 
 
 

0.746 
 
 

235.968 174 1.356 

236.765 176  
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 مصدر التباين المحور
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

القيمة 
 الاحتمالية

 بُعد الأمان
 0.361 0.381 2 0.762 بين المجموعات

 
 

0.697 
 
 

 1.055 174 183.553 داخل المجموعات

  176 184.315 المجموع

 بُعد التعاطف
 0.927 1.170 2 2.339 بين المجموعات

 
 

0.398 
 
 

 1.261 174 219.456 داخل المجموعات

  176 221.795 المجموع

 العلامة التجارية )الصورة الذهنية(
 0.855 1.588 2 3.176 بين المجموعات

 
 

0.427 
 
 

 1.858 174 323.261 داخل المجموعات

  176 326.437 المجموع

 المنافع غير الملموسة
 3.254 5.415 2 10.830 بين المجموعات

 
 

0.041 
 
 

 1.664 174 289.560 داخل المجموعات

  176 300.390 المجموع

 جودة الخدماتبعاد أجميع 
 1.432 1.329 2 2.658 بين المجموعات

 
 

0.242 
 
 

 0.928 174 161.451 داخل المجموعات

  176 164.109 المجموع

 الرضا
المجموعاتبين   4.807 2 2.403 1.670 

 
 

0.191 
 
 

 1.439 174 250.354 داخل المجموعات

  176 255.161 المجموع

 الثق َ
 1.990 3.110 2 6.219 بين المجموعات

 
 

0.140 
 
 

 1.562 174 271.871 داخل المجموعات

  176 278.090 المجموع

مؤشرات جودة العلاق َ مع 
 والثق َ()الرضا  المستفيدين

 1.917 2.739 2 5.479 بين المجموعات
 
 

0.150 
 
 

 1.429 174 248.672 داخل المجموعات

  176 254.150 المجموع

 جميع المحاور
 1.687 1.665 2 3.330 بين المجموعات

 
 

0.188 
 
 

 0.987 174 171.701 داخل المجموعات

  176 175.031 المجموع

 3.12تساوي  1.12" ومستوى دلال َ 872، 5الجدولي َ عند درج َ حري َ " Fم َ قي
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( 3.382) هي المحسوب َ  Fان قيم َ الملموسي َمحور ب عد لِ  (2.52)من الجدول  وي لاحظ
مما ،  1.12وهي أصغر من  1.132ن القيم َ الاحتمالي َ إ ( و3.12الجدولي َ ) Fأكبر من قيم َ 

ودة دور أبعاد جاستجاب َ المبحوثين للدراس َ حول في ذات دلال َ إحصائي َ يدل على وجود فروق 
عزى ت   الخدمات والصورة الذهني َ والمنافع غير الملموس َ في جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدين

 (05.0) عند مستوى دلال َ  محور ب عد الملموسي َإلى 
( 3.522)المنافع غير الملموس َ لمتغير المحسوب َ   Fأن قيم َ (2.52)لجدول يتبين من اكما 

 1.12وهي أصغر من  1.128ن القيم َ الاحتمالي َ إ ( و3.12الجدولي َ ) Fأكبر من قيم َ وهي 
بعاد دور أاستجاب َ المبحوثين للدراس َ حول في ذات دلال َ إحصائي َ مما يدل على وجود فروق ، 

 الملموس َ في جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدينجودة الخدمات والصورة الذهني َ والمنافع غير 
 (05.0) عند مستوى دلال َ المنافع غير الملموس َ  هذا محورعزى إلى ت  

 

 
 مُلخص الفصل 1.6 

 زيع الطبيعياختبار التو   َ ثم انتقل إلىالفصل بتحليل خصائص وسمات عين َ الدراسبدأ الباحث     
 ((1-sample K-S  لمعرف َ هل البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا ويستخدم في حال َ ان تكون

تحليل فقرات ومحاور الدراس َ وأجاب عن إلى انتقل الباحث  ، ثمحال َ 21حجم العين َ أكبر من 
توضيح لالمتعدد نحدار تحليل الاام بثم قمعالجات الإحصائي َ المناسب َ، الالفرضيات باستخدام 

تغيرات المستقل َ )جودة الخدم َ والصورة الذهني َ والمنافع غير الملموس َ ( والمتغير المالعلاق َ بين 
 .وأخيراً استخدام تحليل التباين الأحادي لمعرف َ الفروق بين المتوسطات التابع )جودة العلاق َ(
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 مقدمة 1.1
ثم يقترح ا ليهإدراس َ الميداني َ التي تم التوصل نتائج ال إلىفي هذا الفصل يتطرق الباحث     

بعض  قترحيالباحث بعض التوصيات التي يراها مناسب َ وتسهم في تطوير أداء الغرف َ التجاري َ ثم 
  الدراسات التي يمكن تسليط الضوء عليها في الدراسات القادم َ. 

