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 أولًا: المقدمة:
 

فييض ءييزا د حدييا ميياس حبين فقييي اييدم ت يياتض حبنييات ب فيي ت وييق تنةيييي تاييا  ت د ييزت  يي   س   يي  دييزفد    
خات ب   بيي حبجز س، اهاف حبزصزل إبي   ءي  حبلايي ا، ض فءي في إبيض دا ديف حبهياف حبينأيز  تيم    

ق حبقيييز  تنةيييي حبيثي يييق فييي  دا دييف حب ناييييي، وءيييي ت حب، يي ا وحفييييثي ح يي، ودا ديييف تديي س دن فقييييي  حخييي
 حبيا   وحبلا بي . 

 

تيييم حبلازحتيييق حبه تيييي فييي  دااديييا يجييي    و فأيييق د يييا    Service Qualityهيييوح ودلايييا ليييز س حبناتيييي    
حبنات ب، ية حً لأت   ا س حبينةي ب حبناتيي   ي  دا ديف تدي س دن فقييي في  حبقيز   صي،ا ت هزييً  ضجيز س 

 ض بي   يييي اييدم حلأ حا حبيييا م ب ناتييي تييع دز لا دييت  نهيي  فيي  ح د يي افحبلايدييق  بقييي  حبناتييي حبي اتييي ب لاييي ا 
تع دز لا دت دث زت شيلاز  تا ديا با يت، و  ح د حديا حلأ حا حبييا م   ي  دز لا ديت د يزت  حلأ حا حبيا م ب ناتي

 (.2020شع، ت، )شلاز  ض ب ء ا با ت و  ح  ق حلأ حا حبيا م  م دز لا دت د زت شلاز  ضلاا  حب ء ا با ت
             

حلأتي  حبيو   فيع ، ض ي ا وحييثي ح  حبينةييي تيم  ياته   لاثب  حبلايدق  ميا  هي  حبيا  ا  حبثيض د ييمكي                    
 Customerرضــا العميــ  أو المســت يد  ةييي ب ب ،ايي   ييم تبييي ب دقييزيقيي تهيييي هيي  نحبلاادييا تييم حبي

Satisfaction)ايقييييً  تيييم  هييياحف حبجيييز س   ييي  إ ث،ييي    ت حبجيييز س   ً ، مدييي   صييي،ا  ءييي ا حبلايديييق هييياف 
دهاف إب  حف د  ا ضيقثز  حبناتي داقي ً  ب ء ا حبلايديق، بيوح  صي،ال حبينةييي حبن لايي هيض حبثيض د خيو 

 ي ي دهييي  وخيييات ده  حبي اتيييي بهييي ، و بيييإ تيييم خييي ل دااديييا إلييي حاحب وحءييياي بأييي  و   ضيييء حا حبلايييي ا فيييض
حبيهديا،، )تلاه  ونول تجهز حده  بثزفد  خات ب  حقيي به  بث ييم  ءي اه حبلاي ا وت ث حم ده  وحبثلا تق  

2017.) 
            

 ، قيييي  حبي اتيييي ضي حكيي  خيييات ب حبيقيييث ي يم دااديييا  ضلاييي   لييز س حبنيييات ب دهيياف حب،اييي  حباييي بض حبييض                 
يقيث ي يم تقثز  حب ء ا حبلا   ب لاي ا  حبيقث ي يم( فيي    ا  به  تم خات ب تم  بيق ت حكي  خيات ب حب

حبلاييي ا ضي حكيي  خييات ب  داادييا تييا  ديي عد   ضلايي   لييز س حبنييات ب   يي   ءيي ا، "منظومــة الاــباك الواحــد"
حبزحمييا ضي حكيي   تنةزتييي حبأيي، م سد ييا   ت ث ميي ب ودزصييي ب بثاقييدم ود ييزي  لييز  حبيقييث ي يم، وتييم عيي  

 يييم ح ثكيي    ب  ءيي ا حبلاييي ا اهيياف وءييع تكيي  فيي  ت ويي  تث ات ي  ليي سخييات ب حبيقييث ي يم ب ييي   
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بجييو، حبي يييا تييم حتيييث ي  حب و فييع  ج ييي  (Doing Businessاث دييي  تجيز ييي حببنييإ حبيياوب   حبلايي ب  
 حت ثك   حب زت .

 

 ثانياً: الدراسات السابقة:

حبا حيييي ب حبقيييي ض ي حبي د، يييي ضيثاديييي حب حبا حييييي تييييم مدييي  ت هييييز  و بيلايييي  يييييق لييييز س دنييي ول حب،ايييي    
 حبا حي ب حبثض دن وبل حبلا  ي ادم لز س حبناتي و ء ا حبلايدق. حبنات ب،  ء ا حبلايدق، و خد حً 

 

 :م هوم وطبيعة عم  جودة الخدماتالتي تناولت دراسات  ال  )أ(

إبييييي  تا وبيييييي د ديييييي  ليييييز س خاتيييييي ا ييييييا حبج حاييييي  ض ييييييثناح  يييييييز   ( 2021ياســـــين   هيييييافل   حييييييي  
SERVPERE ييييي ا ا يييييا حبج حايييي  ازت ييييي حلأ،ييييزح  بيقييييثز  لييييز س  ازت ييييي حلأ،ييييزح ، تلا فييييي د دييييي  وت حا 

 ت لييز س خاتييي ا يييا حبج حايي  فيييي  دثلا ييف ا،لاييا حبي يزييييي، حت ثي   ييي،  حبنييات ب حبي اتييي، ودزصيي ل إبيي 
و يييل  وت تقييثز  د  لايي ب حبلاييي ا،  تيي  ضلاييا حلأتيي ت ف يي ت فيي  تقييثز  د  لايي ب  حتيييثج ضي، وحبثلايي   

ازت ييي حلأ،ييزح  و يييل  وت تقييثز   SERVPERFحبلاييي ا، ادنييي  لييز س خاتييي ا يييا حبج حايي  مقيي  ييييز   
 د  لا ب حبلاي ا.

 

حبنيات ب حبكيايي إبي  حبثلاي ف   ي    ليي ديزحف   ضلاي   ليز س ( 2021أبو رحمـ،  فض مدم هافل   حييي  
حبي اتييي فيي  حبيقثأييلي ب حبا زتيييي فيي  حبيا فةيي ب فيي  حبيا فةيي ب حبجنزنيييي باوبييي ف قيي دم وديي  حبثزصييق 
إب   ت   لي دزحف   ضلا   لز س حبناتي حبكايي حبي اتيي و ييل تثزيي ي و ت ضلايا حت ثي   يي شياق حبي د،يي 

اهيي  حبي ءيي  وحهثي تهيي  ضاييق تأيي ك ه ،  حبيقثأييلي ب ض بث حت دهيي  حبثيي  و يياب  حلأوبيي  وهييز  أييد  إبيي  وفيي ا
د يت ضلاا حفيثج ضي وهوح دؤوا     م ص حبيقثألي ب     د ا   خات ب فز يي ب ي ء  و ،بثه  حباحايي 
فيي  تلا ويييي حبي ءيي ، وييي  ليي ا ضلاييا حبي يزييييي فيي  حبي د،ييي حب  ب ييي وهييز  لا يي  إي ،  ييً    يي  دييزحف  ماحعييي 

حبجوحضيييي ب ثقيييهد ب حبي   يييي وحبيةهييي  حلأيديييف بيز  دهييي ، ضلايييا  حبأييي ق فييي  دجهدييي حب حبيقثأيييلي ب وحب  ييييي
حبثلا    ف  حبي د،ي حب حضلاي ويأد  ض ت هن م حهثي تً  تم تز    حبيقثألي ب ض بي ء  حهثي تً  شنكييً  
ود ه  با لثه ، و خد حً ضلاا حب ي ت وهوح دال     م ص حبيز  دم     ،   حب  ي ف  ي ز  حبي ءي  

 ف  دلا ت ه  تع حبيز  دم.وشلاز ه  ض لأت ت 
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حبنيات ب حبيكي فيي حفب ث ويييي  إب  تلا فيي تيا  تقي هيي (2021محلوس وآخرون )وي  هافل   حيي    
ف  داقدم لز س حبناتي حبيك فيي ض بث بدف     حبكناو  حبز ن  ب ثيزفد  وحفمثيي   انيإ وو بيي حبيزح   

ف  داقدم لز س حبناتي تم خ ل  حبيك فيي حفب ث ويييض بج حا ، وحبثلا ف     تا  تق هيي حبنات ب  
ودي  حبثزصيق إبي  تقي هيي حبنيات ب حبيكي فيي  ،، وحلأتي تيز يع، وحبحت ثي   ي، وحتيثج ضي  حلأضلا   حبث بيي:

،  ل حلأضلاييي   حبث بييييي: حت ثي   يييي، وحتيييييثج ضيتيييم خيييي حفب ث ويييييي فييي  داقيييدم لييييز س حبناتيييي حبيكييي فيي
داقدم لز س حبناتي حبيك فيي تيم خي ل ضلايا  ق ه  حبنات ب حبيك فيي حفب ث وييي ف وحبيز ع، وي  ب  د

 حلأت ت.
 

تلا في د عد  حبوو ا حت ثك      ي  داقيدم ليز س   يثهافل إ(حبث   2021بن دنيدينة   )ش  ب   حيي و ا   
وليييييز س حبنيييييات ب حبنييييات ب حبيكييييي فيي فييييض حببنيييييزم حبج حا يييييي، ودا ديييييق حلأعييييي  اييييدم حبيييييوو ا حت ثكيييي    

حبيك فيي، د يا   تجيز يي تيم حبثزصيي ب ب بنيزم فييي  دثلا يف ض بيوو ا حت ثكي    و و ن فيض داقيدم ليز س 
دزصيييي ل إبيييي   ت حبييييوو ا حت ثكيييي    هييييز ويييييد ي بجيييييع حبيلا زتيييي ب حبي ديييياس  وحبثيييي  حبنييييات ب حبيكيييي فيي

 لييي وبديي س فييض داقييدم لييز س وتلا بجثهيي  اهيياف حدنيي   حب يي ح  حبين ييي ، وييي   قيي ه  حبييوو ا حت ثكيي    اا 
، و يأيي ي حب يياا، وحبثيي عد  ضأيي ق تلانييز    يي  دييؤع  وييق تييم: حبي ةييي حتيييث حديجييحبنييات ب حبيكيي فيي، و 

ديييؤع  ضلايييا  تنييييي حبيلا زتييي ب   ييي  داقيييدم ليييز س حبنيييات ب  داقيييدم ليييز س حبنيييات ب حبيكييي فيي، ويييي  ت
 حبيك فيي.

 

إبي  دااديا تقيثز  ليز س حبنيات ب حبيكي فيي حبثي  د ياته  حببنيزم ( 2020)حسين حييي   هافل   يثإوي     
، وحبثلايي ف إبيي  تييا  حهثيييي   حببنييزم حبلا تييي ض د،يي   ود بديييف SERVPEREحبلا تييي و بييإ ض يييثناح  تقيييي   

تلا دد  وت،  ئ إ ح س حبثيد ، وقي   حبلا  ي ادم إ ح س حبثيد  حت ح   وندم داقدم تقثز  حبناتي حبي اتيي 
ق حبا حييي، د يا   تجيز يي تيم حبثزصيي ب حبثي  دلاي ر تيم  عي  د بديف ت،ي  ئ وتلاي دد  إ ح س تم حببنزم تا

ودزص ل حبا حيي إبي   ت تيا  دي عد  حبثيدي   ،حبثيد  ف  داقدم تقثز  حبناتي حبث  د اته  حببنزم حبلا تي
بقي يي ب س حبناتي تثزي ي، و ت تيا  دي عد  ويق تيم: ح  حبقي    ف  حببنزم تاق حبا حيي     تقثز  لز 

وحفيث حديجي ب حبي ، ي  حخيق حببنيزم تايق حبا حييي، وتيا  دي عد  حفهثيي   اث يزي  حبييزح  حب،أي يي حبلا ت يي 
 اته   حخق حببنزم     تقثز  لز س حبناتي  حخق حببنزم تاق حبا حيي،  ء  حبلاي ا تم حبناتي حبث  د

 .حببنزم تاق حبا حيي ت د لاي
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 :العمي دراسات إهتمت برضاء  )ب(
 

إب  حبثلا ف     وح ع لز س حفيث  ح  حفب ث ويض و ء  حبلايدق،   (2021)أحمد  عباس     هافل   حيي   
إبيي  ولييز     ييي ح د،يي    ودزصيي ل ، داادييا حبلا  ييي اييدم  ضلايي   لييز س حفيييث  ح  حفب ث وييي  و ءيي  حبلايدييق

وحبيثي  يي في : إد مييي حبنةي  ، حبنكزصييي، حب  ي اس،     ي ادم  ضلا   تثادي  ليز س حفييث  ح  حفب ث ويييي 
 حبزف ا وتثاد   ء  حبلايدق.

 

حخث،يي    عيي  حبنييات ب حبيكيي فيي حفييي تيي   يي   إبيي  (2021عمــارة  يونســى ) فيي  مييدم هييافل   حيييي  
 ءيي  حبلايدييق، حبثلايي ف   يي  حبي يي قي  حبيثلا  ييي ض بنييات ب حبيكيي فيي و ءيي  حبلايدييق، د ييا   تجيز ييي تييم 

 عي  ب نيات ب حبيكي فيي حفيي تيي   ي   ودزصي ل إبي  وليز  ، حبي ث م ب دق  ا في  وقي   ءي  حبلايديق
  ء  حبلايدق.

 

ــرون  ويييي  هيييافل   حييييي     ــا وآخـ إبييي  تلا فيييي دييي عد  حبلازحتيييق حبييييؤع س   ييي   ءييي  حبلايييي ا ( 2020البنـ
 ثيي ل  حبث  دا ييي إبيي حتدكيي ل(   يي  حدج هيي ب داييزل حبلاييي ا تييم حبي -لييز س حبناتييي -حلأتيي ت - حبثكيييي 

ولز  د عد  تلانز  بلا تق حبثكيي      حدج ه ب دازل  إب  ودزص ل   ،حفب ث وييي ودا دف  ء  حبلاي ا
حبلاي ا ياز حبثقز  حفب ث وي ، وي  دزلا د عد  إ ج ا  ب ق تيم:   تيق حتدكي ل، و  تيق حلأتي ت   ي  

 حدج ه ب دازل حبلاي ا ياز حبثقز  حفب ث وي .
 

