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  صستخلمال

 منظم  ات الأعم  ال الأردنی  ة نح  و م  ستوى ج  ودة خ  دمات إتجاھ  اتلمعرف  ة  البح  ثھ  دف ی  
 ت  م إذ ، الت  سویقیة الأردنی  ة وعلاقت  ھ بم  دى رض  اھم ع  ن ھ  ذه المؤس  ساتالإست  شاریةالمؤس  سات 

 المدرك ة والمتوقع ة وتحدی د الإست شاریة لقیاس أبع اد ج ودة الخدم ة Servqualاستخدام مقیاس 
 الخماس ي لجم ع البیان ات م ن عین ة Likert أنم وذج واستخدام مقیاس على غ رار الفجوة بینھما

فق د ت م الاسترش اد ب البحوث ، وقد تم استخدام كلا الن وعین م ن البیان ات الثانوی ة والأولی ة. البحث
 وافتراض ات أنم وذجوالدراسات السابقة والمراجع العلمیة المعتمدة ف ي دراس ات الج ودة وتط ویر 

 البح ثأم ا البیان ات الأولی ة فق د ت م جمعھ ا بواس طة اس تمارة ، ن البیان ات الثانوی ة كجزء م البحث
 ،والمؤلف ة م ن خم  سة أج زاء حی ث یتعل  ق الج زء الأول م ن البیان  ات الشخ صیة لمعب ئ الاس  تمارة

 نح  و أبع  اد الج  ودة المدرك  ة للخدم  ة المقدم  ة م  ن قب  ل المؤس  سات تجاھ  اتوالج  زء الث  اني ع  ن الإ
 والج زء الراب ع ، عن ھ ذه الأبع ادالزبائن رضا  والجزء الثالث عن مستوى،ویقیة التسالإستشاریة

 والج زء الخ امس ع ن ، الت سویقیة ب شكل كل يالإست شاریة المستھلكین عن الخدمات إتجاھاتعن 
  . التسویقیةالإستشاریةتوقعاتھم لجودة أبعاد الخدمة 

 الإست  شاریة الخ  دمات  منظم  ات الأعم  ال نح  و ج  ودةإتجاھ  ات إل  ى أن البح  ثلق  د توص  ل 
ًا وأن ھناك اختلافاإیجابیالتسویقیة كان   الت سویقیة عل ى رض ا الإست شاریة في تأثیر أبع اد الج ودة ً

ً الت  سویقیة المقدم  ة لھ  ا علم  ا بأن  ھ یوج  د م  ستوى الإست  شاریةمنظم  ات الأعم  ال ع  ن المؤس  سات 

الج  ودة المدرك  ة كم  ا تب  ین وج  ود اخ  تلاف ب  ین م  ستوى ، مناس  ب م  ن الرض  ا ع  ن ھ  ذه الخ  دمات
 وأن الف رق ك ان ، التسویقیة المقدم ة م ن ھ ذه المؤس ساتالإستشاریةوالجودة المتوقعة للخدمات 

 وك  ذلك وج  ود علاق  ة ،ن م  ستوى الج  ودة المتوقع  ة ك  ان أعل  ى م  ن الج  ودة المدرك  ةإًس  البا حی  ث 
 الإست   شاریة منظم   ات الأعم   ال ع  ن م   ستوى ج   ودة خ  دمات المؤس   سات إتجاھ  اتة ب   ین إیجابی  

ولك ن ل م یت ضح وج ود أي ت أثیر ، التسویقیة ومدى رضاھم عن المؤسسات المقدم ة لھ ذه الخدم ة
ھم وم   ستوى رض   اھم ع   ن مؤس   سات إتجاھ   ات العلاق   ة ب   ین ف   يلخ   صائص منظم   ات الأعم   ال 

  .الاستشارات التسویقیة
 الت  سویقیة بأبع  اد ج  ودة الخدم  ة الإست  شاریة المؤس  سات إھتم  امب  ضرورة  البح  ثى وأوص  

  الت  يالإست  شاریة لمنظم  ات الأعم  ال نح  و ج  ودة الخ  دمات یج  ابي ومراع  اة الاتج  اه الإیةالإست  شار
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 بالعن  صر الب  شري المق  دم لھ  ذه الخ  دمات ك  ون ج  ودة الخدم  ة ھتم  امتق  دمھا ھ  ذه المؤس  سات والإ
 تعتم  د إل  ى ح  د كبی  ر عل  ى كف  اءة العن  صر الب  شري المق  دم لھ  ذه الخ  دمات ومراع  اة الإست  شاریة

ین م ستوى الج ودة المدرك ة لم ا تقدم ھ ھ ذه المؤس سات م ن خدم ة است شاریة الاختلاف السلبي ب 
والتوقعات العالیة لمنظمات الأعمال لم ستوى الج ودة المتوقع ة وت صمیم الب رامج والاس تراتیجیات 
الت  سویقیة الت  ي ت  ساعد عل  ى رف  ع س  ویة الأداء لھ  ذه المؤس  سات للوص  ول إل  ى م  ستوى توقع  ات 

    .   منظمات الأعمال
  

، الإست   شاریة، منظم   ات الأعم   ال، ج   ودة الخ   دمات، المؤس   سات إتجاھ   ات :م   ات المفتاحی   ةالكل
  .التسویق
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Abstract 
 

The purpose of this study was to know the Jordanian business organizations toward the 

quality level of the marketing consulting firms and its relationship with their satisfaction 

level about these firms. The Servqual scale was used to measure the perceived and expected 

consulting quality. The Likert five- point type scale was used to collect the primary data 

from the sample of the study. Both types of data was used; the secondary and primary data. 

Previous researches and references were used to develop the study model and hypotheses, 

as part of the secondary data. The primary data were collected through a questionnaire 

composed of five parts; the first part related to the personal data of the research sample, the 

second part related to the respondents attitudes toward consulting service quality 

dimensions the third part related to the clients satisfaction level about quality dimensions, 

the fourth part about the general attitude of the respondents toward the consulting firms 

secure quality and finally the fifth part was related to the respondents expectations to the 

consulting marketing service quality. The study found that the business organization 

attitudes toward marketing consulting service quality was positive, there was a good 

satisfaction level, however the difference level to the consulting quality dimensions of the 

business organization satisfaction level about marketing consulting firms was varied. There 

was a negative gap between the perceived and expected consulting quality. This indicates 

that the perceived quality is lower than the expected quality; it was found that there was a 

positive relationship between the business organization firms attitude about the marketing 

consulting service quality provided by the marketing consulting firms and their satisfaction 

level. No significant influence was found to the business organization characteristics on the 

relationship between their attitudes and their satisfaction about the marketing consulting 

firms. The study recommend that marketing consulting firms need to pay more attention to 

the consulting service quality dimensions, to consider the positive attitudes to the business 

organizations toward consulting service quality, to take care of the human resource 

providing these services. This is due to the dependence of the quality of the service on the 
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efficiency of people providing it, to realize the negative gap between the perceived and 

expected quality presented by their firms, to take in account the thigh expectations of the 

business organizations to the consulting quality, and to develop the marketing strategies and 

programs that aid to raise the performance level of these firms to match the business 

organizations expectations.    

 

Keywords: 

                    Attitudes, Business Organizations, Service Quality, Consulting Firms, 

Marketing. 

