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توظيف ابعاد الهنذسة انعكسية في تعزيز متطهبات رضا 
 انزبون

 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 

 :المستخهص
)تؾعيف ابعاد اليشجسة العكدية في تعديد ـتفاعمت متغيخات البحث لتكؾن اطار مفاىيسي متسثلا ب

والحي تسخض  ،وذلػ عبخ دراسة استظلاعية في معسل سسشت الكؾفة ،متظمبات رضا الدبؾن(
عؽ الديارات السيجانية التي قام بيا الباحث لتحجيج السذاكل التي يعاني مشيا السعسل اثشاء اداء 

مفاجئة واعتيادية  تؾقفات وخاصة ما يتعمق باستيلاك قظع الغيار وما يشتج عشيا مؽ ،عسمو
جاء ىحا  ،سكشةوكيفية صيانتيا واثخه عمى الجانب الانتاجي وكيفية ديسؾمة عسمو اطؾل فتخة م

حيث ركدت الجراسة  ،تأثيخ اليشجسة العكدية في تعديد رضا الدبؾن  البحث بيجف التعخف عمى
( 1377ويتكؾن مجتسع الجراسة مؽ ) ،سعيا لتحقيق الاىجاف ،عمى عيشة مؽ العامميؽ في السعسل
الاستبانات ( اما عجد 315( وعجد الاستبانات السدتخجعة )350وكان عجد الاستبانات السؾزعة )

( 302( وىشا اصبح عجد الاستسارات الرالحة لمتحميل الاحرائي )13السدتبعجة وغيخ صالحة )
وقج جخى ترسيؼ الاستبانة بالاعتساد عمى عجد مؽ  ،استبانة مؽ العامميؽ في معسل سسشت الكؾفة

اعادة  ،العسميات اعادة تحجيج ،)اعادة التفكيخ بأبعاد اليشجسة العكدية ،السقاييذ العالسية الخصيشة
لمؾصؾل  ،الؾقت( ،الخجمة ،الدعخ ،متغيخ رضا الدبؾن يسثل )الجؾدةو اعادة التذفيخ(  ،الترسيؼ

و  ديسؾمة عسل السشغسة وتقميل ضغط الذخكات السحتكخة متسثمة في كيفية الى نتائج نيائية
 زرع الثقة لجييؼ.مؽ خلال  ،اثخ ايجابي عمى رضا الدبؾن  بالتالي يكؾن ليا

 :مقجمة
وتدمط الذخكات السحتكخة  ،وعيؾر العؾلسة شيجت الآونة الاخيخة ثؾرة كبيخة في مجال التكشمؾجيا

اعتساد الية مؽ  والشامية ىحا ما دعا الى قيام الذخكات السشافدة والذخكات ،عمى الاسؾاق العالسية
والتي  ،في عالؼ الاعسالنقمة نؾعية  وتعج ،استخجام الاساليب الحجيثة الستسثمة باليشجسة العكدية

 أ.د شكري سهيم 
المعهددذ انعددام نهبةاسددبة  ادار  
  المؤسسدددات في منوبدددة   تدددو  

 

 الحسنا ي ديوان كاظم حيذر
 الاشرف اننجف محافظة مؤسسة انشهذاءمذيرية 

  جلال فاهم هادي الحسنا ي
 مذيرية شرطة محافظة اننجف الاشرف

 الاشرف   المنشات
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 ليا تأثيخ بالغ الاىسية عمى الايجلؾجية الادارية لان العسمية الانتاجية الحجيثة اخحت تحتل اولؾية
مؽ خلال الامكانيات التي تتستع بيا مثل الدخعة والجؾدة ومخونة الترسيؼ  ،في جحب الدبؾن 

سات عمى مقخبة بعزيا مؽ وان ىحا التظؾر التكشمؾجي وضع جسيع السشغ ،وتخفيض التكاليف
يؤدي  والتي مؽ خلاليا، لغخض التسيد لحا استخجام اقرى التجابيخ الستؾفخة والابجاعات ،بعض

فأنيا تتأثخ بتأثخ عالؼ الاعسال في الاسؾاق  ،السحمية البيئة الرشاعية فيخاصة الى رضا الدبؾن 
ابيخ احتخازية في مشافدة ان يأخح تج لحا يشبغي عمى القظاع الحكؾمي والرشاعي ،العالسية

جاءت أىسية البحث مؽ محاولة دراسة وتظبيق الأساليب الحجيثة في  ومؽ ىشا ،الذخكات العالسية
لخجمة الؾاقع  ،في الذخكات الرشاعية العخاقية وفق السكانيات الستاحة ،وضع رؤية استخاتيجية

وذلػ مؽ خلال الاستفادة مؽ  ،الرشاعي العخاقي الحي يذيج مشافدة قؾية مؽ الذخكات العالسية
السعتسجة مؽ قبل الذخكات  ومؽ ىحه التجارب اليشجسة العكدية تجارب الجول الستقجمة صشاعيا

مؽ خلال دراسة نقاط القؾة  ،التشافدية زيادة قجرتيا والتي تيجف الى ،الستقجمة والسعخوفة عالسيا
وىحه مؽ  ،ة في نغخ الدبؾن والزعف لسشتجات الذخكات السشافدة وجعل مشتجاتيا أكثخ قيس

 القيسة لمدبؾن وليا دور في تخفيض التكاليف وتحديؽ قيسة السشتج السختكدات السعخفية التي تحقق
. 

 منهجية انبةث :المبةث الا ل
 مذكلة البحث :اولا

يعتبخ رضا الدبؾن مؽ اساسيات عسل السشزسات لسا ليا دور ميؼ في نجاح عسميا فتؼ تحجيج 
 لغخض الحفاظ عمى قشاعة الدبؾن لتحقيق رضاه وكسا يمي:عجة تداؤلات 

 ؟ما مدتؾى اليشجسة العكدية في معسل اسسشت الكؾفة 1-
 ىل يؾجج رضا الدبؾن في معسل اسسشت الكؾفة ؟-2
ما ىي طبيعة العلاقة بيؽ اليشجسة العكدية ورضا الدبؾن ومقجار التأثيخ في معسل اسسشت -3

 الكؾفة ؟
 اهمية البحث :ثانيا

 الحي يرجروحل السذاكل الرشاعية والادارية ان رضا الدبؾن يتحقق مؽ خلال جؾدة السشتج  
الجور الحي يمعبو  بأىسيةوتبخز اىسية الجراسة مؽ الجراسات الرحيحة التي تحقق اليجف السشذؾد 

 عمى رضا الدبؾن وقج تحجد بعجة نقاط: وتأثيخهابعاد اليشجسة العكدية 
 .يج نقاط الزعف والعسل عمى معالجتياتبخز الاىسية في تحج1-
 .تظؾيخ الكفاءة في الانتاج لمؾصؾل الى رضا الدبؾن العسل عمى 2-
 .اليشجسة العكديةمؽ خلال  رضا الدبؾن عمى كدب  تبخز اىسية الجراسة3-
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 .تفعيل مفاىيؼ وثقافة اليشجسة العكدية وابعادىا لتعديد دور السعسل امام زبائشو -4
 البحثثالثا: اهجاف 

لمؾصؾل الى الاىجاف  ،يسثل اليجف الخئيدي لمبحث مجى تأثيخ اليشجسة العكدية في رضا الدبؾن 
 :الخئيدية وكسا يمي

بمؾرت الافكار والسفاىيؼ لكل مؽ اليشجسة العكدية ورضا الدبؾن والؾقؾف عمى اىؼ السختكدات 1-
 لستغيخات البحث.

 رضا الدبؾن. تعديدو  الستسثمة باليشجسة العكديةاختبار علاقات التأثيخ لستغيخات البحث 2-
اعادة تحجيج  ،التعخف عمى مسارسات اليشجسة العكدية بأبعادىا الاربعة )اعادة التفكيخ3-

 اعادة التذفيخ(. ،اعادة الترسيؼ ،العسميات
 الؾقت(. ،الخجمة ،الدعخ ،التعخف عمى مسارسات رضا الدبؾن بأبعادىا الاربعة )الجؾدة4-

 مخطط انبةث :رابعا
 
 
 
 
 
 

 ( هخطط البحث الافخراضي 1 شكل رقن )                                        

 
 فرضيات انبةث :خامسا

 الارتباطفخضيات 1-
 :الفخضية الخئيدية: تختبط الهنجسة العكدية معنهيا بخضا الدبهن وينبثق عنها

 تختبط اعادة التفكيخ معشؾيا بخضا الدبؾن  :الفخضية الفخعية الاولى
 يختبط اعادة تحجيج العسميات معشؾيا بخضا الدبؾن  :الفخضية الفخعية الثانية
 يختبط اعادة الترسيؼ معشؾيا بخضا الدبؾن  :الفخضية الفخعية الثالثة
 يختبط اعادة التذفيخ معشؾيا بخضا الدبؾن  :الفخضية الفخعية الخابعة

 فخضيات التأثيخ المباشخ2-
 تؤثخ الهنجسة العكدية معنهيا في رضا الدبهن وينبثق عنها: :الفخضية الخئيدية

 تؤثخ اعادة التفكيخ معشؾيا في رضا الدبؾن  :الفخضية الفخعية الاولى

 انعكسية الهنذسة
 اعادة التفكير

 اعادة تحديد العمليات

 اعادة التصميم

 اعادة التشفير

 رضا انزبون
 الجودة

 السعر

 الخدمة

 الوقت
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 تؤثخ اعادة تحجيج العسميات معشؾيا في رضا الدبؾن  :الفخضية الفخعية الثانية
 تؤثخ اعادة الترسيؼ معشؾيا في رضا الدبؾن  :الفخضية الفخعية الثالثة
 يؤثخ اعادة التذفيخ معشؾيا في رضا الدبؾن  :الفخضية الفخعية الخابعة

