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 المستخلص 

الغرر م  ررا اررحا الليررا ضوررعلى اليرر ع قعررلا تللطرر  قتأرر  اينضلرريت د الاررودل  لررلا  اغلرر   دن ال رر    ال  لرر  

 دال ظل ل  في ضيقلق نضي الزل ن .

يطد نضي الزل ن ا  ا يغ رلا ق رل لعسساوريل الا ينير  ق دلقرد ضزايرد ايااسريا ليلط ا رس الاري ضورطلا الرلا ضيورلا 

 .ض  ل  الزل ن داشليع ض أطيضل ق د ا احه الط ا س السهسل اي ال     ال  ل  دال ظل ل  

الرا ي را ان ضعلري الس ا ريل ان الا ازن للا ال     ال  لر  دال ظل لر  يطالر  ا ر ا ايارسي لايقلرق نضري الزلري ا 

 لعس اص يل ال  ل  ليلإضيف  اللا ضيقلق الأ اع السطع ب .

دأد ضطسس إ ان  ال ر    ال ظل لر  دال  لر  قعرلا ضطزيرز ايارا يل  الور يط  لستامريل الطسرتع د طيل ر  شر يديه  

 ل طيلل   سي يطزز الثق  ديوه  في ل يع قتأيل أ ي  د وادا    ع الطستع .

ق دلقد اقاسد الليا قعلا اياالين  في جسع الللينيل دالسطع  يل الساطعق  ليلليا ليياا ي  اللا قرد   را السقرييل  

(  ا اينيث ق د ا اار  الأ دال 21(  ا الحك ن د)12( إجيل    هي )33دان الطل   السواخد   في الليا كينت )

يني ق  طي ررس ايلاررات  ق  طي ررس الايديررد ق  طي ررس الإاصرري ل  السورراخد   فرري الايعلررس ارري ) اينيرر ا  السطلرر

 .السيو ل  (fالسيو ل  ق ألس  tايني ا  ق ألس  
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Abstract 

The purpose of this research is to shed light on the nature of the relationship and 

influence between the variable role of technical and functional quality in achieving 

customer satisfaction. 

Customer satisfaction is indispensable for commercial institutions, and interest has 

increased in factors that seek to improve the customer experience and satisfy their 

expectations, and one of these important factors is technical and functional quality. 

The balance between technical and functional quality is considered crucial to 

achieving customer satisfaction, as products must meet technical specifications in 

addition to achieving the required performance. 

Functional and technical quality management may enhance the rapid response to 

customer feedback and address their complaints effectively, which enhances 

confidence and contributes to building strong and sustainable relationships with 

customers. 

The research relied on the questionnaire to collect data and information related to the 

research based on a number of standards, and the sample used in the research was 

(33) responses, including (21) from males and (12) from females, and one of the 

most important statistical tools used in the analysis is (deviation Standard, coefficient 

of variation, coefficient of determination, coefficient of deviation, calculated t value, 

calculated f value). 
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 المقدمة 

في ظس الاي يل ايأاصي ي  دالا   ل جل  السواس  ق أصلح 

ضيقلق نضي الزل ن أ ً ا ي غ لا ق ل لعسساويل الا يني . يازايد 

ايااسيا ل ه  الط ا س الاي ضوه  في ضيولا ض  ل  الزل ن دإشليع 

الط ا س ضل ز ال     ال  ل  دال ظل ل  ض أطيضلق د ا للا احه 

كط يص  أايال . يهد  احا الليا إللا ااا شي  لش س   صس 

 دن كس  ا ال     ال  ل  دال     ال ظل ل  في ضيقلق نضي 

 الزل ن.

ض يدل الليا لع     ال  ل  يشسس فيص الا يصلس الدألق  لعس ا يل 

ال  ل ق دايلا ينالق أد الخد يل السقد  ق  ع الا كلز قعلا السطييل  

دالاصسل . ا قف ق د ضودل  احه ال  انا قعلا ض  يا انطليقيل 

الزل ن دكلف ياود  نضيه لسدى ض  ق الس اج أد الخد    ا ال يال  

 ال  ل .

أ ي فلسي ياطعق ليل     ال ظل ل ق ا واط م كلف ضويا  قسعليل 

لزلي ا. الخد   أد اااخداا الس اج في ضعلل  اااليجيل دض أطيل ا

ا عقي الي ع قعلا ال  يع  الطسعل ق داياا يل  لتااليجيلق 

داه ل  ايااخداا كط ا س ضسد  لش س  ليش  قعلا  دى نضي 

 الزل ن.

قتد  قعلا ذلكق الا  الا كلز قعلا الا يقس للا ال     ال  ل  

دال ظل ل ق دكلف يس ا ضيولا احا الا يقس لايقلق أأصلا أدن  ا 

طال  احا الليا  وياس  فطيّل  في فه  قتأ  ال ضي الزل ني. ي

ال     ل ضي الزل نق داا  ن ال اي ج ذال أاسل  كلل   لعش كيل 

الاي ضوطلا لايولا ج      ا يضهي دلاد يضهي لسي يا ياا  ع 

 ضطعطيل دض أطيل قست هي.