  
  المقدمة 

قطاع الخدمات من القطاعات المھمة للاقتصاد الأردني لما لھ من دور في التنمی ة  ّیعد
 ف ي الإست شاریة ؤس سات زادت المفق د وقطاع الاست شارات ھ و مث ال عل ى ذل ك ،الاقتصادیة

) ١٥٠( حیث بلغ عددھا ف ي عم ان م ا یزی د عل ى ،ملحوظة في الآونة الأخیرةالأردن زیادة 
  ).٢٠٠٨غرفة تجارة عمان،  (یةمؤسسة استشار

 إذ ، قطاع الخدمات من الأنشطة الرئیسة التي ت سھم ف ي الن اتج المحل ي الإجم اليدّویع
% ٣٠ كما تسھم الصناعة بم ا ن سبتھ ،جماليلإاالقومي  من الناتج %٧٠تسھم بما یزید على 

  ).٢٠٠٨،  العامةالإحصاءاتمنشورات دائرة  (الإجمالي قومي من الناتج الًتقریبا
زیادة مستویات الأداء، ك ون الاست شارة تق دم على تساعد الاستشارة متخذي القرارات 

 ، الت ي تواج ھ الإدارةتالأفكار والحلول المناسبة لاتخاذ القرارات المناسبة لمواجھة الم شكلا
نھا نشاط خدمي یعنى بتقدیم خبرات وخدمات فكریة على م ستوى مناس ب م ن الج ودة إحیث 

  .)٢٠٠٠، مخیمر وآخرون(
ست    شارات ب    شكل رئ    یس عل    ى الدعای    ة والمق    الات الفنی    ة والن    دوات وتعتم    د الإ

والاجتماع ات والبح وث والم  ؤتمرات أكث ر م  ن اعتمادھ ا عل  ى الت رویج التج  اري م ن خ  لال 
  ).٢٠٠٠أبو شیخة، (علان الإ
  

   البحثمشكلة 

 خدمة أو  عن منتجات أي منظمة من المنظمات سواء كانت سلعة أوالزبائن رضا دّیع
 والخدم ة .)٢٠١٠، العقیلي وآخرون (ستمرار المنظمةافكرة من الأمور الضروریة لنجاح و

 بم  ا تقدم  ة م  ن خ  دمات است  شاریة ك  ون نت  ائج الزب  ائن عل  ى ثق  ة ً تعتم  د كثی  راالإست  شاریة
 ی شتري خدم ة لا الزب ون وبالت الي ف إن ،ة زمنیة للحكم على جودتھ امدالاستشارة تحتاج إلى 

فر ا ال سابقة وم ا یت وخبرات ھعل ى  فھو یعتم د ، فائدتھا لحل ما یواجھھ من مشاكلیعرف مدى
 منظمات الأعمال نحو مستوى إتجاھاتحاول قیاس ی البحث لذا فإن ،لھ من خبرات الآخرین

  :یةسئلة الآت على الأالإجابة التسویقیة وذلك من خلال الإستشاریةالمؤسسات جودة خدمات 
المؤس سات  التي تقدمھا ،مال نحو جودة الاستشارات التسویقیة منظمات الأعإتجاھاتما  .١

 ؟الإستشاریة

والج   ودة  الفعلی   ة الإست   شاریةم   ا تقییم   ات منظم   ات الأعم   ال لم   ستوى ج   ودة الخدم   ة  .٢
  المتوقعة؟ الإستشاریة

 الإست  شاریةم  ا م  دى وج  ود فروق  ات ف  ي تقی  یم منظم  ات الأعم  ال لأبع  اد ج  ودة الخدم  ة  .٣
 ؟ )، التعاطفالإستجابة، الإعتمادیةن، الدلیل المادي، الأما(
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 الإست  شاریة منظم  ات الأعم  ال نح  و ج  ودة الخ  دمات إتجاھ  اتم  ا م  دى العلاق  ة ب  ین  .٤
 التسویقیة ومدى رضاھا عن ھذه المؤسسات؟

ً اعتم ادا الإستشاریةھل یوجد تباین في مدى رضا منظمات الأعمال عن جودة الخدمات  .٥
وعم  ر المنظم  ة وع  دد الع  املین ون  وع طبیع  ة الن  شاط مث  ل عل  ى خ  صائص المنظم  ة 

 الجغرافي والنمط الإداري الذي تتبعھ المنظمة؟المنظمة وموقعھا 

  
   البحثأھمیة 

 كونھا تتعلق بمدى رض ا منظم ات الأعم ال ع ن م ستوى ج ودة  منالبحثتأتي أھمیة 
ن الاست شارات ھ ي واح دة م ن الأن شطة الخدمی ة الت ي إحی ث ،  الت سویقیةالإستشاریةالخدمة 

 م ن الن اتج %٧٠ م ا یزی د عل ى ت شكل الخ دمات إذ، تسھم بنسبة عالیة في الاقتصاد الأردني
وبالت الي ف إن أھمی ة . )٢٠٠٨حصاءات العام ة، الن شرة ال سنویة، لإدائرة ا(جمالي لإالقومي ا

 ف  ي الإست  شاریة تتمث  ل بم  ا تقدم  ھ م  ن م  ساھمة علمی  ة ف  ي مج  ال دراس  ة الخدم  ة البح  ث اھ  ذ
ین ج   ودة ھ   ذه الخدم   ة وت   وفیر قاع   دة بیان   ات ح   ول ھ   ذا الموض   وع الأردن وبھ   دف تح   س

عل ى نح و  لقل ة الدراس ات ف ي ھ ذا الموض وع وًالاستخدامھ في بحوث ودراسات لاحقة نظ ر
ٍ

  ).٢٠٠٧أبو جلیل، (خاص في الأردن 
  

  الأھداف
  : يأت إلى ما یالبحثھدف ی

 الإست شاریةسات المؤس  منظمات الأعم ال الأردنی ة نح و ج ودة خ دمات إتجاھاتمعرفة  .١
 . Servqualحسب مقیاسبستخدام أبعاد جودة الخدمة اب) متوقعةالجودة ال(التسویقیة 

 الت سویقیة الإست شاریةالمؤس سات معرفة تقییم منظمات الأعمال لمستوى ج ودة خ دمات  .٢
 . Servqualحسب مقیاسبستخدام أبعاد جودة الخدمة اب) الفعلیة(المدركة 

 .ةالإتجاھی والجودة المتوقعة )القیمة الفعلیة( الجودة المدركة بین) الفجوة(معرفة الفرق  .٣

المؤس   سات معرف   ة م   ستوى رض   ا منظم   ات الأعم   ال ع   ن م   ستوى ج   ودة خ   دمات  .٤
 .المؤسسات التسویقیة ومستوى رضا ھذه المنظمات عن ھذه الإستشاریة

 المؤس سات منظم ات الأعم ال الأردنی ة نح و ج ودة خ دمات إتجاھاتمعرفة العلاقة بین  .٥
 . التسویقیة ومستوى رضا ھذه المنظمات عن ھذه المكاتب الإستشاریة

 منظم  ات إتجاھ  ات العلاق  ة ب  ین ف  يمعرف  ة م  دى ت  أثیر خ  صائص منظم  ات الأعم  ال  .٦
 الت سویقیة وم ستوى الإست شاریةالأعمال نحو جودة الخ دمات المقدم ة م ن قب ل المكات ب 

 .المؤسساترضا ھذه المنظمات عن ھذه 

  
   البحثفرضیات 

Ho1 :الإست   شاریةالمؤس   سات  منظم   ات الأعم   ال نح   و الج   ودة الكلی   ة لخ   دمات إتجاھ   ات 
  . سلبیةإتجاھاتالتسویقیة ھي 

Ho2 :الت سویقیة الإست شاریةالمؤس سات  منظمات الأعمال نحو أبعاد ج ودة خ دمات إتجاھات 
  . سلبیةإتجاھاتھي 

Ho3: المؤس  سات دمات  منظم  ات الأعم  ال نح  و عناص  ر بع  د الملموس  یة لج  ودة خ  إتجاھ  ات
  . سلبیةإتجاھاتھي   التسویقیةالإستشاریة
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Ho4 :المؤس  سات  لج  ودة خ  دمات الإعتمادی  ة منظم  ات الأعم  ال نح  و عناص  ر بع  د إتجاھ  ات
  . سلبیةإتجاھات التسویقیة ھي الإستشاریة

Ho5 :المؤس  سات  لج  ودة خ  دمات الإس  تجابة منظم  ات الأعم  ال نح  و عناص  ر بع  د إتجاھ  ات
  . سلبیةإتجاھاتقیة ھي  التسویالإستشاریة

Ho6 :المؤس   سات  لج   ودة خ   دمات الأم   ان منظم   ات الأعم   ال نح   و عناص   ر بع   د إتجاھ   ات
  .سلبیة  إتجاھات التسویقیة ھي الإستشاریة

Ho7 :المؤس  سات  منظم  ات الأعم  ال نح  و عناص  ر بع  د التع  اطف لج  ودة خ  دمات إتجاھ  ات
  . سلبیةإتجاھاتھي   التسویقیةالإستشاریة