 

 النتائج 1.2
متعلقة  أخرىنتائج عامة و  قسمها الباحث إلى دراسة إلى مجموعة من النتائجت اللتوص

  :بفقرات ومحاور الدراسة
 
 نتائج عامة   1.2.1

متغيرات: جودة الخدمات وفقاً للأبعاد  النتائج وجود علاق َ ذات دلال َ إحصائي َ بين أظهرت -8
مان، ودرج َ التعاطف،( الاستجاب َ، درج َ الأتمادي َ، درج َ )العناصر الملموس َ، ودرج َ الاع

 جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدين.و 
علاق َ جودة البين متغير الصورة الذهني َ و أظهرت النتائج وجود علاق َ ذات دلال َ إحصائي َ  -5

 مع الأعضاء المستفيدين.
جودة و بين متغير المنافع غير الملموس َ أظهرت النتائج وجود علاق َ ذات دلال َ إحصائي َ  -3

 العلاق َ مع الأعضاء المستفيدين.
الصورة الذهني َ والمنافع غير الملموس َ  بالإضاف َ إلى جودة الخدم َأبعاد أن  الدراس َ كشف -2

 فيدين.الأعضاء المست ىني َ لا ترتقي للمستوى المطلوب لدفي الغرف َ التجاري َ الفلسطي
  متدني َ.أن مؤشرات جودة العلاق َ )الثق َ والرضا( مع الأعضاء  الدراس َ أظهرت -2
عدم وجود فروق بين متوسطات آراء أفراد العين َ حول دور أبعاد جودة  الدراس َ أظهرت -6

 ىفي جودة العلاق َ مع الأعضاء تعز  الخدمات والصورة الذهني َ والمنافع غير الملموس َ
 لاقتصادي.النشاط امتغير خاص َ للمتغيرات الديموغرافي َ 

موس َ )الاستجاب َ، المنافع غير الملأبعاد خاص َ  وجود أثر للمتغيرات المستقل َ الدراس َ أظهرت -7
  (.على المتغير التابع )جودة العلاق َ مع الأعضاء المستفيدين والصورة الذهني َ(
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 حول محاور الدراسةنتائج   1.2.2
 

 بعاد المستقلة: محور الأ (أ
ب عد الملموسي َ بوزن  احتلوقد . %56.37بلغ الوزن النسبي لجميع محاور جودة الخدمات  .8

 . %48.57وزن نسبي بلغ  ىعلى أدنالاعتمادي َ . واحتل ب عد %67.97نسبي هو الأعلى بلغ 
حيث تمتع بوزن نسبي  ىغرفة التجارية في المرتبة الأولالملموسية ال در بُعمحو جاء   .5

ات الدوام أوق ولي الفقرة "رتب َ الأمفي ال احتلتحيث  ،من بقية الأبعادوهو الأعلى  67.97%
. %89.10في الغرف َ التجاري َ تتناسب مع أوقات الأعضاء المستفيدين" بوزن نسبي بلغ 

يوجد في أقسام الخدم َ بالغرف َ لوحات ومنشورات إرشادي َ واضح َ وجذاب َ  "واحتلت الفقرة 
 %37.77ومناسب َ" بأقل رتب َ بوزن نسبي 

كانت و  ،وقد احتل المرتبة الثانية   %64.91" الأمان "  عدبُ لمحور بلغ الوزن النسبي    .3
لأعضاء" سري َ بيانات ا ىلي َ من المصداقي َ في المحافظ َ عليتمتع العاملون بدرج َ عا الفقرة "
يتمتع العاملون بالمعرف َ والمهارة  ، واحتلت الفقرة "%73.28بوزن نسبي بلغ  ىولرتب َ الأمفي ال

 .%56.82اللازمتين لمعالج َ قضايا الأعضاء ومشكلاتهم" أقل وزن نسبي بين الفقرات وبلغت 
 وكانت ،وقد احتل المرتبة الثالثة %61.18" الاستجابة "  دبُعلمحور بلغ الوزن النسبي  .2

 "يظهر العاملون في القسم درج َ عالي َ من الجاهزي َ والاستعداد لتقديم الخدم َ للأعضاء الفقرة "
يوفر العاملون  وجاءت في الرتب َ الأخيرة الفقرة " ،%61.82بوزن نسبي  ىولرتب َ الأمفي ال

 . %60.05بالغرف َ خدم َ سريع َ وفوري َ للأعضاء المستفيدين" بوزن نسبي بلغ 
 وكانت ،وقد احتل المرتبة الرابعة، %56.09" التعاطف "  دبُع لمحورالنسبي بلغ الوزن  .2

في  " يستمع العاملون في الغرف َ لي، ويحرصون على حل مشكلاتي عند زيارتي لهم الفقرة "
 يتفهم العاملون في رتب َ الأخيرة الفقرة "م، وجاءت في ال59.08%بوزن نسبي  ىولرتب َ الأمال

 .%53.35الغرف َ التجاري َ يتفهمون حاجات الأعضاء بشكل كامل " بوزن نسبي بلغ 
 ،، وقد احتل المرتبة السادسة%48.57" الاعتمادية "  دعبُ بلغ الوزن النسبي لمحور  .6

في  "يوفر العاملون في الغرف َ التجاري َ الخدم َ المناسب َ في الوقت المناسب وجاءت الفقرة "
تقوم الغرف َ التجاري َ بتوفير كاف َ  . فيما احتلت الفقرة "50.93%بوزن نسبي  ىولرتب َ الأمال

 .%45.20 الخدمات المتعلق َ باحتياجات الأعضاء" في أقل مرتب َ بوزن نسبي
 

تتمتع الغرف َ التجاري َ الفقرة " واحتلت ،%50.02  لصورة الذهنيةمحور الِ  بلغ الوزن النسبي .7
، 62.39%بوزن نسبي بلغ  ىولالرتب َ الأبسمع َ جيدة )حسن َ( في القطاع الاقتصادي المحلي" 
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تقدم إدارة الغرف َ لأعضائها خدمات متنوع َ ومتميزة" أقل الرتب بوزن بلغ فيما احتلت الفقرة "
41.16%. 