 

 الفصل الأول

 منهجية البحث 

 اولاً : مشكلة البحث

ضاسثس  ش ع  الليا في فه  الطتأ  الدي ي ل ل  دالا يقعل  للا 

ال     ال  ل  دال ظل ل ق دكلف يسد  احا الا يقس قعلا ضيقلق نضي 

الزل ن. يطُ ح الوسال ا ل كل ل  ضيقلق ض ازن فطيّل للا ال  انا 

ال  ل  دال ظل ل  لعس ا يل أد الخد يلق دكلف يس ا ضيولا احا 

أصلا  نجيل نضي الزل ن. ضوطلا السش ع  إللا الا ازن لايقلق أ

ض  لك ق ا س ال     السسد   دفه  كل ل  ضودل اي السشا ك في 

ض  ل  الزل نق لهد  ضقدي  ض صليل أيلع  لعا  لح لعش كيل لاطزيز 

أ اعاي دضيقلق نضي الزلي ا لش س أفيس ديس ا ضسثلس  ش ع  

ة الفنية ما هو دور الجود الليا  ا لاتل الاويؤل الايلي:

 والوظيفية في تحقيق رضا الزبون

 

 ثانياً : أهمية البحث

ياوينع الاط ن في قيل  الأقسيلق دفي اليق الس يفو  الشديد ق 

ضوضي أاسل  احا الليا في فه  كل ل  ضودل  ال     ال  ل  دال ظل ل  

قعلا ضيقلق نضي الزل ن. يالح احا الليا لعش كيل فه  ض يصلس 

ضودل  ال     في ضيديداي. ض سا أاسل  احا  ض  ل  الزل ن د دى

الليا في ض فل  إنشي ال قسعل  لعش كيل ا ل كل ل  ضيولا 

ج      ا يضهي أد لاد يضهي لسي يعلي ض أطيل دنغليل الزلي ا لش س 

فطيّلق  سي يطزز ال يع ديوه  في ضيقلق ال  يح السواداا في ا ق 

  اقعل .

 ثالثاً : اهداف البحث

 ضاسي ن أادا  الليا لييضي: 

فه  الاودل  السليش  لع     ال  ل  قعلا ض  ل  الزل ن دكلف  -2

 يس ا ضيول هي لايقلق نضي أفيس.

ضيعلس أد  ال     ال ظل ل  في ضعلل  اااليجيل الزلي ا دضيقلق  -1

 ض  ل  اااخداا فطيّل  لعس ا يل أد الخد يل.

دضيديد كلف يس ا   ناا  الا يقس للا ال     ال  ل  دال ظل ل  -3

 ضيولا احا الا يقس لاطزيز نضي الزل ن.

ضيعلس ضودل  ال     ال  ل  دال ظل ل  قعلا ال يع الزل ني  -2

 دض  يا قتأيل أي س  قعلا الثق .

 

 رابعاً : فرضيات البحث

 الفرضيات الرئيسية: -1

H0:   ي ي جد ضودل  ذال  يل  ااصي ل  للا ال     ال  ل

 دنضي الزل ن

H1 :ضودل  ذال  يل  ااصي ل  للا ال     ال  ل   ي جد

 دنضي الزل ن

 الفرضيات الفرعية: -2

H0 :  ي ض جد قتأ  انضليت   ط  ي  للا ال     ال  ل

 دنضي الزل ن

H1 : ض جد قتأ  انضليت   ط  ي  للا ال     ال  ل  دنضي

 الزل ن
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 خامساً : حدود البحث

 2024الحدود الزمانية:  -2

  ص   اش ن الأاعي للأااثسين :الحدود المكانية -1

ضاسثس لساغل ال الدناا  )ال     ال  ل   الحدود الموضوعية : -3

 ق نضي الزل ن(

 

 سادساً اسلوب جمع البيانات

 ج ى اليص ل قعلا الللينيل لع ينا ال م ي دالطسعي قا ت يق :

 ال اا دالس تل الط لل  دايج لل  -1

الس اليلق أد ال اي س دايتينيح ال ي طل  السا ف   في  -2

 الس ش ن 

اللي ث الطعسل  ذال الصع  لس ض ع الليا دالس ش ن  قعلا  -3

 شل   السطع  يل الددلل  )اينا نلت(

 السقيلتل الشخصل   -4

 

 ً .(2ش س )ال انس ذج الليا ايفا اضي( ي ضح 2ش س ): سابعا

 

 

 

 

 

 

 

 البحث الافتراضي( يوضح انموذج 1شكل )ال

 الفصل الثاني

 الاطار النظري 

 الجودة الفنية والوظيفيةالمبحث الأول: 

 اولاً : مفهوم الجودة

ال     ا  فه  اااليجيل دض أطيل الطستع الحي يطال  أاياليً 

لايولا ال    ق الا يس ا ض جلل ال ه   ني  ضعلل   اطعليضه  

 [1]لش س أفيس.

دضط ي  ال     اااخداا ضق ليل الايعلس ل يص قسعليل الإنايج أد 

الخد   دضيديد الس ييل الاي يس ا ضيول هي لايقلق أفيس أ اع 

دف    الايولا السواس  ضط ي الوطي السواس  لايقلق ضط ي  

 [2]دضيولا في ال     قل  الز اق  دن ض أف

دضيعلس  Pareto ا  اللليني داي  اياا ي    ا أ دال  ثس ال

الولا دال ال   لايديد الأاليب ال  لول  لعسشيكس دالطسس قعلا 

اعهي كسي انهي  ضش لع الا يقس دالسشينك  السواس    ا ألس أقييع 

ال  يق في قسعليل الايولا يطزز الشط ن ليلسوسدلل  ديوه  في 

 [3]ضيقلق ن يح الايولا

 ثانياً : أسس الجودة 

     يق ا قعلا جسع   ا الأف ين ضطال  كوايس يق ا إن   ه ا ال

قعلهي  ا أجس ضيقلق   س ق   ا الأادا ق دا اط ق إللا احه 

 [4]الأا  الاي ضق ا قعلهي ال     دأادافهيق دالاي ضاعخص في: 

ألي   الإ ان  ليلى ج    الاق ي   ا أجس ضقدي  لاد يل  (أ )

 د  ا يل اوا الس اص يل. 

 ا  الس مس  قا ضيقلق ال    .  وسدلل  كس ف    ا أف  (ب )

  ييدل    ع الألاطيع دذلك ليلأ اع ال ظل ي الساسلز .  (ج )

 اقاسي    اص يل د طييل  أليال  ل     الأ اع دالايقق   ل.   (  )

 اكاويب دق  السوا لديا  ا الخد   في ضيولا ال    . (ه )

 ايااسيا لادنيا الإ انيلا كيف .  (د )

 قسس نميا  ايلط  لا  لح الإج اعال الاط ي ي .   (ز )

التج      ف ض  دضويدي ص   لاطو دضويدي تس حق   (ح )

 إضقينق إنا  . 