Ho8 : خ   تلاف ب   ین الج   ودة المدرك   ة والج   ودة المتوقع   ة لأبع   اد ج   ودة الخ   دمات الا یوج   د
  . التسویقیةالإستشاریة

Ho9 : ختلاف بین الجودة المدركة والجودة المتوقع ة لعناص ر أبع اد ج ودة الخ دمات الا یوجد
  . التسویقیةالإستشاریة

Ho10 : ت  شاریةالإس منظم  ات الأعم  ال نح  و ج  ودة الخ  دمات إتجاھ  اتلا یوج  د علاق  ة ب  ین 
  . التسویقیةالإستشاریةالمؤسسات التسویقیة ومستوى رضا ھذه المنظمات عن ھذه 

Ho11 : ھ ذه المنظم ات إتجاھ ات العلاق ة ب ین ف يلا یوجد تأثیر لخصائص منظمات الأعم ال 
 الت  سویقیة ورض  ا ھ  ذه المنظم  ات ع  ن ھ  ذه الإست  شاریةالخ  دمات مؤس  سات نح  و 

  .المؤسسات
  

  ھومحددات البحثحدود 
 عل ى منظم ات الأعم ال الت ي لھ ا مواق ع إلكترونی ة البح ثاش تمل : البحثدات مجتمع محد −

  .وبرید إلكتروني فقط
 بأسلوب عینة الملاءمة لصعوبة اختب ار عین ة البحثتم اختبار عینة : البحثمحددات عینة  −

 عل ى كاف ة مف ردات مجتم ع البح ثتقی یم نت ائج  وبالتالي فإنھ سیكون من الصعب ،عشوائیة
  .البحث

  .٢٠٠٨/٢٠٠٩في المدة  الأولیة البحثجمعت بیانات : محددات الزمان −
 م ن قب ل  المتواص لالتأكی دب الرغم م ن  % ٦٠إل ىنخفاض نسبة الردود ا: محددات الردود −

  . من قبل المبحوثینالإستجابة على ضرورة الباحث
ا یجع ل م ن  مم ،قلة الدراسات المحلی ة ال سابقة المتعلق ة بھ ذا الموض وع: الأدبیةالمحددات  −

  . بالدراسات المشابھةالبحث مقارنة نتائج إمكانیةالصعوبة 
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   البحث أنموذج

  .البحث الذي یجد العلاقات بین متغیرات البحث أنموذج ١یبین الشكل 
  

  المتغیر التابع                   المتغیرات الوسطیة          المتغیرات المستقلة                  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   البحثالتعریفات الإجرائیة لمتغیرات 
 المؤس سات من قبل الإستشاریةھي درجة التطابق في الأداء الفعلي للخدمة  :جودة الخدمة −

تم قیاس  .)٢٠١٠الغدیر والساعد، ( مع توقعات منظمات الأعمال لھذه الخدمة الإستشاریة
 تمث ل الأبع اد الخم سة ، عب ارة٢٢  ف ي الاس تبانة باس تخدامالإست شاریةمتغیر جودة الخدمة 

ح  سب ب)  والتع  اطفالأم  ان، الإس  تجابة، الإعتمادی  ةالم  ادي،   (الإست  شاریةلج  ودة الخدم  ة 
 ,.Parasuraman et al)تعری ف واض عي ھ ذا المقی اس ب وقد ت م تعریفھ ا ،Servqualمقیاس 

  .)٢٠٠٧الضمور، (، (1991
دم  ة مث  ل ت  وفر الأجھ  زة والمع  دات  ی  شمل العناص  ر المادی  ة للخ:البع  د الم  ادي الملم  وس −

مظھ   ر المكت    ب الاست   شاري وت    صمیمھ ًف   ضلا ع    ن والع   املین وم   ستوى التكنولوجی    ا 
  .الدیكورات والتجھیزات المكتبیةو

الالت زام ، قدرة مورد الخدمة على إنجازھ ا ب شكل دقی ق، وتشیر إلى دقة الأداء :الإعتمادیة −
، م دى المعرف ة بأص ول العم ل وم دى الوفاء بالوعود، مراع اة ظ روف ال شركات، بالوقت

  . بالسجلات والقیود في المكتبالإحتفاظ
 وال  رد عل  ى استف  ساراتھم والح  ساسیة تج  اه حاج  ات الزب  ائنوتتعل  ق بم  ساعدة  :الإس  تجابة −

المب ادرة ًف ضلا ع ن  ، والسرعة في أداء الخدمة وحل المشكلة الت ي تواج ھ الم ستفیدالزبائن
ستف  سارات وتق  دیم الع  ون ة وال  سرعة ف  ي ال  رد عل  ى الإبالإخب  ار ع  ن أوق  ات تق  دیم الخدم  

  .والمساعدة المطلوبة
 وال شعور بالأم ان ف ي التعام  ل الإست شاریةالمؤس  سات  وی شمل الثق ة بھیئ ة خب راء :الأم ان −

  .معھم ومدى تحلي الموظفین بالأدب والأخلاق والدعم الذي یتلقونھ من إدارتھم
 بم شاكلھ والعم ل عل ى إیج اد حل ول ھتم امت ھ والإ ویشمل العنایة بالمستفید ورعای:التعاطف −

طری ق ن ع  الزب ائنتصال وفھ م  وكذلك تشمل سھولة التواصل والإ،ق إنسانیة راقیةائبطر

  خصائص منظمات الأعمال

طبیعة النشاط ، عدد المستخدمین ، الموقع الجغرافي ، نوع المنظمة ، النمط 
 الإداري للمنظمة

 نحو أبعاد جودة لزبائناتجاھات ا
  الخدمات الاستشاریة

   البعد المادي الملموس    
   )٤ ـ ف١ف( 

   )٩ ف– ٥ف( الإعتمادیة 
  )١٣ف-١٠ف( الإستجابة 
  )١٧ف-١٤ف(الأمان 
   )٢٢ف-١٨ف( التعاطف 

  مدى رضا 
  منظمات الأعمال 

  عن مستوى 
  جودة خدمات 

  المؤسسات الاستشاریة
  ٢٣ف

 

  ١الشكل 
  أنموذج البحث
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 ومعرف  ة وتفھ  م الم  وظفین للزب  ون الشخ  صي ھتم  امالتع  رف عل  ى احتیاجات  ھ وت  وفیر الإ
مة أوقات ءسبة وملا بحلھا ومدى مناھتمامحاجات الشركات ومشاكلھا ومطالبھا وإبداء الإل

  .العمل
 ھ  و ش  عور الف  رد بال سرور أو ع  دم ال  سرور ف  ي أعق اب ش  راء س  لعة أو خدم  ة م  ا :الرض ا −

لعملی ة التقی یم الت ي ویتك ون ھ ذا ال شعور نتیج ة ، ھائأو ع دم ش راھا ئیدعوه إلى إع ادة ش را
 عن   د المقارن  ة ب   ین الخدم  ة الت   ي ح  صل علیھ   ا بالفع  ل وب   ین توقعات   ھ الزب  ونیق  وم بھ   ا 

 ,Kotler)ھ ـھ ورغباتـذي حققت حاجاتـدى الـھا والمـل الحصول علیــولھا قبـتصوراتھ حو

1998).  
 ع  ن م  ستوى الج  ودة الت  ي ً ھ  ي الم  ستوى ال  ذي ی  ضعھ الم  ستھلك م  سبقا:الخدم  ة المتوقع  ة −

  .ستخدمت لقیاس جودة الخدمة المقدمةنفسھا التي ا وقد تم قیاسھ بالفقرات ،ستقدم إلیھ
 ھي جمیع المنظمات سواء كانت ش ركات أو م شاریع فردی ة تجاری ة أو :منظمات الأعمال −

  .صناعیة خدمیة أو انتاجیة تعمل في السوق الأردنیة 
 ھي جمیع المؤسسات سواء كانت ش ركات أو مكات ب : التسویقیة الإستشاریةالمؤسسات  −

 أي خ  دمات أخ  رى كالاست  شارات الإداری  ةً، ف  ضلا ع  ن تق  دم خ  دمات است  شاریة ت  سویقیة
  .والتدریبیة الإعلامیة وغیرھا