يوفر الانتساب  الفقرة " واحتلت ،%41.04لمنافع غير الملموسة  محور الِ بلغ الوزن النسبي  .1
 "للغرف َ التجاري َ لي قيم َ معنوي َ أكثر من مجرد الحصول على خدمات ذات طابع اقتصادي 

بالنسب َ لي فإن الغرف َ التجاري َ  . فيما احتلت الفقرة "44.39%بوزن نسبي  ىولرتب َ الأمال
وزن نسبي قل الرتب بألم الصناع َ والتجارة الخارجي َ " وفرت لي فرص َ للتعلم والتواصل مع عا

 .%35.27بلغ 
 

 مؤشرات جودة العلاقة  (ب
لمؤشر جودة العلاقة مع الأعضاء المستفيدين )الرضا الوزن النسبي النتائج أن  أظهرت .8

    متدني َ. ن جودة العلاق َ مع المستفيدينأ"مما يدل على  %54.31يساوي والثقة( 
الأولى في مؤشرات جودة العلاقة الثقة " قد احتل المرتبة النتائج أن مؤشر محور " أظهرت .5

أنا واثق بأن موظفي الغرف َ أكفاء بما يكفي  وجاءت الفقرة " .%55.72وبغ الوزن النسبي 
 بينما جاءت 60.05%بوزن نسبي بلغ في المرتب َ الأولى "  لتقديم الخدمات اللازم َ للأعضاء

 "أنا أترجم ثقتي بالغرف َ التجاري َ من خلال المشارك َ في أنشط َ واجتماعات الغرف َ  الفقرة "
 .%42.05بأقل رتب َ بوزن نسبي 

الثانية في مؤشرات جودة العلاقة محور " الرضا " قد احتل المرتبة النتائج أن مؤشر  أظهرت .3
أشعر بالراح َ فيما يتعلق بعلاقتي مع  الفقرة " وجاءت ،%52.46 بلغ الوزن النسبيحيث 

أشعر بالرضا  الفقرة " جاءت بينما 59.64%بوزن نسبي بلغ  مرتب َ الأولىالفي "  إدارة الغرف َ
 .%36.00" بأقل رتب َ بوزن نسبي عن جميع رسوم الخدمات المقدم َ من قبل الغرف َ التجاري َ 
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 التوصيات 1.1
 أهمها:مجموعة من التوصيات وكان  إلىتوصلت الدراسة 

خدمات جودة ال معالج َ العديد من الجوانب الضعيف َ فيإدارة الغرف َ التجاري َ يوصي الباحث  .8
من خلال التركيز علي نوعي َ الخدمات المقدم َ وسرع َ تقديمها وتحديد أوقات محددة  المقدم َ

  ورعاي َ مصالحهم. لانجازها بالإضاف َ الي المساواة بين الأعضاء في تقديم الخدم َ
قابل مفي تعزيز مكان َ الغرف َ التجاري َ التنافسي َ الصورة الذهني َ للمنظم َ دور الانتباه لأهمي َ  .5

المزيد  استقطابللتركيز علي قطاعات اقتصادي َ محددة و الأخرى التي تسعي اتحادات الاعمال 
 والمقاولات وغيرها.كما يحصل في جمعي َ رجال الاعمال واتحادات الصناع َ من الأعضاء  

معنوي الدعم التعزيز التي يحصل عليها الأعضاء في الغرف َ التجاري َ كالمنافع مضاعف َ  .3
قام َ  ،الصداق َ بين الأعضاءتوثيق الصلات و للاعضاء أوقات الازمات والحروب، و  وا 

قام َ حفلات الشرف ،للأعضاء المتميزين التذكاري َ طرح البرامج والهداياو ، الاحتفالات  وا 
بالإضاف َ الي منافع ذات الطابع المادي كالمزايا الضريبي َ  ،عضاء وقادة المجتمع المحليللأ

والخصومات علي برامج السياح َ والسفر والمتاجر والمطاعم وحجوزات الفنادق والرعاي َ 
 .الصحي َ والأماكن الترفيهي َ

ة العلاق َ اجح َ في إدار الاحتكاك بالغرف التجاري َ الإقليمي َ والدولي َ للاستفادة من التجارب الن .2
دارة الغرف َ التجاري َ الشركاء  قادرة على استقطابالتجاري َ غرف َ حتي تصبح ال بين الأعضاء وا 

 .وزيادة عدد الملتحقين بالعضوي َ في الغرف َالاقتصاديين 
دارة الغرف َ  .2 الحرص علي علاق َ تبادلي َ طويل َ الاجل يتطلب الشفافي َ والتفاعلي َ بين الأعضاء وا 

حول اليات الارتقاء بالغرف َ وس بل تحقيق مصالح جتماعات ونقاشات معمق َ إدارة ايتطلب 
 ، لوقوف على الاحتياجات الفعلي َ للأعضاءالأعضاء ول

 َ تعزيزه من خلال مشاركالذي يمكن بين الغرف َ والأعضاء و  التفاعلي دورالتأكيد على ال .6
لتي افي صياغ َ السياسات  للمساهم َوفتح المجال أمامهم أنشط َ الغرف َ قرارات و  في الاعضاء

اجع َ التغذي َ الر صندوق للشكاوي والاقتراحات للحصول علي عمال وتوفير الأتخدم مجتمع 
 ف َ.تعزيز حال َ الالتزام والرضا والثق َ بإدارة الغر يساهم في  للمعلومات التي بحوزة إدارة الغرف َ