 

 

 

538 (535-546) 

 ........دور الجودة  –زهراء و سهير و فاطمة   مجلة كلية الكوت الجامعة

 

 خاص عدد                 
  المؤتمر العلمي السابع للعلوم الادارية والاقتصادية                    

  
 الزل ن ا  السواطسس.  (ت )

 الاي   في الا يللف  ا لاتل الاقلل  .  (ي )

ال      صدن لع لح. ال      يا ا  ) ايس  ( في كي س  (ك )

 نشيتيل السساو 

 

 ثالثاً : اهداف الجودة

لا السساو  انطتأي   هي إللا ضيقلق جسع   ا الأادا  دالاي ضوط

الا  ق ضهي كيلآضي الا ن د أن ا يك ن قين  ا أادا  ال     

 [5]داسي : 

 أهداف تخدم ضبط الجودة: - أ

داي الاي ضاطعق ليلسطييل  الاي ض غا السساو  في السييفم  

قعلهيق الا ضصيغ احه السطييل  قعلا  وا ى السساو  ك سق 

ليااخداا  اطعليل ذال  وا ى أ نلا ضاطعق لص يل  دذلك

  سلز   ثس الأ ينق إنضيع الطسلس

 

 أهداف تحسين الجودة : - ب

داي غيللي  ي ض يص  في اليد  ا الألاطيع دضط ي    ا يل 

 دلاد يل جديد  ض ضلا الطستع ل طيلل  أكث 

 

 رابعاً : مرتكزات الجودة

إن ضيقلق داقاسي  ال     لأي   ساو  ا  أايس  ه  لأ اع أي 

قسس لإضقينق فيل  ق للا  ساو  جلد  دألا ى ضطل   ا  إ ان  

ضعك السساو  دضيقلق انيليت إ اني  الاعي لل ف    يلاي لعا اع 

 [6]دالاسلزق دقعلل ضق ا ال     قعلا قد    ض زال أاسهي  ي يعي : 

 التحسين المستمر :  -1

ديقصد لل ض جلل الإ ان  دالأف ا  ني  ضدقل  الايولا 

السواس ق  ا لاتل الا يقس دالطسس السوا د إللا  دا   

الاخطلى دالاق ي  السواس ق دضيولا اااطسيل السصي ن قعسلي 

 دالوطي ني  الا أي دالاسلز في لاد يضهي. 

 القيادة الواعية : -2

الوع ك اللش ي ليقالين أن القلي   اي القدن  قعلا الاودل  في 

لا جلل جسيق   ا ال يس ني  اد   شا ك . فت يس ا 

لع     أن ضصلح ادفي  واس ا إي ل ج   ألي ال ذال نؤي  

داضي  لطلد  السدى ضولاح للد السساو  دأقيي هي إللا 

 الأادا  الس ش   . 

 التركيز على المستفيد :  -3

فطعلا الس مس  أن ضوطلا دلش س  واس  قعلا ضيقلق نضي 

تع في الدالاس ا اع أكين ا   ظ لا أا إ انال دقستع الطس

الخينج دا  السوا لددن  ا الخد يل دالس ا يل دذلك  ا 

لاتل ضقدي  لاد يضهي د  ا يضهي لش س  اسلز يا ياا  ع 

ض أطيل السوا لدياق االا ض وا نضيا  ددي ه ق دلحلك 

 يايقق ال  يح دالقدن  قعلا الس يفو . 

 التدريب والتثقيف : -4

يلول  في ت يق ال     ياطعا دقلي قي ي  الاس السساو  ف

ددقيف  داضي ق ي ضل لا إي  ا لاتل الادنيا السا اصس 

  [7]دالاثقلف السواس  ل سلع الطي علا لايقلق الأادا . 

 تمكين العاملين: -5

ديط ي ذلك إقطيع الطي علا السزيد  ا الثق  دالصتاليلق 

شينك  ضخ ف السطينض  دإش اكه  في ضطللق ال    ق لأن الس

دضيسا ال يعق دذلك لإاويس الطي علا ليناسي ه  إللا أادا  

 السساو 

 الوقاية : -6

فاطللق  لدأ ال أيي  لال   ا الطتجق دا  ي ص قعلا الطسس 

الحي ي طس قد  الألاطيع ق د اليد الأ نلاق دذلك دفق  لدأ 

 أ اع الطسس الصيلح  ا أدل     دلددن ألاطيع . 

 ائق:الإدارة بالحق -7

الا يطال  القليس دالسغيي   اسي الطس   ال ق ي لع    ق  -8

 داسي السسش  الحي يططي السطع  يل يضخيذ الق ان الس ياا .

 العمل الجماعي ومشاركة العاملين : -9

الا ياطيدن كيف  الأف ا   الاس الإ انال دالأأويا دال ادال 

قعلا  ا كيف  السوا ييل الإ اني  قعلا ضيقلق ال     دالطسس 

ضيول هي لش س  واس ق فيل      وسدلل  ال سلع  الاس 

السساو ق  سي ي  م قعلا الإ ان  أن ضطي أن غل  السدي يا 

يس  ه  أن يقد  ا إاهي يل ألس ق كسي ياطعا ذلك الادنيا 

قعلا أايللا ف ق الطسس داضخيذ الق انال ال سيقل  قا 

 ت يق السول يا دالس وقلا

 

 المبحث الثاني

 رضا الزبون

 اولاً : تعريف الزبون

 خاعف الأت ا  الحيا ياطي ع ن  ع السساو  أد ض لطه  قتأ  

 [8] طل   لهي 
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ديط   أييي :السواخدا ال هي ي لخد يل السساو ق دضاود  أ اناضل 