  
  الإطار النظري والدراسات السابقة 

  الإطار النظري -ًأولا
 حی ث ً، ن سبیاً ح دیثادالرغم من أن اس تخدام الاست شارات ف ي المج ال الإداري یع على 

ف إن ). ١٩٩٩ والط ائي، قلاع ال( الق دامى ینی الكافي من قب ل الاقت صادھتمام بالإظنھا لم تحإ
تشیر إل ى ال وعي والرغب ة ف ي التط ویر الآن الاستشاریین في المنظمات أصبحت ستعانة بالإ

بأنھ ا  وتع رف الاست شارة ،والتنمیة، وقد ظھرت الاستشارة كمھنة في بدایات القرن العشرین
محاول  ة منظم  ة یؤدیھ  ا أش  خاص م  دربون ذوي خب  رة لم  ساعدة الإدارة ف  ي ح  ل م  شاكلھا 

یة مرتك زة عل ى معلوم ات متخص صة، ومھ ارات، وتحسین عملیاتھا بتطبیق حلول موضوع
  .(Alfred, 1977) وتحلیل منظم للحقائق

 الخب  رةویمك  ن النظ  ر إلیھ  ا بأنھ  ا خدم  ة یق  دمھا ش  خص أو ع  دة أش  خاص لھ  م م  ن 
، والتأھی   ل م   ا یمك   نھم م   ن تحدی   د الم   شكلات المتعلق   ة ب   سیاسات المنظم   ات وتنظیماتھ   ا

والم ساعدة ، ت المناسبة لمعالج ة تل ك الم شكلاتوتقدیم التوصیا، وبإجراءات وأسالیب عملھا
فق د أش اروا إل ى ) ٢٠٠٠مخیمر وآخ رون، (أما  .(Kubr, 1976)في تنفیذ التوصیات المقدمة 

ً  وفنی  اًھ  ل علمی  ا ھ  ي علاق  ة تفاعلی  ة ت  تم ب  ین ط  رفین ھم  ا خبی  ر مؤالإست  شاریةأن الخدم  ة 
  . یحتاج إلى ھذا الخبیرزبونو

شاریین ن  ستطیع أن ن  سد ال  نقص ف  ي مج  الات المعرف  ة اللج  وء إل  ى الاست  وم  ن خ  لال 
وتضیف الاستشارة بأن العلاقة التفاعلیة تقدم من قب ل أش خاص  ).١٩٨١بوحوش، (المختلفة 

ویت   صف .  بإرادت  ھ وھ   ي إرش  ادیة وغی   ر ملزم  ةالزب   ونم  دربین ی   تم اختی  ارھم م   ن قب  ل 
أبو ش یخة، (خلاص لإلباقة وا بالآخرین والتعاطف معھم والھتمامالمستشار بالثقة بالنفس والإ

٢٠٠٠.(  
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 م   ن داخ   ل المنظم   ة كالم   دراء وذوي الإست   شاریةویمك   ن الح   صول عل   ى الخ   دمات 
 الخاص   ة الإست  شاریةالخب  رات والمھ  ارات المتخص   صة أو خارجی  ة كالحكوم  ة والمكات   ب 

  ).٢٠٠٥عبیدات، (، )١٩٨٤عصفور، (لعمل المشتركة وفرق ا
ة محددة ھي تحدی د وتخط یط  زمنیمُددوفق لى عوتمر عملیة الاستشارة بعدة خطوات 

 ).Kubr, 1976( التقری ر النھ ائي والتنفی ذ م، جمع المعلومات، تحلی ل المعلوم ات، تق دیالمھمة
النشاطات أو المن افع الت ي تع رض للبی ع " لقد عرفت جمعیة التسویق الأمریكیة الخدمة بأنھا 

فق د ) Kotler, 2008(أما  .)Pride and Ferell, 2007(أو التي تعرض لارتباطھا بسلعة معینة 
 وھ  ي لی  ست ملموس  ة ولا ین  تج عنھ  ا أي ،عرفھ ا بأنھ  ا أي فع  ل أو أداء یق  دم م  ن قب  ل ط رف

  .تملك لشيء وإن إنتاجھا قد یرتبط وقد لا یرتبط بسلعة مادیة
 أن الخدمة تعتمد على مجموعة من العملیات ذات المضمون النفعي للخدمة دّویمكن ع

 تتغلب فیھ العناص ر غی ر الملموس ة عل ى العناص ر الملموس ة والمدرك ة م ن قب ل الإستشاریة
أساس یین  ھ ذا الم ضمون ف ي بع دین  ویتج سد،الاستشارةفي لتلبیة حاجاتھا منظمات الأعمال 

  .)٢٠٠٩سویدان والحداد، (، )٢٠٠٧معلا، (ھما البعد المنفعي والبعد السمائي 
م عل ى مجموع ة م ن العملی ات ذات م ضمون  تق والإست شاریةإن ھذا یؤكد أن الخدم ة 

على العناصر الملموس ة والمدرك ة م ن قب ل منظم ات نفعي تزید فیھ العناصر غیر الملموسة 
  .)Lovelock, 2004 (الأعمال التي تطلب الإستشارة

ع  دم قابلی  ة (اللاملموس  یة والتلازمی  ة وع  دم التج  انس وقابلی  ة التل  ف بوت  صف الخدم  ة 
  ).٢٠٠٤الضمور، ( )التخزین

ھم  ة م  ن الناحی  ة التناف  سیة، مام  ل الھا م  ن العووص  فلق  د زادت أھمی  ة ج  ودة الخدم  ة ب
م  ن  دتع  فھ  ي ،  م  ن عوام  ل المفاض  لة ب  ین ع  روض مق  دمي الخدم  ةدفالخدم  ة المتمی  زة تع  

ف إن اختب ار الج ودة ول ذا ،  في التمییز بین الخدمات المقدمة لھالزبونالعوامل التي یستخدمھا 
 ولا ، أن ذلك یتم عند استھلاك الخدم ة، كم ا أن الخدم ة ت رتبط بمق دمھا بسببًقد یكون صعبا

بالن  سبة لل  سلع المادی  ة الت  ي ی  تم تقی  یم الج  ودة بمعاین  ة وفح  ص  الح  ال يیمك  ن ف  صلھا كم  ا ھ  
  ).٢٠٠٣، دعبول (البحثالسلعة مدار 

عل ى نح و وتتصف الخدمات 
ٍ

 لا تختل ف م ن ً م ثلاالإست شاریةفالخدم ة ، ع ام بالنمطی ة
كون م ن ال صعب یالأفكار والإرشادات بحیث ب كونھا ترتبط  عن بقیة الخدمات طبیعتھاحیث

 ی  ؤدي إل  ى تحقی  ق ن  وع م  ن الإست  شاریةالتمیی  ز ب  ین ھ  ذه الخ  دمات بحی  ث أن ج  ودة الخدم  ة 
م ن تقی یم  الزب ائنوف ق ت صور ومع اییر عل ى  والإست شاریةالمیزة النسبیة ب ین نت ائج العملی ة 

  ).٢٠٠٧، معلا( یةالإستشارجودة الخدمة 
الخدم   ة الج   وھر والخدم   ة :  للخدم   ة وھ   ي الزب   ونوھن   اك ثلاث   ة م   ستویات لإدراك 

  ).٢٠٠٨الحداد والغدیر، (الحقیقیة والخدمة المدعمة 
 ھي معیار لدرج ة تط ابق الأداء الفعل ي م عمما تقدم یمكن أن نستنتج أن جودة الخدمة 

دراك اتھم إ والإست شاریة للخدمة الزبائنقعات  وأن الفرق بین تو، لھذه الخدمةالزبائنتوقعات 
  ).Rajendran, 2001( ي تحتاج إلى عنایة مقدمي الخدمةلھا یمثل الفجوة الت

ح  سب ب فھ  ي لا تختل  ف ع  ن أبع  اد ج  ودة الخدم  ة الإست  شاریةأم  ا أبع  اد ج  ودة الخدم  ة 
  : اس ھي وكما جاءت بذلك المقی،)Parasuraman et al., 1985(  الذي قدمھServqualمقیاس 