المظهر  تحسين تقوم على موس َ الملاخلي في الجوانب تطوير د تحتاج الغرف َ التجاري َ إلى .7
 تتسم بالسهول َ في إجراءات تقديم الخدم َ والمحافظ َ عليتجهيزات حديث َ أقسام و ر العام وتوفي

سام الخدم َ قلارشادات والمنشورات الجذاب َ في أاللوحات واتوفير  بالإضاف َ إلىسري َ الاعضاء 
 .للاعضاء والزائرين للغرف َمصدر معلومات لتصبح 
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طوير تمراعاة مصالح الأعضاء يحتاج الي العاملين بأهمي َ جودة الخدمات و  لدى تعزيز الوعي .1
  َلتكنولوجيا ووسائلمهاراتهم من خلال برامج تدريبي َ متخصص َ في العلاقات العام َ والتسويق 

 .وفي الوقت المطلوبفي تقديم الخدمات للزبائن بالجودة المناسب َ  الحديث َ
 َ الشراكو  ،ماعي َ من خلال المشارك َ في الاجتماعات العام َجانب المسؤولي َ الاجتالاهتمام ب .2

مع منظمات المجتمع المحلي في الأنشط َ الاجتماعي َ ، رعاي َ المشاريع الصغيرة الناشئ َ 
ه َ الحصار لمواجمعدلات البطال َ والفقر تقلل من تنفيذ المشاريع والعقول الموهوب َ، والقيام ب

 غزة. زمات المختلف َ التي يمر بها قطاعوالأ
وانب المقدم َ في جالتدريبي َ لشركات الصغيرة يتطلب زيادة حجم البرامج خاص َ بارعاي َ  .81

لعضوي َ يجعل من اعمال مما ي الأالمبيعات والموارد البشري َ والتسويق والمالي َ والاستشارات ف
 عمال الناشئ.وهدف لمجتمع الأ أولوي َذات في الغرف َ التجاري َ 

لاجتماعي َ انشاء نادي ترفيهي للغرف َ التجاري َ يساهم في تقوي َ العلاقات يوصي الباحث بإ .88
 الثق َ والولاء بالغرف َ التجاري َ بغزة. ن الغرف َ والأعضاء ويرفع من مستوىبي

 

 دراسات مقترحة 1.4
 قابل َ للتعميم على اتحادات الاعمالغير ونتائجها تعتبر الدراس َ خاص َ بالغرف َ التجاري َ 

 ي مكن أن تكون محل اهتماميري الباحث أهمي َ القيام بدراسات مستقبلي َ  ومع ذلك ،الأخري
 الباحثين في المستقبل ومنها:

 مقارن َ التسويق الخدمي بين الغرف َ التجاري َ واتحادات الاعمال الأخرى   .8
 جتمعي َالمسؤولي َ المدور مجالس الغرف التجاري َ في خدم َ برامج  .5
 المشاريع الاقتصادي َ الناشئ َ  دعمدور اتحادات الاعمال في  .3
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 المراجع
 القرآن الكريم

 

 أولًا / المراجع العربية 
 الكتب 

 ( .م 5116إدريس، ثابث عبد الرحمن .) مفاهيم أساسية وطرق  –كفاءة وجودة الخدمات اللوجستية
 الاسكندري َ: الدار الجامعي َ. .القياس والتقييم

 ( .م 8226إسكوت، درو.) ترجم َ خالد رزوق، وناصر العديلي(. إرضاء العميل: النصف الآخر لوظيفتك( ،
 .الرياض: دار آفاق الإبداع العالمي َ

 ( .م 5116جيرسون، ريشتارد .)الفاروق  ، )ترجم َ خالد العامري(. القاهرة: داركيف تقيس رضاء العميل؟
 للنشر والتوزيع.

 ( .م 5111الدرادك َ، مأمون سليمان) عمان: دار صفاء للنشر 8. طالجودة الشاملة وخدمة العملاء. إدارة .
 والتوزيع.

 ( .الإسكندري َ: دار الجامع َ.2. ط الســـلوك الإنســــاني فــــي المنظمــــات .)م 5115سلطان، محمد سعيد . 
 1333دليل عملي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة الايزو (. م 8222والياس، سهيل. ) ؛السلطي، مأمون .

 . دمشق: دار الفكر المعاصر.8ط
 ( .م 8222السلمي، على .) القاهرة: دار غريب للطباع َ والنشر 1333إدارة الشاملة ومتطلبات الأيزو .

 والتوزيع.
 ( .م 5115الصحن، محمد فريد .)القاهرة: الدار الجامعي َ.قراءات في إدارة التسويق . 
  ،عمان: دار المسيرة للنشر والتوزيع الخدماتتسويق  (.5181ويوسف، ردين َ. ) محمود؛الصميدعي .

 والطباع َ.
 الأردن: دار اليازوري العلمي َ للنشر ادارة عمليات الخدمة(. م 5188والعلاق، بشير. ) ؛الطائي، حميد .

 والتوزيع.
 عمان: دار اليازوري للنشر إدارة الجودة الشاملة( م 5111وعيسى، قدادة. )؛ الطائي، رعد عبد الله .