 :انبةث حذ د :سادسا
 وكسا يمي: السكانية والدمانية والبذخية وسؾف يتؼ تؾضيحيا لجراستشا عجيج مؽ الحجود

اعادة  ،ابعاد اليشجسة العكدية )اعادة التفكيخ :ما يمي الحجود السعخفية: إن نظاق السعخفي يتزسؽ
 ،الخجمة ،الدعخ ،اعادة التذفيخ( وابعاد رضا الدبؾن )الجؾدة ،اعادة الترسيؼ ،تحجيج العسميات

 . الؾقت(
ان نسؾذج الجراسة وفخضياتيا اختيخ ليا ميجانا مكانيا في البيئة العخاقية وىؾ  :الحجود المكانية

 . التابع الى وزارة الرشاعة والسعادن معسل سسشت الكؾفة
ولغاية  27/3/2022امتجت الجراسة لتؾزيع وجسع الاستبانة الشيائية مؽ تاريخ  الحجود الدمانية:

7/5/2022 . 
( 1377شسمت ىحه الجراسة عمى عيشة مؽ العامميؽ في معسل سسشت الكؾفة ) :الحجود البذخية

 .مؾعف 
 

 اسانيب جمع انبيا ات  المعهومات :سابعا
 :اعتسج الباحث الاساليب الاتية في جسع البيانات وكسا يمي

 استسارة الاستبانة -1
 السقابلات الذخرية -2
 تخص البحث لتغظية الجانب الشغخي  والاجشبيةعانة بالسرادر العخبية الاست -3

 اسانيب انتةهيم الاحصائي :ثامنا
 اختبار واليات واىجافو الحالي البحث مفاىيؼ الى واستشادا دقيقة معمؾمات الى التؾصل اجل مؽ

 السظمؾب. الاحرائي التحميل لإجخاء spss بخنامج اعتساد تؼ والفخضيات
 عينة انبةث :تاسعا

البيانات باستخجام استسارة الاستبيان كأداة أساسية بعج ان تؼ اخح مجتسع الجراسة وقج جسعت 
( اما 315( وعجد الاستبانات السدتخجعة )350( وكان عجد الاستبانات السؾزعة )1377) البالغ

(وىشا اصبح عجد الاستسارات الرالحة لمتحميل 13عجد الاستبانات السدتبعجة وغيخ صالحة )
 .استبانة (302الاحرائي )
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 الجا ب اننظري :المبةث انثا ي
 :انعكسية الهنذسة :ا لا

 :تمهيذ
لسا تحسمو مؽ اىسية  ،الشجاح لمسشغسات الانتاجية والخجمية احج مفاتيحتعج اليشجسة العكدية 

وذلػ بدبب حجة الرخاعات التشافدية في الاسؾاق العالسية  ،كبيخة وخاصة في العقؾد الاخيخة
وتداعج عمى تقميل الاحتكار التي تقؾم بيا بعض الذخكات  ،للاستحؾاذ عمى السداحة الدؾقية

اليؾم في عل التظؾر الدخيع في عالؼ التكشؾلؾجيا و  ،الستغظخسة والستحكسة في الاسؾاق العالسية
 & Lee يخى ) ،عية بتدميط الزؾء عمى اليشجسة العكديةلجات الجول الشامية والجول الرشا

Park،2014: 595 تدتخجم اليشجسة العكدية عمى نظاق واسع لتحميل السؾاد السؾجؾدة مثل )
لغخض الحرؾل عمى معمؾمات عؽ طخيق تفكيػ  ،نغؼ البخامجيات والرشاعة السيكانيكية وغيخىا

( سسيت 55: 2015،ويحكخ )الافشجي السشتج والعثؾر عمى ترسيؼ افزل وتقميل الاحتكار .
بالعكدية لكؾن تتابع عسمياتيا عكذ عسمية الترسيؼ الظبيعية حيث يبخز دور اليشجسة العكدية 

 في مجال ترسيؼ السشتج وتؾجج ىحه التقشية عمى نظاق واسع ،في كافة فخوع الرشاعية
 مفههم الهنجسة العكدية1-

( مفتاح لاتداع السجال التشافدي في الاسؾاق العالسية عمى السدتؾى (Reتعج اليشجسة العكدية 
ومؽ اىسيا الرشاعية والبخامجية لتحقيق متظمبات العرخ لغخض  ،الاقترادي في مياديؽ عجيجة

ان اليشجسة العكدية عبارة عؽ ميشة  ( Kolar، 2008: 5) يخى حيث  ،القزاء عمى الاحتكار
وىشاك نؾعيؽ مؽ اليشجسة وىي  ،تذارك في ترسيؼ وترشيع وبشاء السشتجات والحفاض عمييا

اليشجسة الى الامام واليشجسة العكدية . وتعتبخ اليشجسة العكدية ىي عكذ اليشجسة الى الامام 
السرشع سابقا والعسل عمى صشع  عمى تفكيػ وتحميل السشتج ،او الاعتيادية ويختكد عسميا

مشتجات مذابو لو والتي تقؾم بشفذ الغخض او افزل مؽ ذلػ مؽ قبل اشخاص ليذ مؽ 
( عمى ان اليشجسة العكدية ليا  Schoiber،2016: p20) يذيخو  ،السرشعيؽ الاصميؽ ليا

ذلػ ىؾ  القجرة عمى قخاءة الذفخة لمسشتج السرشع دون الحاجة الى شفختو الستاحة واليجف مؽ
 تؾفخ امكانية لفيؼ اعسق حؾل السشتج السرشع وكيفية ادائو .

 اهمية الهنجسة العكدية:2-
اليشجسة العكدية ليا اىسية كبيخة عمى نظاق واسع وفي مجالات مختمفة مثل البخمجيات 

وتعتبخ واحجة مؽ القشؾات اليامة  ،والكيساويات والالكتخونيات والتراميؼ السيكانيكية وغيخىا
حيث ان اليشجسة العكدية تدداد اىسيتيا بديادة حاجتيا وان لكل حقل ليا  ،لمؾصؾل إلى تكشؾلؾجيا

التي تداعج في تظؾيخ العسل  ،مفيؾميا واحتياجاتيا الخاصة وفق أدوات وتقشيات معيشة
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لا يقترخ عسميا بغخض اليشجسة العكدية ( Shahriari،etal،2016:76)ويخى  ،التكشمؾجي
معيؽ، وانسا غالبا ما تكؾن جدء مؽ السيسة العمسية والتظؾيخ التكشؾلؾجي . وتيجف اليشجسة 

حيث تدعى الى  ،العكدية الى ديسؾمة عسل السشتج وفق متظمبات العرخ لفتخات طؾيمة الامج
ة جبخوت ولميشجسة دور بارز في زعدع ،التسيد في عالؼ السشافدة وفق السقجرات الستاحة

مؽ خلال فػ  ،تدعى ايزا لسؾاكبة التظؾر الحاصل وان مخخجات اليشجسة العكدية ،الاحتكار
الذفخات لمسشتجات الاصمية السرشعة لغخض تحميل اجدائيا وكدب السعخفة لمعسل عمى اعادة 

والتي تداعج عمى تقجيؼ خجمة تفي بالغخض وفق ما تقجمو السشتجات  ،ترسيسيا وصشاعتيا
ويخى  ،وتعسل عمى زيادة الكفاءة وفق ما تتظمب السشافدة العالسيةالسرشعة 

(Gameros،etal،2015:1 ان اليشجسة العكدية ىي واحجة مؽ البخامج التي تيجف لمحرؾل )
عمى السعمؾمات مؽ ىحه السكؾنات مؽ أجل تحديؽ عسميا . وبيحا تيجف اليشجسة العكدية عمى 

اصة ومتظمبات العرخ برؾرة عامة لتلافي نقاط استسخار عجمة التقجم الرشاعي برؾرة خ
 الزعف السؾجؾدة في السشتج الاصمي

 :مدايا الهنجسة العكدية -3
وعيخت في بجاية القخن الساضي والتي تعتسج  ،تعج اليشجسة العكدية ىي احج معالؼ التكشمؾجيا

عمى مجسؾعة مؽ السختريؽ في مجالات مختمفة )خبخاء( يقؾمؾن بتحميل السشتجات الاصمية 
( ىشاك Shahriari et al ;2016: 67-77ويخى ) ،واعادة ترسيسيا وفق الستظمبات السخسؾمة

 :عجة مدايا لميشجسة العكدية كسا يمي
 .وبالتالي تؤدي الى رضا الدبؾن الفائجة الأساسية مؽ اليشجسة العكدية ىي لتظؾيخ السشتجات  -1
 اساليب ججيجة.الى مفيجة مؽ خلال اعتسادىا عمى  تحؾيل السشتجات غيخ السخغؾب بيا -2
 إن اليجف الأساسي مؽ اليشجسة العكدية ىؾ تظؾيخ البيانات الفشية وفق الالية تشافدية . -3

 اد الهنجسة العكدية:ابع4-
تعجدت الجراسات التي تشاولت أبعاد اليشجسة العكدية، لكؽ الاقخب الى دراستشا ىحه ىي التي 

 ،(Byrne،1992: 230 تشاولت اربعة ابعاد التي اتفق عمييا اغمب الباحثيؽ
(Freiling،2015:11)، (Rashid،etal،2013:6  وىي )اعادة التفكيخ واعادة تحجيج العسميات

واعادة الترسيؼ واعادة التذفيخ( واعتسج الباحث عمى نفذ الابعاد كؾنيا تتظابق مع اىجاف 
الجراسة وتعتبخ ىحه الابعاد اكثخ تخكيدا في قياس اليشجسة العكدية وفي ما يمي تؾضيح ليحه 