 ویشمل الأجھزة التقنیة الحدیثة والمرافق والتسھیلات المادیة الت ي  المادي الملموسالبعد .١
مظھ  ر  ف  ضلا ع  ن وج  ود م  وظفین ذوي ، المقدم  ةالإست  شاریةتتناس  ب م  ع ن  وع الخدم  ة 

 .مئملا
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 وھ  ي المق  درة عل  ى الالت  زام بالمواعی  د المح  ددة للقی  ام بالأعم  ال وإمكانی  ة الإعتمادی  ة .٢
 . بسجلات دقیقةالإحتفاظو التسویقیة الإستشاریةالمؤسسة  على الاعتماد

 والح  صول الإست  شاریة بالوق  ت ال  صحیح لتأدی  ة الخدم  ة الزب  ائن وھ  ي إخب  ار الإس  تجابة .٣
 الم وظفین بتلبی ة طلب ات إھتمامعلى خدمة فوریة والرغبة لدى الموظفین لأداء الخدمة و

 .الزبائن

 وال شعور بالأمان ة ف ي التعام ل م ع م وظفي الأمان وھو مدى وج ود م وظفین یوث ق بھ م .٤
 كم  ا یعن  ي وج  ود م  وظفین یتحل  ون ب  الأدب والأخ  لاق ، الت  سویقیةالإست  شاریة المؤس  سة

نعك اس ذل ك عل ى تق دیم ام ن إدارتھ م والدعم ال ذي یتلق اه الموظف ون ً، فضلا عن میدةالح
 .خدمة أفضل

ن الآخ ر وم دى معرف ة  دوالزبون ب ھتم اممد على حسن التعامل وم دى الإتالتعاطف ویع .٥
المؤس  سة  وم  دى ملاءم  ة أوق  ات عم  ل الزب  ون وم  صلحة الزب  ائنالم  وظفین بحاج  ات 

 . التسویقیةالإستشاریة

  
  الإستشاریةقیاس جودة الخدمة 

 وھ ي الم ستوى ،فإن ھناك ثلاثة م ستویات لتوق ع الخدم ة) Zeithmal, 1984(حسب بو
ً وبن اء علی ھ توى الم أمول أو المتوق ع أو الك افي والم سيالمرغوب للخدمة والمستوى المرض

  : فإنھ یمكننا أن نجد ثلاث فجوات وھي
 إذا كان  ت ج  ودة الخدم  ة المدرك  ة أق  ل م  ن ج  ودة الخدم  ة :الفج  وة الأول  ى ع  دم الرض  ا •

 .الزبائن وغیر مقبول من ًالمتوقعة فإن الرضا عنھا سوف یكون قلیلا

ة م  ساویة للج  ودة المتوقع  ة ف  إن  إذا كان  ت ج  ودة الخدم  ة المدرك  :الفج  وة الثانی  ة الرض  ا •
 .الزبائنجودة الخدمة سوف تنال رضا 

 إذا كانت جودة الخدمة المدركة أعلى من جودة الخدمة المتوقعة :الفجوة الثالثة السعادة •
 .الزبائنفإنھا ستنال درجة عالیة من رضا 

دخل  ھم ا الم ، فإن ھ یمكنن ا التمیی ز ب ین م دخلینالإست شاریةوفي دراسة ج ودة الخدم ة 
  .)٢٠٠٧ معلا،(  ومدخل الفجوةالإتجاھي

 ، یتعل ق بالرض اً اتجاھی اً یعتمد على أن ج ودة الخدم ة تمث ل مفھوم االإتجاھيفالمدخل 
 بمعن  ى أن الاتج  اه الأول  ي لأداء الإست  شاریة ل  لأداء الفعل  ي للخدم  ة الزب  ائنوی  رتبط ب  ادراك 

وبالت  الي ف  إن الحك  م  ،ست  شاریةالإ ح  ول الخدم  ة الزب  ائن لتوقع  ات ًا دال  ة ومؤش  ردّالخدم  ة یع  
 یبنى عل ى أس اس توقع اتھم الم ستقبلیة لكیفی ة أداء ًوالتقییم لمستوى الخدمة المقدمة إلیھم حالیا

  .ھذه الخدمة
أم  ا م  دخل الفج  وة فیعتم  د ب  شكل أساس  ي عل  ى الف  روق الناتج  ة ب  ین الج  ودة المدرك  ة 

دم ة تتك ون م ن ثلاث ة أبع اد ف إن ج ودة الخ )٢٠٠٠أب و موس ى، (حسب بو .والجودة المتوقعة
فق د ح دد أبع اد ) ٢٠٠٣زع رور، (أم ا  .البعد المادي، البع د التنظیم ي والبع د التف اعلي: وھي

فالبع د الفن ي یتعل ق بم ا تقدم ھ المنظم ة م ن  . ھما البعد الفن ي والبع د ال وظیفي،الجودة ببعدین
ف الجودة ). Zeithmal and Bitner, 2000( الزب ائنخدمة ومدى جودة ھ ذه الخدم ة كم ا یراھ ا 
زع  رور، ( تقی  یم أداء الخدم  ة والحك  م علیھ  ا ف  يالفنی  ة تمث  ل الخدم  ة الحقیقی  ة الت  ي ت  ؤثر 

٢٠٠٣.(  
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للكیفی ة الت ي تق دم بھ ا الخدم ة م ن قب ل  الزب ائنأما البع د ال وظیفي فیعتم د عل ى إدراك 
 والمنظم ة ب ونالز مكمل ة للج ودة الفنی ة وتتعل ق بالتفاع ل ب ین منظمة الخدمیة وتع دموظفي ال

  .الخدمیة
 بالمقارن ة ب ین الأداء الم درك م ن الزب ونویفترض مدخل الفجوة من جھة أخرى قی ام 

ن الف رق ب ین إ ، إذ)Zeithmal and Bitner, 2000(قبلھ وبین توقعاتھ حول تق دیم ھ ذه الخدم ة 
  ).١٩٩٨معلا، (الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة ویعبر عن مستوى الجودة للخدمة 

وراء ھ   ذه الفروق   ات ب   ین الخدم   ة المتوقع   ة  ال   سبب أن) Lovelock, 2004(ی   رى و
وھ ي الفج وة المعرفی ة، الفج وة الإداری ة، فج وة الأداء،  ،والخدمة المدركة یعود لعدة فج وات

  .، فجوة التفسیر وفجوة الخدمة، فجوة الإدراكالإتصالاتفجوة 
نظم ات الخدمی ة لمتطلب ات الج ودة وتح دث عن دما لا ی تفھم م دراء الم: الفجوة المعرفی ة .١

 وتحدی د م ستوى الأداء ً مق دماالزب ائن الت سویقیة الت ي یرغبھ ا الإستشاریةالعالیة للخدمة 
 .المناسب لتقدیم الخدمة بالجودة المطلوبة

 الإست   شاریة وتمث   ل الفج   وة ب   ین موق   ف الإدارة م   ن ج   ودة الخدم   ة :الفج   وة الإداری   ة .٢
وتح دث  ،الإستشاریةعمال حول معاییر جودة الخدمة التسویقیة وبین موقف منظمات الأ

 .بسبب النقص في تدریب مقدمي الخدمة وتذبذب الطلب على الخدمة

ھ  ي الفج  وة ب  ین مع  اییر أداء تق  دیم الخدم  ة المح  ددة وب  ین الأداء الفعل  ي و: فج  وة الأداء .٣
 الخدم ة  وتحدث نتیجة الاختلاف في أداء مق دمي، التسویقیةالإستشاریةللمنظمة الخدمیة 

 .وصعوبة تنمیط أداء مقدمي الخدمة

 الإست شاریة وھي الفجوة ب ین الوع ود الت ي تقطعھ ا المؤس سة الخدمی ة :الإتصالاتفجوة  .٤
ص فات وممی زات الخدم ة المقدم ة وب ین م ا تقدم ھ المؤس سة الخدمی ة في بی ان التسویقیة 

 ً.فعلیا

دمة استشاریة ت سویقیة وب ین  من خلزبائن وھي الفجوة بین ما یقدم فعلیا ل:فجوة الإدراك .٥
 أن المنظم ة غی ر راغب ة وغی ر الزبون لھذه الخدمة، وتحدث عندما یعتقد الزبائنإدراك 