 ع.والتوزي
 البحث العلمي، مفهومه، أدواته (. م 5118وعدس، عبد الرحمن؛ وعبد الخالق، كايد. ) ؛عبيدات، ذوقان

 . عمان: دار الفكر.وأساليبه
  دارة الإستراتيجية الإدارة بين العامة العلاقات إدارةم(  5112كريمان.) وفريد، ؛ عجوة، علي  .الأزمات وا 

 .الكتب عالم:القاهرة .8ط
  .الرياض: دار المريخ للنشردليل الباحثين في الإدارة والتنظيم(. م 8223)عطي َ، حامد .. 
  ،الأردن: دار اليازوري العلمي َ للنشر والتوزيع.ثقافة الخدمة(. م 5112)بشير. العلاق . 
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 ( .م 5183علوان، قاسم نايف .) عمان: دار 3. ط1331:2333الجودة الشاملة ومتطلبات الأيزو إدارة .
 .للنشر والتوزيعالثقاف َ 

  مبادئ الإحصاء واستخداماتها في مجالات الخدمة الاجتماعية(. م 8226)بهجت. كشك، محمد .
 الإسكندري َ: دار الطباع َ الحرة.

 ( .م 5181مصطفي، محمد محمود .)عمان: دار المناهج للنشر والتوزيع.التسويق الاستراتيجي للخدمات . 
  ،مراجعة نقدية لمشروع قانون الغرف التجارية الصناعية الزراعية الفلسطيني (5112) .باسممكحول. 

 .الفلسطيني )ماس( الاقتصادي َمعهد أبحاث السياسات  رام الله:
 ( .م 8221المنياوي، عائش َ مصطفى .)القاهرة: مكتب َ عين الشمس.5. طسلوك المستهلك . 
 ( .م 5183المهيدب، رائد عبد العزيز .) كتاب منشور على الانترنت.والمستفيدينرضا العملاء . 

 

 الدراسات العلمية

 م(. جـــودة الخـــدمات المصـــرفي َ فـــي المصـــارف التجاريــ َ  5116زبيد، سمير، والشريف، شادي. ) أبو
ين: . فلسطمجلة اقتصاديات شمال أفريقياالعاملــ َ فــي الضــف َ الغربيــ َ ومــدى رضــا العملاء عنها. 

 جامع َ الخليل.
 تأثير جودة الخدمات علي تحقيق رضا الزبون، دراسة حالة مؤسسة م(.  5185سميح َ. )، بلحسن

 . رسال َ ماجستير منشورة، جامعـ َ قاصـدي مربـاح ورقلــــ َ، الجزائر.موبيليس

 ( .5116الخنساء، سعادي  .)التسويق الالكتروني وتفعيل التوجه نحو الزبون من خلال المزيج م
. رسال َ ماجستير غير منشورة، جامع َ بن يوسف بن سويقي: دراسة تقييمية لمؤسسة بريد الجزائرالت

 خدة، الجزائر.
 م(. العلاق َ بين جودة الخدمات الداخلي َ وجودة العملاء في المؤسسات  5182خالد عبد. )يونيو، ،دهليز

 53، المجلد  الاقتصادية والإداريةمجلة الجامعة الإسلامية للدراسات الاكاديمي َ في قطاع غزة. 
    A1-A17.(. الصفحات 5العدد)

 ( .5182راشد، وائل سليم  .)دور جودة الخدمات المصرفية في تحقيق رضا العملاء : دراسة تطبيقية م
ورة. . رسال َ ماجستير منشعلى البنك الوطني الإسلامي وبنك الإنتاج الفلسطيني من وجهة نظر العملاء

 دارة والسياس َ، غزة .أكاديمي َ الإ
 ( .مستوى جودة الخدمات الجامعي َ كما يدركها طلب َ جامع َ الأقصى  5183سلمان، محمد ابراهيم .)م

-21. الصفحات 87، المجلد مجلة جامعة الأقصى. SERVPERFبغزة طبقاً لمقياس جودة الخدم َ 
8   . 

 ( .5116صوفي، وهيب  .)جدة من وجهة نظر منشأت تقييم خدمات الغرفة التجارية الصناعية بم
. رسال َ ماجستير غير منشورة،عمادة الدراسات العليا ، جامع َ الملك عبد العزيز، الأعمال بمحافظة جدة

 السعودي َ.
 ( .قياس جودة الخدمات المصرفي َ الإسلامي َ:  5112الطالب، صلاح الدين عبد الرحمن مصطفي .)م

 ، الأردن.والعلوم الإدارية بجامعة جرش الاهليةمجلة كلية الاقتصاد دراس َ تحليلي َ ميداني َ. 
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 دور التسويق الالكتروني في تحسين الصورة الذهنية للخدمات م(.  5188. )فادي عبد المنعم ،عبد الفتاح
الشرق  جامع َ . رسال َ ماجستير منشورة،دراسة حالة عملاء الشركة الأردنية الفرنسية للتأمين الصحية
 .ردن،الأعمان، الاوسط

  م(. مبادئ واليات الحوكم َ ودورها في تحسين اداء العمل بالتطبيق على  5188الوهاب، ياسر. )عبد
-28(. الصفحات 5العدد) 85، المجلد مجلة دار النهضةدراس َ ميداني َ. -الغرف الصناعي َ المصري َ 

852. 
 ( .دراس َ ميداني َ لقياس جودة الخدمات المقدم َ في مؤسس َ المناطق الحرة  5112عبيسات، حيدرة .)م

 . الاردن: مؤسس َ المناطق الحرة.مديرية الدراسات والمعرفةوأثرها على متلقي الخدمات. 
 ( .5111العنزي، مشعل سليمان  .)دور الغرف التجارية الصناعية في تنمية الموارد البشرية : دراسة م

. رسال َ ماجستير غير منشورة،عمادة الدراسات ين بالمنشأت الخاصة بمحافظة جدةلاتجاهات المسؤل
 السعودي َ. ،جامع َ الملك عبد العزيز ،العليا

  (. واقع الغرف التجاري َ الصناعي َ الزراعي َ الفلسطيني َ م 5181رزق السيد. ) وأحمد،العودة، صلاح
 (.5العدد)الاقتصادية، مجلة السياسات ودورها في تعزيز مكان َ القطاع الخاص الفلسطيني. 