لط ا س  الاعل   ثس الشخصل  د السطاقدال د الددافع ق دلط ا س 

لاينجل   ثس الا يلس د الأصدأيع ق دأد ي  ن الزل ن أف ا  أد 

 [9] ساويل 

الزل ن كس شخص  ي ي أد  ط  ي ياطي س  ع السساو  ديشا ي 

 [10]  ا يضهي 

 

 نياً : دورة حياة الزبونثا

دضط    دن  الي  الزل ن قعلا أنهي ال ا   الاي ضا ادح  ي للا 

لداي  ضطي س الزل ن  ع   ا يل السساو   ا جسع السطع  يل 

دالاط   قعلهي االا ال ص ل إللا   اع  ال يع أد الاخعي ال هي ي 

 قا   ا يل السساو   ق ديس  الزل ن لس ااس  اطد   نحك اي: 

 ن السش  ك : كس الزلي ا الس ج  يا في الو ق ي  ن ا الزل -2

  يس شك أد اااسيل إ  ينل  ضطي عه   ع السساو 

الزل ن السياسس : ضساس السساو  الزل ن السش  ك لأن ي  ن  -1

زل ن  ياسس لاي لزه . فلطد قسعل  الاشيدن الحال أد السق للا 

 يا يدز الزل ن   اع  الشك ديمه  لديل اااسيل أن يصلح

زل ن السساو  ديس ا أن ض اهي  دن  الي  الزل ن لس    

 لداياهي لأنل يصلح زل ن غل   ساس دلددن قي د

الزل ن ال ديد : اااق ان الزل ن السياسس قعلا ش اع   اج أد  -3

قت   السساو  لعس   الأدللا يساعل للصلح ضسا أي س  

 زلي ا السساو  الييلللا

الأدللا يق ا الزل ن لاقلل  الزل ن السطلد : لطد قسعل  الش اع  -2

أ ان الش اع ق فل  ن نام قا الس اج د واطد لا  ان قسعل  

 الش اع     ألا ى

الزل ن ال في : ا  يز ا   وا ى ال ضي لديل لطد كس قسعل   -1

ش اع ق احا  ي ي لد لديل ضطعق ليلطت   أد السساو  دليلايلي 

 يصلح دفلي

الزل ن لاس  كس الزل ن الايلع:  ضاط ن ايل  ال يع لدى  -6

  ا يل أد قت يل السساو  دليلايلي ضطال  ايل  ال يع 

لعطت   أد السساو  أكث  ضط نا  ا ال يع لعس اج ق دقا احه 

 الييل  ضا لد الس اعالا السقلعالا

لزل ن الو ل  : ا  زل ن دفي ي ي ا ي لش اع   ا يل ا -7

ضي لز دقت يل السساو  لس يصلح لسثيل  أ ا  ض دي ل  في 

 الآلا يا قعلا ش اع الطت   أد الس اج

الزل ن الش يك : في احه الس اع  الساط ن   ا  دن  الي   -8

الزل ن يا لد لديل ضطعق كلل  ليلطت   أد الس اج ديصلح  ا 

الصطا ضغلل ه ل طعل يشط  لونل ت    ا أت ا  الأايال  

 .في السساو  الاي أدلات ااايقيأهي ل ي ل

 الزبونثالثاً : تصنيف 

ا يك قد  أن اع  ا الزلي ا دذلك اوا السطلين السالع في 

 الا ز  : 

الا أ نج  التصنيف على أساس الخصائص الشخصية : -2

اللياث ن ضيت احا السطلين قد  أنسيت شخصل  يس ا أن 

 ياطي س لهي الزل ن د اي: 

الزل ن الصي ت : ياصف لقع  ال تاق ديصطا كشف  ي  (أ )

 يددن في ذا ل. 

الث دين : ياصف ليلا ع  ت ال ال أتق   ي ل ييا  الزل ن (ب )

ال قيش اجاسيقيق  ايس  غل    طقي في ال  ق لحا ييايج 

 إللا اااسيا ليلغ

الزل ن الوعلي : ياصف ليلخ س دالسزاجل  دكث   الأائع ق  (ج )

لطيع في اضخيذ الق انال ييايج إللا الصل  د ويي ضل 

 لع ص ل إللا  ي ي غلل 

لش ل الدا   دقدا الثق ق صط ل   الزل ن الساش ك : ياصف (  )

فهسل احا ال  ع ييايج إللا قدا   ي لال د ط ف  أاليب ش ل 

دقدا الثق  لديل في السساو ق د ييدل  ل يع جو ن الثق   ا 

 لاتل إقطيعه ضسينيل دأ ل  صي أ . 

الزل ن السغ دن الس دفع : ياصف ليلاعقي ل ق دقدا الصل   (ه )

فيس للا الزلي اق لحا دالغيا لو ق ق فه  يطاقد أنهي لأ

 ييايج إللا  ييدنضل دايناهيع  ا لاد ال لو ق . 

الزل ن السا    : ياصف ليلخ   الاي ظ قدا القدن  قعلا  (د )

اضخيذ الق ان ل  ول لحا ي ا إشطينه لين ف ص ايلاالين أ ي ل 

  يدد  ق داليع ل اللديع  أعلع . 

ا الزل ن الغيلين : ياصف لو ق  الغياق الإايع  للآلا ي (ز )

صط ل  إنضيعه ق  اه   ييايج إللا أفطيلل. الايعي ليلصل  

 ق د الاطي س  طل د ييدل  ااالطيب غيلل دالاي   في ن د 

الزل ن ال زدي ياصف لطدا الإصغيع ق داضخيذ أ انال  (ح )

ا يط  ق احا ال  ع ي ا  ويقدضل لا  ا الألاطيع دضقدي  

خيذ ال صلي ق كسي ي ا إقطيعه السطع  يل الي دني  ألس اض

 الق ان

 

 ا  التصنيف على أساس أهمية الزبون بالنسبة للمؤسسة : -1

لزل ن لعسساو  يس ا ضص ل ل لاتل الأنليح الاي ييققهي ا

 إللا: 

الزل ن اياا اضل ي: ا  الأكث     د ي ق يسايز لسوا ى  (أ )

 ديع قيل لخد يل السساو 
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الزل ن الا ال ي : أأس    د ي   ا الزل ن اياا اضل ي ل  ل  (ب )

اس   ين   هس  ضسا انشغييل السساو   ا لاتل اطلهي يي

 ل فطل إللا  وا ى أفيس . 