 . مما ینعكس على إدراكھ لسوء الخدمة المقدمة لھ،قادرة على تقدیم الخدمة

 الإست   شاریةوتتمث   ل ف   ي الف   رق ب  ین الوع   ود الت   ي تق   دمھا المؤس   سة  :فج  وة التف   سیر .٦
 حول تلك الوعود م ن خ لال الزبائن التسویقیة وبین ما یعتقده الإتصالاتثناء التسویقیة أ

  .الإتصالاتھذه 

 الإست   شاریة لج  ودة الخدم  ة الزب  ائن وھ  ي تمث  ل الف  رق ب  ین توقع  ات :فج  وة الخدم  ة .٧
 . حول ھذه الخدمةًالتسویقیة وبین ما یدركونھ فعلا

نتف اع بخدم ة  أو عدمھ نتیج ة الإ فیمكن تعریفھ بأنھ الشعور بالارتیاحالزبائنأما رضا 
  .)٢٠٠٨عبیدات، (، )Kotler, 2006( تم شراؤھا وتكرار عملیة الشراء

 وفیم ا،  للخدم ةالزب ائنفإن الرض ا ھ و تقی یم ) Zeithmal and Bitner, 2000(حسب بو
أن الرض ا  )٢٠٠٣م صطفى، (بینما یرى  .)٢٠٠٧الضمور، ( إذا حققت حاجاتھم وتوقعاتھم

الغ  دیر وال  ساعد،  (ة الف  رد م  ا بع  د الاس تھلاك وت  صوره لھ  ا قب  ل الاس  تھلاكھ و مقارن  ة خب  ر
٢٠١٠(.  

 أھمیة كبیرة حیث تكون ردة الفعل ال سلبیة أكب ر م ن الإستشاریةوللرضا في الخدمات 
ن یتحدثون عن الخدمة الجیدة إلى ما یعادل خم سة ی الراضالزبائنن إ إذ ،ةیجابیردة الفعل الإ

 Jones and Sasser) عشرة أشخاص ادلن فإنھم یتحدثون إلى ما یعی غیر الراضاأشخاص أم

 1995) ،)Kotler, 2008(.  
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، ع  ن طری  ق الإست  شاریة للخدم  ة ً ومروج  اً الراض  ي ی  صبح م  سوقاالزب  ونعلی  ھ ف  إن 
على نحو  بینما غیر الراضي یعمل ،والمباشرة للآخرینالكلمة المنطوقة 

ٍ
نشط للت أثیر ال سلبي 

  .)Schiff man, 2009(، )٢٠٠٣ زعرور،( الآخرین في
س  تخدام أنظم  ة اویمك  ن قی  اس م  ستوى الرض  ا م  ن خ  لال ال  سؤال المباش  ر ع  ن ذل  ك و

الرضا من خلال الأبعاد الفنیة التي ت ؤدي  وكذلك یمكن قیاس مستوى ، والمقترحاتىالشكاو
فن ي إلى الرضا الفني والأبعاد الوظیفیة التي تؤدي إل ى الرض ا ال وظیفي ومح صلة البع دین ال

  ).٢٠٠٣زعرور، (، )٢٠٠٠أبو موسى، (الرضا الكلي والوظیفي بما یؤدي إلى 
ف إن العوام ل الم ؤثرة بالرض ا تتك ون م ن ) Zeithmal and Bitner , 2000 (ح سببو

عوام  ل متعلق  ة بخ  صائص الخدم  ة وبم  ستوى الج  ودة وملاءم  ة ال  سعر وبم  ؤثرات شخ  صیة 
 .وموقفیة

  
   الدراسات السابقة ً-ثانیا

 إدراك المستھلك لجودة الخدمات الم صرفیة ف ي الأردن حول) ١٩٩٢الجمل، (دراسة 
  إل  ى أنالبح  ثحی  ث توص  ل بھ  دف التع  رف عل  ى م  ستوى ج  ودة الخدم  ة المقدم  ة لھ  م فعلی  ا 

ختل ف ب اختلاف جن سیة المؤس سة الم صرفیة الت ي تق دمھا یمستوى ج ودة الخدم ة الم صرفیة 
  .ومنطقة عملھا وتعدد فروعھا

ركزت على مراجع ة الجوان ب النظری ة والعملیاتی ة المتعلق ة  )Francis, 1996(دراسة 
  . ھذا المقیاس وخاصة ما یتعلق بصدق المقیاسوتقییمقیاس الفجوة مب

دمي  م  ن وجھت  ي نظ  ر مق  الزب  ائنح  ول رض  ا ) Athanasso Poulos, 1997(دراس  ة 
 ،دركاتھمم ق اداتھم و قدرة مقدمي الخدمة على التمییز ما بین اعتالبحث ن وبیّ،الخدمة والناس

  .وتلك التي یحملھا الناس عن الخدمة
ح  ول الكیفی  ة الت  ي ت  ؤثر بھ  ا ال  صورة الذھنی  ة ) Eiriz and Wilson, 2006(دراس  ة 

 إل  ى ارتب  اط البح  ث وتوص  ل ، عل  ى ولائھ  م للبن  كالزب  ائن اوج  ودة الخدم  ة المدرك  ة ورض  
 ھ و م ن الإعتمادی ة وأن بع د ،الزب ائنالصورة الذھنیة بالولاء للبنك من خلال الجودة ورضا 

  .أھم عوامل بناء جودة الخدمة
 وق  د توص  ل ، ج  ودة الخ  دمات الم  صرفیةح  ول )١٩٩٨، الخطی  ب والغرایب  ة(دراس  ة 

فر مواق  ف ل  سیارات ا وت  و، إل  ى أن م  ن ال  ضروري مراع  اة أھمی  ة موق  ع الم  صرفالبح  ث
 بالمظھر الداخلي والخ ارجي الزبائن إھتمام بینما تبین عدم الزبائن لما لھا أھمیة لدى الزبائن

  .نتظارلا وتقصیر وقت االزبائن بخصوصیة ھتمامللمصرف والحاجة للإ
دمھا الم صارف  التي تق ،حول قیاس جودة الخدمات المصرفیة) ١٩٩٨معلا، (دراسة 

 ومعرف ة أث ر ع دد الم صارف الت ي الزب ائن إل ى تقی یم البح ثوقد ھدف التجاریة في الأردن، 
 لج ودة الزب ائن وع دد س نوات التعام ل وع دد م رات ال شراء عل ى تقی یم الزب ونیتعامل معھ ا 

 ا وم ن ب ین نت ائج ھ ذ،الخدمة المصرفیة المقدمة من الم صارف التجاری ة العامل ة ف ي الأردن
 وأن لع دد ،الزبائن مقارنة بما یتوقعھ ًنخفاض جودة الخدمات المصرفیة المقدمة فعلیاا البحث

 لج  ودة الخ  دمات الزب ائن تقی  یم ف  يار التعام ل مع  ھ أث ر س نوات التعام  ل م ع الم  صرف وتك  ر
 ،الزب ونلم یكن الأمر كذلك بالنسبة لع دد الم صارف الت ي یتعام ل معھ ا في حین ، المصرفیة

 ب  ضرورة تبن  ي ب  رامج فعال  ة لتط  ویر ج  ودة الخ  دمات الم  صرفیة المقدم  ة البح  ث ىوأوص  
فھ  وم الج  ودة الم  صرفیة عن  د عتب  ار ملا وأن یؤخ  ذ بع  ین ا،للعم  لاء م  ن قب  ل ھ  ذه الم  صارف
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 ع ن الزبائنستراتیجیة التسویقیة للمصارف والتعرف على مستوى رضا لإتصمیم وتخطیط ا
دارة العلاق  ات العام  ة لھ  ذه إ بالع  املین بالبن  ك وبتعزی  ز دور ھتم  امخ  دمات ھ  ذه البن  وك والإ

  .البنوك
ص  حی ث ت م فح ح ول ج ودة الخدم ة ف ي قط اع الم صارف) Ndubisi, 2007(دراس ة 