  حييي دي عد   ضلاي   حبثقيزيف حباقي    ي   ءي   يي ا   حبث  حيثهافل إبي (  2020)زكى    ش  ب   حييو   
ت     حبزل، ب حبق يلاي حبلا بييي ضيا فةي حلأي نا يي، و خث،   دي عد  ويق ضلايا تيم  ضلاي   حبثقيزيف حباقي  

 ب حبقيي يلاي   يي   ءيي  حبلاييي ا، وداادييا إ ح ويي ت هنيي م حخييث ف اييدم تقييثز   ءيي   ييي ا ت يي    حبزل،يي
وليييز  دييي عد   حبلا بيييييي  يييم حبثقيييزيف حباقييي   ، يييً  فخيييث ف خك اكيييه  حبا يزل حفييييي، و يييا دزصييي ل إبييي 

لأضلا   حبثقزيف حباق  تجثيلاي      ء   ي ا ت     حبزل، ب حبق يلاي حبلا بييي ضيا فةي حفي نا يي، 
بيي  م ييي حبقيييع، حبثقييزيف حبثقييزيف  بيي  م ييي حب،كيي ، حبثقيزيف   كيي  دزلييا دي عد  تلانييز  ب يق ضلاييا تيم

 بيي  م يييي حبأيي ، حبثقييزيف  بيي  م يييي حبثييوو    يي   ءيي   ييي ا ت يي    حبزل،يي ب حبقيي يلاي حبلا بييييي  يياح 
  حبلايي ا  يم حبثقيزيف حباقي  ضلاا حبثقزيف  ب م يي حب يس، وي  دزلا حخث ف تلانيز  ايدم تقيثز   ءي

  اح حبا بي حتلثي عيي.فخث ف وق تم: حبنز ، وحب ئي حبلاي يي، وتقثز  حباخق   ،  ً 
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إبي  حبثلاي ف   ي  دي عد   ضلاي   حبثقيزيف ض بلا  ي ب   ي   (2020)حسان  عبد الرحمان  وي  هافل   حيي  
 ء  حبلايدق، و ا حر  هييي حبثقزيف ض بلا   ب و و ن ف  دا دف  ء  حبلايدق، د ا   تجيز ي تم حبي ث م ب 

قييزيف ض بلا  يي ب   يي   ءيي   ب  ولييز  د عد لأضلايي   حبث،ودزصيي ث ييا دقيي  ا حبينةييي ب فيي  وقيي   ييي ا لا  
 .حبلاي ا

 

 :دراسات إهتمت بك  من: جودة الخدمة  ورضاء العمي  )ج(

ــ   هيييافل   حييييي   حبثلاييي ف   ييي  تقييي هيي دي يييدم حبلاييي ت دم فييي  دا ديييف حبجيييز س فييي   إبييي  (2021)كواديـ
حت ثيييي     ييي  دجييي  ،  حاييياس بيؤيقييي ب حبنيييات ب حبي اتيييي إبييي  حبلايييي ا اهييياف وقييي   ءييي ه  مدييي  دييي  

 خاتييييي إيثهجيييل  يييي ز، دي يييدم حبلاييي ت دم فييي  داقيييدم ليييز س حبنيييات ب حبي اتيييي بثا ديييف  ءييي  حبلايييي ا،
 ت د بدف  ي ز، دي دم حبلا ت دم  لا     ضلاً  تيد حً ف       حبنات ب ب يزت حبلا تيق في    إب   ودزص ل 

ي  وحبث هدييق حبيقييثي  بي ييات  حبنييات ب  قيي ه    يي   حبنييات ب فيي  حمث يي م ت، شيي  تييع حبلايدييق،  ت حبثييا  
 .ف  لز س   حا حبناتي؛ تي  دنلا س ف  حبنه  ي     وق   ء  حبلاي ا

 

حبثلاي ف   ي   عي   ضلاي   ليز س حبناتيي حبث تدنييي   ي   إبي  (2021)نـور الهـد    ف  ميدم هيافل   حييي  
لييز س حبناتييي حبي اتييي ب لاييي ا اهيياف  ءيي  حبلاييي ا، ود ييا   تجيز ييي تييم حبي ث ميي ب دقيي ه  فيي  داقييدم 

 ت حهثيي    ويي   ع  لأضلا   ليز س حبناتيي حبث تدنييي   ي   ءي  حبلايي ا، ولز   إب   ودزص ل ،  كق   ء ه 
حبينةيي ب ضجيز س حبناتيي حبي اتييي ب لايي ا  قي ه  فيي  ريي  س حباكيي حبقيزقيي بهيي ،  قي  ا إد،ي   حبينةييي ب 

  ي   ي اهي  حباي بددم اهياف وقي   ءي ن، وتيم عي  ليو،  بقي يي حبجز س ف    حا حبنات ب ف  حبا ي  
  ي ا لا ، بلإض  ا ف  حبقز      حبيا  حب،لادا.

 

ــكر     حييييي ييييثهافل إويييي     إبييي  حبثلاييي ف   ييي   و  ليييز س حبنيييات ب حبيكييي فيي حفب ث ويييييي  (2021)سـ
حبي اتيييي تيييم حبينةيييي ب حبيكييي فيي حبج حا ييييي فييي  دلا يييي   ءييي  حبلايييي ا، ود يييا   تجيز يييي تيييم حبي ث مييي ب 

ليز س حبنيات ب  ودزصي ل إبي  وليز     يي  زييي ايدم ،بثاقدم لز س حبنات ب اهاف وق   ء  حبلاي ا
و ءيي  حبلاييي ا، حخييث ف حلأهييييي حبنقييبيي بياييا حب حبجييز س  ييم دز لايي ب  حبيكيي فيي حفب ث وييييي حبي اتييي

وبدي حً في   حبلاي ا با  حبينةي ب حبيك فيي حبج حا ييي ودي  يل حبيؤشي حب حبييؤع س   ي   ءي  حبلايي ا دي عد حً 
 كق تم: تؤش  يهزبي حفيثناح ، وتؤش  حلأت ت.
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إبيي  حبثلايي ف   يي  لييز س خاتييي حبهيي د  حبن يي ل حبي اتييي تييم  (2021)مــراد  مفــ  ى  وييي  هييافل   حيييي  
تؤيقيييي لييي ر  ضيادنيييي  يييدم ديزشييينل ضييي بج حا ، دااديييا حبي ح ييي  حبثييي   ي يييم  ت داكيييق   دهييي  حبينةيييي ب 
حبناتيييي تييم و حا قييي   لييز س خييات ده  وحبلايييق   يي  د ييزي  هييون حبنييات ب وصييزتً بهيياف  ءيي  حبلاييي ا، 

لييز   عيي  بجييز س حبناتييي حبي اتييي تييم تؤيقييي ليي ر    يي   ءيي  حبلاييي ا، وييي  دزلييا ديي عد  و  ودزصيي ل إبيي 
لأضلايي   لييز س حبناتييي حبيثي  ييي فيي : حف ثي   ييي، حبي يزييييي، حفيييثج ضي، حلأتيي ت، حبثلايي   ، حتدكيي ل   يي  

  ء  حبلاي ا، دزلا حخث ف ف  حلأهييي حبنقبيي لأضلا   لز س حبناتي      ء  حبلاي ا.
 

  ي   عي  ليز س حبنييات ب  يييثهافل إبي  حبثلاي فإوحبثي   (2021)أولاد حيمـود  وآخـرون    ب   حيييو شي  
حبي اتييي تييم  يي ف حبينةييي ب حبيكيي فيي ضيي بج حا    يي   ءيي   ي اهيي ، ود ييا   تجيز ييي تييم حبي ث ميي ب 

ولييز   عيي  لأضلايي    ، ودزصيي ل إبيي بيقيي  اس حببنييزم فيي  داقييدم لييز س حبناتييي اهيياف دا دييف  ءيي  حبلاييي ا
لاييا حت ثي   ييي  عيي  حبي يزييييي  عيي  لييز س حبناتييي حبي اتييي   يي   ءيي   ي اهيي   هيهيي  ضلاييا حبثلايي   ، د يييت ض

حفيثج ضي تي   أد   ت  بيلاي حفيثج ضي حب ز يي تمثي ل ب حبلاي ا وتلا بجيي شي زحه    حلأت ت  و خد حً ضلاا 
    تقثز  حببنزم تاق حبا حيي بيقل ض بيقثز  حبي  ز، تم ولهي ية  حبلاي ا، وهوح دؤع  ي ،ً      

 تي.تقثز  لز س حبنات ب حبيك فيي حبي ا 
 

من استنتاج ال جـوة البحثيـة كمـا هـو موضـ  فـي  ينالباحثفي ضوء مراجعة الدراسات السابقة تمكن   
( التالي:1الجدول رقم )  

 ل جوة البحثية ا (1جدول رقم )

 الدراسة الحالية ال جوة البحثية  الدراسات السابقة

حهثييييييييل حبا حيييييييي ب حبن صيييييييي ضجيييييييز س حبناتيييييييي  -
كيثادييي  تقيييث ق اا حييييي ت ييي ديس و ضلاييي   ليييز س 

 حبناتي حبي اتي وه : 

 –حت ثي   يييييييييييي  –حبثلاييييييييييي    – حفييييييييييييثج ضي 
 حبثجهد حب حبي   ي حبي يزيي(.  -حب  ي/حلأت ت

حهثيييييييل حبا حييييييي ب حبن صييييييي ا ءيييييي ا حبلاييييييي ا  -
كيثادييييييي  دييييييي ضع اا حييييييييي تايييييييا حب وت ييييييي ديس 
حب ءيي ا بثاادييا تييا    لييي وتقييثز  حب ءيي ا 

 ييييا  ولييييز    حييييي ب فييييض ميييياو    يييي   -
حهثييييل ضقيييي   ليييز س حبنيييات ب  حب،ييي م دم

"ضينةزتيييي حبأييي، م حبزحميييا" ود عد هييي    ييي  
 ءييي ا حبلايييي ا  حبيقيييث ي يم( فييي  تجييي ل 
  يييي   حتيييييث ي   ضيييي بث بدف   يييي  ت حكيييي  
 خات ب حبيقث ي يم.

حلأضايييييييي ي وحبيييييييياو ي ب حبلا نيييييييييي حبثيييييييي   -
دن وبيييييل تزءيييييز  ليييييز س حبناتيييييي و ءييييي  
حبلايديييييق وحبا حيييييي ب حبيداحيييييييي وحبث بيقييييييي 
حبث   ل يل   دهيي  ديييل فيي  ادئييي تنث  ييي 

إهثيل حبا حيي ضقي    ضلا   لز س حبناتي وتييا  د عد هيي    -
      ء ا حبلاي ا ضي حك  خات ب حبيقث ي يم .

 ، يييل حبا حييييي فييي  تجييي ل   ييي   حتييييث ي    تنةزتيييي  -
حبييو  بيي  دهييث   (one stop shopحبأيي، م حبزحمييا   
ضقي   تا  د عد  لز س حبناتي     حبا حي ب حبق ض ي 

  ء ا  ي ات     ما     حب، م دم .

" 19-فيي  ءييزا تزحلهييي حبلايي ب  بج ااييي وز وييي   "كزفدييا  -
ود حلييع ح ثكيي    ب  ول حبلايي ب  ازلييت  يي    وحبثيي عد حب 
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 بلاي ا وق تنةيي.

دييييييييييييي  د بديييييييييييييف حبا حيييييييييييييي ب فييييييييييييي  تجييييييييييييي تب   -
 -حبثيييي تدم -حبثلا ييييي  –حبكيييياي  - حفدكيييي تب

حبث يييييييييي تم  –حبقييييييييييي مي  –حبن ييييييييييق  -حببنييييييييييزم
 حبكن  ي( -حتلثي   

حهثييييييل حبا حيييييي ب حبقييييي ض ي ضجيييييز س حبناتيييييي  و  -
 حبجز س حبيا وي و ء ا حبلاي ا ازلت    .

 م ت حك  خات ب حبيقث ي يم ضجيهز يييي 
تكيي  حبلا نييييي، تييي   فيييع حب،يي م دم ب قيييي   
اا حيييييييييي تداحيييييييييييي بيلا فييييييييي  عييييييييي  ليييييييييز س 

حبلايييييي ا ضي حكييييي  حبنيييييات ب   ييييي   ءييييي  
خيييات ب حبيقيييث ي يم، هيييوح ون فءييي في  ت 

يييييي ديييي  د بي هيييي  فيييي  تجيييي ل حبا حيييييي حبا ب
 خات   حتيث ي  ( تنث   .

حبقيي بيي حبثيي    يي  حت ثكيي   حبيكيي   ازلييت خيي ص ، 
تيييي   فيييع حب، م دنييي ب    حييييي  عييي  و و  ليييز س حبناتيييي 
حبي اتييي ب لاييي ا ضي حكيي  خييات ب حبيقييث ي يم وتييم عيي  
حبثزصيييق حبييي  ت ث مييي ب ودزصيييي ب دقييي ه  فييي  دنأييييا 
 ج يييييييي حت ثكييييييي   حبيكييييييي   ح ثيييييييي  ح   ييييييي  ديقيييييييد  

 حتل حاحب ودزفد  حبز ل ب لاي ا  حبيقث ي يم(.