 قياس جودة عمل الخدمات العامة من وجهة نظر المستفيدين باستخدام م(.  5185مازن سالم. ) ،الغافري
. رسال َ دراسة تطبيقية على الهيئة العامة لحماية المستهلك بالسلطنة SERVPERFالنموذج 

 ماجستير غير منشورة، سلطن َ ع مان. 
 م(. العوامل المؤثرة في رضا العملاء عن خدمات المصارف الإسلامي َ  5185سام عبد القادر ) ،الفقهاء

 .563-536(. ص 5العدد) 1المجلد  ،المجلة الاردنية في ادارة الاعمال في فلسطين.
 ( .5183الفلاح، بلال  .)رام الله: معهد الدراساتقطاع الخدمات الفلسطيني: بنيته وأثره الاقتصاديم . 

 الاقتصادي َ الفلسطيني)ماس(.       
 تسويق خدمات الغرف التجارية والصناعية: دراسة مقارنة علي المملكة م(.  5111أحمد. ) ،مسعود

رسال َ ماجستير غير منشورة،عمادة الدراسات العليا ، جامع َ الملك عبد العزيز،  .العربية السعودية
 السعودي َ.

 حالة الوكالة التجارية  مكانة الجودة في المؤسسة الخدمية : دراسةم(.  5112بن أحسن. ) ،نناصر الدي
 رسال َ ماجستير منشورة،جامع َ العقيد لحاج الاخضر، بلت َ،الجزائر. .في مدينة قالمة لاتصالات الجزائر

 ( .5117نور الدين، بوعنان  .)ميدانية في المؤسسة : دراسة جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءم
 . رسال َ ماجستير منشورة، قسم علوم التيسير، جامع َ محمد بوضياف، الجزائر.المينائية لسكيكدة

   تقرير الخسائر الاقتصادي َ للحرب علي قطاع غزة (. م 2814. )وزارة الاقتصاد الوطني . 

 مؤتمرات

 ( .دور جوائز الجودة والتميز في قياس م 5112نوفمبر 2-8بن ع بود، علي أحمد ثاني .)وتطوير الأداء 
. الرياض: معهد الإدارة المؤتمر الدولي للتنمية الاداريةورقة مقدمة الي في القطاع الحكومي. 

 .العام َ
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 ( .الخدمات التي تقدمها البلديات في فلسطين على رضا  5112نوفمبر 2-8درويش، مروان .)م   
 . الرياض: معهد الإدارة العام َ.المؤتمر الدولي للتنمية الادارية ورقة مقدمة اليالمستفيدين. 

 ( .تحسين جودة الخدمات الحكومي َ من وجه َ نظر متلقي الخدم َ. ورق َ  5115السيد، مصطفي أحمد .)م
. دمشق: ندوة حول تحسين جودة الخدمات الحكومية من وجهة نظر متلقي الخدمةمقدم َ الي 

 الإداري َ.المنظم َ العربي َ للتنمي َ 
 

 المجلات ومواقع الانترنت

 ( .َ لسن َ 2م(. قرار بقانون رقم )5188السلط َ الوطني َ الفلسطيني )بشأن الغرف التجاري َ  5188
وفا :       –، من مركز المعلومات الوطني الفلسطيني 5182يناير،  86والصناعي َ. تاريخ الاسترداد 

http://www.wafainfo.ps/atemplate.aspx?id=8956 
 ( .الغرف التجاري َ الصناعي َ والدور المفقود. تاريخ الاسترداد  5116فبراير،  82الشيح َ، عدنان .)87م 

                                  ، من جريدة الاقتصادي َ: 5182يناير، 
/02/19/article_4384.htmlhttp://www.aleqt.com/2006 

  ،م(. العدد الاول 5182مجل َ غرف َ تجارة وصناع َ محافظ َ غزة. )ايلول. 
 ( .الغرف َ التجاري َ الفلسطيني َ لمحافظات غزة. تاريخ 5188المركز الوطني الفلسطيني المعلومات وفا .)

                 ، من وكال َ الأنباء والمعلومات الفلسطيني َ: 5182ابريل،  86الاسترداد 
http://www.wafainfo.ps/atemplate.aspx?id=8944 

  َ المركز الوطني الفلسطيني المعلومات وفا. )بلا تاريخ(. اتحاد الغرف التجاري َ الصناعي َ الزراعي
                ، من وكال َ الأنباء والمعلومات الفلسطيني َ: 5182اغسطس،  2الفلسطيني. تاريخ الاسترداد 

http://www.wafainfo.ps/atemplate.aspx?id=8938 
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 (1ملحق )
 قائمة المحكمين للاستبانة