 الابعاد:
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 ( ابعاد اليشجسة العكدية  2شكل )

 السرجر: مؽ اعجاد الباحث
 اعادة التفكيخ:1-

تعتبخ اعادة التفكيخ مؽ الابعاد السيسة كؾنو السحفد الخئيدي لأدراك السشغسة في رسؼ خارطة 
الذخرية الفكخية بالاعتساد عمى السقجرات  ،الشغخ في السشتجات السرشعة سابقا للإعادةطخيق 

 ويخى  ،وتعتبخ السيدة الفكخية مؽ اساسيات نجاح اليشجسة العكدية ،الكفؤة التي تعسل بسيشية
Looy et al ; 2003: 273)اغمب الاحيان عشج  ،( عسمية استخجام اعادة التفكيخ في السشغسات

لجراسات مؽ خلال اعادة الشغخ في التقييؼ وا ،مؾاجية الرعؾبات والسذاكل أو التغيخات السفاجئة
ىؾ لغخض مؾاكبة التظؾر  ،وان اليجف مؽ اعادة التفكيخ( . 5: 2003 ،السؾضؾعة )الجليسي

والعسل عمى  ،وتحجيج نقاط الزعف اي تحجيج الفجؾات السؾجؾدة في السشتجات السرشعة سابقا
ردم ىحه الفجؾات وفق معايخ فكخية واقعية مؽ خلال تفكيػ السشتجات ومعخفة الافكار الحي 

التي تداعج عمى اكتداب السعخفة وايجاد الحمؾل وفق معايخ فكخية  ،تسخض مشيا ىحا السشتج
 .كفؤه
 اعادة تحجيج العمليات:2-

ؾم بيا الذخكات الانتاجية والحي يخكد عمى تعج اعادة تحجيج العسميات مؽ الابعاد السيسة التي تق
عسميات السشغسة بدبب البيئة الستغيخة والتظؾرات الستدارعة التي تذيجىا بيئة الاعسال والتي 

( ان مؽ الاساليب السيسة ىؾ اسمؾب اعادة 154 :2012،وتخى )احلام تدعى للإضافة قيسة ليا
كؾنو يعتسج عمى احجاث تغيخ ىشجسة العسميات والحي يحغى بأىسية بالغة مؽ قبل الإدارييؽ 

جحري ويفخض اعادة التفكيخ واعادة الترسيؼ لكل ما تقؾم بو السشغسة مؽ اجخاءات واعسال 
في تحقيق اىجاف استخاتيجية  لتحقيق تحديشات جؾىخية ممسؾسة في كل السجالات التي تداعج

 ابعاد 

 الهندسة العكسية

 اعادة تحديد

 اعادة التشفير

اعادة 

 تصميم

اعادة 

 التفكير
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( ان ىشاك العجيج مؽ العسميات التي تجخي باستسخار في 31 :2013،لمسشغسة. وتقؾل )الرائغ
السشغسة ومؽ السيؼ لكي يتؼ تحميل العسمية التعخف عمى أنؾاع ىحه العسميات حتى تتسكؽ السشغسة 

ة والأساليب والسعاييخ القياسية مؽ تحجيج العسميات التي تقؾم بجراستيا وتحديشيا وتظؾيخ الأنغس
القائسة عمييا وايجاد البجائل التي تحقق التكمفة الادنى وتحجيج مقجار الدمؽ السعياري الزخوري 

 الحي يقؾم بو الفخد ذو السيارة تحت الغخوف الاعتيادية لمعسل .
 اعادة الترميم:3-

 ،تي تختكد عمييا اليشجسة العكديةيعج اعادة الترسيؼ مؽ الابعاد الجؾىخية والسيسة السمسؾسة ال 
( ان اليشجسة العكدية عبارة عؽ ايجاد مجسؾعة مؽ السؾاصفات لسشتج 51:2015،ويخى )الافشجي

وقج سسيت اليشجسة العكدية مؽ تتابع  ،ما مؽ قبل اشخاص ليذ مؽ السرسسيؽ الاساسيؽ ليا
عسمياتيا عكذ عسمية الترسيؼ الظبيعي والستسثمة بإعادة الترسيؼ . وان اعادة الترسيؼ تعتسج 
عمى السشتج السرشع سابقا وذلػ عؽ طخيق تفكيػ السشتج وتحميمو واكتداب السعخفة مشو لغخض 

( ان اعادة Ali،etal،2014:271ويذيخ ) ،ترسيؼ مشتج يقؾم بشفذ الغخض او افزل مؽ ذلػ
وذلػ باستخجام السعخفة السدتخخجة مؽ السشتج  ،الترسيؼ تكؾن ليا ارتباط بالشسؾذج السرشع سابقا

الاصمي بعج تحميل الخرائص السؾجؾدة . ويعتبخ اعادة الترسيؼ ىي السيدة الخئيدية التي تتسيد 
 .جور السشاط بيابيا اليشجسة العكدية وتكؾن ليا فؾائج ميسة تعكذ اىسية ال

 اعادة التذفيخ:4-
في عل قؾة السشافدة والتظؾر الدخيع التي تذيجىا مشغسات الاعسال ودخؾل التكشؾلؾجيا بذكل  

 ،اخحت السشغسات عمى عاتقيا التجابيخ الاحتخازية بعج اعادة الترسيؼ لمسشتج السدتيجف ،مكثف
لو ميدة تشافدية بيؽ السشغسات السشافدة ومرجر قؾة لتحقيق  لتكؾن في وضع رمؾز او شفخة 

( ان Kaur،2016:111 &Bhandariويخى ) ،مداحة سؾقية تسكشو مؽ الاحتفاظ بدبائشيا
اليجف مؽ فػ الذفخة واعادتيا تداعج عمى تحميل محتؾيات السشتجات لسعخفة سساتيا وامكانياتيا 

 ،تدتخجم اليشجسة العكدية ىحا البعج يثح ،ية ادائياوتقشياتيا لغخض التعامل مع مفاىيسيا وكيف
و الابتعاد عؽ التمكؤات التي تؾاجو السشغسة وىحا يعتسج  ،لغخض تظؾيخ بخامجيا وتحكؼ بسشتجاتيا

 .عمى الكفاءة السؾجؾدة داخل السشغسة
 رضا انزبون: :ثا يا

 تمهيذ:
والخجمية باختلاف احجاميا يعج رضا الدبؾن اليجف الحي تدعى اليو السشغسات الانتاجية 

وبسا ان سمظة  ،وانذظتيا واىجافيا لغخض البقاء والشسؾ في عالؼ الاعسال اطؾل فتخة مسكشة
يفخض ل ،السشتجيؽ قج انتيت واصبح الدؾق سؾق الدبائؽ وذلػ بدبب قؾة السشافدة بيؽ الذخكات
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في عسمية التدميؼ وكيفية رغباتيؼ في تحجيج التراميؼ التي يظسحؾن الييا والسجة التي تلائسيؼ 
( ان رضا الدبؾن يعتبخ السعيار لسيدة Zeithaml & Bitner،2003ويخى ) ،دفع السدتحقات

(. ىحا ما قاد الاداريؾن السبجعؾن الى تكخيذ Omar، et al،2016:385السشتج أو الخجمة )
 بسا يحسمؾن مؽ عؾاطف تختبط بسخاحل قخار الذخاء الجيؾد في دراسة الدمؾك الشفدي لمدبائؽ

 . وىحا ما تيجف اليو السؤسدات الانتاجية لغخض ارضائيؼ
 هفهىم رضا الزبىى:1-

رضا الدبائؽ ىي ثخوة التي لا تقجر بثسؽ بشدبة لعسل السشغسات، والتي مؽ خلاليا تؾفيخ ميدة 
يدية في عالؼ الاعسال برؾرة عامة يعتبخ رضا الدبائؽ مؽ الاسذ الخئ ،تشافدية لا مثيل ليا

وعالؼ التدؾيق برؾرة خاصة وان الخضا الدبؾن يأتي مؽ تؾافق بيؽ السشتجات السقجمة مع ذوق 
( ان السدتيمكؾن عادة ما يؾاجيؾن Kotler & Armstrong،2015:35ويخى ) ،السدتيمػ

يجب ان يكؾن السدؾقيؽ  ،مجسؾعة واسعة مؽ السشتجات والخجمات التي تمبي حاجات معيشة ليؼ
يؤدي  ،وعشج عجم تمبية ىحه الستظمبات ،دقيقيؽ في تحجيج السدتؾى السظمؾب مؽ التؾقعات الدبؾن 

 Desai . (2016:3،ويحكخ ،الى فذل في جحب السذتخيؽ وسف يكؾن السذتخيؽ في خيبة امل
& Patel  ) الخجمة السجركة. ان رضا الدبائؽ ىؾ نتيجة لمعسمية السقارنة بيؽ التؾقعات وأداء

يشبغي عمى الذخكات الانتاجية تجرك ان الدبائؽ ىؼ جؾىخ السشافدة لتكؾن ثقافة رضا الدبؾن ىي 
 .الدائجة

 اهويت رضا الزبىى:2-

لخضا الدبؾن اىسية كبيخة مؽ خلال الجور الحي يمعبو في عالؼ التدؾيق الحجيث والحي يعتبخ 
السشغسات وىؾ يقؾم بإعظاء الثقة لمذخكات التي ليا  الدبؾن السحؾر الخئيدي وجؾىخ السشافدة بيؽ

( ان رضا الدبؾن يسثل LU XU et al;2017،25يخى ) ،السقجرة عمى تمبية احتياجاتو ورغباتو
مع تؾقعاتيؼ . فيشبغي عمى الذخكات التي تيجف  ات السقجمةأو السشتج اتعسمية مقارنة الخجم