 

 إ ثي  حً     حبا حي ب حبق ض ي. دمحب، م  تم إ اح   المفدر:
 

 الدراسة الإست لاعية::  ثالثاً 
 

اا حيي إيث  عيي اهياف صيي ،ي ودااديا تأي  ي حبا حييي، ود يزيم في وس حبا حييي. مدي    دمب، م ح       
ديي   خييو  دنييي  أييزحايي داد يييي   يا ييي( تييم حبلاييي ا حبيثيي   دم   يي  ت ويي  خييات ب حبيقييث ي يم ض ب يي ه س 

( تييم حبأيي و ب حلألنبيييي، اهيياف 20تييم حبأيي و ب حبز نيييي و ييا   ( 30( ت يي  س، تيينه   ييا   50حتهيي    ز 
ااديييا تيييا  دييي عد  ليييز س حبنيييات ب فييييي  دثز لايييت حبلايييي ا، ونيييدم تييي  دا وزييييت  يييم تقيييثز  حلأ حا حب لا ييي ، د

حبثلايييي ف   يييي  تييييا  ديييي عد   ضلايييي   لييييز س حبنييييات ب   يييي  تقييييثز  حب ءيييي ا بييييا   ييييي ا ت حكيييي  خييييات ب 
حبيقيييث ي يم، دااديييا تيييا   ءييي احبلاي ا  يييم ليييز س حبنيييات ب حبي اتيييي تيييم ت حكييي  خيييات ب حبيقيييث ي يم، 

  ء ا حبلاي ا  م تنةزتي حبأ، م حبزحما ضي حك  خات ب حبيقث ي يم. ثلا ف     تا وحب
 

% تييم  دنييي حبا حييي ديي وت ولييز  77 حبيقييث ي يم( إبي   ت  و يا دزصيي ل حبا حيييي حفييث  عيي ب لاييي ا  
 يي ، ديي عد  وبديي  ض بنقيي،ي بجييز س حبنييات ب فييض تيي  دثز لاييت حبلاييي ا ونييدم تيي  دا وزيييت  ييم تقييثز  حلأ حا حب لا

%  تم  دني حبا حيي د وت ولز  د عد  لأضلا   لز س حبنات ب     تقثز  حب ء ا با   ي ا ت حك  85
% تييم  دنييي حبا حيييي ديي وت  يهيي  ،ديي   حءييدم  ييم لييز س حبنييات ب حبي اتييي تييم 92خييات ب حبيقييث ي يم، 

حبزحما ضي حك   % تم  دني حبا حيي د وت  ت  ا  د لادق تنةزتي حبأ، م83ت حك  خات ب حبيقث ي يم، و  
 خات ب حبيقث ي يم ض بأ ق حلأت ق وحبو   ا ف  غ، ب حبلاي ا وصزتً بيقثز  حب ء ا حبلا  .
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 اً: ماكلة الدراسة:رابع
 

تييم صييي ،ي  دمحب،يي م حفيييث  عيي دي ييم  تيي   ييي  ب  نييت يثيي اا حبا حييي ب حبقيي ض ي وحبا حيييي زاءييفييض   
 تأ  ي حبا حيي ف  حبثق  ل حلآد :

 

 أبعاد جودة الخدمات على رضاء العملاء بمراكز خدمات المستثمرين مح  الدراسة" ه  تؤثر"      
 

 :ساً: أهداف الدراسةخام
 حبي اتي ضي حك  خات ب حبيقث ي يم تاق حبا حيي. داادا  ضلا   لز س حبنات ب  -1

حبلا   ب لاي ا  حبيقيث ي يم( فييي    يا  بهي  تيم خيات ب تيم  بيق ت حكي  حبثلا ف     تقثز  حب ء ا  -2
خييييات ب حبيقييييث ي يم "تنةزتييييي حبأيييي، م حبزحمييييا" و بييييإ تييييم خيييي ل حبثلايييي ف   يييي  ت حا حبيقييييث ي يم 

 .حبي يزيدم بيقثز  لز س حبنات ب حبي اتي به 

  ي يم.داادا تا  د عد   ضلا   لز س حبنات ب      ء ا حبلاي ا ضي حك  خات ب حبيقث -3
تنةزتي حبأ، م حبزحما ضي حك  خيات ب حبيقيث ي يم  د ا   ت ث م ب ودزصي ب بثاقدم ود زي  لز س -4

ءيييم ح ثكيي    ب حبلايي ب  اث دييي   ب ييي  س   لييي  ءيي ا حبلاييي ا اهيياف وءييع تكيي  فيي  ت ويي  تث ييا 
حت ثكي   (  بجيو، حبي ييا تيم حتييث ي  حب و فيع  ج يي Doing Businessتجيز ي حببنإ حباوب   

 حب زت .
 
 
 

 اً: فروض الدراسة:دسسا

 ال رض الأول: •
  و  تبي إمك ايي ب،لاا حت ثي   ي      ء ا حبلاي ا ضي حك  خات ب حبيقث ي يم. دزلا  ع 

 ال رض الثانى: •

  و  تبي إمك ايي ب،لاا ي  ي حفيثج ضي      ء ا حبلاي ا ضي حك  خات ب حبيقث ي يم. دزلا  ع 

 الثالث:ال رض  •

  و  تبي إمك ايي ب،لاا حب  ي وحلأت ت      ء ا حبلاي ا ضي حك  خات ب حبيقث ي يم. دزلا  ع     
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 ال رض الرابع: •

 و  تبييي إمكيي ايي ب،لاييا حبثجهديي حب حبي   ييي حبي يزيييي   يي   ءيي ا حبلاييي ا ضي حكيي  خييات ب  دزلييا  عيي  
 حبيقث ي يم.

 ال رض الخامس: •

 حبثلا         ء ا حبلاي ا ضي حك  خات ب حبيقث ي يم. إمك ايي ب،لاا  و  تبي  دزلا  ع 
 

 : متغيرات الدراسة:سابعاً 

 جودة الخدمات :المتغير المستق  -1
 ويثي ق فض حبيثاد حب حبنيس حبث بيي: 

 ضلاا حف ثي   ي.  ▪
 ضلاا ي  ي حفيثج ضي. ▪
 ضلاا حب  ي وحلأت ت.  ▪
 ضلاا حبثجهد حب حبي   ي حبي يزيي. ▪
 حبثلا   . ضلاا  ▪

 

 رضاء العملاءويثي ق فض   المتغير التابع: -2
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طار الم اهيمي للدراسة( الإ1شك  رقم )  
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 المفدر:  تم إ اح  حب، م  دم .  
 

 

 الدراسة: اً: منهجيةثامن
 

إ ثييييا حب،ييي م دم   ييي  حبيييينها حبزصييي ض حبثا د ييي  حبيييو    يييز    ييي  د قيييد  حبزءيييع حب ييي ا  ب ةييي ه س  و   
ودزصيي  حبلا  ي ب ادنهي  اهياف حفيثهي ا إبي  وصي    ييض حبيأ  ي تم خ ل داادا   وفه  و ضلا  ه  

  ديف وتث  تيق ب ةي ه س  و حبيأيي  ي ويي    يز    يي  حبا ي اف حبي د، يي اهي  ضاديي  ت   ثكي  هيوح حبييينها 
     ي يي وص  حبة ه س و يي   أيق دا دق حببي يي ب وقي ييه  ود قيد ه  وحبثزصيق إبي  دزصيي    ديف 

ويأيييق تينها حب،ايي  داادييا وييق تييم إ ي   تجثيييع حب،ايي  و دنييي حب،ايي   ب ةي ه س  و حبيأيي  ي ويث اجهيي ،
ويييز  وتكيي    ليييع حببي ييي ب ودكيييي    ايييي حتيث كيي ا و ييي بد  حبقييي  ، عيي  داادييا  ييي بد  حبثا دييق 

 حفمك اض وي  د ض:
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 مجتمع الدراسة:   -1

حلألنبيي وحبز نيي وحبث  د  د ييقه  د زت تجثيع حبا حيي تم حبيقث ي يم  حبأ و ب(  حب حبيق هي ب     
ضي حك  خات ب حبيقث ي يم ، و ا ا غ  يا  د يإ حبأي و ب  2019مث         2016خ ل حب ث س تم      

 .ش وي 60768ف  عي ت تا فة ب   2019 -2016حبث  د  د ييقه  خ ل حب ث س تم 
 

 عينة الدراسة:  -2

تق ية حً زحايي حب،قي ي ااتً تم  ي ز، حباك  حبأ      ي ز، حبلادني حفمثي بيي حبلاأ حب، م دمح ثيا  
 بي  ت ي  س ووف يً  ب جياحول  50، هيوح وفي  ءيزا  ت تجثييع حبا حييي د ييا  يم ب ب  مج  تجثيع حبا حيي
ت ي  س و بيإ  384، ف ت مج  حبلادني دب غ %95ادا مج  حبلادني  نا   لي ع ي حفمك ايي حبيكييي بثا

 (2001 ض ر  ي،اا .ض  ث،    ت تجثيع حبا حيي ،د  ت
 

حخثييي    دنيييي حبا حييييي تيييم حبلاييي ا حبيثييي   دم   ييي  ويييق تييم: حبي وييي  حب ايقييي  ضيا فةيييي هييوح و يييا دييي  
وحبلا ت يييييي  حب يييي ه س، حبقيييي    تييييم  كثييييزن  ضيا فةييييي حبجديييي س، حبلا شيييي  تييييم  ت يييي ت ضيا فةييييي حبأيييي قيي،

د  ي،يييييً  تيييييم ت حكييييي  خيييييات ب %  33ضيا فةيييييي حلأيييييي نا يي، و ييييييدز  ضيا فةيييييي  ييييييدز ، وحبثييييي  دي يييييق 
 حبيقث ي يم.

 

 : تحلي  البيانات والنتائج:اً تاسع
 

 :صدق وثبات المقاييس المستخدمة فى الدراسة اختبار ( أ)
 :نتائج الفدق للمقياس المستخدم فى الدراسة  -1

 

(  ييي   Content Validityبثا ديييف حبي ييييا تيييم حبا يييي ب قيييي   ودا ديييف صيييا  حبياثيييز  ب ي ييي ديس  
ضلا س   ايي حتيث ك ا      ا  تم تاد   ت حك  خات ب حبيقث ي يم تاق حبا حيي، ب ث كا   دمحب، م 

تييم تييا  وءييز  حبع،يي  حب وخ زهيي  تييم    تكيي  ا ب ،ديي  ت هزتييي وحبث كييا تييم تييا  دي دييق حبع،يي  حب 
حبيقثناتي ف  حبيقي   ب جزحي  حبينث  ي حبث   اثز    ده  حب،لاا تاق حبقي   ود د       بيإ إلي حا 

 ضلاض حبثلااد ب.
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 :بعد الاعتمادية (1)
كمــا فــي ف ييا   هيي ب حبنثيي اا  الاعتماديــةاا حيييي حبثا دييق حبلايي ت   بث ييإ حب  يي حب وتييا  دي د هيي  بياييز      

، ويييي   0.50وهييي   كبييي  تيييم  0.911 ت تلا تيييق حخث،ييي   تيييا  و   يييي حبلادنيييي  يييا ا ايييل ( 2جـــدول رقـــم)
، 1256.774% مد  ا ال قييي حتخث،ي   99  ه ب حبنث اا تلانزيي حخث،   ض  د دل  نا تقثز  ع ي 

وهييز ت  أييد  إبيي  ولييز  ح د،يي   اييدم حبع،يي  حب ونلا ييه  حبيي،لاض، ون بثيي ب  وليي  إليي حا حخث،يي   حبثا دييق 
   كيياب حبنثيي اا   يي   ت تلا تييق حبثايدييق ب ييق  ف يي س تييم ف يي حب حبياييز   ييا د حومييل اييدم حبلايي ت  ، وييي

وتييم عيي  فيي ت هييون حب  يي حب دلابيي  ونأيي ق  ييز   ييم  0.50وو يييل لييلاهيي   كبيي  تييم  0.831و  0.717
% وهيي  61.39، ونا حيييي تييا  يقيي،ي حبث،يي دم حبي قيي س بهييون حبع،يي  حب ف ييا دبييدم  يهيي  الاعتماديــةتاييز  

%، وتييم عيي  فيي ت حبع،يي  حب حبيث مييي دلابيي  ونأيي ق  ييز   ييم تاييز  50قييييي حبي ث ءييي وهيي   كبيي  تييم حب
 و يت ت  ي م موف   ً  تم هون حب   حب. الاعتمادية

 التحلي  العاملى لبعد الاعتمادية  (2جدول رقم )

 معام  التحمي   العبارات 

 0.717 حبلاي ا ف  حباكزل     حبناتي.دزف  ت حك  خات ب حبيقث ي يم بزم ب إ ش   ي  ب ثيقد      

 0.798 دزف  ت حك  خات ب حبيقث ي يم ت بز  ب وحفيي حبأ    م و في حبنات ب حبيث مي

 0.816      ت هن م إهثي   لا  اا حيي ش  و  حبلاي ا تم  بق حب  ايدم     إ ح س ت حك  خات ب حبيقث ي يم.

 0.751 حبيقث ي يم ض بأ ق حبكايا تم حبي س حلأوب .دث  حبناتي ضي حك  خات ب 

 0.786 دثن ي  حبنات ب حبي اتي تم ت حك  خات ب حبيقث ي يم تع حمثي ل د 

 0.831 هن م د زي  ودااد  تقثي  بينةزتي حبأ، م حبزحما

 0.810 دزف  ت حك  خات ب حبيقث ي يم و في حبيلا زت ب حبث  حمث   إبده   م حبنات ب ااوت لها تم ت ث  حبيأز س 

 0.752 دث  ، حبناتي حب لا يي ضي حك  خات ب حبيقث ي يم تع هز تلا م 

 KMO 0.911حخث،   تا  و   ي حبلادني 

 1256.774** حخث،   ض  د دل

 AVE 61.398يق،ي حبث، دم حبي ق س 

 01,0** معنو  عند مستو               SPSSنتائج التحلي  الإحفائى  المفدر:
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 : بعد سرعة الإستجابة(  2)

كما في ف ا   ه ب حبنث اا  الإستجابة سرعةونا حيي حبثا دق حبلا ت   بث إ حب   حب وتا  دي د ه  بياز   
، ويي    هي ب 0.50وهي   كبي  تيم  0.774 يا ا ايل  حخث،   تيا  و   يي حبلادنيي ت تلا تق  (  3جدول رقم)

 وهييز تيي  - 552.64% مديي  ا اييل قييييي حتخث،يي   99حبنثيي اا تلانزيييي حخث،يي   ض  د دييل  نييا تقييثز  ع ييي 
 أد  إب  ولز  ح د،   ادم حبع،  حب ونلا ه  حبي،لاض ون بثي ب  ولي  إلي حا حخث،ي   حبثا ديق حبلاي ت  ، ويي  

 0.847و  0.731 اا   يي   ت تلا تييق حبثايدييق ب ييق ف يي س تييم ف يي حب حبياييز   ييا د حومييل اييدم  كيياب حبنثيي
% 59.26، ونا حيييي يقيي،ي حبث،يي دم حبي قيي س بهييون حبع،يي  حب ف ييا دبييدم  يهيي  0.50وو يييل لييلاهيي   كبيي  تييم 

، وتيم عي  في ت حبع،ي  حب حبيث ميي دلابي  ونأي ق  يز   يم تايز  %50حبي ث ءي وهي    كب  تم حبقيييوه   
 و يت ت  ي م موف   ً  تم هون حب   حب. الإستجابة سرعة

 

 التحلي  العاملى لبعد سرعة الإستجابة (3جدول رقم )

 معام  التحمي   العبارات 

 0.735      ت هن م إيثج ضي ي يلاي تم حبلا ت دم ضي حك  خات ب حبيقث ي يم بي  بب .