الزل ن ال دضل ي : احا ال  ع  ا الزل ن ياويدى اااسيل  (ج )

اااس انه في الاطي س .  ع السساو   ع اااسيل أططل دإنهي ل 

 الطتأ   طهيق فه  يسثس ف ص  دضهديد لعسساو  في آن دااد

 

 عات الزبون للخدمة والعوامل المؤثرة فيها رابعاً : مستويات توق

إن ض أطيل الزل ن قا الخد   اي ليد ذاضهي  طاقدال دأف ين  طل   

ييسعهي الزل ن لا  ن لسثيل   طييل  أد  قييل  ديلا  يط   إللهي 

للق ن ج    أ اع   اج  طلا دي م  إللا الا أطيل في   ه ا ج    

 ع  ضطي عه  أد ضلي له  لعخد   الخد   ك نهي ض لسال  ا الزلي ا اصل

 

 حيث حددت ثلاث مستويات مختلفة لتوقعات الزبون

 الخد   السطع ل  :  دضط    ي ي يده الزلي ا -2

الخد   ال يفل  : السوا ى الحي ي  ن الزلي ا قعلا اااطدا   -1

 لاقلعل السطلين الحي ق ده ضايقق ايل  القل ل ق د الزلي ا. 

:  وا ى الخد   الحي يطاقد الزلي ا الخد   الاي يا  الا لس لهي  -3

 لونل يس ا أن ييدث

 

 خامساً : العوامل المؤثرة في توقعات الزبون للخدمة

 دالط ا س السسد   في ض أطيل الزل ن لعخد   ض قو  إللا دتد  داي: 

 العوامل المؤثرة في الخدمة المطلوبة : -1

ايااليجيل الشخصل  دفعو   الزل ن لخص ص الخد    - أ

 طعق ليلييل  ال  ول  دالسي ي  الاي ي  ن قعلهي الزل ن. دالاي ضا

لقيع الخد   كثل   داي ق ا س  واقع  دايك   ضق   الزلي ا  - ب

 إللا  نج  قيلل   ا اليويال 

 

داي  وا ى الخد     العوامل التي تؤثر في الخدمة الكافية : -1

الاي ي داي الزل ن  قل ل  لش س قيا احه الط ا س أصل   

 السد  داي:

 كثيف  الخد   السسأا . (أ )

 إ ناك لدا س الخد  .  (ب )

 إ ناك الزل ن لددن الخد   (ج )

 ق ا س ظ فل .  (  )

 ض لسال الخد   (ه )

 

 العوامل المؤثرة في الخدمة المطلوبة والمتنبئ بها هي: -3

 ال ق   ال اضي  لعخد  .  (أ )

 ال ق   اليس ل  لعخد  . (ب )

 ال عس  الس ط أ .  (ج )

 الخل   الويلق (  )

 

 سادساً : رضا الزبون

الزل ن يسثس   ه ً ي شي تً يطل  قا  نج  نضي أد انضليح نضي 

الطسلس ض يه ض  لال  ع   اج أد لاد    يد  . ياود  نضي الزل ن 

لطد  ق ا س  ثس ج    الس اج أد الخد  ق د دى ض يالهي  ع ض أطيل 

داااليجيل الطسلسق ليلإضيف  إللا ض  ل  الطسلس أد يع الا يقس  ع 

 .الش ك 

ي الزل ن أييًي لونل الشط ن الإي يلي الحي يشط  يس ا ضط يف نض

لل الطسلس لطد ضعقي الخد   أد اااخداا الس اجق ديس ا أن يمه  احا 

الشط ن  ا لاتل ض جلل ضطعلقيل إي يلل  أد ض صليل للآلا يا 

 ليلاطي س  ع الش ك .

في اليق الأقسيلق يس ا اقالين نضي الزل ن  سشً ا ايً ي ل  يح 

ط    دى أدنضهي قعلا ضعلل  اااليجيل الو ق دل يع الش ك ق الا ي

 .قتأيل ت يع  الأ د  ع الطستع

يشسس   ه ا نضي الزل ن أييًي فه  ض أطيل الطسلس دض يدزايق 

الا يوطلا الش كيل لاقدي  لاد يل ضا يدز ض أطيل الطسلس لايقلق 

 نضيه دضطزيز ال يع لعطت   الا يني .

 

 المبحث الثالث

 الجانب العملي

لطد الاط ق اللا ال ينا ال م ي ليلليا الا  في اح السليا 

ضطللق ال ينا ال م ي  لدانلي لييقاسي  قعلا الس هج ال ص ي 

الايعلعي الحي يق ا قعلا أايس جسع السطع  يل قا ت يق اااق اع 

ايناع لط يق  ايااللينق الا ض  اقاسي  الس هج ال ص ي لللين 

دضيعلعهي لييايللا اياصي ل  الا الطتأ  للا  اغل ال الدناا  

ضطال  اياالين   ا أ دال الليا السهس  في الطع ا ايجاسيقل  قا 

ت يق ال ؤي  ال اضي  الاي ضلل هي قا تللط  الساغل ال دالطتأ  

ضللا  ا لاتل  دصف الطل   ضلطي لعط ا س الديس غ افل لل هي.