ان تجعل الدبؾن نؾاة تجور حؾليا عسمياتيا والابتعاد عؽ مفيؾم  ،الى نجاح في البيئة التدؾيقية
وان السفيؾم التدؾيقي  ،التدؾيقي الكلاسيكي الحي كان مدتخجم بعج الحخب العالسية الثانية

الحجيث والحي يبجا ويشتيي بحاجات ورغبات الدبؾن وىحا يأتي بدبب السشافدة القؾية بيؽ 
( ان الدبؾن ييجف لمحرؾل عمى AGBOR،2011:1) ذيخوي ،الذخكات في الاسؾاق العالسية

اقرى قجر مؽ الارتياح مؽ السشتجات والخجمات التي يذتخونيا . ان ىحا التعخيف يؾضح اىسية 
 ؼومؽ ثؼ كدب ولائي ،ىؼلغخض كدب رضا ؼالدبؾن فعمى الذخكات بشاء علاقات قؾية مع زبائشي

 لغخض التسيد عمى السشافديؽ .
 :الدبهن  رضا منافع :تاسعا
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تدعى السشغسات الى ارضاء الدبؾن لغخض تحدبؽ مشافعيا عؽ طخيق السكاسب مادية 1-
( مجسؾعة مؽ السشافع السيسة Hoffmen & Batson،1997:4ومعشؾية لتشسية عسميا وقج حجد )

 :( . وكسا يمي2011:34 ،ججا لخضا الدبؾن )الجشابي
وىحا يؤدي الى جحب  ،الى الاخخيؽ عشجما يكؾن الدبؾن راضي عمى السشغسة فانو يتحجث2-

 الدبائؽ الججد.
 اذا كان الدبؾن راضي عؽ الخجمة السقجمة اليو فيتخح قخار سخيع بالعؾدة الى السشغسة .3-
عشجما يكؾن ىشاك رضا لدبؾن عمى السشغسة ىحا سيقمل مؽ احتسال تؾجو الدبؾن السشغسات 4-

 السشافدة.
ستكؾن ليا السقجرة عمى حساية نفديا مؽ السشافديؽ لا ان السشغسة التي تيتؼ بخضا الدبؾن 5-

 سيسا في اطار السشافدة الدعخية.
يعتبخ رضا الدبؾن عبارة عؽ تغحية عكدية لمسشغسة فيسا يتعمق بالخجمة السقجمة اليو مسا 6-

 يجعل السشغسة تقجيؼ افزل ما لجييا لدبؾن .
 الدؾقية .تدعى السشغسة الى قياس رضا الدبؾن في تحجيج حرتيا 7-
 يعتبخ رضا الدبؾن مقياس جؾدة الخجمة السقجمة .-8
عشجما يكؾن الدبؾن راضي عؽ الخجمة السقجمة اليو ىحا سيجفعو لتعامل مع السشغسة مخة -9

 . اخخى 
 :ابعاد رضا الدبهن 3-

كسا نعمؼ ان ليحا السؾضؾع اىسية كبيخة في عالؼ الاعسال الحي اثار كثيخ مؽ الكتاب والباحثيؽ 
ب الاطلاع عمى مجسؾعة مؽ الادبيات كان الاقخب الى دراستشا ىحه ىي التي اتفق عمييا وحد

( والتي بخز مؽ خلاليا اربعة ابعاد رئيدية 2005،( و)حديؽJoe،2015اغمب الباحثيؽ مشيؼ )
 لخضا الدبؾن والتي مؽ السسكؽ تظؾيخىا واستخجاميا ليحا الستغيخ وكسا يمي:
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 ( ابعاد رضا الدبؾن 3  شكل )

 مؽ اعجاد الباحث :السرجر
 الجهدة1-

( تعشي سابقا الجقة والاتقان QUALITAS( الى كمسة يؾنانية )QUALITYيخجع تعخيف الجؾدة )
(. وقج بخزت الجؾدة في عل السشافدة القؾية في الاسؾاق وخاصة في 4 :2015،محمد و)اسلام 

حيث قامت بتظبيقيا  ،عرخ الحجيث عشج تظؾر التكشؾلؾجيا وجعل مؽ العالؼ قخية صغيخة
 Talibيخى ) ،مؽ خلال انتاج افزل الدمع والخجمات ،السشغسات لتحقيق ما يظسح اليو الدبائؽ

et al;2013:281 تبخز اىسية الجؾدة لغخض الحرؾل عمى اداء متسيد في السعامل )
اق واسع. وقج تظخق كثيخ مؽ الباحثيؽ عمى مفيؾم الجؾدة لسا يحسمو والذخكات وتظبيقو عمى نظ

مؽ أىسية كبيخة في حقؾل السعخفة الإدارية اليادفة إلى التظؾيخ والتحديؽ السدتسخ في الأداء 
تعج الجؾدة ىي مقياس لمتسيد او تسثل السؾاد الخالية مؽ  ،الإنتاجي في مختمف السؤسدات

بق مؾاصفات السشتجات او الخجمات مع متظمبات الدبائؽ وقج والتي تحجد مجى تظا ،العيؾب
( Singh2016:405 &kumarويخى ) ،تعجدت مقايذ الجؾدة حدب الفتخة الدمشية والسؾاصفات

ان تشفيح مسارسات ادارة الجؾدة يكؾن بذكل ايجابي عمى اداء التشغيسي وان ادارة الجؾدة تختبط 
 ،مة . ومؽ جانب اخخ وفي نفذ الدياقبذكل ايجابي ايزا بإدارة الجؾدة الذام

( ان ادارة الجؾدة الذاممة ىي عبارة عؽ فمدفة لتحديؽ Olcay،2014:1  &Sadikogluاشار)
لغخض السدتسخ لمسشتجات والخجمات مؽ خلال التخكيد عمى احتياجات الدبائؽ وتؾقعاتيؼ 

الجؾدة الذاممة ان ادارة (  Ali & Cemal،2016:101 ) ويرف ،الؾصؾل الى رضا الدبؾن 
لغخض ان تكؾن في تحديؽ مدتسخ لتمبية متظمبات  ،ىي ادارة متكاممة تدتخجم عجت مسارسات

 .الدبؾن 

 الدعخ-2

 الخدمة

 السعر

 الوقت

 الجودة
 ابعاد 

 رضا الزبون
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ويعخف  ،يعج الدعخ القيسة الشقجية التي يجفعيا الدبؾن لقاء الحرؾل عمى سمع وخجمات
السشتج . ويعتبخ الدعخ ( يسثل كسية الشقؾد التي يجفعيا الدبؾن لمحرؾل عمى 350 :2001،)طو

احج وحجات السديج التدؾيقي وان لدعخ اىسية كبيخة في عسمية السبادلات التجارية والتأثيخ عمى 
يخى )الظائي  ،القؾة الذخائية فكمسا كان الدعخ مختفع لمسشتج تقل القؾة الذخائية والعكذ بالعكذ

افدة قج يجفع الدبؾن الى تقميل ( ان انخفاض الاسعار لمسؾاد والدمع السش271 :2005،والعبادي
ولاء نحؾ الدمعة الحالية ويتجو لمسؾاد والدمع ذات الاسعار السشخفزة . ومؽ جانب اخخ ان 
الدعخ مؽ وجية نغخ السدتيمػ فانو يعبخ عؽ السشفعة التي يحرل عمييا مؽ جخاء استيلاك او 

التي يتؼ تبادليا بالشقؾد ومؽ استخجام السشتج لحا فان الدعخ ىؾ القؾة الجاذبة لدمع والخجمات 
( تشغخ السشغسات الى القيسة مؽ خلال 254 :2005،يخى )الظائي والعبادي ،وجية نغخ اخخى 

اجسالي التكاليف وتتخجؼ مؽ خلال اسعار البيع ولكؽ يشغخ الدبؾن لمقيسة مؽ خلال مجسؾعة 
جراسات السؾضؾعة مؽ وعميو يجب تحقيق التخابط بيؽ جسيع الاطخاف . وىحا يأتي مؽ ال ،مشافع

 .قبل الادارة العميا في رسؼ خارطة طخيق لغخض تحقيق الاىجاف بقمة التكاليف وزيادة الارباح
 الخجمة-3
 :2011،وتخى )عائذة ،تعج الخجمة احج السسيدات الخئيدية التي تداعج عمى جحب رضا الدبؾن  

والخغبات لمدبائؽ يشتج عشيا رضا ( الخجمة ىي عسمية التي يتؼ مؽ خلاليا تمبية الاحتياجات 45
الدبؾن . وحققت الخجمات مكانة ميسة في حياة السجتسع وتداىؼ في رفاىيتيؼ واستقخارىؼ ىحا ما 
دعا الى زيادة الاىتسام بالخجمات في العرخ الحجيث بعج أن كان الاىتسام يختكد عمى الدمع 

ى زيادة اىتسام الحكؾمة خاصة مع وجؾد شخكات كبخى متخررة في مجال الخجمات، ادا ال
الإشخاف والخقابة عمييا، بالذكل الحي يداعج مقجم الخجمة عمى تظؾيخ الاستخاتيجيات والظخق 

اما  ،التدؾيقية، وأصبح قظاع الخجمات يمعب دورا ىاما في مختمف اقتراديات دول العالؼ.
مفتاح الخئيدي  ( تسثل خجمة الدبائؽ التي تعتسجىا السشغسة214 :2005،)الظائي & العبادي

للاحتفاظ بالدبائؽ السخبحيؽ والسخمريؽ ذوي الؾلاء العالي. يسثل نذاط اقترادي لا يؤدي إلى 
السمكية، وىحا ىؾ ما يسيدىا عؽ الدمع السادية وييجف الى تحقق الارباح عؽ طخيق إحجاث تغييخ 