 0.731 حبي  زني ف  حبز ل حبياا  وف  وق حلأمزحل.دلايق ت حك  خات ب حبيقث ي يم     د ا   حبناتي 

 VIP.) 0.752دلايق ت حك  خات ب حبيقث ي يم     د ا   خاتي ي يلاي تم خ ل خاتي 

 0.847      ت ي   ب حبلايق ضي حك  خات ب حبيقث ي يم و فيي.

 0.779     تاح  حبدز .( Call Center     ت هن م إيثج ضي و   ي يع     حيث ق  حب وش  و  حبلاي ا  

 KMO 0.774حخث،   تا  و   ي حبلادني 

 ** 552.642 حخث،   ض  د دل

 AVE 59.268يق،ي حبث، دم حبي ق س 

 01,0** معنو  عند مستو               SPSS: نتائج التحلي  الإحفائى المفدر
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 :بعد الثقة والأمان(  3)

حب   حب وتا  دي د ه  بياز  حب  ي وحلأتي ت ف يا   هي ب حبنثي اا ويي  فيض ونا حيي حبثا دق حبلا ت   بث إ     
، وي    هي ب 0.50وه   كب  تم  0.869 ا ا ال  (  ت تلا تق حخث،   تا  و   ي حبلادني4لاول     

 ، وهييز تيي 662.61% مديي  ا اييل قييييي حتخث،يي   99حبنثيي اا تلانزيييي حخث،يي   ض  د دييل  نييا تقييثز  ع ييي 
،يي   اييدم حبع،يي  حب ونلا ييه  حبيي،لاض ون بثيي ب  وليي  إليي حا حخث،يي   حبثا دييق حبلايي ت  ،  أييد  إبيي  ولييز  ح د

و  0.675كييي   كييياب حبنثيي اا   ييي   ت تلا تييق حبثايديييق ب يييق ف يي س تيييم ف يي حب حبيايييز   ييا د حوميييل ايييدم 
 ق  ييز   ييم تاييز  حب  ييي وتييم عيي  فيي ت هييون حب  يي حب دلابيي  ونأيي 0.50وو يييل لييلاهيي   كبيي  تييم  0.821

% وهيي   كبيي  تييم 57.91يييي تييا  يقيي،ي حبث،يي دم حبي قيي س بهييون حبع،يي  حب ف ييا دبييدم  يهيي  نا حوحلأتيي ت، و 
 تاز  حب  يي وحلأتي ت%، وتم ع  ف ت حبع،  حب حبيث مي دلاب  ونأ ق  ز   م 50حبقييي حبي ث ءي وه   

 و يت ت  ي م موف   ً  تم هون حب   حب.

 والأمان التحلي  العاملى لبعد الثقة  (4جدول رقم )

 معام  التحمي   العبارات 

 0.767  شلا  ض لأت ت  نا دلا ت   تع ت حك  خات ب حبيقث ي يم.

 0.799  شلا  ض ب  ي ف  تز    ت حك  خات ب حبيقث ي يم ودزلده ده  وت حاه  بض ضنكزص حبناتي حبي  زني.

 0.821 حبيقث ي يم ضأ ق   دف. شلا  ض لأت ت ف  مكزب      حبناتي حبي  زني تم ت حك  خات ب 

 0.804      ت با  تز     ت حك  خات ب حبيقث ي يم( حبيلا في حب  فيي  ب        لييع حيث ق  حد .

 0.687  وص   حايً  اث  ح  حبثلا تق تع ت حك  خات ب حبيقث ي يم.

 0.675 حبيقث ي يم. وص  حبلاي ا حلآخ يم وحبيقييدم  حخق وخ    تك  ض بثلا تق تع ت حك  خات ب 

 KMO 0.869حخث،   تا  و   ي حبلادني 

 ** 662.607 حخث،   ض  د دل

 AVE 57.919يق،ي حبث، دم حبي ق س 

 01,0** معنو  عند مستو           SPSS: نتائج التحلي  الإحفائى المفدر
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 : بعد التجهيزات المادية الملموسة(  4)

ــة الملموســـةونا حييييي حبثا ديييق حبلاييي ت   بث يييإ حب  ييي حب وتيييا  دي د هييي  بيايييز       ــزات الماديـ ف يييا  التجهيـ
وهي   كبي   0.879 ت تلا تق حخث،   تا  و   ي حبلادني  ا ا ايل   (5كما في جدول رقم)    ه ب حبنث اا

% مدييي  ا ايييل قيييييي 99، ويييي    هييي ب حبنثييي اا تلانزييييي حخث،ييي   ض  د ديييل  نيييا تقيييثز  ع يييي  0.50تيييم 
 أييد  إبيي  ولييز  ح د،يي   اييدم حبع،يي  حب ونلا ييه  حبيي،لاض ون بثيي ب  وليي   وهييز تيي  - 1197.63حتخث،يي   

ي   كاب حبنثي اا   ي   ت تلا تيق حبثايديق ب يق ف ي س تيم ف ي حب حبيايز  إل حا حخث،   حبثا دق حبلا ت  . و
وتيييم عييي  فييي ت هيييون حب  ييي حب دلابييي   0.50وو ييييل لييلاهييي   كبييي  تيييم  0.791و  0.646 يييا د حوميييل ايييدم 

، ونا حيي تا  يق،ي حبث، دم حبي ق س بهون حبع،ي  حب التجهيزات المادية الملموسةونأ ق  ز   م تاز   
%، وتيم عي  في ت حبع،ي  حب حبيث ميي 50%  وهي   كبي  تيم حبقيييي حبي ث ءيي وهي  51.00ف ا دبدم  يهي   

 و يت ت  ي م موف   ً  تم هون حب   حب. التجهيزات المادية الملموسةدلاب  ونأ ق  ز   م تاز  
 

 التحلي  العاملى لبعد التجهيزات المادية الملموسة  (5جدول رقم )

 معام  التحمي   العبارات 

حبهدئييييي حبلا تييييي ب يييييث ي   دلايييييق   يييي  دييييزفد  حب حمييييي بلاي اهيييي  ض يثأيييي   ت حكيييي  خييييات ب      ت 
 حبيقث ي يم بثا يي تا فة ب حبجيهز يي .

0.685 

دثيييزحف  ضي حكييي  خيييات ب حبيقيييثي يم  تييي كم ب  حميييي وحبج يييز  ب لايييي ا خييي ل فثييي س مكيييزبه    ييي  
 حبناتي ض بأ ق حب اف.

0.675 

حبيقيييث ي يم خيييات ب ت كدنييي ب صييي حف تبييي  وخيييات ب ا يا يييي وفييي و  ب بنيييزم ديييزف ت حك  خيييات ب 
 ب ثيقد      حبلاي ا

0.692 

 - زح ييا اي ييي ب وبديي س - لهيي س -دثييزحف  ضي حكيي  خييات ب حبيقييث ي يم دجهديي حب ت   ييي ماد ييي   عيي ي
 ت، ي ... إبخ(

0.646 

 0.734 دباو ر  تز    حبي و  يةي 

 0.791 ض بي و  دث  ضأ ق    ل وف ً  لأي،قيي حبا ز      ت حبنات ب حبيث مي 

 0.722      ت  ا  تز    ت و  خات ب حبيقث ي يم      لأ حا حبناتي

 0.698      ت تز   ت و  خات ب حبيقث ي يم دثيثلازح ضيةه   يدف
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 0.772      ت با  تز    ت و  خات ب حبيقث ي يم ب،  ي ف  حبيلا ت ي

 KMO 0.879بلادني حخث،   تا  و   ي ح

 ** 1197.636 حخث،   ض  د دل

 AVE 51.002يق،ي حبث، دم حبي ق س 

 01,0** معنو  عند مستو               SPSSنتائج التحلي  الإحفائى  المفدر:
 

 : بعد التعاطف(  5)

كمــا فــي ف ييا   هيي ب حبنثيي اا  التعــاطفونا حيييي حبثا دييق حبلايي ت   بث ييإ حب  يي حب وتييا  دي د هيي  بياييز  
، وي    ه ب 0.50وه   كب  تم  0.852 ا ا ال   ت تلا تق حخث،   تا  و   ي حبلادني  (6جدول رقم)

 هييز تيي ، و 433.64% مديي  ا اييل قييييي حتخث،يي   99حبنثيي اا تلانزيييي حخث،يي   ض  د دييل  نييا تقييثز  ع ييي 
 أييد  إبيي  ولييز  ح د،يي   اييدم حبع،يي  حب ونلا ييه  حبيي،لاض ون بثيي ب  وليي  إليي حا حخث،يي   حبثا دييق حبلايي ت  . 

و  0.674كييي   كييياب حبنثيي اا   ييي   ت تلا تييق حبثايديييق ب يييق ف يي س تيييم ف يي حب حبيايييز   ييا د حوميييل ايييدم 
ز  وتيييم عييي  فييي ت هيييون حب  ييي حب دلابييي  ونأييي ق  يييز   يييم تاييي 0.50وو ييييل لييلاهييي   كبييي  تيييم  0.745
% وهيي   كبيي  تييم 50.31، ونا حيييي تييا  يقيي،ي حبث،يي دم حبي قيي س بهييون حبع،يي  حب ف ييا دبييدم  يهيي  التعــاطف

 التعــاطف% ، وتييم عي  فيي ت حبع،يي  حب حبيث مييي دلابي  ونأيي ق  ييز   ييم تايز  50حبقيييي حبي ث ءييي وهيي  
 و يت ت  ي م موف   ً  تم هون حب   حب.
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 التعاطف التحلي  العاملى لبعد  (6جدول رقم )

 معام  التحمي   العبارات 

 0.674      ت ت و  خات ب حبيقث ي يم     ضي   لاا ضت تم   حا خات ب ض بنق،ي بض

 0.720      ت إ ح س ت و  خات ب حبيقث ي يم دثلا    تلا  ود ا  حبنكياي  نا دلا ء  بيأ كق تلادني

 0.716 حبلاي ا ف  ت اتي  هثي ت ده دلايق إ ح س ت و  خات ب حبيقث ي يم     وءع تك اي 

 0.745      ت تز    ت و  خات ب حبيقث ي يم د مبزت ا 

 0.714      ت ي   ب حبلايق ضي حك  خات ب حبيقث ي يم و فيي ت حا حبناتي ف  حبز ل حبين ي .

 0.685      ت با  تز    ت و خات ب حبيقث ي يم فه  لدا بثز لا د 

 KMO 0.852حخث،   تا  و   ي حبلادني 

 ** 433.646 حخث،   ض  د دل

 AVE 50.317يق،ي حبث، دم حبي ق س 

 01,0** معنو  عند مستو               SPSS: نتائج التحلي  الإحفائى المفدر
 

 :رضاء العمي (  6)

كما في ف ا   ه ب حبنثي اا  رضاء العمي حبثا دق حبلا ت   بث إ حب   حب وتا  دي د ه  بياز    ونا حيي   
 ه ب  ، وي  0.50وه   كب  تم  0.829 ت تلا تق حخث،   تا  و   ي حبلادني  ا ا ال (  7جدول رقم)

وهيز  ،582.47% مد  ا ال قيييي حخث،ي   ض  د ديل 99حبنث اا تلانزيي حخث،   ض  د دل  نا تقثز  ع ي 
 أد  إب  ولز  ح د،   ادم حبع،  حب ونلا ه  حب،لاض ون بث ب  ول  إلي حا حخث،ي   حبثا ديق حبلاي ت  .   ت 

و  0.713كييي   كييياب حبنثيي اا   ييي   ت تلا تييق حبثايديييق ب يييق ف يي س تيييم ف يي حب حبيايييز   ييا د حوميييل ايييدم 
رضـاء تايز  وتم عي  في ت هيون حب  ي حب دلابي  ونأي ق  يز   يم  0.50وو يل لييلاه   كب  تم   0.755
% وهي   كبي  تيم 54.34، إت  يت اا حيي تا  يق،ي حبث، دم حبي ق س بهون حبع،  حب ف ا دبدم  يه  العمي 

 رضاء العمي %، وتم ع  ف ت حبع،  حب حبيث مي دلاب  ونأ ق  ز   م تاز  50حبقييي حبي ث ءي وه  
 و يت ت  ي م موف   ً  تم هون حب   حب.
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 ملى لمتغير رضاء العمي  التحلي  العا (7جدول رقم )

 معام  التحمي   العبارات 

 0.733  ي   حء   م تنةزتي حبأ، م حبزحما

 0.741  ي   حء   م خاتي حبلاي ا ضي حك  خات ب حبيقث ي يم وحبلا ت دم ض ق  حبيأز س دزف وت ب  وق ت   مث   حبيت

 0.741  دلا تق تلات ين  ضك ي   تي تق و  ضنات ب ت و  خات ب حبيقث ي يم حبو  

 0.755  ي   حء   م حبز ل حبيقثا   لأ حا حبناتي.

 0.739  ي   حء   م حيلا   حبنات ب حبي اتي تم ت و  خات ب حبيقث ي يم

 0.713  ي   حء   م حبنات ب حبي اتي تم ت و  خات ب حبيقث ي يم وحبث  دن ي  دز لا د 

 KMO 0.829حخث،   تا  و   ي حبلادني 

 ** 582.476 حخث،   ض  د دل

 AVE 54.349يق،ي حبث، دم حبي ق س 

 01,0** معنو  عند مستو                  SPSSنتائج التحلي  الإحفائى  المفدر:
 

إت  يييي حييثناحته  و ا يثا تي  ييبف حبث كيا تيم صيا  حبي ي ديس ودزحف هي  تيع  هياحف حب،اي  تيي   لاني    
 وحت ثي       ضقيي حبثا د ب حتمك ايي.

 

 :نتائج الثبات للمقياس المستخدم في الدراسة -2

حبق  ،    حبيثاد   با  حبن    تم  حبيقي    ود 2004ويلان    لي خ ز  ع، ب   وحب    (،  د دي    لي 
 Reliability Analysisحب ، ب  يثناح  تلا تق  ب  ، مد   ت هوح حبيلا تق  ق  ا ف  حخث،     حبقي   ض

– Alpha Scale    د دي  حتدق   حباحخ   ب ق تقي  ، ويثق  حبيقي   اا لي ت بزبي تم حتدق    ،)
قييي تلا تق  ب     دج ورب  إ ح  )(. ويث ا تم  2003%  إ  يس، 60حباحخ    و في   (8جدول رقم   ت 

 ن تي وف  قي    ء  حبلايدق دج ورب هو حبي  ديس حبيقثناتي ف  قي   حبيثاد حب حبن صي ضجز س حبنا 
دثك    حبث ضع  حبيثاد   و   ً   حبيقث  ي  ب يثاد حب  حبق،لاي  حبي  ديس  ض ت  حب زل  ونهوح  ي م  حبقييي، 
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% تي   لا س ع، ب حبي  ديس    91.0% ،  80.2ض تدق   حباحخ   مد  دث حو  قييي تلا تق  ب   ادم  
 حبيقثناتي.