 مكان العمل التخصص الاسم الرقم

 يوسف .د .أ  .8
 عاشور حسين

 في الأستاذ الدكتور
 الإعمال إدارة

 بغزة الإسلامي َالجامع َ 

علي أبو  سامي .د  .5
 الروس

 تنمي َ في دكتوراه
  الموارد وادارة

 بغزة الإسلامي َ الجامع َ

د. يوسف عبد   .3
 عطي َ بحر

في  الأستاذ المشارك
 إدارة الاعمال

 بغزة الإسلامي َالجامع َ 

د. حاتم علي   .2
 سالم العايدي

دكتوراه في الهندس َ 
 الكهربائي َ

 بغزة الإسلامي َالجامع َ 

 حلمي وفيقد.   .2
 الاغا سعيد

 إدارة فيوراه دكت
 الأعمال

 بغزة الأزهر جامع َ

وائل محمد ابراهيم   .6
 ثابت

 إدارة فيوراه دكت
 الأعمال

 بغزة الأزهر جامع َ

دكتوراه في ادارة  د. نبيل اللوح  .7
 الاعمال

مدير عام الإدارة العامة للتدريب والتطوير في 
 غزة-الموظفين العامديوان 

أ.د محمد إبراهيم   .1
 المدهون

ادارة الموارد  دكتوراه
 البشري َ والتنمي َ

رئيس أكاديمي َ الإدارة والسياس َ 
 للدراسات العليا
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 (2ملحق )
 الاستبانة في شكلها النهائي

  

 

 

 
 

 انةـــاستب
 

 المحترم          السيد / عضو الغرفة التجارية الصناعية بغزة
  وبركاته،السلام عليكم ورحمة الله 

دور أبعاد جودة  ""  بعنوانوالتقدير، راجياً حسن تعاونكم لإنجاح هذه الدراس َ التي  الاحترامأتوجه إليكم بفائق     
الخدمات والصورة الذهنية والمنافع غير الملموسة في جودة العلاقة مع الأعضاء المستفيدين: دراسة حالة "الغرفة 

 اركماختيالأعمال، وقد تم  وذلك كمتطلب للحصول على درج َ الماجستير في إدارة". التجارية الصناعية بغزة 
 المتميز. الاستبان َ لخبرتكم ومركزكم الاقتصاديللإجاب َ على هذه 

من  غرف َفي اللخدمات المقدم َ التي تساهم في معرف َ أراءكم تجاه ا ضمن إطار الجهود العلمي َ وتأتي هذه الدراس َ
 .غزةلرضا والثق َ لديكم بالغرف َ التجاري َ بتحديد نقاط القوة والضعف في الخدمات المقدم َ وتعزيز حال َ ااجل إجراء 

 مع التأكيد على أن المعلومات التي تقدمونها للباحث س تعامل أملًا منكم المساهم َ والتكرم بالإجاب َ على الاستبان َ  
 .خلاقيات وأغراض البحث العلمي فقطأضمن 

 

 مع فائق الشكر والتقدير لحسن تعاونكم ومساعدتكم

 
 الباحث                                                                                         

 فوزي فايز أبو عكر                                                                                       

 

غزة-الجامعة الإسلامية  

 عمادة الدراسات العليــــا 

التجــــــــــــــــــــــــــــــــــارةكلية   

 قسم إدارة الأعمـــــــــــــــال
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  بيانات عامة وتعريفيةأولاً: 
 سنة فأكثر 61      سنة  61أقل من        سنة 13-11سنة      11أقل من  الفئة العمرية  .1

 
 نوع النشاط الاقتصادي  .2

 
 خدماتي          حرفي     تجاري            صناعي          زراعي 

  سنوات الخبرة في النشاط   .1

 سنة فأكثر 23سنة              23 – 13سنة              13أقل من 
 سنوات           13 -1سنوات                           1أقل من  للغرفةسنوات الانتساب   .4

 سنة فأكثر 23سنة                            23-11من 
 نوع التسجيل   .1

 في الغرفة

 فردي                     شركة مساهمة محدودة            
 شركة عادية             شركة مساهمة عامة               

 

عدد مرات زيارة الغرفة   .6
 في السنة الواحدة

 

 مرات فأكثر 13مرات              13-1مرات                   1أقل من 
 

 

 

 متغيرات الدراسة : ثانياً 

مع علي العبارة المناسبة ( في الخانة التي تعبر عن درجة موافقتك √ثم وضع علامة ) التالية أرجو قراءة العبارات
 وهي أعلي درجة موافقة. [2] ي بـوتنته موافقة درجة أدنيوهي  [1بـ ] العلم ان درجة الموافقة تبدأ

 7 6 5 4 3 2 1 بدرجة كبيرة جدا( -7بدرجة قليلة جدا,  – 1) 

 أولًا: أبعاد الجودة
A.    الخدمة: بُعد الملموسية جودة 

        تمتلك الغرفة التجارية أجهزة ومعدات حديثة وتجهيزات مكتبية مناسبة   .1

        تتمتع الغرفة التجارية بجو هادئ ضمن مكان مناسب وجميل ومريح  .2

        تمتلك الغرفة التجارية كادر من العاملين المهنيين ذوي الكفاءة العالية   .3

        الغرفة التجارية كادر من العاملين خدوم ويرحب بالضيوفتمتلك   .4

يوجد في أقسام الخدمة بالغرفة لوحات ومنشورات إرشادية واضحة   .5

 وجذابة ومناسبة

       

أوقات الدوام في الغرفة التجارية تتناسب مع أوقات الأعضاء   .0

 المستفيدين

       

B.   جودة الخدمة: بُعد الاعتمادية 

        الغرفة التجارية بتوفير كافة الخدمات المتعلقة باحتياجات الأعضاءتقوم   .1

يوفر كادر العاملين الموجود في الغرفة التجارية معلومات كافية وحلول   .2

 مناسبة

       

        يوفر العاملون في الغرفة التجارية الخدمة المناسبة من أول زيارة  .3

        التجارية الخدمة المناسبة في الوقت المناسبيوفر العاملون في الغرفة   .4

 ترتبط خدمات الغرفة التجارية بجدول زمني محدد  .5

 

       

 رجل أعمال
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C.   جودة الخدمة: بُعد الاستجابة 