 .في السدتيمػ نفدو وذلػ مؽ خلال تحقيق رغبات الدبؾن 
 الهقت4-

( ان ادارة 4 :2001،ويخى )محمد ،مؽ السختكدات التي تختكد عمييا السيدة التشافديةيعج الؾقت 
وان  ،الؾقت تعشي ادارة الحات لان مؽ لا يدتظيع ادارة ذاتو لا يدتظيع ادارة وقتو ووقت الاخخيؽ

ادارة الحات تذبو ادارة أي شيء اخخ فيي تتظمب ميارات التخظيط والتشغيؼ والتشفيح والخقابة . 
( ان الؾقت ىؾ عبارة عؽ مؾرد او اقيؼ مؽ ذلػ الحي يسخ ويشتيي مؽ 1 :2005،واشار )محمد
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خل نفدو ولا يسكؽ ايقافو او استخداده ويسكؽ استخجام الؾقت عمى اساس مشغؼ سؾاء كان ذلػ دا
العسل او خارجو . ومؽ ىحا السشظمق يتزح لشا بان الحيؽ يشغخون إلى الؾقت بعيؽ الاىتسام ىؼ 

يسثل الؾقت مؽ أكثخ السؾارد  ،الحيؽ يحققؾن إنجازات كثيخة في حياتيؼ الذخرية والسيشية
الاقترادية نجرة ومحجودة ، لا يسكؽ تعؾيزو إذا ضاع كسا في السؾارد الاخخى ، ورغؼ ذلػ ىؾ 

 :2014،ويخى )احسج واخخون  ،مؽ أكثخ السؾارد ضياعاً وىجراً ، وأقميا استغلالًا وأعغسيا كمفة
(ىي عسمية الاستفادة مؽ الؾقت الستاح باستخجام السؾاىب الذخرية الستؾفخة لجيشا لتحقيق 53

الاىجاف السيسة التي ندعى إلييا في حياتشا مع السحافغة عمى تحقيق التؾازن بيؽ متظمبات 
وتعج ادارت الؾقت مؽ اكثخ الاساليب الادارة صعبة حيث تتظمب قجرة  ،لعسل والحياة الخاصةا

عالية مؽ التخظيط والتشغيؼ والتؾجيو والخقابة والؾقت اغلا ما يستمكو الاندان لان في غياب 
  الؾقت لؽ يكؾن الاندان قادر عمى الاداء أي عسل او نذاط.
 الجا ب الاحصائي

 فخضيات البحث 
ان اليشجسة العكدية تختبط بعلاقة ايجابية ومعشؾية بخضا الدبؾن  :/ الفخضية الاساسية الاولى 1

 :، ويسكؽ ان تشبثق مشيا الفخضيات الاتية
 ( 1-1الفخضية الفخعية):  تختبط بعلاقة ايجابية ومعشؾية بخضا الدبؾن. اعادة التفكيخان 
 ( 1-2الفخضية الفخعية:) تبط بعلاقة ايجابية ومعشؾية بخضا تخ اعادة تحجيج العسميات ان

 الدبؾن.
 ( 1-3الفخضية الفخعية):  الترسيؼ تختبط بعلاقة ايجابية ومعشؾية بخضا الدبؾن.اعادة ان 
 ( 1-4الفخضية الفخعية):  تختبط بعلاقة ايجابية ومعشؾية بخضا الدبؾن. اعادة التذفيخان 
معشؾيا في رضا الدبؾن ، ويسكؽ ان  ان اليشجسة العكدية تؤثخ :/ الفخضية الاساسية الاولى 2

 :تشبثق مشيا الفخضيات الاتية
 ( 2-1الفخضية الفخعية):  يؤثخ معشؾيا في رضا الدبؾن. اعادة التفكيخان 
 ( 2-2الفخضية الفخعية:) تؤثخ معشؾيا في رضا الدبؾن.اعادة تحجيج العسميات ان 
 ( 2-3الفخضية الفخعية):  رضا الدبؾن.الترسيؼ تؤثخ معشؾيا في اعادة ان 
 ( 2-4الفخضية الفخعية):  يؤثخ معشؾيا في رضا الدبؾن. اعادة التذفيخان 

 صجق وثبات الاستبانة
( 1555:425يذيخ صجق الاستبانة الى انيا تقيذ ما وضعت مؽ اجل قياسو )العداف ، 

الى وضؾح فقخاتيا ومفخداتيا  وشسؾل الاستبانة لكافة العشاصخ الجاخمة في التحميل ، بالاضافة
 :( وقج تؼ القيام باجخاءات الرجق كالاتي2001:175وان تكؾن مفيؾمة لسدتخجمييا )عبيجات ، 
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 الرجق الظاهخي للاداة  (1
قام الباحث بعخض الاستبانة في صؾرتيا السبجئية عمى مجسؾعة مؽ السحكسيؽ والخبخاء تالفت 

لخبخاء ، وقج قامؾا بتحكيؼ الاداة السعخوضة عمييؼ مؽ )( خبيخ مؽ اعزاء الييئة التجريدية وا
وابجء ارائيؼ في مجى ملائسة العبارات لقياس ماوضعت مؽ اجمو ومشاسبة الفقخات لمسحؾر ، 
بالاضافة الى وضؾح الفقخات وتعجيل واضاف ماكان ضخوريا ، وقج تؼ اجخاء التعجيلات 

 السظمؾبة.
 ثبات الاستبانة  (2

مؽ ان الاجابة ستكؾن نفديا او مذابية ليا في حالة تكخارىا عمى نفذ يذيخ الثبات الى التاكج 
كخونباخ الفا مؽ اجل احتداب الثبات ، والتي  الاشخاص في وقت اخخ ، وقج تؼ اعتساد طخيقة

 ( بانيا ذات ثبات مختفع .1تذيخ نتائجو ضسؽ الججول )
 ( معامل الثبات 1 ) الججول

 الثباث معامل عذد الفقراث المحور الجزء

 الهنذست العكسيت
 

 0.846 5 اعادة الخفكير

 0.819 5 اعادة ححذيذ العولياث

 0.857 5 اعادة الخصوين

 0.887 5 اعادة الخشفير

 0.936 20 جويع الوحىر

 رضا الزبىى

 0.897 5 الجىدة

 0.872 5 السعر

 0.776 5 الخذهت

 0.872 5 الىقج

 0.933 20 جويع الوحىر

 0.972 40 الوحاور كافت

 بناء نماذج المتغيخات (3
 Structural Equation) (SEM) او الييكمية يعج اسمؾب نسحجة السعادلة البشائية

Modeling ) احجى الاساليب الاحرائية الحجيثة التي يتؼ مؽ خلاليا بشاء السقاييذ في العمؾم
مؽ افزل الظخق التي تدتخجم لاختبار الشساذج  باعتبارىا تعج ، الادارية والتخبؾية والاجتساعية

تعظي لمباحث امكانية اختبار العلاقة بيؽ ىحه الستغيخات دفعة  لأنيامتعجدة الستغيخات ، وذلػ 
واحجة مع تحجيج مجى ملائسة الشسؾذج لمبيانات التي يتؼ تجسيعيا مؽ خلال مجسؾعة مؤشخات 

يدتخجم لمتأكج مؽ مجى ملائسة الشسؾذج مع  ، والحي () يظمق عمييا مؤشخات جؾدة السظابقة
يتؼ الحكؼ عمى مجى ، و  بيانات العيشة السدتخجمة وأنيا تقيذ فعلا ما وضعت مؽ اجل قياسو

ملائسة الشسؾذج الييكمي مؽ خلال مؤشخات السلائسة ، حيث تدتخخج مؤشخات جؾدة السظابقة 
                                                           

() تكؾن القيؼ مقبؾلة اذا تؾفخت ثلاثة شخوط او اكثخ مؽ مؤشخات جؾدة السظابقة والذخوط ( ىي ندبةChi Square/DF) ( ومتؾسـط 5اقل مؽ ، )
 .( 0.90( اكبخ مؽ )NFI( ، و)0.90( اكبخ مؽ )GFI( ، )AGFI( ، و )0.08( اصغخ مؽ )RMSEA) الخظا
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السفتخضة سابقا ، وعشجما يكؾن ىشالػ والتي مؽ خلاليا يتؼ التعخف عمى مجى مقبؾلية العلاقة 
قبؾل جيج طبقا ليحه السؤشخات فان الاختبار يكؾن دقيق ججا ، وعكذ ذلػ يكؾن ضعيف وغيخ 

 ( .Byrne،2010:3جيج ويخفض الشسؾذج )
 ( / الهنجسة العكدية1) 

وسيتؼ ( نسؾذج متغيخ اليشجسة العكدية والحي يتكؾن مؽ اربعة ابعاد اساسية ، 4يعخض الذكل )
اختبار الشسؾذج ىل ىؾ ملائؼ للاختبار ام لا وفي حالة عجم ملائستو يتؼ اعتساد مجسؾعة 

 ( التي يتؼ اقتخاحيا ضسؽ نسحجة السعادلة الييكمية.modification indicesالتعجيلات )

 
(X1 )اعادة التفكيخ (X2 )اعادة تحجيج العسميات (X3 ) الترسيؼاعادة 
(X4 )اعادة التذفيخ (q1-q20فقخات الاستبانة ) 

 ( لستغيخ اليشجسة العكديةSEM( نسحجة السعادلة الييكمية )4  الذكل )
 (AMOS v.18)بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  :السرجر

 
مؽ خلال مخاجعة السؤشخات ضسؽ الشسؾذج يتزح بان السؤشخات ضعيفة وغيخ مقبؾلة كسا ان 

كانت قيستيا اكبخ مؽ الحج السدسؾح بو اي ان ( RMSEAقيسة مؤشخ متؾسط مخبع الخظأ )
( ومؽ ىشا يتزح بان الشسؾذج لؼ يحقق الرجق البشائي لمسقياس ، مؽ 0.08قيستيا اكبخ مؽ )