 

 لمقاييس قائمة الاستقفاء*قيمة معام  أل ا  (8جدول رقم )

 معام  أل ا  عدد ال قرات  المتغيرات 

 0.910 8 حت ثي   ي

 0.827 5 ي  ي حفيثج ضي 

 0.853 6 حب  ي وحلأت ت

 0.880 9 حبثجهد حب حبي   ي حبي يزيي 

 0.802 6 حبثلا    

 0.832 6  ء  حبلايدق

 0.960 40 حتلي بض 

 من إعداد الباحثين وفقاً لنتائج التحلي  الإحفائي.  المفدر:*   
 

 :إختبارات فروض الدراسة)ب( 

 ينص ال رض الأول على:

 ". يوجد تأثير ذو دلالة إحفائية لبعد الاعتمادية على رضاء العملاء بمراكز خدمات المستثمرين" 
 

حبلا  ي     ب ثلا ف      بيلاي  حف د،    تلا تق  دا دق  إيثناح   حبيقث ق  د   حبيثاد   تم  ادم وق  و زده  
 وحبيثاد  حبث ضع ض يثناح  تلا تق حت د،  . 

 

كي  د  إيثناح  دا دق حتيااح  حب،قيا بثاادا تا  د عد  حبيثاد  حبيقث ق     حبيثاد  حبث ضع ض يثناح   
 2Rتلا تق حبثاادا 
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 ( مايلى:9يتض  من جدول رقم )
 

، مدي  ا يغ و ميا  ضلاي   ليز س حبنيات ب و ءي  حبلايديق  الاعتمادية   ي  حب  تبي إمك ايي ادم  دزلا   
 (.0.01( ضيقثز  تلانزيي   ق تم  0.565تلا تق حت د،    

 

  .     ء  حبلايدق الاعتمادية ع   ي  حيوتم ع   ي م 
 

 

 الاعتمادية ورضا العمي  العلاقة بين ( 9جدول رقم )

 Pearson Correlationبيرسون  معام  ارتباط " بإستخدام 

 العلاقة 
معام   
 ( rالارتباط)

مستو  
 المعنوية

النتيجة  
 )الدلالة(

  حبي  ** 0.001 0.565 الاعتمادية ورض العمي  

 .0.01الجدول من إعداد الباحثين وفق نتائج التحلي  الإحفائى     ** دالة عند مستو  معنوية أق  من *
 

 ( الآتى:10ويتض  من جدول رقم )هذا 

 وه     ي ح د،   تزل،ي.  0.565تلا تق حت د،   =  -

حخث،       - تلانزيي    F     =133.011قييي  تقثز   إمك ايً   نا  لز س    0.01وه   حبي  ودال     
 ء  حبلايدق  كيثاد  د ضع(، وصاي حت ثي         كيثاد  تقث ق( و   الاعتماديةييز   حبلا  ي ادم  

 يز   ااوت  خ  ا .يث اا حبن

حبثاادا   - تلا تق  إب   ت   لي    2R  0.320 =قييي  فض   لي  ء    الاعتماديةودأد   حبثاد   د ق  
% د ق ه   زحتق  خ   ض فء في بلأخ  ا حبلاأزحايي  68.0د،   يق،ي  و   % د  ي، ً 32.0حبلايدق انق،ي  

زحايي د لع ب كافي و،د   حبن دجي  م   ي حخثي   حبلادني و  ي وماحب حبقي   و،د ه  وهض  زحتق  أ
 لزه يي. 

  ض  ء  حبلايدق ت  ي م  ت  كق    الاعتماديةودأد  إب   ت د عد     T    =  "11.533قييي حخث،   "   -
 به  د عد       ء  حبلايدق. الاعتماديةإب  حبك   ضيلان   ت 

 

 أسلوب الانحدار لدراسة تأثير الاعتمادية على رضا العمي * (10جدول رقم )
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 المعنوية " Fقيمة " درجات الحرية  مجموع المربعات  التباين تحلي  

 1 75.747 حتيااح 

 283 161.163 حببزح ض 000. 133.011

 284 236.911 حبيجيز 

 R  =0.565تلا تق حت د،   

 2R  =0.320تلا تق حبثاادا  

 0.317تلا تق حبثاادا حبيلاال  حبيكاا( = 

   حبي إمك اي ( 0.000قييي حبيلانزيي =  t)  =11.533قييي      0.490تلا تق حتيااح  = 

 2.232حبي اح  حب  ال = 

 

 .: من إعداد الباحثين وفقاً لنتائج التحلي  الإحفائىالمفدر* 
 

 بناء على ذل  يكون نموذج العلاقة هو:  -
 

ويأد      
تم   وحماس  وماس  ري  س  ا ه   وق  إب   ت  حبناتي   الاعتماديةحبنيز    حبلايدق  م  قييي  ء   تم  د يا 

 0.490ضي اح  
 

 ال رض الأول للدراسة والذ  ينص على:  ةومن ثم يتبين صح

      ء  حبلايدق  م حبناتي ". للاعتمادية" دزلا د عد   و  تبي إمك ايي تزل،ي 
 

 ينص ال رض الثاني على:

 ".يوجد تأثير ذو دلالة إحفائية لبعد سرعة الإستجابة على رضاء العملاء بمراكز خدمات المستثمرين" 
 

 

( الاعتمادية   0.490+  2.232 ء  حبلايدق =     
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حبيقث ق   حبيثاد   تم  ادم وق  و زده   حبلا  ي  ب ثلا ف      بيلاي  حف د،    تلا تق  دا دق  إيثناح   د  
 حبث ضع ض يثناح  تلا تق حت د،   . وحبيثاد  

 

كي  د  إيثناح  دا دق حتيااح  حب،قيا بثاادا تا  د عد  حبيثاد  حبيقث ق     حبيثاد  حبث ضع ض يثناح   
 2Rتلا تق حبثاادا 

 

 ( مايلى:11يتض  من جدول رقم )
 

، مدي  حبناتيي و ءي  حبلايديقك ميا  ضلاي   ليز س سرعة الإستجابة    ي  حب  تبي إمك ايي ادم دزلا   
 (.0.01( ضيقثز  تلانزيي   ق تم  0.643ا غ تلا تق حت د،    

 .     ء ا حبلايدقسرعة الإستجابة   حيي  ع  وتم ع   ي م 
 

 سرعة الإستجابة ورضا العمي  العلاقة بين ( 11جدول رقم )

 Pearson Correlationبيرسون  معام  ارتباط " بإستخدام 

 العلاقة 
معام   
 ( rالارتباط)

مستو  
 المعنوية

النتيجة  
 )الدلالة(

  حبي  ** 0.001 0.643 سرعة الاستجابة ورضا العمي  

 .0.01*الجدول من إعداد الباحثين وفق نتائج التحلي  الإحفائى.   ** دالة عند مستو  معنوية أق  من
 

 ( الآتى: 12هذا ويتض  من جدول رقم )
 

 وه     ي ح د،   تزل،ي.  0.643تلا تق حت د،   =  -

حخث،       - تلانزيي    F     =199.295قييي  تقثز   إمك ايً   نا  لز س    0.01وه   حبي  ودال     
 كيثاد  تقث ق( و  ء  حبلايدق  كيثاد  د ضع(، وصاي حت ثي    سرعة الإستجابة ييز   حبلا  ي ادم 

     يث اا حبنيز   ااوت  خ  ا .
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حبثاادا   - إب   ت   لي      2R  0.413 =قييي تلا تق  حبثاد  فض   لي سرعة الإستجابة  ودأد   د ق  
انق،ي   حبلايدق  يق،ي  41.3 ء   ود،    د  ي،   بلأخ  ا  %58.7  ض فء في  د ق ه   زحتق  خ     %

د لع   وهض  زحتق  أزحايي  و،د ه   حبقي    وماحب  و   ي  حبلادني  حخثي    حبن دجي  م   ي  حبلاأزحايي 
 ب كافي و،د  لزه يي. 

  ض  ء  حبلايدق ت  ي م  ت  سرعة الإستجابة إب   ت د عد  ودأد     T    =  "14.117"    قييي حخث،    -
 به  د عد       ء  حبلايدق. سرعة الإستجابة  كق إب  حبك   ضيلان   ت 

 

 أسلوب الانحدار لدراسة تأثير سرعة الإستجابة على رضا العمي *  (12جدول رقم )

 المعنوية " Fقيمة " الحرية درجات  مجموع المربعات  تحلي  التباين 

 1 97.897 حتيااح 

 283 139.014 حببزح ض 000. 199.295

 284 236.911 حبيجيز 

 R  =0.643تلا تق حت د،   

 2R  =0.413تلا تق حبثاادا  

 0.411تلا تق حبثاادا حبيلاال  حبيكاا( = 

   حبي إمك اي ( 0.000قييي حبيلانزيي =  t)  =14.117قييي      0.545تلا تق حتيااح  = 

 1.916حبي اح  حب  ال = 

 

 . من إعداد الباحثين وفقاً لنتائج التحلي  الإحفائى المفدر:*    
 

 بناء على ذل  يكون نموذج العلاقة هو:  -
 

 

د يا تم قييي  ء  حبلايدق  م  سرعة الاستجابة  ويأد  حبنيز   إب   ت وق ري  س  ا ه  وماس وحماس تم   
 0.545حبناتي ضي اح  

(سرعة الاستجابة  0.545+  1.916 ء  حبلايدق =     



 مجلة البحوث الإدارية 

3202  يناير ،الأولالعدد  ، الحادي والأربعونالمجلد   

كاديمية السادات للعلوم الإدارية  أ

 مركز الاستشارات والبحوث والتطوير

 

 

(PRINT) ISSN :1110-225X https://jso.journals.ekb.eg 

25 

 

 ومن ثم يتبين صحة ال رض الثانى للدراسة والذ  ينص على: 

      ء  حبلايدق  م حبناتي".لسرعة الإستجابة " دزلا د عد   و  تبت إمك ايت تزل،ي 
 

 ال رض الثالث على:ينص 

 ".مان على رضاء العملاء بمراكز خدمات المستثمرينذو دلالة إحفائية لبعد الثقة والأيوجد تأثير " 
 

 

حبيقث ق   حبيثاد   تم  وق  ادم  و زده   حبلا  ي  ب ثلا ف      بيلاي  حف د،    تلا تق  دا دق  إيثناح   د  
 . وحبيثاد  حبث ضع ض يثناح  تلا تق حت د،  

د     حبيثا وي   د عد   تا   بثاادا  حب،قيا  حتيااح   دا دق  حبث ضع  إيثناح   حبيثاد   حبيقث ق      د  
 2Rيثناح  تلا تق حبثاادا   ض

 

 ( مايلى:13يتض  من جدول رقم )
 

، مدي  ا يغ ك ما  ضلا   لز س حبناتيي و ءي  حبلايديقمان الثقة والأ   ي  حب  تبي إمك ايي ادم  دزلا   
 (.0.01( ضيقثز  تلانزيي   ق تم  0.528 تلا تق حت د،   

 .     ء ا حبلايدقمان الثقة والأ ع   ي  حيوتم ع   ي م 
 

 مان ورضا العمي  الثقة والأالعلاقة بين ( 13جدول رقم )

 Pearson Correlationبيرسون  معام  ارتباط " باستخدام 

 العلاقة 
معام   
 ( rالارتباط)

مستو  
 المعنوية

النتيجة  
 )الدلالة(

  حبي  ** 0.001 0.528 ورضا العمي   -الثقة والامان  

 .0.01*الجدول من إعداد الباحثين وفق نتائج التحلي  الإحفائى        ** دالة عند مستو  معنوية أق  من   
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 تى: ( الآ14هذا ويتض  من جدول رقم )
 

 وه     ي ح د،   تزل،ي.  0.528تلا تق حت د،   =  -

حخث،       - تلانزيي    F     =109.459قييي  تقثز   إمك ايً   نا  لز س    0.01وه   حبي  ودال     
ادم   حبلا  ي  والأييز    تقث قمان  الثقة  و  كيثاد   د ضع(،  حبلايدق  كيثاد   و ء   حت ثي    (  صاي 

     يث اا حبنيز   ااوت  خ  ا .

د ق  حبثاد  فض   لي  ء   مان  الأ الثقة و ودأد  إب   ت   لي     2R  0.279 =قييي تلا تق حبثاادا   -
  % د ق ه   زحتق  خ   ض فء في بلأخ  ا حبلاأزحايي 72.1و د،   يق،ي    % د  ي، ً 27.9حبلايدق انق،ي  

،د ه  وهض  زحتق  أزحايي د لع ب كافي و،د   حبن دجي  م   ي حخثي   حبلادني و  ي وماحب حبقي   و 
 لزه يي. 