اجيل    هي  33ان الطل   السواخد   في الليا كينت  (2)ال ددل 

ديش ع ن  12ا ي اينيث فهي  63.6ذك ن ديش ع ن نول    21

 36.4نول  



 

 
 

541 (535-546) 

 ........دور الجودة  –زهراء و سهير و فاطمة   مجلة كلية الكوت الجامعة

 

 خاص عدد                 
  المؤتمر العلمي السابع للعلوم الادارية والاقتصادية                    

  
 ( يبين نسبة مشاركة الذكور والاناث للعينة المدروسة1جدول )

 النوع الاجتماعي

  العدد النسبة %

 ذكر 21 63.6

 انثى 12 36.4

100 33 Total 

. 

ان السساس الطعسي لعطل   السواخد    ( 1)ضللا  ا لاتل ال ددل 

يش ع ن  3في الليا  العحيا يساع  ن شهي   اقدا ي   كين ا لطد  

 5ا ي ايف ا  العحيا لديه  شهي     لع ا كين ا لطد    9.1نول  

ا ي ايف ا  العحيا لديه  شهي   ل ع ني س كين ا  15.2يش ع ن نول  

ا ي ايف ا  العحيا لديه   شهي     60.6يش ع ن نول   20لطد  

 .15.2ديش س نول   5 ناايل قعلي كين ا لطد  

 يبين اعداد ونسب المؤهل العلمي للعينة المدروسة (2جدول )

 الخدمةعدد سنوات 

 النسبة % العدد 

 9.1 3 اعدادية 

 15.2 5 دبلوم

 60.6 20 بكلوريوس

 15.2 5 دراسات عليا

Total 33 100 

   

يللا ليقدا  ايجيليل دفقي  (3 ا لاتل ال اي ج اقته ضللا جددل )

لسقليس لل  ل دالسا اطيل دايني افيل السطليني  لعطل   

 4.5368لعغ  xالسدندا  لين   ا اى  ال     ال  ل  دال ظل ل  

دأد  7.7023 لسطي س الاات   لعغ  0.34944دليني ا   طليني 

داني ا   طليني  4.82اصعت ال ق   الثيلث  قعلا اقعلا  ا اى 

ا ي ال ق   ايدللا فقد اصعت  9.65 ي س الاات  لعغ لسط 0.465

  0.684 ليني ا   طليني    4.30قعلا اأس  ا اى اذ لعغ  

ف ينت  ا اى  yا ي  ي ن نضي الزل ن  .15.91لسطي س الاات   

لسطي س  0.58167داني ا   طليني  4.1477اجيل  لهحا السي ن 

علا اقعلا دأد اصعت ال ق   الخي و  ق 14.0239 الاات  لعغ 

  لسطي س الاات   0.712داني ا   طليني  4.52 ا اى لعغ 

 3.36ا ي ال ق   ال الط   فقد اصعت قعلا اأس  ا اى لعغ   15.75

   . 27.65   لسطي س الاات  0.929داني ا   طليني 

يللا ليقدا  ايجيليل دفقي لسقليس لل  ل دالسا اطيل 

 .دايني افيل السطليني  لعطل   السدندا 

 

 

 باعداد الاجابات وفقا لمقياس ليكرت والمتوسطات والانحرافات المعيارية للعينة المدروسة (3جدول )

معامل الاختلاف 

c.v. 

الانحراف 

 المعياري

اتفق  المتوسط

 تماما

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق

 بشدة

 السؤال

15.91 0.684 4.30 14 15 4 0 0 1 

14.64 0.666 4.55 21 9 3 0 0 2 

9.65 0.465 4.82 28 4 1 0 0 3 

14.97 0.666 4.45 18 12 3 0 0 4 

15.89 0.712 4.48 20 9 4 0 0 5 
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14.64 0.666 4.55 21 9 3 0 0 6 

11.83 0.549 4.64 22 10 1 0 0 7 

17.75 0.795 4.48 21 8 3 1 0 8 

 xالفنية والوظيفيةالجودة   4.5368 0.34944 7.7023

18.84 0.810 4.30 16 12 4 1 0 1 

17.82 0.761 4.27 14 15 3 1 0 2 

24.83 1.023 4.12 15 10 6 1 1 3 

27.65 0.929 3.36 4 10 13 6 0 4 

15.75 0.712 4.52 21 8 4 0 0 5 

19.70 0.859 4.36 19 8 5 1 0 6 

19.16 0.795 4.15 13 12 8 0 0 7 

23.15 0.947 4.09 13 12 7 0 1 8 

 yرضا الزبون  4.1477 0.58167 14.0239

 

لعغ  طي س  % 99دلل  ضط ي ان القلس   ط  ي  لدنج  قيلل  لثق  

  ي ن ال     ال  ل   (4جددل )للا كسي **0.678 اينضلي

دالحي يط ي ان ا يك قتأ   ط  ي   yنضي الزل ن    x دال ظل ل  

 طي تل اينضليت للا  اغل ال  %.99أ ي  لدنج  قيلل  دلثق  

.الليا

 معاملات الارتباط بين متغيرات البحث(4جدول )

 xالجودة الفنية والوظيفية   اسم المتغير

 **y 0.678رضا الزبون 

 

 سي يط ي ان  ي ن ال     ال  ل   0.434لعغ  طي س الا ضلح 

ا ي  43.4%ل ول   yيسد  قعلا   ي ن نضي الزل ن  xدال ظل ل  

فه   ط  ي ايد   سي يط ي ان  طعسيل ال س ذج اي ذال  tالاالين 

 23.770 السيو ل   Fفلعغت ألس   F يل   ط  ي  ا ي الاالين 

 0.05داي اصغ   ا  0.000دالاي اي  Pديسعك  وا ى  يل  

 (5كسي   ضح في جددل )  سي يط ي ان ال س ذج ذال  يل   ط  ي .