        يوفر العاملون بالغرفة خدمة سريعة وفورية للأعضاء المستفيدين  .1

مة لتقديم الخديظهر العاملون في أقسام الخدمة دافعية ورغبة عاليتين   .2

 للأعضاء

       

يظهر العاملون في القسم درجة عالية من الجاهزية والاستعداد لتقديم   .3

 الخدمة للأعضاء

       

D.  جودة الخدمة: بُعد الأمان 

        سلوك الموظفين يُشعر العضو المستفيد بالأمان في تعاملاته   .1

        يعزز العاملون في الغرفة التجارية الثقة المتبادلة مع الأعضاء   .2

يتمتع العاملون بدرجة عالية من المصداقية في المحافظة علي سرية   .3

 بيانات الأعضاء 

       

يتمتع العاملون بالمعرفة والمهارة اللازمتين لمعالجة قضايا الأعضاء   .4

 ومشكلاتهم

       

الكافية لدي الموظفين في الغرفة للإجابة على أسئلة توافر المعرفة   .5

 أعضاء المستفيدين.

       

E.  جودة الخدمة: بُعد التعاطف 

يستمع العاملون في الغرفة لي، ويحرصون على حل مشكلاتي عند   .1

 زيارتي لهم

       

        يضع العاملون في الغرفة التجارية خدمة الأعضاء في سلم أولوياتهم  .2

العاملون في الغرفة التجارية رعاية خاصة للأعضاء أثناء تقديمهم يولي   .3

 الخدمة

       

        يتفهم العاملون في الغرفة التجارية حاجات الأعضاء بشكل كامل  .4
 

  )الصورة الذهنية( لعلامة التجاريةا: ثانياً 
 7 6 5 4 3 2 1 بدرجة كبيرة جدا( -7بدرجة قليلة جدا,  – 1)

الغرفة التجارية بسمعة جيدة )حسنة( في القطاع الاقتصادي تتمتع   .1

 المحلي
       

أشعر بالمسئولية الاجتماعية التي تبديها الغرفة التجارية تجاه المجتمع   .2

 الفلسطيني
       

        تقدم إدارة الغرفة لأعضائها خدمات متنوعة ومتميزة   .3

اقتصادية أفضل من اتحادات أري بان الغرفة التجارية تتمتع بمكانة   .4

 .الاعمال الأخرى
       

 

 المنافع غير الملموسة ثالثاً: 
 7 6 5 4 3 2 1 بدرجة كبيرة جدا( -7بدرجة قليلة جدا,  – 1)

يوفر الانتساب للغرفة التجارية لي قيمة معنوية أكثر من مجرد   .1

 الحصول على خدمات ذات طابع اقتصادي 
       

الغرفة التجارية يتولد لدي شعور إيجابي تجاه مساندة كوني عضو في   .2

ودعم الغرفة التجارية للقطاعات الاقتصادية في قطاع غزة خاصة 

 أوقات الحروب والأزمات

       

تعتبر الغرفة التجارية مكان مناسب ساعدني في بناء صداقات مع   .3

 مختلف الأعضاء المستفيدين من خدمات الغرفة 
       

بالنسبة لي فإن الغرفة التجارية وفرت لي فرصة للتعلم والتواصل مع   .4

 عالم الصناعة والتجارة الخارجية 
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  : مؤشرات جودة العلاقة مع المستفيدين وهما )الرضا والثقة(رابعاً 
علي العبارة المناسبة ( في الخانة التي تعبر عن درجة موافقتك √ثم وضع علامة ) التالية أرجو قراءة العبارات     

 وهي أعلي درجة موافقة. [2] ي بـوتنته موافقة درجة أدنيوهي  [1بـ ] مع العلم ان درجة الموافقة تبدأ

 الرضا  .1
 7 6 5 4 3 2 1 بدرجة كبيرة جدا( -7بدرجة قليلة جدا,  – 1)

        أشعر بالرضا عن جودة الخدمات المقدمة من قبل الغرفة التجارية   .1

        أشعر بالرضا عن جميع رسوم الخدمات المقدمة من قبل الغرفة التجارية   .2

3.  
أشعر بالرضا عن رسوم الاشتراك السنوية التي أدفعها مقابل الحصول 

 على عضوية الغرفة التجارية 
       

4.  
أري بأنني قمت باتخاذ القرار الصحيح عندما اخترت العضوية في 

 الغرفة 
       

        أشعر بالراحة فيما يتعلق بعلاقتي مع إدارة الغرفة   .5

        بشكل عام، انا راضي عن الغرفة التجارية   .0

1.  
أوصي زملائي في النشاط الاقتصادي بالالتحاق بعضوية الغرفة 

 التجارية
       

 الثقة .2
 7 6 5 4 3 2 1 بدرجة كبيرة جدا( -7بدرجة قليلة جدا,  – 1)

        أنا أثق تماماً بدور الغرفة التجارية في خدمة الأعضاء المستفيدين   .1

2.  
أنا واثق بأن موظفي الغرفة أكفاء بما يكفي لتقديم الخدمات اللازمة 

 للأعضاء
       

3.  
أنا أثق بإدارة الغرفة التجارية وبرغبتها في الوفاء بالتزاماتها تجاه 

 الأعضاء 
       

        أنا أترجم تقتي بالغرفة التجارية من خلال تجديد عضويتي السنوية فيها   .4

5.  
أنا أترجم ثقتي بالغرفة التجارية من خلال المشاركة في أنشطة 

 واجتماعات الغرفة 
       

 