) مقی اس الفج وة ومقی اس الأداء الفعل ي(مدى قابلیة تطبی ق المق اییس المختلف ة لج ودة الخدم ة 
لأبعاد الخمسة لمقی اس ج ودة ا إلى أنھ لیست البحث  وقد توصلً،في الدول النامیة كالھند مثلا

  وأن مقی اس الأداء الفعل ي یتمت ع بم صداقیة،الخدمة قابل ة جمیعھ ا للتطبی ق ف ي ال دول النامی ة
  .أعلى من مقیاس الفجوة

 ع  ن الخدم  ة بھ  دف ،الزب  ائنح  ول رض  ا ) Mc dougall Levesque, 2000(دراس  ة 
معرف  ة العلاق  ة ب  ین ن  وع الخدم  ة والنوای  ا الم  ستقبلیة وعلاق  ة نوعی  ة الخدم  ة ب  القیم ورض  ا 

 الزب ائن إلى أن نوعی ة الخدم ة ھ ي أھ م العوام ل الم ؤثرة ف ي رض ا البحث وتوصل ،الزبون
  .الزبائن القیم ونوعیة الخدمة تتضافر للوصول إلى رضا وأن بعدي

 ،الزب ائنح ول أث ر ج ودة الخدم ة عل ى الربحی ة ورض ا ) ٢٠٠٠أب و موس ى، (دراسة 
 التع  رف عل  ى م  ستوى ج  ودة الخدم  ة الم  صرفیة المقدم  ة فعلی  ا م  ن قب  ل  البح  ثوق  د ح  اول

 ولائھ   م  ودرج   ةالزب   ائن وأث   ر ذل   ك عل   ى م   ستوى رض   ا ،ي الإس   كان والإس   لاميم   صرف
لم   صارفھم ومعرف   ة العلاق   ة م   ا ب   ین ج   ودة الخدم   ة وزی   ادة الربحی   ة مقاس   ة بالعائ   د عل   ى 

 لمستوى جودة الخدمة الم صرفیة المقدم ة الزبائن وقد تبین وجود فروق بین تقییم ،الاستثمار
 وك  ذلك وج  ود علاق  ة ب  ین ج  ودة الخدم  ة الم  صرفیة المقدم  ة م  ن ك  لا الم  صرفینم  ن ك  لا 

 الم  صرفین إدارة ك  لا البح  ث ى وق  د أوص  ، والربحی  ةالزب  ائنى ورض  ا وم  ستولم  صرفین، ا
 وتح  سین مھ  ارات الزب  ائن أكث  ر بإھتم  امبتح  سین ج  ودة الخدم  ة الم  صرفیة المقدم  ة وإظھ  ار 

  .المصرفین في كلا الزبائنتصال المباشر بلاوكفاءات موظفي ا
 حی ث ،نالزب ائحول إدراك جودة الخدم ة ورض ا ) Ward and Dagger, 2005(دراسة 

ختب ار ا ّ ت مفق د. ستخدام مقیاس الأداء الفعلي والجودة الفنیة والوظیفیة لقیاس جودة الخدمةاتم 
 والمقارن ة بینھم ا باس تخدام بع ض العوام ل الزب ائن برض ا ؤقدرة ھ ذین المقیاس ین عل ى التنب 

لاق ة الوسیطة مثل وجود ضابط ارتباط وعدم النجاح في تقدیم الخدم ة لتحدی د أثرھ ا عل ى الع
  .الزبائنبین جودة الخدمة ورضا 

 البح ث ف ي ّ ت مإذ لجودة الخدمة، الزبائنحول إدراك ) Dick and Basu, 1994(دراسة 
عتمادی ة الف رق انتق اد قی اس الفج وة وم دى قدرت ھ عل ى قی اس التوقع ات وص حة وامراجعة و

 یتك ون ً جدی داًاأنموذج البحثقترح اومدى قدرتھ على قیاس الجودة في المؤسسات الخدمیة و
م  ن ال  دلیل الم  ادي والعناص  ر الإن  سانیة ف  ي تق  دیم الخدم  ة وج  وھر الخدم  ة وم  دى النظ  ام 

  .جتماعیةلا والمسؤولیة االبحثوتقدیمھا 
ً اأنموذج  حیث ق دما ،حول إدراك جودة الخدمة) Brady and Michael , 2001(دراسة 

عاد ف ي مخرج ات الخدم ة والتفاع ل  تتمثل ھذه الأب، من ثلاثة أبعاد لقیاس جودة الخدمةًمكونا
 إلى أنھ لكي تستطیع ھذه الأبعاد الجزئیة المساھمة ف ي تح سین إدراك البحثوالبیئة وتوصل 

 الإعتمادی ة فإن ھ یتوج ب عل یھم إدراك ھ ذه الج ودة م ن أبع اد ،الزب ائنجودة الخدمة م ن قب ل 
  . والتعاطفالإستجابةو

لاق  ة ب  ین ج  ودة الخدم  ة ب  الإدراك ح  ول طبیع  ة الع) ٢٠٠١حم  ود والع  لاق، (دراس  ة 
 أبرز محددات جودة الخدمة وأبعادھا ودورھا في تحقی ق رض ا البحثن  وبیّ،ورضا المستفید
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 بم ستوى ج ودة خ دماتھا ھتم ام المنظم ات الخدمی ة ب ضرورة الإالبح ث ى حیث أوص الزبون
  .بائنالز لما لھا من أثر في زیادة رضا الزبائنلزیادة مستوى الجودة المدركة لدى 

ح    ول ج    ودة الخ    دمات البریدی    ة باس    تخدام مقی    اس ) ٢٠٠١ال    شمیمري، (دراس    ة 
Servperf،إل   ى وج   ود ت   أثیر لك   ل م   ن الجوان   ب المادی   ة الملموس   ة  حی   ث أش   ار البح   ث 

  .على جودة الكلیة للخدمة البریدیة والأمان الإستجابة والإعتمادیةو
لأوروبی  ین نح  و المن  تج ح  ول ال  صورة الحقیقی  ة لل  سیاح ا) Shehabi, 2002(دراس  ة 

 لدى ھؤلاء ال سیاح نح و المن تج إیجابيتجاه ا إلى وجود البحث وتوصل ،السیاحي في الأردن
 ،خ  تلاف ف  ي ال  صورة المدرك  ة الحقیقی  ة ب  ین مختل  ف الجن  سیاتاال  سیاحي الأردن  ي ووج  ود 

  .عزى للخصائص الدیموغرافیةُتباین یالو
شة ت  أثیرات المكون  ات المعرفی  ة  إل  ى مناق  البح  ثھ  دف ، إذ )Chiu, 2002(دراس  ة 

 ،والعاطفی  ة لج  ودة الخدم  ة عل  ى س  لوك ونوای  ا الم  ستھلك ض  من فئ  ات مختلف  ة م  ن الخ  دمات
 ،ًا مع نوایاه ال سلوكیةإیجابی انأن المكون المعرفي وجودة الخدمة یتلازمإلى  البحث توصلو

  .ًا مع نوایاه السلوكیةإیجابیوأن المكون التأثیري للاتجاه یتلازم 
ح  ول تقی  یم ال  سیاح الع  رب لج  ودة الخ  دمات الفندقی  ة ) ٢٠٠٣مع  لا والط  ائي، (اس  ة رد

 وأوض حت النت ائج أن تقی یم ال سیاح الع رب ،المقدمة لھم م ن قب ل الفن ادق العامل ة ف ي الأردن
 بتبن  ي البح  ث ىوأوص  ، لج  ودة الخ  دمات الفندقی  ة المقدم  ة مقارن  ة لم  ستوى الج  ودة المتوقع  ة

  . مناسبةبرامج تسعیریة وترویجیة
ع   ن أث   ر الج   ودة المدرك   ة عل   ى الربحی   ة والنم   و ف   ي ) ٢٠٠٣ش   كوكاني، (دراس   ة 

ج ودة الخدم ة المدرك ة م ن ب ین  حی ث تب ین وج ود علاق ة ،المصارف والمستشفیات الخاص ة
 وب ین الزب ائن وك ذلك وج ود علاق ة ب ین ولاء ،قبل الم ستخدمین وم ستوى رض اھم م ن جھ ة