اجل ذلػ لابج مؽ القيام بالتعجيلات السظمؾبة عمى الشسؾذج وبحدب تؾصيات مؤشخات التعجيل 
(Modification Indicesالتي تتزسؽ اما ححف الفقخات )  ذات التبايؽ السذتخك السختفع

ضسؽ الشسؾذج او تعجيميا ، وبعج ىحا الاجخاء يكؾن الشسؾذج الشيائي بعج التعجيل كسا في الذكل 
 التالي.
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  اليشجسة العكدية( الشسؾذج السعجل لستغيخ  5 الذكل )

 (AMOS v.18)بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  :السرجر
( السدتخخجة Goodness of Fitجؾدة او حدؽ السظابقة )ويتزح مؽ الذكل اعلاه لسؤشخات 

بان الشسؾذج السعجل قج حاز عمى قيؼ جيجة لمسؤشخات ، كسا ان قيؼ معاملات الرجق تحكؼ 
 & Costello( )0.40بالقبؾل والرجق لمفقخات وأنيا حققت الذخط بأنيا اكبخ او تداوي )

Osborne،2005لشسؾذج بعج التعجيل قادرة عمى قياس ( ومؽ ىشا اصبحت الفقخات الؾاردة في ا
 وضعت مؽ اجل قياسو . ما
 ( / رضا الدبهن 2) 

( 6يتكؾن ىحا السقياس مؽ اربعة ابعاد اساسية وكل مشيا يتكؾن مؽ خسذ فقخات ، والذكل )
 يعخض مؤشخات جؾدة السظابقة وفقا لسعادلة الشسحجة الييكمية.

 
(Y1 )الجؾدة (Y2 )الدعخ (Y3 )الخجمة 
(Y4 )الؾقت (y1-y20فقخات الاستبانة ) 

 ( لستغيخ رضا الدبؾن SEM(نسؾذج السعادلة الييكمية )  6الذكل )
 (AMOS v.18)بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  :السرجر
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وبعج مخاجعة السؤشخات ضسؽ الشسؾذج في الذكل اعلاه يتزح بان السؤشخات ضعيفة بالإضافة 
( كانت غيخ مقبؾلة حيث كانت قيستيا اكبخ RMSEA) الى ان قيسة مؤشخ متؾسط مخبع الخظأ

( ، وىحا يذيخ الى ان الشسؾذج غيخ مقبؾل ولؼ يحقق الرجق البشائي لمسقياس ، ومؽ 0.08مؽ )
ىشا لابج مؽ القيام بالتعجيلات السظمؾبة عمى الشسؾذج وبحدب مؤشخات التعجيل 

(Modification Indicesوبعج ىحا الاجخاء يكؾن الشسؾذج ، ) .الشيائي كسا في الذكل التالي 

 

 الشسؾذج السعجل لستغيخ رضا الدبؾن  ( 7 الذكل ) 
 (AMOS v.18)بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  :السرجر

( السدتخخجة والسؾضحة في Goodness of Fitوبحدب مؤشخات جؾدة او حدؽ السظابقة )
بان الشسؾذج قج حاز عمى قيؼ جيجة لسؤشخات جؾدة او حدؽ السظابقة حيث يتزح ( ، 7الذكل )

 .حققت شخوط القبؾل 
 الاطار انعبهي:المبةث انثانث
 اولا / التحليل الهصفي لاستجابات العينة

ؾثيؽ حؾل الابعاد الخئيدة حتعخف عمى طبيعة الاراء والسؾاقف التي ابجاىا السبتيجف ىحه الفقخة لم
وقج اخحت قيسة  ( لا اتفق تساما1اتفق تساما و ) (5كانت الاجابات تتؾزع بيؽ )وقج ،  لمجراسة

وكسا مؾضح في الججول  (3والبالغ ) الؾسط الحدابي ليا بالسقارنة مع الؾسط الافتخاضي لمجراسة
(2) . 

 5-4.20 4.20-3.40 3.40-2.60 2.60-1.80 1.80-1 القيؼ
 لا اتفق اطلاقا لا اتفق محايج اتفق اتفق تساما السقياس

 1 2 3 4 5 درجة السقياس
 التحليل الهصفي لمتغيخ الهنجسة العكدية 
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 :( الاتي3يتزح مؽ الججول )
( 3.95%( بؾسط حدابي )78.95تذيخ الشتائج الى ان ىشالػ ندبة اتفاق عام بمغت )1-

وضع %( حؾل )83.58( ، وقج كان ىشالػ اتفاق عالي بمغت قيستو )0.914وانحخاف معياري )
( ، 0.923( وانحخاف معياري )4.18( بؾسط حدابي )خطط عملية لتطهيخ المنتجات باستمخار

هناك مخاجعة مدتمخة لإعادة تهزيع واستخجام المهارد وان اقل اتفاق بيؽ افخاد العيشة كان حؾل )
( وانحخاف معياري بمغت قيستو 3.79%( ووسط حدابي )75.76( بشدبة )المالية والبذخية

(1.02.) 
على اعجاد نماذج عمل بذكل دائم تعمل الادارة ان غالبية افخاد العيشة ىؼ متفقيؽ عمى ان )2-

( وانحخاف معياري 3.90%( بؾسط حدابي )78( حيث بمغت ندبتيؼ )للأنذطة المخاد انجازها
( 3.74%( بؾسط حدابي )74.77( ، وكانت ندبة الحيؽ كانت ندبة اتفاقيؼ قميمة )1.00)

يتهقف المعمل عن تذغيل بعض المكائن والمعجات ( وكان يتسثل ب )1.00معياري )وانحخاف 
%( بؾسط عام 76.25( ، وقج سجمت ندبة الاىسية الشدبية بذكل عام )في الظخوف الرعبة

 (.0.987( وانحخاف معياري )3.81)
( 3.98%( بؾسط حدابي )79.52تذيخ الشتائج الى ان ىشالػ ندبة اتفاق عام بمغت )3-

تأخح ادارة %( حؾل )83.05( ، وقج كان ىشالػ اتفاق عالي بمغت )0.957وانحخاف معياري )
( وانحخاف معياري 4.15( بؾسط حدابي )عنج ترميم منتجاتها المعمل بنظخ الاعتبار الكفاءة

تندجم معجات ومكائن المعمل مع ( ، وان اقل اتفاق بيؽ افخاد العيشة كان حؾل )0.902)
( وانحخاف معياري بمغت 3.78%( ووسط حدابي )75.63( بشدبة )ة للمنتجالتراميم الحالي

 (.1.02قيستو )
 تعمل ادارة المعمل على وضع اجخاءات تمنع تقليجان غالبية افخاد العيشة ىؼ متفقيؽ عمى ان )4-

( وانحخاف 3.84%( بؾسط حدابي )76.89( حيث بمغت ندبتيؼ )المنتج من قبل المنافدين
%( بؾسط حدابي 66.89وكانت ندبة الحيؽ كانت ندبة اتفاقيؼ قميمة ) ( ،1.04معياري )

 يعتمج المعمل على شفخة ذات تقنية عالية( وكان يتسثل ب )1.20( وانحخاف معياري )3.34)
%( بؾسط عام 70.62( ، وقج سجمت ندبة الاىسية الشدبية بذكل عام )عنج ترميم المنتجات

 .(1.11( وانحخاف معياري )3.53)
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 نتائج استجابات العيشة حؾل فقخات محؾر اليشجسة العكدية (3الججول )

ذجة 
ق ب

اواف
 

دبة
الن

فق 
اوا

دبة 
الن

ايج 
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فق 
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لا 
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m1 129 42.7 124 41.1 28 9.27 16 5.30 5 1.66 4.18 0.923 83.58 

m2 72 23.8 170 56.3 43 14.2 14 4.64 3 0.99 3.97 0.811 79.47 

m3 79 26.2 149 49.3 51 16.9 20 6.62 3 0.99 3.93 0.885 78.61 

m4 66 21.9 156 51.7 58 19.2 18 5.96 4 1.32 3.87 0.868 77.35 

m5 80 26.5 122 40.4 66 21.9 24 7.95 10 3.31 3.79 1.029 75.76 

 78.95 0.914 3.95 اعادة التفكيخ جميع فقخات

m6 92 30.5 125 41.4 57 18.9 19 6.29 9 2.98 3.90 1.003 78.01 

m7 59 19.5 146 48.3 67 22.2 26 8.61 4 1.32 3.76 0.909 75.23 

m8 70 23.2 148 49.0 59 19.5 19 6.29 6 1.99 3.85 0.916 77.02 

m9 71 23.5 126 41.7 67 22.2 31 10.2 7 2.32 3.74 1.006 74.77 

m10 86 28.5 125 41.4 56 18.5 18 5.96 17 5.63 3.81 1.088 76.23 

 76.25 0.987 3.81 جميع فقخات اعادة تحجيج العمليات

m11 121 40.1 128 42.4 37 12.3 10 3.31 6 1.99 4.15 0.902 83.05 

m12 94 31.1 154 51.0 40 13.2 10 3.31 4 1.32 4.07 0.832 81.46 

m13 79 26.2 124 41.1 61 20.2 30 9.93 8 2.65 3.78 1.027 75.63 

m14 91 30.1 141 46.7 49 16.2 12 3.97 9 2.98 3.97 0.945 79.40 

m15 96 31.8 123 40.7 49 16.2 26 8.61 8 2.65 3.90 1.028 78.08 

 79.52 0.957 3.98 جميع فقخات اعادة الترميم

m16 93 30.8 112 37.1 62 20.5 27 8.94 8 2.65 3.84 1.043 76.89 

m17 46 15.2 95 31.5 110 36.4 39 12.91 12 3.97 3.41 1.023 68.21 

m18 63 20.9 109 36.1 79 26.2 38 12.58 13 4.3 3.57 1.085 71.32 

m19 69 22.8 92 30.5 73 24.2 54 17.88 14 4.64 3.49 1.161 69.80 

m20 68 22.5 63 20.9 97 32.1 53 17.55 21 6.95 3.34 1.204 66.89 

 70.62 1.117 3.53 4.5 جميع فقخات اعادة التذفيخ

              