  ض  ء  حبلايدق ت  ي م  ت  مان  الثقة والأإب   ت د عد   ودأد     T    =  "10.462قييي حخث،    "   -
 به  د عد       ء  حبلايدق.مان الثقة والأ كق إب  حبك   ضيلان   ت 

 

 ( 14جدول رقم )

      ء  حبلايدق* الثقة والأمان  ي ز، حتيااح  با حيي د عد  

 المعنوية " Fقيمة " درجات الحرية  مجموع المربعات  تحلي  التباين 

 1 66.076 حتيااح 

 283 170.835 حببزح ض 000. 109.459

 284 236.911 حبيجيز 

 R  =0.528تلا تق حت د،   

 2R  =0.279تلا تق حبثاادا  

 0.276تلا تق حبثاادا حبيلاال  حبيكاا( = 

   حبي إمك اي ( 0.000قييي حبيلانزيي =  t)  =10.462قييي      0.445تلا تق حتيااح  = 

 2.422حبي اح  حب  ال = 

 

 . من إعداد الباحثين وفقاً لنتائج التحلي  الإحفائى المفدر:*    
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 بناء على ذل  يكون نموذج العلاقة هو:  -
 

 

د يا تم قييي  ء  حبلايدق  م  الثقة والأمان  ويأد  حبنيز   إب   ت وق ري  س  ا ه  وماس وحماس تم   
 0.445حبناتي ضي اح  

 

 ومن ثم يتبين صحة ال رض الثالث للدراسة والذ  ينص على: 

      ء  حبلايدق  م حبناتي".للثقة والأمان " دزلا د عد   و  تبي إمك ايي تزل،ي 
 

 ال رض الرابع على:ينص 

يوجد تأثير ذو دلالة إحفائية لبعد التجهيزات المادية الملموسة على رضاء العملاء بمراكز خدمات  " 
 ". المستثمرين

 

حبيقث ق   حبيثاد   تم  وق  ادم  و زده   حبلا  ي  ب ثلا ف      بيلاي  حف د،    تلا تق  دا دق  إيثناح   د  
ض  حبث ضع  تلا تق  وحبيثاد   .يثناح   د عد  حت د،    تا   بثاادا  حب،قيا  حتيااح   دا دق  إيثناح   د   كي  

 2Rحبيثاد  حبيقث ق     حبيثاد  حبث ضع ض يثناح  تلا تق حبثاادا 

 

 ( مايلى:15يتض  من جدول رقم )
 

ك مييا  ضلايي   لييز س حبناتييي و ءيي  التجهيــزات الماديــة الملموســة    ييي  حب  تبييي إمكيي ايي اييدم دزلييا  
 (.0.01( ضيقثز  تلانزيي   ق تم  0.482، مد  ا غ تلا تق حت د،    حبلايدق

      ء ا حبلايدق.التجهيزات المادية الملموسة  ع   ي  حيوتم ع   ي م 

 
 

(مانالثقة والأ  0.445+  2.422 ء  حبلايدق =     
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 (  15جدول رقم )

 التجهيزات المادية الملموسة ورضا العمي  يوض  العلاقة بين 

 Pearson Correlationبيرسون  معام  ارتباط " بإستخدام 

 العلاقة 
معام   
 ( rالارتباط)

مستو  
 المعنوية

النتيجة  
 )الدلالة(

  حبي  ** 0.001 0.482 ورضا العمي   -التجهيزات المادية الملموسة 

 .0.01وفق نتائج التحلي  الإحفائى  ** دالة عند مستو  معنوية أق  من   الباحثين*الجدول من إعداد 
 

 ( الآتى: 16هذا ويتض  من جدول رقم )
 

 وه     ي ح د،   تزل،ي.  0.482تلا تق حت د،   =  -

ودال     لز س ييز     0.01وه   حبي إمك ايً   نا تقثز  تلانزيي    F     =85.618قييي حخث،       -
ادم   الملموسة  حبلا  ي  المادية  و التجهيزات  تقث ق(  وصاي   كيثاد   د ضع(،  حبلايدق  كيثاد    ء  

 حت ثي       يث اا حبنيز   ااوت  خ  ا . 

د ق  حبثاد   المادية الملموسة  التجهيزات  ودأد  إب   ت   لي     2R  0.232 =قييي تلا تق حبثاادا   -
انق،ي   حبلايدق  د  ي، ً 23.2فض   لي  ء   يق،ي    %  د،    ض فء في  76.8و  د ق ه   زحتق  خ     %

حبن دجي  م   ي حخث حبقي   و بلأخ  ا حبلاأزحايي  ،د ه  وهض  زحتق  أزحايي  ي   حبلادني و  ي وماحب 
 د لع ب كافي و،د  لزه يي.

  ض  ء  حبلايدق  التجهيزات المادية الملموسة  ودأد   إب   ت د عد     T    =  "9.253قييي حخث،    "   -
 به  د عد       ء  حبلايدق.التجهيزات المادية الملموسة ت  ي م  ت  كق إب  حبك   ضيلان   ت 

 

      ء  حبلايدق*التجهيزات المادية الملموسة  ي ز، حتيااح  با حيي د عد   (16جدول رقم )

 المعنوية " Fقيمة " درجات الحرية  مجموع المربعات  تحلي  التباين 

 1 55.027 حتيااح 

 283 181.884 حببزح ض 000. 85.618

 284 236.911 حبيجيز 
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 R  =0.482تلا تق حت د،   

 2R  =0.232تلا تق حبثاادا  

 0.230حبيلاال  حبيكاا( = تلا تق حبثاادا 

   حبي إمك اي ( 0.000قييي حبيلانزيي =  t)  =9.253قييي      0.427تلا تق حتيااح  = 

 2.541حبي اح  حب  ال = 

 

 .من إعداد الباحثين وفقاً لنتائج التحلي  الإحفائى المفدر:* 
 

 

 بناء على ذل  يكون نموذج العلاقة هو  -
 

 

د يا تم قييي  ء  التجهيزات المادية الملموسة  ويأد  حبنيز   إب   ت وق ري  س  ا ه  وماس وحماس تم   
 0.427حبلايدق  م حبناتي ضي اح  

 

 ومن ثم يتبين صحة ال رض الرابع للدراسة والذ  ينص على: 
 

      ء  حبلايدق  م حبناتي".   للتجهيزات المادية الملموسة" دزلا د عد   و  تبي إمك ايي تزل،ي 
 

 

 

 

 

 

( التجهيزات المادية الملموسة   0.427+  2.541 ء  حبلايدق =     
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 ينص ال رض الخامس على:
 

 ". يوجد تأثير ذو دلالة إحفائية لبعد التعاطف على رضاء العملاء بمراكز خدمات المستثمرين" 
 

ب ثلا ف      بيلاي   حف د،    تلا تق  دا دق  إيثناح   حبيقث ق  د   حبيثاد   تم  وق  ادم  و زده   حبلا  ي 
 وحبيثاد  حبث ضع ض يثناح  تلا تق حت د،   . 

 

كي  د  إيثناح  دا دق حتيااح  حب،قيا بثاادا تا  د عد  حبيثاد  حبيقث ق     حبيثاد  حبث ضع ض يثناح   
 2Rتلا تق حبثاادا 

 

 ( مايلى:17يتض  من جدول رقم )
 

، مديي  ا ييغ ك مييا  ضلايي   لييز س حبناتييي و ءيي  حبلايدييقالتعــاطف    ييي  حب  تبييي إمكيي ايي اييدم دزلييا  
 (.0.01( ضيقثز  تلانزيي   ق تم  0.635 تلا تق حت د،   

      ء ا حبلايدق.التعاطف   حيي  ع  وتم ع   ي م 
 

 التعاطف ورضا العمي  العلاقة بين ( 17جدول رقم )

 Pearson Correlationبيرسون  معام  ارتباط " بإستخدام 

 العلاقة 
معام   
 ( rالارتباط)

مستو  
 المعنوية

النتيجة  
 )الدلالة(

  حبي  ** 0.001 0.635 ورضا العمي   -التعاطف 

 .0.01** دالة عند مستو  معنوية أق  من       *الجدول من إعداد الباحثين وفق نتائج التحلي  الإحفائى  
 

 ( الآتى: 18هذا ويتض  من جدول رقم )
 

 وه     ي ح د،   تزل،ي.  0.635تلا تق حت د،   =  -
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ودال     لز س ييز      0.01وه   حبي إمك ايً   نا تقثز  تلانزيي    F     =191.713قييي حخث،      -
ادم   و التعاطف  حبلا  ي  د ضع(،  حبلايدق  كيثاد   و ء   تقث ق(  يث اا   كيثاد   حت ثي        صاي 

 حبنيز   ااوت  خ  ا . 

ء  حبلايدق د ق  حبثاد  فض   لي   التعاطف  ودأد  إب   ت   لي     2R  0.404 =قييي تلا تق حبثاادا  -
% د ق ه   زحتق  خ   ض فء في بلأخ  ا حبلاأزحايي حبن دجي  59.6د،   يق،ي  % د  ي،ً  و 40.4انق،ي  

 ،د ه  وهض  زحتق  أزحايي د لع ب كافي و،د  لزه يي. ي   حبلادني و  ي وماحب حبقي   و  م   ي حخث 
 

لايدق ت  ي م  ت  كق    ض  ء  حبالتعاطف  إب   ت د عد   ودأد     T    =  "13.846قييي حخث،    "   -
   به  د عد       ء  حبلايدق.التعاطف إب  حبك   ضيلان   ت 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

      ء  حبلايدق*التعاطف  ي ز، حتيااح  با حيي د عد   (18جدول رقم )

 المعنوية " Fقيمة " درجات الحرية  مجموع المربعات   تحلي  التباين 

 1 95.676  حتيااح 

 283 141.234  حببزح ض 000. 191.713

 284 236.911  حبيجيز 

 R  =0.635تلا تق حت د،    

 2R  =0.404تلا تق حبثاادا   

 0.402تلا تق حبثاادا حبيلاال  حبيكاا( =  

   حبي إمك اي ( 0.000قييي حبيلانزيي =  t)  =13.846قييي      0.605تلا تق حتيااح  = 

 1.761حبي اح  حب  ال =  

  

 .من إعداد الباحثين وفقاً لنتائج التحلي  الإحفائى المفدر:* 
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 بناء على ذل  يكون نموذج العلاقة هو:  -
 

 

د يا تم قييي  ء  حبلايدق  م حبناتي التعاطف  ويأد  حبنيز   إب   ت وق ري  س  ا ه  وماس وحماس تم  
 0.605ضي اح  

 

 ومن ثم يتبين صحة ال رض الخامس للدراسة والذ  ينص على: 
 

      ء  حبلايدق  م حبناتي".للتعاطف " دزلا د عد   و  تبي إمك ايي تزل،ي 
 

 :   والدراسات المستقبليةالتوصياتالنتائج  عاشراً: 

 نتائج الدراسة:  )أ(

  هييي ب حبنثييي اا وليييز  حخيييث ف وبدييي  ايييدم حييييثج ض ب  فييي ح  حبلادنيييي يايييز تيييا  ديييزحف  حبي بز ييي ب  .1
حبيث ميييي ب لايديييق و ميييا ف ييي حب تايييز  حت ثي   يييي، مدييي  حدجهيييل  حت شييي   ي ميييزل و فيييي حبنيييات ب 

%، وي لييع  بييإ إبيي   ييا  36.66حبثأييثل فيي  حلآ حا  ييا ا اييل حفيييثج ض ب ياييز حبيزحف ييي إت  ت 
 حيثا ل حبجدا ب نات ب حبيث مي ض بي و .

  هييي ب حبنثييي اا وليييز  حخيييث ف وبدييي  ايييدم إييييثج ض ب  فييي ح  حبلادنيييي يايييز  ي ييييي د يييزي  وداييياد   .2
 تنةزتي حبأ، م حبزحما و ما ف  حب تاز  حت ثي   ي، مد  حدجهل حتيثج ض ب ياز حبيزحف يي إت

%، وي لييع  بييإ إبيي   ييا  حبثييا ي  حبجدييا ب  يي ايدم   يي  37.59 ت حبثأييثل فيي  حلآ حا  ييا ا اييل 
 حبناتي.

 

  ه ب حبنث اا ولز  حخث ف وبد  ادم حيثج ض ب  ف ح  حبلادني ياز د يا   حبناتيي ضي حكي  خيات ب  .3
 حبيقيييث ي يم ض بأييي ق حبكيييايا تيييم حبيييي س حلأوبييي  و ميييا ف ييي حب تايييز  حت ثي   يييي، مدييي  حدجهيييل 

%، ويأيد  حبي   ت حبينةزتيي 35.18حفيثج ض ب ياز حبيزحف ي إت حت حبثأثل ف  حلآ حا  ا ا ال 
 ب  د   ااو ه  وي   ج  وي لع حبثلا داحب وحب وددم تم  بق حبيا فة ب.

 

( التعاطف  0.605+   1.761 ء  حبلايدق =    
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  ه ب حبنث اا ولز  حخث ف ب وبدي س ايدم إييثج ض ب  في ح  حبلادنيي يايز تيا  و   يي يي   ب حبلاييق  .4
ث ي يم و ما ف  حب تايز  يي  ي حفييثج ضي، مدي  حدجهيل حفييثج ض ب يايز ضي حك  خات ب حبيق

%، وهيز تي  لا س ءي و س حبنةي  في  دز دثي ب 39.18حبيزحف ي إت  ت حبثأثل في  حلآ حا  يا ا ايل 
 حبلايق وحب،ا  ف  تا  لاو  حبلايق انة   حبز    ب.

 

يقييث ي يم ضي حكيي  خييات ب حخث  ييل إيييثج ض ب  فيي ح  حبلادنييي ياييز تييا  ييي  ي حفيييثج ضي ب  ،يي ب حب .5
حبيقث ي يم و ما ف ي حب تايز  يي  ي حفييثج ضي، مدي  حدجهيل حفييثج ض ب يايز حبيزحف يي إت  ت 

%، بزلييز   ييا  تييم حبكييلازن ب خ صييي ضيي بي حك  حبيقييثااعي 35.60حبثأييثل فيي  حلآ حا  ييا ا اييل 
 وي ص خب س حب  ايدم   ده .

 

 ح  حبلادنييي ياييز تييا  حب  ييي ضيييز  ض ت حكيي    هيي ب حبنثيي اا  ييا  ولييز  دجيي يس اييدم إيييثج ض ب  فيي .6
خات ب حبيقث ي يم و ما ف  حب تاز  حب  ي وحلأت ت، مد  حدجهيل حفييثج ض ب يايز حبيزحف يي إت 

%، ية حً بلاا  إتث كه  ب يلا زت ب حب  فييي وحبني ل س وحبثي    38.34 ت حبثأثل ف  حلآ حا  ا ا ال  
 ف  حبيلا زتي حبيلا  ن.