قعلا   xناي ج ايد )ضيعلس اينيدان(اد  ال     ال  ل  دال ظل ل    

 yنضي الزل ن 

 

 yعلى  رضا الزبون  xاثر الجودة الفنية والوظيفية    نتائج الاثر)تحليل الانحدار( (5جدول )

 طبيعة العلاقة
مستوى الدلالة 

P 

 Fقيمة 

 المحسوبة

 tقيمة 

 المحسوبة

معامل الانحدار 

β 

معامل التحديد 

R2 
 المتغير المعتمد

 yرضا الزبون 0.434 1.097 4.875 23.770 0.000 العلاقة معنوية

 

 الاستنتاجات والتوصيات :المبحث الرابع

 اولاً : الاستنتاجات

ال     ال  ل  دال ظل ل  ضش تن ق ص يا أاياللا في ضيقلق  -1

نضي الزل نق الا يسد  كس   هسي قعلا ض  ل  الطسلس لط ق 

  خاع  .

دالساين  لعس اجق ضيقلق ال     ال  ل  يوه  في زيي   الس د أل   -2

 سي يس ي إللا ضقعلس قد  الطل ب دضيولا الأ اعق دليلايلي 

 يويا  في نضي الزل ن.

ال     ال ظل ل  ض كز قعلا أدن  الس اج قعلا ضعلل  اااليجيل   -3

دض أطيل الطستع لش س فطيلق دليلايلي ضويا  في ضيقلق 

 نضيا .
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سًي لايقلق ض ازن للا ال     ال  ل  دال ظل ل  يطال  أ ً ا ايا -4

نضي الزلي اق الا ي ا أن ضعلي الس ا يل الس اص يل 

 ال  ل  ليلإضيف  إللا ضيقلق الأ اع السطع ب.

فه  اااليجيل دض أطيل الطستع دضيسل هي في   ااس   -5

 ضط ي  الس اج يويا  في زيي   ف ص ضيقلق نضي الزلي ا.

ن د  فطس الطستع دااا يلاه  لعس ا يل دالخد يل ضطال    -6

  سش ال اي   لقليس ج    الطسس دضيقلق نضي الزلي ا.

اااثسين ال ه   في ضيولا ال     ال  ل  دال ظل ل  يطال   -7

اااثسينًا ال ييً لايقلق الاسلز الا يفوي دل يع قتأيل  ا س  

  ع الزلي ا.

 

 ثانياً : التوصيات

  شي ع  لاقلل  ج    الس ا يل دالخد يل  ا إج اع  ناا -1

ال ينللا ال  ي دال ظل يق لسي في ذلك ضيعلس الس اص يل 

 الاق ل  دأدن  الس اج قعلا ضعلل  اااليجيل الزلي ا.

ضل ي ااا اضل ليل  ا ازن  ليسين ضيقلق الا ازن السثيلي للا  -2

ال     ال  ل  دال ظل ل ق  ع الا كلز قعلا ضيولا الأ اع 

 ل  ض ينب  سايز  لعطستع.دض ف

ضط ي  قسعليل الاصسل  دالإنايج دفقيً لسطييل  ال     ال  ل   -3

دال ظل ل ق لسي يشسس الا الش الدألق دالاالينال ال     

 د  اجط  ضصسل  الس اج ل يعً قعلا  تاميل الطستع.

إ ناج  اطعليل ال     ال ظل ل  ك زع أاياي  ا قسعليل  -4

 ا لاتل ايااسيع السواس   الاط ي  دالاصسل ق دذلك

 لستاميل الطستع دض ي عهي في  دنال الاط ي .

ضطزيز دقيف  ال      الاس الس مس   ا لاتل ض قل  ف ق  -5

الطسس لواسل  ضيقلق الا ازن للا ال     ال  ل  دال ظل ل ق 

 دضقدي  الادنيا الس ياا في احا الصد .

د طيل   ضطزيز اياا يل  الو يط  لستاميل الطستع  -6

ش يديه  ل طيلل ق  سي يطزز الثق  ديوه  في ل يع قتأيل أ ي  

 د وادا    ع الطستع.

إج اع  ناايل  واس   لقليس نضي الطستع دضقلل  أ اع  -7

الس ا يل دالخد يلق داااخداا ال اي ج لايولا الطسعليل 

دضط ي  ااا اضل ليل جديد  لايقلق نضي الزلي ا لش س 

  واس .

 

 المصادر

ق  للس 0222أاسد الد  صط لا ق ج    الا يللف دالإيزد  [1]

 1227قسعيق كعل  الا ين  ق جي ط  الزأيزيق 

محمدقااسدق إ ان  ج    الا يللف  في الي    ق  طهد الإ ان  [2]

 1222الطي  ق ض جس : قلد ال اسين أاسدق ال ييمق 

لهل   الس جي ق  دا   ج    الا يللف ق الس مس  الط لل   [3]

 1223لعا سل  الإ اني ق  ص ق

ض فلق محمد قلد السيوا ق أليس  ج    الا يللف السقينن  [4]

)أايللا اديث  في السطيي  ق  ان ال    الط ليق  ان ال هي  

 -1222الط لل ق  ص ق .

جيا    لد ق  ناايل في الإ ان   دج    الا يللفق  ساو   [5]

 1221شليب ال ي ط ق الإا  دني ق 

لا اطد قلد الطزيز لا اطلد ق إ ان  ج    الا يللف  لايلد [6]

 1228ضطللقيل قعلا القطيع الصييق  دن نيش ق ال ييمق

لايل  كيظ  اس   ق ج    الا يللفق  ان السول   لع ش   [7]

 1220دالا زيع دالطليق ق قسينق الأن نق 

( الاطعل  ال ي طي دضيدييل السواقلسق 1221ضلول قمحمدق ) [8]

اجليل ضط ي   ساويل الاطعل  الطيلي ليل تا  سضس  ااا 

 33-21 1(:2الط لي في ض ع الايدييل السطيص   )

الإا  دني : الأكي يسل  الط لل  لعطع ا دالا   ل جليق جسه ني  

  ص  الط لل .