 76.34 1.012 3.82 جميع ابعاد الهنجسة العكدية 

  التحليل الهصفي لمتغيخ رضا الدبهن 
بؾسط %( 82.97تذيخ الشتائج الؾاضحة في الججول الى ان ىشالػ ندبة اتفاق عام بمغت ) (1

%( 86.29( ، وقج كان ىشالػ اتفاق عالي بمغت )0.890( وانحخاف معياري )4.15حدابي )
( وانحخاف 4.31( بؾسط حدابي )تمتاز منتجات المعمل بمدتهى عالي من الجهدةحؾل )

تأخح ادارة المعمل باقتخاحات ( ، وان اقل اتفاق بيؽ افخاد العيشة كان حؾل )0.841معياري )
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%( 79.93( بشدبة )لاقة بجهدة المنتج والتي من خلالها تلبي رغبات الدبائنالدبائن ذات الع
 (.0.983( وانحخاف معياري بمغت قيستو )4.00ووسط حدابي )

 اسعار منتجات المعملمؽ خلال الشتائج يتزح ان غالبية افخاد العيشة ىؼ متفقيؽ عمى ان ) (2
( وانحخاف 4.21بؾسط حدابي ) %(84.11( حيث بمغت ندبتيؼ )مقبهلة مقارنة مع المنافدين

%( بؾسط حدابي 82.25( ، وكانت ندبة الحيؽ كانت ندبة اتفاقيؼ قميمة )0.921معياري )
تعتمج ادارة المعمل في بعض الاحيان ( وكان يتسثل ب )0.965( وانحخاف معياري )4.11)

%( 82.75( ، وقج سجمت ندبة الاىسية الشدبية بذكل عام )على سياسة الخرم بالأسعار
 (.0.937( وانحخاف معياري )4.14بؾسط عام )

%( بؾسط 74.87تذيخ الشتائج الؾاضحة في الججول الى ان ىشالػ ندبة اتفاق عام بمغت ) (3
%( 83.64( ، وقج كان ىشالػ اتفاق عالي بمغت )1.12( وانحخاف معياري )3.74حدابي )

( وانحخاف 4.18حدابي )( بؾسط مع ادارة المعمل ةمباشخ  يتعاملها لدبائن انليمكن حؾل )
بتهصيل  ادارة المعمل تهتم( ، وان اقل اتفاق بيؽ افخاد العيشة كان حؾل )0.928معياري )

( وانحخاف معياري بمغت قيستو 3.13%( ووسط حدابي )62.65( بشدبة )الدبائنمنتجاتها الى 
(1.31.) 
تتجفق منتجات المعمل مؽ خلال الشتائج يتزح ان غالبية افخاد العيشة ىؼ متفقيؽ عمى ان ) (4

( وانحخاف 4.17%( بؾسط حدابي )83.44( حيث بمغت ندبتيؼ )الى الاسهاق برهرة مدتمخة
%( بؾسط حدابي 79.60( ، وكانت ندبة الحيؽ كانت ندبة اتفاقيؼ قميمة )0.895معياري )

تحجد ادارة المعمل سقف زمني قريخ ( وكان يتسثل ب )0.855( وانحخاف معياري )3.98)
%( بؾسط عام 80.93( ، وقج سجمت ندبة الاىسية الشدبية بذكل عام )م المنتجات للدبهن لتدلي

 (.0.896( وانحخاف معياري )4.05)
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 نتائج استجابات العيشة حؾل فقخات محؾر رضا الدبؾن  (4الججول )
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y1 153 50.7 104 34.4 35 11.6 7 2.32 3 0.99 4.31 0.841 86.29 

y2 111 36.8 133 44.0 42 13.9 14 4.64 2 0.66 4.12 0.861 82.32 

y3 108 35.8 116 38.4 53 17.5 19 6.29 6 1.99 4.00 0.983 79.93 

y4 116 38.4 139 46.0 34 11.3 8 2.65 5 1.66 4.17 0.852 83.38 

y5 118 39.1 129 42.7 41 13.6 9 2.98 5 1.66 4.15 0.881 82.91 

 82.97 0.89 4.15 جميع فقخات الجهدة

y6 130 43.0 130 43.0 25 8.28 8 2.65 9 2.98 4.21 0.921 84.11 

y7 106 35.1 150 49.7 28 9.27 13 4.30 5 1.66 4.12 0.867 82.45 

y8 122 40.4 122 40.4 35 11.6 16 5.30 7 2.32 4.11 0.965 82.25 

y9 120 39.7 122 40.4 44 14.6 10 3.31 6 1.99 4.13 0.917 82.52 

y10 126 41.7 124 41.1 27 8.94 13 4.30 12 3.97 4.12 1.012 82.45 

 82.75 0.937 4.14 جميع فقخات الدعخ

y11 130 43.0 123 40.7 29 9.6 14 4.64 6 1.99 4.18 0.928 83.64 

y12 62 20.5 103 34.1 69 22.8 55 18.2 13 4.3 3.48 1.135 69.67 

y13 77 25.5 142 47.0 57 18.9 18 5.96 8 2.65 3.87 0.952 77.35 

y14 99 32.8 143 47.4 43 14.2 11 3.64 6 1.99 4.05 0.891 81.06 

y15 63 20.9 66 21.9 50 16.6 94 
31.1

3 
29 9.6 3.13 1.318 62.65 

 74.87 1.124 3.74 4.11 جميع فقخات الخجمة

y16 94 31.1 144 47.7 46 15.2 12 3.97 6 1.99 4.02 0.896 80.40 

y17 79 26.2 161 53.3 44 14.6 13 4.30 5 1.66 3.98 0.855 79.60 

y18 91 30.1 139 46.0 55 18.2 11 3.64 6 1.99 3.99 0.9 79.74 

y19 118 39.1 142 47.0 27 8.94 6 1.99 9 2.98 4.17 0.895 83.44 

y20 108 35.8 133 44.0 43 14.2 11 3.64 7 2.32 4.07 0.923 81.46 

 80.93 0.896 4.05 جميع فقخات الهقت

 80.38 0.98 4.02 جميع ابعاد رضا الدبهن 

 ثانيا / اختبار فخضيات الارتباط 
عؽ وجؾد علاقة معشؾية ايجابية بيؽ اليشجسة العكدية وابعادىا ورضا  تكذف الشتائج الؾاردة

( ، وقج بمغت قيؼ 0.770 ) الدبؾن وابعادىا ، اذ بمغت قيسة الارتباط العام بيؽ الستغيخيؽ
 :معاملات الارتباط عمى مدتؾى العؾامل كسا ياتي

 : اعادة التفكيخ/  7
ورضا الدبؾن كانت معشؾية ، فقج بمغت بذكل عام  التفكيخاعادة تذيخ الشتائج الى ان العلاقة بيؽ 

حيث كانت ندبتيا ضسؽ الحج  (P-Value( ، كسا وان العلاقة معشؾية طبقا لفيسة )0.593)
( ، وعميو تقبل الفخضية الفخعية الاولى التي تشص عمى )تؾجج 0.05السدسؾح بو )اصغخ مؽ 
 لدبؾن وابعادىا (.ورضا ا اعادة التفكيخعلاقة ارتباط معشؾية بيؽ 
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 :اعادة تحجيج العمليات/  2
( وىي علاقة معشؾية 0.620ورضا الدبؾن بمغت )اعادة تحجيج العسميات ان العلاقة بيؽ  

بالاعتساد عمى قيسة مدتؾى السعشؾية ، كسا ان العلاقة مع الابعاد الفخعية كانت معشؾية ايزا ، 
اعادة تحجيج وعميو تقبل الفخضية الفخعية الثانية التي تشص عمى ) تؾجج علاقة ارتباط معشؾية بيؽ 

 ورضا الدبؾن وابعادىا (.العسميات 
 :الترميماعادة /  3

 الترسيؼاعادة ( يتزح ان ىشالػ علاقة ارتباط معشؾية بيؽ 6ل مخاجعة قيؼ الججول )مؽ خلا
( ، بالإضافة الى ان جسيع الارتباطات 0.701ورضا الدبؾن ، فقج بمغت قيسة الارتباط العام )

( ، ومؽ ىشا تقبل الفخضية الفخعية الثالثة اي ان P-Valueكانت معشؾية بالاعتساد عمى قيسة )
 ورضا الدبؾن وابعادىا ىي علاقة معشؾية . الترسيؼاعادة العلاقة بيؽ 

  :اعادة التذفيخ/  4
ورضا الدبؾن كانت معشؾية ، فقج بمغت بذكل عام  اعادة التذفيختذيخ الشتائج الى ان العلاقة بيؽ 

حيث كانت ندبتيا ضسؽ الحج  (P-Value( ، كسا وان العلاقة معشؾية طبقا لفيسة )0.680)
( ، وعميو تقبل الفخضية الفخعية الخابعة التي تشص عمى )تؾجج 0.05السدسؾح بو )اصغخ مؽ 
 ورضا الدبؾن وابعادىا (. اعادة التذفيخعلاقة ارتباط معشؾية بيؽ 

تهجج علاقة ارتباط معنهية )  التي تشص عمىلثالثة بقبؾل الفخضية الخئيدية ا وبشاء عميو يتؼ 
 ورضا الدبهن( الهنجسة العكديةبين 