 

 دأيثل وبدي  ايدم إييثج ض ب  في ح  حبلادنيي يايز  وبزييي حباكيزل   ي  حبناتيي  ه ب حبنث اا وليز   .7
ضي حكييي  خييييات ب حبيقيييث ي يم وحمثيييي ح   ييييي،قيي حبا يييز  و مييييا ف يييي حب تايييز  حبثجهديييي حب حبي   ييييي 

%، 43.31حبي يزيي، مد  حدجهل حفيثج ض ب ياز حبيزحف يي إت  ت حبثأيثل في  حلآ حا  يا ا ايل 
 تا ف وت هز تقثهاف. و ت هن م ف   لزه   ادم ت هز

 

  هيي ب حبنثيي اا ولييز  دأييثل وبديي  اييدم إيييثج ض ب  فيي ح  حبلادنييي ياييز تييا  دييزحف   تيي كم حتيثةيي    .8
وحب حمييييي خيييي ل فثيييي س حباكييييزل   يييي  حبناتييييي ضي حكيييي  خييييات ب حبيقييييث ي يم و مييييا ف يييي حب تاييييز  

حبثأيثل في  حلآ حا  يا حبثجهد حب حبي   ي حبي يزيي، مد  حدجهل حفيثج ض ب ياز حبيزحف يي إت  ت 
 %، و ت هن م ف   لزه   ادم ت هز تا ف وت هز تقثهاف.39.79ا ال 

 

  هيي ب حبنثيي اا ولييز  دأييثل وبديي  إبيي  مييا تيي  اييدم إيييثج ض ب  فيي ح  حبلادنييي ياييز تييا  حب ءيي   ييم  .9
%، و يا 33.82تنةزتي حبأ، م حبزحما و ما ف  حب تاز   ء  حبلايديق، ضيلا تيق إخيث ف ا ايل 

 3.896ض ب يايييز حبيزحف يييي   ييي  حب ءييي   يييم تنةزتيييي حبأييي، م حبزحميييا ضيثزييييا حدجهيييل حفييييثج 
وي لع  بإ حبثأثل إب  إخث ف تقثز  حبناتي حبي اتيي ضي بي حك  تايق حب،اي  وحبا حييي، و   يً  

 بلاا  حفيثج ضي وحب       حبأ  و  ض  ك  ي  ي تي ني.
 

ح  حبلادنييي ياييز تييا  حب ءيي   ييم   هيي ب حبنثيي اا ولييز  دأييثل وبديي  إبيي  مييا تيي  اييدم إيييثج ض ب  فيي   .10
خاتيييي حبلايييي ا ضي حكييي  خيييات ب حبيقيييث ي يم وحبلاييي ت دم ض قييي  حبيأيييز س وحبيييودم ديييزف وت بييي  ويييق تييي  
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%، و يييا حدجهيييل 33.46حمثييي   إبييييت و ميييا ف ييي حب تايييز   ءييي  حبلايديييق، ضيلا تيييق حخيييث ف ا ايييل 
حبناتي حبي اتي وي لع  بإ حبثأثل إب  إخث ف تقثز   3.85حفيثج ض ب ياز حبيزحف ي ضيثزيا  

ض بي حك  تاق حب،ا  وحبا حيي، و ا  حبث ود      حخثي   حب  ي احب حبيا نيي ووءيلاه  في  حبي ي ت 
 حبين ي .

 

 :توصيات الدراسة )ب(

وحبيي  ي   - وحبثك  يا  وحبيزحف  ب  ب ث حخيص  حبيكا س  حبجه ب  ادم  حفب ث وي   حب نا  تنةزتي  د لادق 
 ضي حك  خات ب حبيقث ي يم. 

حبيقث ي يم     يز    - حبجه ب حف ح يي وحبيي  ي ضي حك  خات ب  ء فيي  و ري  س  إء و س  ا  ف س 
 ت  اق حبنات ب إت ضلاا  خو     حبهدئي حبلا تي ب يث ي  .

حبث ييس حفب ث وي  وحبقاح  حفب ث وي   - اهاف داقدم د دد  تك  ف     "on line"د لادق تنةزتي 
      م تجيز ي حببنإ حباوب . د  ي  تي  يي  يأ ي حلأ ي ل حبك

ء و س د لادق  و  حبيج س حلأ    ب يث ي   ف  إرحبي حبن ف ب وحبثأ ض  ب حبث   ا دااي ادم  له س   -
 حباوبي ف  تج ل حتيث ي  . 

إ  تي  - د حخيص  اه  تنا  حبينز   وحبجه ب  حباوبي  و في  له س  د     دأ يع  حبلايق     إصاح   ء و س 
 . وت، ش س حبنأ   حتيث ي    ض بثلا تق تع حبهدئي حبلا تي ب يث ي    وت ،د ه حبيأ و  ب 

د لادق تنةزتي حب    حبثلا ي   حبيزما بلأشن ص حت ث،  يي  وحبو   لاا تؤش  ه   تم تؤش حب داقدم  -
حبو   كا   (  doing business) د دد  حباول ض بث   ي  حباوبيي وتنه  د  ي  تي  يي  يأ ي حلأ ي ل  

  م حببنإ حباوب .

ث يل" دث يم حبنات ب و ل حاحب  ء و س حبلايق     إيأ ا تز ع     ش، ي حبيلا زت ب حباوبيي "حفي -
 حباكزل   ده  حبيث مي ضي حك  خات ب حبيقث ي يم ض  في با ب حبلا ب  ديقد حً     حبيقث ي يم ض بن   . 

حبيقث ي يم - خات ب  ضي حك   حببد و  ح يي  وحب،لاا  م  حب ت و يي  د بدف  إ اح  و   ،ء و س  حبلايق     
ادم   وحبث  تق  ب ثلا وت  وفلا ل  لدا  ودن يا  و يه ا  تنها  حتيث ي    ضيج ل  حبك ي  حباوبي  حب  له س 

تك    ا  يي  حباوبي  بثا دف  هاحف  حتت  مث   حبيك    حبيجثيع  دقز   حبث   حبينلا بي  حبج      ه س 
 تي  يي  يأ ي   فض تج ل حتيث ي   تم داقدم د دد  تك  فض تؤش حب حبثنييي حت ثك   ي   2030

 .  وت  فاي حب ق   حلأ ي ل( وحبثنييي حب،أ يي ودن فقيي حلأيزح

ء و س حبلايق      فع و  اس حبلانك  حب،أ   "ت ا  حبناتي" ضي حك  خات ب حبيقث ي يم وزيت حبياز    -
 حلأي ي  بثا دف حبجز س فض   حا حبناتي. 
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ء و س حفهثي   ابدئي حبلايق حباحخ يي ض بهدئي حبلا تي ب يث ي   تع وءع إيث حديجيي ب ثاقدم حبيقثي    -
 حبين خ حباح   ب   في حبجز س مث  دا ف حبهدئي ت    يا إبيت حبيقث ي يم. ودهدئي 

حبلا تي   - حبهدئي  ض  ح   حبك   س  "إ ح س"  حفل حاحب  ود،قيا  بي حللاي  حبي و يي  حبزماس  د لادق  و  
دؤع         2020بقني    445ب يث ي        وحبثض  حباوبي  حبك   س  م  له س  حبثأ يلا ب  دنقيي  اهاف 
   ءيم ت،   س  إ ح س( إص   تن خ حلأ ي ل فض تك .تن خ حتيث ي 

دن دو   - وتث ضلاي  حباوبي  ادم  له س  ب ثنقدف  ف   باو ه   ية حً  حتيث ي    ورح س  إ   س  حبلايق      ء و س 
 حبيأ و  ب وحبقي ي ب حفيث ي  يي     تقثز  تا فة ب حبجيهز يي.

 

 الدراسات المستقبلية: )ج(

حبا ب ، - حب،ا   ضلانزحت     حبثزيع ف  ماو   حبيثزحرت  حلأ حا  ض   ي  تثاد حب تقث  ي ت ق  دثن ول  ضاد  
خات ب " ت حك   بلاي ا  حبي اتي  حبناتي  لز س  داقدم  ف   حبيثزحرت  حلأ حا  ض   ي  د بدف  قي    ع  

حبيلا زت ب ف   ت  حبيقث ي يم"، وتثاد  تقث ق  د نيي  ضلانزحت" و  مزويي  حبيلا زت ب  د نيي  خ  مزويي 
وتثاد    ب يث ي  "،  حبلا تي  ض بهدئي  حبنات ب  لز س  " و   تداقدم  ضلانزحت  ض بلا   ب  حبثقزيف  خ  

 حبثقزيف ض بلا   ب ف  دا دف  ء  حبلايدق ضي حك  خات ب حبيقث ي يم". 
 

اد حب د ضلاي ت ق حبزتا ضلانزحت " و  حب  ي وحب ء  حبثزيع ف  ماو  حب،ا  حبا ب ، ضاد  دثن ول تث -
ض بث  حبلايدق  وتا  دا دف  حبيقث ي يم"ف   خات ب  ت حك   د ضع  بدف      وتثاد   ري  س  ت،  خ  

حفيث ي  حب ضلانزحت " و  لز س حبناتي ف  دا دف ري  س تلااتب حتيث ي   ف  تك  ض بث بدف      
 حبهدئي حبلا تي ب يث ي  ". 

 

 د بدف حبا حيي حبيداحييي     تج ل خات  تخ  و بكاي وحب ن    وحببنزم. إ   س  -
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 قائمة المراجع 

 :المراجع العربيةأولًا: 

(، لز س حبنات ب حبكايي حبي اتي فض حبيقثألي ب حبا زتييي 2021؛  با حب، يا مقم  از  ميت -
، حبي ويي  حب ييزت  مجلــة العلــوم الاقتفــادية والإداريــة والقانونيــةض بيا فةيي ب حبجنزنيييي ض  قيي دم، 

 .7، حبلاا  5، س، ف ق دم، حبيج ا –ب ،ازي 

 س حتييييث  ح  حفب ث وييي  فيييض (، دييي عد  لييز 2021؛ خ بييا ل،ييي  ، ع،يي  ؛ ضأييي    بييا حباييي س  ميييا  -
 حا رني ام دا دف  ء  حب نزت تم خ ل حباو  حبزييا لأييز   د بق حبث نزبزلي "   حييي دا د ييي لآ

، تؤيقييي حبا حييي ب حبيقييث ب يي ، حبلايي ح ، مجلــة الدراســات المســتدامةتزح ييع حبثقييز  حفب ث وييي ، 
 .3، حبلاا  3حبيج ا 

(، حبثقيييهد ب حف ح ييييي و ع هييي    ييي  حتييييث ي   فييي  ليز ييييي 2017تكييي     ؛  ييييي ا حلأ ييي   -
 .4، حبلاا  8، حفيي  د يي، حبيج ا المجلة العلمية للدرسات التجارية والبيئيةتك  حبلا نيي، 

(، قيي    ءي  رني ام حببنيزم حبثج  ييي حبج حا ييي بجيز س 2021خي وت تو    وت  مييز ن؛ با حب  ي ، -
و ييي حبلا يز  حت ثكي   ي  ،مجلة العلوم الإدارية والماليةتي"  حيي تداحيييي"،  حبناتي حبيك فيي حبي ا 

 .1، حبلاا  5و  ز  حبثقدد ، ل تلاي حبأهدا ميت بن   حبزح  ، حبج حا ، حبيج ا      وحبثج  يي

 يحتب ث ويييييي حبيا وييي ي(، يييييز   ت ثييي   ب لا  يييت ايييدم ليييز س حبناتييي2019ا وييي ب؛ تاييييا   يييض   -
المجلـة العلميـة و ء ا حبلاي ا ووتاه  حتب ث ويض:   حيي د بيقيي   ض حبيقيثه  دم فيض تكي ، 

 . 2، حبلاا   39، و يت حبثج  س، ل تلاي حبينزفيي، حبيج ا للبحوث التجارية

(،  و  حبوو ا حت ثك    فض داقدم لز س حبنات ب حبيك فيي"   حييي 2021  ام  يدادني؛ يلادا  -
، حبي وي  حبجي تلا   بيا حباليي  مجلـة إقتفـاديات المـال والأعمـالتداحييي     حببنزم حبج حا ييي،  

 .1، حبلاا   5از حبكزف تد ي، تلاها حبلا ز  حت ثك   ي وحبثج  يي و  ز  حبثقدد ، حبج حا ، حبيج ا 

(،  عييي  حبثقيييزيف ض بلا  ييي ب   ييي   ءييي  حب نييي ام " 2020  ا شيييدا،  بيييا حب ميييي ت؛ حبثيييزل مقييي ت؛  -
و يييي حبلا ييز  ، رســالة ماجســتير ميــر مناــورة  حيييي م بييي تؤيقييي حدكيي تب دييييييزت حبج حا يييي، 

 و  ز  حبثقدد ،ل تلاي  ميا   ح ي    ح ، حبج حا . حت ثك   ي وحبثج  يي
إ ح س حبثيدييي  و و ن فيييض داقيييدم تقيييثز  ليييز س حبناتيييي (، 2020  مقيييدم ؛  حتييي   ت ييي ت تاييييا  -

ــرةحبي اتيييي ب لايييي ا"   حييييي د بيقييييي   ييي  حب  ييي   حبيكييي فض"،  ــر المعاصـ ــة مفـ ، حبجيعييييي مجلـ
 .538، حبلاا  111حبيك يي ب  ثك   حبقي يض وحفمك ا وحبثأ يع، حبيج ا 
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لتـــــــراخيص ســـــــنوات ضـــــــائعة الاـــــــباك الواحـــــــد ( ، 2017مكييييييي ت؛ تاييييييييا فثاييييييي  تاييييييييا    -
 .حبي ث  حبلا نض ب يلا  ف،حب  ه س: الاستثمار

مجلـــةالريادة (، حبلا  يييي حبث    يييي ايييدم  ضلاييي   لييز س حبناتيييي و ءييي  حب نييزت، 2017خ ديي ؛ تاييييا   -
 .4، حبلاا  3، ل تلاي خييس ت ي يي، حبج حا ، حبيج ا  لاقتفاديات الأعمال

، قي    ع  حبثقزيف حباق       ء  حبلاي ا "  حيي تداحيييي   ي  (2020   رو ؛ تايا ميا  -
المجلــــة العلميــــة للدراســــات  ييييي ا ت يييي    حبزل،يييي ب حبقيييي يلاي حبلا بييييييي ضيا ف ييييي حفييييي نا يي، 

 .3، حبلاا  11، و يي حبثج  س، ل تلاي  ن س حبقزيس، حبيج ا التجارية والبيئية

 وييي ب ناتييي وحب  يييي حبين ز ييي   ييض وتا حبلايدييق ديي عد  حبجييز س حبيا  (،2019رييي  س ؛ بيييي ا  يي     -
 ، و يي حبثج  س، ل تلاي  دم شيس. رسالة دكتورا  مير مناورة  ض ش و ب حبيايزل ضيك ، 

، لييز س حبنييات ب حبيكيي فيي حفب ث وييييي وييياخق بثلا ييي   ءيي  حب نييزت"   حيييي (2021ييي  ؛ ونيي س  -
و ييي حبلا يز  حت ثكي   ي ، الاقتفادية والإداريـةمجلة الأصي  للبحوث م بي انإ حبق   حبج حاي  ، 