( ض سل  الطتأيل  ع الزلي ا قي س 1226ديلتق قلولا ق) [9]

دالا سل  أاياي يااس اني  السساويل ض  ل  ل ك ال تا  

جي ط   31-12ق 1(:7ال ي ل "ق   ع  اللياا جي ط  دنأع ق )

 ال زا   .

(ق "ج    الخد يل دأد اي قعلا 1220للاق ن نالديا ) [10]

نضي الطستع"ق نايل   يجوال  غل    ش ن ق جي ط  محمد 

 ل ضلي  السوعل  ال زا  
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 ........دور الجودة  –زهراء و سهير و فاطمة   مجلة كلية الكوت الجامعة

 

 خاص عدد                 
  المؤتمر العلمي السابع للعلوم الادارية والاقتصادية                    

  
 الملاحق

 الاستبانة

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته..

)دو  الجودة الفنية والوظيفية في يطلا ل ي ان نقدا ليي ض   احا ايااللين دذلك لهد  اليص ل قعلا الللينيل التز   لعدناا  الاي ق  انهي 

 . (تحقيق رضا الزبون

 ين صي  ال اي ج ضطاسد ليلدنج  ايايس قعلا اجيلا  .نو س  ا اي ض   الا يس لييجيل  قعلا أائع  ايااللين لدأ  دذلك 

 شيك يا اوا ضطيدن    ط ي.

 دضقلع ا في ق اياا اا داي ا ين

 

 

 بيانات شخصية  -اولا

  انثلا                           ذك                النوع الاجتماعي: -1

 العمر : -2

       اأس  ا 30ا        30-40 ا                                                           

                              41-50ا                 51ا   فيكث                                                                                   

  كا ناه      يجوال           لع ا قيلي    ل يل ني س     لع ا         اقدا ي            : المؤهل العلمي -3

 :د سنوات الخدمة الوظيفية الحاليةعد -4

                       ا   15 – 11     ا  ال    10- 6               ا  ال فوأس  5

     ا   فيكث  12                      ا    16-12

 ا اني .  ضدنيوي .           :نوع الوظيفة-5

 اولاً : الجودة الفنية والوظيفية:

 لا اتفق محايد اتفق اتفق تماما الاسئلة ت
لا اتفق 

 تماما

1 

الجودة الفنية تشير إلى مدى انطباق المنتج على المواصفات 

الوظيفية تركز على مدى التقنية والفنية المحددة، بينما الجودة 

 قدرة المنتج على تلبية احتياجات وتوقعات المستخدمين.
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 ........دور الجودة  –زهراء و سهير و فاطمة   مجلة كلية الكوت الجامعة

 

 خاص عدد                 
  المؤتمر العلمي السابع للعلوم الادارية والاقتصادية                    

  

2 
الجودة الفنية تعبر عن جودة المواد والتصنيع والتصميم، في حين 

 تعبر الجودة الوظيفية عن الأداء والموثوقية وسهولة الاستخدام.
     

3 
لا يلبي  يمكن أن يكون المنتج ذو جودة فنية عالية ولكنه قد

 الاحتياجات الوظيفية المحددة، والعكس صحيح أيضًا.
     

4 

تحسين الجودة الفنية يسهم في تقليل عدد العيوب وزيادة المتانة، 

بينما يركز تحسين الجودة الوظيفية على تحسين تجربة المستخدم 

 وزيادة الرضا.

     

5 
توازن مثالي يجب أن تتوازن بين الجودة الفنية والوظيفية لتحقيق 

 بين التكلفة والأداء.
     

6 
قد يتغير تعريف الجودة الوظيفية باختلاف الثقافات والسوق 

 المستهدفة،
     

7 
الجودة الفنية تمثل الأساس للجودة الوظيفية؛ فلا يمكن تحقيق 

 الجودة الوظيفية بدون جودة فنية عالية.
     

8 

رئيسيًا للشركات الرائدة في يعتبر تحقيق الجودة الوظيفية هدفاً 

مجال تطوير المنتجات، حيث يسهم في بناء سمعة العلامة 

 التجارية وزيادة الولاء للعملاء.

     

 

 ثانياً : رضا الزبون:

 لا اتفق محايد اتفق اتفق تماما الاسئلة ت
لا اتفق 

 تماما

1 

رضا الزبون يعني تلبية توقعات الزبائن وتجاوزها في بعض 

مما يؤدي إلى بناء علاقات قوية ومستدامة مع  الأحيان،

 العملاء.

     

2 
يتطلب رضا الزبون فهم عميق لاحتياجات الزبائن وتوفير 

 الحلول المناسبة والملائمة لهم.
     

3 

العمل على تحسين تجربة العملاء يعتبر أحد الطرق الرئيسية 

لزيادة رضا الزبائن، سواء عبر تحسين الخدمة أو تبسيط 

 العمليات.

     

4 
رضا الزبون ليس مجرد هدف فقط، بل يعتبر مؤشرًا مهمًا على 

 نجاح العمل التجاري وتنافسيته في السوق.
     

     يمكن أن يؤدي عدم تحقيق رضا الزبون إلى فقدان العملاء  5
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 ........دور الجودة  –زهراء و سهير و فاطمة   مجلة كلية الكوت الجامعة

 

 خاص عدد                 
  المؤتمر العلمي السابع للعلوم الادارية والاقتصادية                    

  
 وتدهور السمعة التجارية، مما يؤثر سلباً على النمو والربحية.

6 
العملاء وتقييماتهم تعتبر أدوات فعالة لقياس استطلاعات رضا 

 أداء الشركة وتحديد المجالات التي تحتاج إلى تحسين.
     

7 
يجب أن تكون الاستجابة السريعة والفعالة لشكاوي العملاء 

 جزءًا أساسيًا من استراتيجية الشركة لتحقيق رضا الزبائن.
     

8 

واستيعابها في تطوير الاستماع المستمر لملاحظات العملاء 

المنتجات والخدمات يسهم في بناء علاقات تجارية قوية 

 ومستدامة.

     

 

 