 الججول )(قيؼ معامل الارتباط بيؽ اليشجسة العكدية ورضا الدبؾن عمى السدتؾى الكمي والابعاد
  الهنذست العكسيت

728.7
**

 رضا الزبون 

0.000 P-Value 

التصميماعادة  اعادة الخشفير المؤشر الكلي   اعادة التفكير اعادة تحذيذ العملياث 

72687 7259.**  726.7**  72577**  725.9**  الجودة 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 P-Value 

72670 725.0**  72590**  72497**  724.8**  السعر 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 P-Value 

72604 72585**  725.9**  72500**  72577**  الخذمت 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 P-Value 

7265. 72575**  72677**  72494**  725.0**  الىقج 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 P-Value 

 
**
α = 0.01  

 *
α = 0.05  

 فخضيات التأثيخ  ثالثا / اختبار
رضا الدبؾن( ، تتزسؽ ىحه الفقخة اختبار فخضية التأثيخ حؾل )تأثيخ اليشجسة العكدية في  

عخفة معشؾية التأثيخ لكل وسيتؼ اعتساد اختبار التأثيخ بالانحجار الخظي البديط والستعجد ، ومؽ اجل م
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الججولية تحت  (F)السحدؾبة بقيسة  (F)عبخ مقارنة تؾضيحي في الستغيخ السدتجيب سيتؼ متغيخ 
قة دالية بيؽ القيسة ضؾء ىحه الفخضية جخت صياغة علا، وفي  (0.01( و)0.05مدتؾى معشؾية )

وكانت معادلة  ،( اليشجسة العكديةوالستغيخ التفديخي ) ،( رضا الدبؾن الحقيقية لمستغيخ الاستجابي )
 :كالاتي البديط الانحجار

Y =  + X 
 معادلة الانحجار:وتكؾن قيؼ 

 (الهنجسة العكدية) 0.715+  0.670=  رضا الزبىى
( fمعشؾي لميشجسة العكدية في رضا الدبؾن ، حيث كانت قيسة ) تأثيخحيث يغيخ بان ىشالػ 

 ( التي عيخت بانيا معشؾية.P-Valueالسحدؾبة اكبخ مؽ قيستيا الججولية ، ويجعؼ ذلػ قيسة )
 رضا الدبؾن في الهنجسة العكدية الججول )( تحميل تأثيخ أبعاد 

 الوخغيراث

هعاهل  (R2) هعاهلاث الانحذار

 الخحذيذ

 (F)قيوت 

 الوحسىبت

 (P)قيوت 

هسخىي 

 الوعنىيت

الوخغير 

 الوسخجيب

α β 

 0.000 162.806 0.352 0.593 0.522 اعادة الخفكير

 رضا الزبىى

 0.000 187.125 0.384 0.620 0.517 اعادة ححذيذ العولياث

 0.000 290.340 0.492 0.701 0.581 اعادة الخصوين

 0.000 257.618 0.462 0.680 0.465 اعادة الخشفير

 0.000 436.405 0.593 0.770 0.728 الهنذست العكسيت

 6.83= 2.27الجذوليت بوسخىي دلالت  (f)قيوت 

 3.9=  2.25الجذوليت بوسخىي دلالت (f)قيوت 
 

 :فتكؾن السعادلات كالاتي اما بخرؾص الستغيخات الفخعية
Y=  + X1 

Y=  + X2 

Y=  + X3 

Y=  + X4 

 :المعادلات كالاتي وتكهن قيم
 الفخضية الفخعية الاولى......(.اعادة التفكيخ) 0.593+ 0.522 = رضا الزبون
 الفخضية الفخعية الثانية.......( .اعادة تحجيج العمليات) 0.620+  0.517 = رضا الزبون
 الفخضية الفخعية الثالثة.......( .الترميماعادة ) 0.701+  0.581=  رضا الزبون

 الفخضية الفخعية الخابعة.......( .اعادة التذفيخ) 0.680+  0.465=  الزبونرضا 
( السحدـــؾبة اكبـــخ مـــؽ قيستيـــا الججوليـــة عشـــج مدـــتؾى السعشؾيـــة fتذـــيخ الشتـــائج ان قيســـة ) . أ
( ، وىـــحا يؤكـــج وجـــؾد تـــأثيخ معشـــؾي لإعـــادة التفكيـــخ فـــي رضـــا الدبـــؾن ، وىـــحا يؤكـــج قبـــؾل 0.05)

 الفخضية الفخعية الاولى .
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ىــي اكبــخ مــؽ قيستيــا لإعــادة تحجيــج العسميــات  ( السحدــؾبةfان قيســة )( 6اعيــخ الجــجول ) . ب
 .الفخعية الثانيةالججولية وبيحا فان ىشالػ تأثيخ معشؾي في رضا الدبؾن ، ومؽ ىشا تقبل الفخضية 

،  اكبــخ مــؽ قيستيــا الججوليــةلإعــادة الترــسيؼ  ( السحدــؾبةfان قيســة )( 6اعيــخ الجــجول ) . ت
مســا يدــسح بقبــؾل الفخضــية  مســا يغيــخ وجــؾد تــأثيخ فــي رضــا الدبــؾن  (0.05) معشؾيــةوبسدــتؾى 

 الفخعية الثالثة .

( والتـي fاتزح ان تأثيخ اعـادة التذـفيخ معشـؾي فـي رضـا الدبـؾن ، بالاعتسـاد عمـى قيسـة ) . ث
 .الفخعية الخابعةاتزحت بانيا اكبخ مؽ قيستيا الججولية ، وىحا يذيخ الى قبؾل الفخضية 

للأبعــاد مجتسعــة  يخــص تــأثيخ الابعــاد مجتسعــة تذــيخ الشتــائج الــى ان ىشالــػ تــأثيخ معشــؾي وفيســا 
( في رضـا الدبـؾن ، وىـحا اعادة التذفيخالترسيؼ ، اعادة  ، اعادة تحجيج العسميات ، اعادة التفكيخ)

( f( ، حيــــث كانــــت قيســــة )6مــــا اســــفخت عشــــو نتــــائج التحميــــل الستعــــجد والسؾضــــحة فــــي الجــــجول )
 (. 0.05( ضسؽ القيسة السدسؾح بيا )P-Valueاكبخ مؽ الججولية ، وكانت قيسة ) السحدؾبة

 :كالاتيوتكؾن السعادلة لمتأثيخ الستعجد 
Y=  + X1 + X2 + X3 + X4 

( + اعااادة تحجيااج العمليااات) 0.107( + اعااادة التفكيااخ) 0.145+ 1.240 = رضااا الزبااون
 (.التذفيخاعادة ) 0.279( + الترميماعادة ) 0.383

  في رضا الدبؾن اليشجسة العكدية بعاد الستعجد لأ تأثيخالتحميل نتائج      (   7ججول رقؼ    ) 
   R2 A R2 F P الابعاد

 اعادة الخفكير

1.240 

0.145 

0.611 0.605 116.44 

0.004 

 0.049 0.107 اعادة ححذيذ العولياث

 0.000 0.383 اعادة الخصوين

 0.000 0.279 الخشفيراعادة 

 (SPSS v.18بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ) :السرجر
ومؽ خلاصة الشتائج اعلاه يتزح ان اليشجسة العكدية وابعادىا تؾثخ في رضا الدبؾن ، وىحا 
تؾافق مع فخضية الجراسة الخئيدية في ان اليشجسة العكدية وابعادىا تؤثخ تأثيخا ايجابيا في رضا 

 الدبؾن.
 :الاستنتاجات

يعدز مؽ تأثيخ رضا  اشارت الشتائج ان تأثيخ تؾعيف ابعاد اليشجسة العكدية ضسؽ عسل التشغيسي1- 
 الدبؾن 

تسيد بعج اعادة الترسيؼ مؽ اليشجسة العكدية بتحقيق ندبة عالية عمى باقي الابعاد كسا يمييا اعادة -2-
وان  اعادة تحجيج العسميات ومؽ بعجىا اعادة التذفيخالتفكيخ بشدبة اىتسام العامميؽ عمييا في السعسل ثؼ 

 جسيع الابعاد حققت ندب مقبؾلة
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حقق بعج الجؾدة مؽ رضا الدبؾن باىتسام واضح يميو الاىتسام بالدعخ وثؼ ىشاك اىتسام بالؾقت ومؽ 3-
 بعجىا الخجمة وان جسيع الابعاد حققت ندب مقبؾلة 

والسيشي لجى الافخاد ويداىؼ في تشسية السيارات وبالتالي تديج  تذيخ الشتائج الى رفع السدتؾى الثقافي 4-
 العلاقة مع الدبؾن 

 تداىؼ اليشجسة العكدية في حل السذاكل والتمكؤات التي تؾاجو السعسل في السجال الرشاعي 5- 
 انتوصيات:  
بالاعتساد عمى الاىتسام بالجانب التظؾيخي مؽ خلال مؾاكبة التظؾر العالسي في التقشيات الحجيثة -1

 الجورات الجاخمية والخارجية
 اعظاء اىسية قرؾى لستخحي القخار في رسؼ سياسة تداىؼ في تعديد ثقة الدبؾن  -2
 الاىتسام بجؾدة السشتج والعسل عمى تقميل التكمفة في السعسل وتعتبخ مؽ اساسيات جحب الدبؾن  -3
  في مؾاجية التحجيات دور السعسلتفعيل الجور السعخفي بأىسية اليشجسة العكدية لتعديد  -4
العسل عمى زيادة ثقة العامميؽ بعسميؼ مؽ خلال اتخاذ قخار ميسة تداىؼ في زيادة جؾدة السشتج  -5
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