 .1، حبلاا  5و  ز  حبثقدد ، ل تلاي ع،   با و  خنأ ي، حبج حا ، حبيج ا  وحبثج  يي

(، تث  ،يي ب مزويييي د نزبزلييي  2016حبقييي ت؛ عيي ا   ميييا يييلااوت،  بييا حبجبييز   ؛ تيي ح  تزييي    -
 .1، حبلاا  36، حبيج ا للإدارة المجلة العربيةحبيلا زت ب و و ه  فض داقدم لز س حبنات ب، 

المجلـة  (،  عي  ليز س حبنيات ب حبيكي فيي   يض  ءي ا حبلايي ا،2019حب  ه ؛  ي    ض ضي ض    -
 .14ل تلاي لد حت، حبقلاز  ي، حبلاا   ،(AJSP)العربية للنار العلمي 

(، حبلازحتييييق حبيييييؤع س   يييي   ءيييي  حبلاييييي ا و   ثهيييي  2020 بييييا حبايدييييا؛   لاييييل  يييييلاا وتخيييي وت   -
للدراســــات  المجلــــة المفــــرية، بيييي  حبيزح يييع حفب ث ويييييييإل ب أييي حا تييييم حبيثييي ل  حبث  دا يييي ضييي بثاز 
 .1، حبلاا  44، ل تلاي حبينكز س، حبيج ا التجارية

: ي(،  ضلاييي   ليييز س حلأ حا حتكييي   يض وحيلا  يييي ده    يييض حبجيييز س حبيا وييي2013 بيييا حبلا يييي ؛ تاييييا   -
مجلــــة الدراســــات الماليــــة   حيييييي ت   يييييي اييييدم و ييييي ب حبثجيييي  س ض بج تلايييي ب حبا زتيييييي وحبن صييييي، 

 . 2و يي حبثج  س، ل تلاي انض يزي ، حبلاا   والتجارية 

 ع  لز س حبناتي حفب ث وييي فض  ء ا   ، حبج تلاي ب  ،(2015 با الله ؛  ميا تايا ي لض   -
 ،حبلا ييز  حف ح يييي،  ك   ييييي حبقيي  حب ب لا ييز  حف ح يييي، و يييي مير مناــورةدكتــوراة رســالةحبيكيي يي، 

 .حب  ه س

(، حبلا  ت ادم  ن ص  حب   ضي حباحخ يي ولز س حبنات ب حبيك فيي، 2012 با الله ؛ د ت  دزفدف   -
 ، س. حفي تيي، ي، و يت حبثج  س، حبج تلارسال، ماجستير مير مناورة
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(، حب ت و يييي وييياخق بثأييجيع حتيييث ي  :   حيييي م بييي 2019 يي ،؛  بييا الله  بييا حبنبيي  حبقييدا   -
و يييي حت ثكيي   وحبلا ييز  ، رســالة ماجســتير ميــر مناــورةتجيلايي ب خييات ب حتيييث ي   فيي  تكيي ، 

 حبقي ييي، ل تلاي حب  ه س.
 ءيي  حب نييزت،  (،  و  دي ييدم حبلايي ت دم فيي  داقييدم لييز س حبنييات ب بثا دييف2021كزح  ييإ؛ مييي س   -

، و يييي حبلا يز  حت ثكيي   ي وحبثج  ييي و  ييز  حبثقييدد ، مجلـة الاقتفــاد الحــديث والتنميــة المســتدامة
 .1، حبلاا  4ل تلاي ديقيقد ل ض بج حا ، حبيج ا 

(،  عييي  دنيييز  حبنيييات ب حفيييي تيي فيييض دا ديييف  ءييي  2021؛ دزيقييي  بن ييي ؛  يييي  س، تكييي    -
و يي حبلا ز  حت ثك   ي ،  مجلة الاستراتيجية والتنمية  حيي تداحييي ابنإ حبب وي حبج حا  ،   :حب نزت 

 .2، حبلاا  11و  ز  حبثقدد ،ل تلاي  با حبايدا ام ض   س تقثا ي ، حبج حا ، حبيج ا  وحبثج  يي

(، تقييي هيي حبنيييات ب حبيكييي فيي حفب ث ويييييي فيييض داقيييدم ليييز س 2021خييي وت تتا يييز ؛ روييييي، و  -
ــة   حيييي م بييي حبكييناو  حبييز ن  ب ثييزفد  وحفمثييي   انييإ وو بييي حبييزح  ،  :حبناتييي حبيكيي فيي مجل
و  ز  حبثقدد ، ل تلاي حبأهدا ميت بن ي   و يي حبلا ز  حت ثك   ي وحبثج  يي  ،التنمية الاقتفادية

 .1، حبلاا  6حبزح  ، حبج حا ، حبيج ا     

خاتيييي حبهييي د  حبن ييي ل فيييض دا ديييف  ءييي  (،  و  ليييز س 2021تييي ح ؛ إييييي  دق، تكييي   ؛    ييي   -
و يييي حبلا ييز  ، مجلــة الاســتراتيجية والتنميــة  حيييي م بييي تؤيقييي ليي ر  ضلاييدم ديزشيينل،  :حب نييزت 

ل تلاييي  بييا حبايدييا اييم ضيي   س تقييثا ي ، حبج حايي ، حبيج ييا  و  ييز  حبثقييدد ، حت ثكيي   ي وحبثج  يييي
 .1، حبلاا  11

(، حبهدئي حبلا تي ب يث ي   إما  صز  حبهدئ ب حبي و يي في  2019حبيا ن ؛ تايا  ميا ي ل    -
، و يييييي حبثجيييي  س، ل تلاييييي  نيييي س حبقييييزيس، العلميــــة للدراســــات التجاريــــة والبيئيــــ،المجلــــة تكيييي ، 

 ، حبج ا حب  ي .4حفيي  د يي، حبلاا  

فيي  بيي  حبهي د  حبيايييزل   ييض (،  عيي  لييز س حبناتيي حبيكيي  2019حبي ،ي دض؛ تنيي ل تايييا  مييا   -
تداحيييييي   يييض  ي  حيييينيييزم ض بيي  يييي حبلا نييييي حبقيييلاز  ي: ح د،ييي   حبلايديييق ضييي بث بدف   يييض  يييي ا حبب

، و ييت حبثجي  س، ل تلايي مجلـ، البحـوث الاداريـةت ث، ب حب  ق حبث ضلاي بجيعي ب حب    ي حبيث  ت ي،  
 . 2، حبلاا   40حب   ريف، حبيج ا    

، حب ييي س: ت ويي  حيييث حديجي ب رضــا العمــلاء والمســت يدين(، 2017لا ييي   حبيهدييا،؛  حاييا  بييا حب -
 حبث نيي. 
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  حييييي م بييييي : (،  عيييي  ليييز س خاتيييي حبثييي تدم   يييي   ءييي  حب نيييزت 2021  ايييم شييي،ايييييز  حبهيييا ؛  -
و  يز  حبثقيدد ،  و يي حبلا ز  حت ثك   ي وحبثج  ييي،  رسالة ماجستيرحبأ و ب حبج حا يي ب ث تدن ب،  

 .ل تلاي تايا ازءي ف ض بيقد ي، حبج حا 

 (، د دييي  لييز س خاتييي ا يييا حبج حايي  ض يييثناح  ييييز   2021    يييدم؛   يي ح، تايييا؛ ازهيي ب  -

SERVPERF  ــة الأصــي  للبحــوث الاقتفــادية والإداريــة بج حا ، ضيي ازت ييي حلأ،ييزح و يييي ، مجل
، 5و  ييز  حبثقييدد ، ل تلاييي ع،يي   بايي و  خنأيي ي، حبج حايي ، حبيج ييا  حبلا ييز  حت ثكيي   ي وحبثج  يييي

 .1حبلاا  

(، ييز   ت ث   بقي    ع  يي ييي حبثي يدم   يض إ  ح  حبلايي ا 2017دزيس؛  ض دزي  دزيس   -
رسال، دكتـورا  ميـر بجز س حبناتت ض بث بدف   ض      حبنات ب حب ي ييي حتلثي عيي فض بدبي ، 

 ل تلاي انض يزي .  ، و يي حبثج  س،مناورة
 

 ثانياً: المراجع الأجنبية: 
 

- Anderson .E.W, Fornell.C , Lehmann .D.R (1994)," Customer Satisfaction , 
Market Share and Profitability", Findings from Sweden The Journal Of 
Marketing,Vol.58 , No.3 

- Chadha , S.K. and Deepa Kapoor (2009), "Effect of Switching Cost, Service 
Quality and Customer Satisfaction on Customer Loyalty of Cellular Service 
Providers in Indian Market", IUP Journal of Marketing Management, 
Vol.5, No. 2. 

- Chang, H.H. and Chen, S.W.(2008), “The Impact of Customer Interface 
Quality, Satisfaction and Switching Costs on E-loyalty: Internet Experience 
As AModerator”, Computers in Human Behavior, Vol.32,No.6. 

- Churchill, Suprenant (1982), ''An Investigation Into The Determinant Of  
Consumer Satisfaction", Journal of Marketing Research,Vol.19,No.4. 

- David L.Goetsch, Stanley B.Davis(2016), " Quality Management for 
Organizational Excellence: Intoduction To Total Quality", 8th – edition , 
New York , Pearson. 

- Donna J. Hill (1986), "Satisfaction and Consumer Service", in NA -Advances 
In Consumer Research, Richard j.Lutz, Provo,UTAssociation for Consumer 
Research, Vol.13, No.3. 



 مجلة البحوث الإدارية 

3202  يناير ،الأولالعدد  ، الحادي والأربعونالمجلد   

كاديمية السادات للعلوم الإدارية  أ

 مركز الاستشارات والبحوث والتطوير

 

 

(PRINT) ISSN :1110-225X https://jso.journals.ekb.eg 

40 

- Kotler.P (1997) , "Marketing Management Analysis , Planning 
Implementation and Clontrol", 9th – edition, Prentice Hall , Upper Saddle 
River . 

- Kotler.P, Armstrong. G(1999), " Marketing: An Introduction", 4th – 
edition,Publisher, Prentice Hall, Englewood Cliffs, New Jersey. 

- Kotler.P, Armstrong.G (2016), "Principalaes of Marketing", 16th – 
edition,New York, Prentice Hall .  

- Kotler.P, B.Dubois (2006),"Marketing Management",Person Education, 
12th – Edition, Paris. 

- Kotler.P, Keller. KL (2012) ,"Marketing Management", 14th – Edition,. 
Pearson – Hall . N0.65.  

- ManilallDhurup , JhalukpreyaSurujlal  and Ephraim Redda (2014)," 
Customer Perceptions Of Online Banking Service Quality", Mediterranean 
Journal Of Social Sciences, Vol.5, No.2,  

- Mike, Donnelly (2006), " Assessing The Quality Of  Police Services Using 
Servqual " , An international Journal Of  Police Strategies & Management 
, Vol.29, No.1. 

- Oliver Netter, Nigel Hill (2000), "Satisfaction Client", edition ESKA, Paris.  

- Parasuraman A., Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry (1991), 
"Refinement and Reassessment Of the SERVQUAL Scale",  Journal Of 
Retailing, VoL. 67, NO.4.  

- Sagilk . Erkan, et,(2014), "Service Quality and Customer Satisfaction 
Relation" , Aresearch in Ezraurum Ataturk University Refectory, American 
international Journal of Contemporary Reserch, Vol.4,No.1.  

- Seth . Anita, K. Momaya and H. M. Gupta (2008),  "Managing the Customer 
Perceived Service Quality for Cellular Mobile Telephony: An Empirical 
Investigation", Vikalpa : The Journal for Decision Makers,VOL.33,NO.1. 

- Skelcher .L,Chris .C,(1992),"Managing for Services Quality Managing Local 
Government",Pearson Professional Education, London. 

- Woodside, Arch G., Frey, LiseL.and Daly, Robert T.(1989), "Linking Service 
Quality, Customer Satisfaction, and Behaviorl Intention", Journal of  
Health Care Marketing , Vol.9,No.4. 

- Zetihaml V, Berry L, Parasuraman A, (1996), "Tge Behavioral Consequences 
Of Service Quality ",Journal Of Marketing .Vol. 60 ,No. 2 .  

 



 مجلة البحوث الإدارية 

3202  يناير ،الأولالعدد  ، الحادي والأربعونالمجلد   

كاديمية السادات للعلوم الإدارية  أ

 مركز الاستشارات والبحوث والتطوير

 

 

(PRINT) ISSN :1110-225X https://jso.journals.ekb.eg 

41 

 ثالثاً: المواقع الإلكترونية:

، 10/5/2020اقييم  يي  ل، إ يي  س د لادييق  و  حبيج ييس حلأ  يي  ب يييث ي  ، ديي  يخ وث ضييي حبي يي ل ت -
 .18/8/2020، د  يخ حبثك ا  https://hapijournal.comتث       تز ع

 

حبنات ب حتيثأ  يي بيني خ حتييث ي  ، حبزت ي ب حبيثاياس حلأت ي ييي، حببنيإ   حببنإ حباوب ،  تجيز ي -
 .  www.doing business.org 2020تث       تز ع،   2009حبلا بي ، 

 

صيي     ييم  ييا  ، ويهيي   ميييا، إيييث        حبأيي و ب مييزل تلاز يي ب حتيييث ي  ، د  ييي  شيييي ا  -
تثييييي     ييييي  تز يييييع حبا زتيييييي   2005ت وييييي  تلا زتييييي ب و  ييييي  إدنييييي   حب ييييي ح  ضيج يييييس حبيييييزر حا ، 

 .http//www.egypt.gov.egحبيك يي،
 

د  ييي  ضأيي ت تث ضلاييي تز يي  ت حكيي  خييات ب حبيقييث ي يم حبهدئييي حبلا تييي ب يييث ي   وحبينيي  ف حبايي س،  -
 ،  حب يي ه س، تثيي     يي  2019ومثييض  يي    2019  ييض تقييثز  حبجيهز يييي خيي ل حب ثيي س تييم  يي   

 .http//www.gafi.gov.egتز ع 
 

تييييؤدي  صييييا ض ب قييييدا حبيييياوثز  تكيييي    تيييياازبض  ايييييس تج ييييس وحبييييزر حا، تثيييي     يييي  تز ييييع  -
http://arabic.cnn.com  29/5/2022، د  يخ حبثك ا 20/5/2022، د  يخ وث ضي حبي  ل . 

 

 

 

 