 البح ث ى وق د أوص ، التجاری ة والمست شفیات الخاص ةمستوى الربحیة والنمو في الم صارف
  .الزبائن بحاجات ھتمامبالحاجة إلى توفیر بیئة عمل مناسبة للعاملین والإ

 ف ي الم صارف التي تقدمھاعن أثر جودة وأسعار الخدمات ) ٢٠٠٣زعرور، (دراسة 
علاق ة  إل ى التع رف عل ى ال البحث وقد ھدف،رضا عملائھا من القطاع الصناعي في الأردن

 و ت  أثیر ،ب  ین ج  ودة وأس  عار الخ  دمات الم  صرفیة وب  ین رض  ا ال  شركات ال  صناعیة عنھ  ا
 إل ى البح ث وق د توص ل ،العوامل الموقفیة وخصائص الشركات الصناعیة على ھ ذه العلاق ة

 وأن ،وجود علاق ة ب ین رض ا ال شركات ال صناعیة وبع ض أبع اد ج ودة الخ دمات الم صرفیة
 ف  يائص ال  شركات ال  صناعیة وخ  صائص الم  صرف أث  ر ل  بعض العوام  ل الموقفی  ة ولخ  ص

 إدارات الم صارف بتح سین البح ث ى وق د أوص ، الرض ا)مستوى(العلاقة بین جودة الخدمة 
 لم  ستوى الج  ودة الزب  ائنج  ودة وس  عر الخ  دمات المقدم  ة لل  شركات ال  صناعیة وكیفی  ة إدراك 

  .تعاملاتھمء وإشعارھم بالأمان في وأثره على رضاھم والإیحاء بالثقة للعملا
الم  ؤثرة ف  ي ج  ودة الخ  دمات الم  صرفیة ح  ول العوام  ل ) ٢٠٠٤المبیری  ك، (دراس  ة 

وج ود أربع ة أبع اد م ن الأبع اد إلى  البحثحیث أشار ، النسائیة في المملكة العربیة السعودیة
 تشیر إلى وج ود علاق ة ب ین م ستوى ج ودة الخدم ة الكلی ة والعوام ل المادی ة ،المكونة للجودة

  . والتعاطفالإستجابة والإعتمادیةالملموسة و
حول قیاس جودة خدم ة المكتب ات الجامعی ة باس تخدام مقی اس ) ٢٠٠٥عباس، (دراسة 

Servqualالبح ث حی ث أش ار ،ن من الخدمة وتوقعاتھم لھای لقیاس الفجوة بین إدراك المستفید 
  .لقیمة المتوقعةن القیمة المدركة كانت أقل من اإإذ  ،إلى وجود فروق سلبیة للأبعاد الخمسة



  ]٦٨             [                        ...اتجاهات منظمات الأعمال نحو مستوى جودة خدمات المؤسسات

 

حول أثر عناصر المزیج التسویقي الخدمي لفنادق ) ٢٠٠٥الضمور وعایش، (دراسة 
الخمس نجوم في الأردن عل ى ال صورة المدرك ة لل سیاح الع رب وغی ر الع رب ومعرف ة أث ر 

 إلى وجود رضا لدى مجتم ع البحث وقد توصل ،الخصائص الدیموغرافیة على تلك الصورة
 ك ذلك وج ود علاق ة ب ین عناص ر ،وعیة الخدم ة الفندقی ة المقدم ة لھ م بشكل عام عن نالبحث

 البح  ث ورة المدرك  ة ل  دى ال  سیاح، وق  د أوص  ىالم  زیج الت  سویقي الخ  دمي مجتمع  ة وال  ص
 إدارة فنادق الخمس نجوم بمستوى الخدم ة المقدم ة لل سیاح وتط ویر الم زیج إھتمامبضرورة 

  .التسویقي المناسب لذلك
والمتعلقة بأثر عناصر المزیج الت سویقي الخ دمي ) ٢٠٠٥ عكروش وآخرون،(دراسة 

 إل ى وج ود علاق ة البح ث لخدمات التأمین الشامل للسیارات حی ث توص ل الزبائنعلى رضا 
  . عن خدمات التأمینالزبائنة بین عناصر المزیج التسویقي الخدمي مجتمعة  ورضا إیجابی

لین ف  ي البن  وك التجاری  ة ح  ول م  دى إدراك الع  ام) ٢٠٠٥والغ  دیر، الح  داد (دراس  ة 
 بأن شطة ًا جی دًاس إدراك ر إل ى أن ل دى الم داالبح ثتوص ل ، إذ جتم اعيلالأنشطة الت سویق ا

 ، ولك  ن م ن الناحی  ة العملی  ة تب  ین أن ممارس تھم لھ  ذه الأن  شطة مح  دودة،الت سویق الاجتم  اعي
  .میةوذلك لأسباب متعددة منھا ما ھو مرتبط بالمخصصات المالیة أو الإداریة التنظی

لمقارن  ة أس  الیب جم  ع المعلوم  ات ع  ن طری  ق ) Ylikoski, 2005(دراس  ة وج  اءت 
أش  ارت إل  ى وج  ود ن  وعین م  ن إذ . الانترن  ت للح  صول عل  ى المعلوم  ات قب  ل عملی  ة ال  شراء

 أم  ا الن  وع الع  ادي فیعتم  د عل  ى م  ا تورث  ھ بع  ض ،الأس  الیب الن  وع الع  ادي والن  وع التحلیل  ي
 ب شكل البح ث یعتم د عل ى اس تخدام محرك ات يوع التحلیل  الن في حین ،المواقع من معلومات

  .البحثحسب ب بأن النوع الأول ھو الأكثر استخداما من قبل المستھلكین ًمنظم ومركز علما
فقد ركزت على أھمیة أثر العمر في عملی ة اس تخدام ) Sorce et al., 2005(دراسة أما 

 عن ع دد أق ل م ن البحث با السن قاموأظھرت النتائج أن كبارو. الانترنت لعدد من المنتجات
 س نة ٣٠ علم ا ب أن م ن تق ل أعم ارھم ع ن ،المنتجات مقارنة مع صغار السن من المتسوقین

 إلى أن صغار ال سن م ن المت سوقین البحثشار أو. ً وما زاد على ذلك كباراً،اعتبروا صغارا
  .وافقوا على سھولة التسوق عبر الانترنت أكثر من كبار السن

ھ دفت لمعرف ة آف اق تطبی ق إدارة الج ودة ال شاملة  و)٢٠٠٦ل دوري وال شلھ، ا(دراس ة 
أن تطبیق مفھوم الجودة الشاملة في ھ ذه ال شركات ت أوضح، إذ في شركات التأمین الأردنیة

 وكذلك تحدی د ال صعوبات الت ي تواجھھ ا ش ركات الت أمین ف ي ھ ذا ،ھو من الأمور الھامة لھا
  .ولمةالمجال وخاصة في ضوء تحدیات الع

 ال سیاح نح و ج ودة تجاھ اتحول معرف ة العوام ل المح ددة لإ) ٢٠٠٧الحامد، (دراسة 
ن أن العوام  ل الشخ  صیة  حی  ث تب یّ،الخ دمات الفندقی  ة المقدم  ة ف ي الفن  ادق فئ  ة الخم س نج  وم

 نح  و ع  ام عل  ى ف  ي والجماع  ات المرجعی  ة ت  ؤثر الإت  صالاتوالتجرب  ة المباش  رة ووس  ائل 
ٍ

  . السیاح العربإتجاھات
ھدفت إلى معرفة مدى رضا منظم ات الأعم ال ع ن  و)٢٠٠٨حداد والغدیر، (دراسة 

أن الجودة والسعر والعلاقات الشخصیة كان ت م ن إلى وقد توصلت . خدمات شركات التأمین
 وأن الجماع  ات المرجعی  ة وال  سمعة العام  ة ھ  ي م  ن أھ  م ،أھ  م أس  باب اختی  ار ش  ركة الت  أمین

 إل ى وج ود علاق ة ب ین معظ م عناص ر البح ثوأش ار ، نالمرجعیات في اختیار ش ركة الت أمی
  .المزیج التسویقي الخدمي وبین مستوى رضا منظمات الأعمال

 البح ثفق د ھ دفت إل ى فھ م عملی ة ) Whitehead and Costantino, 2009(أم ا دراس ة 
نترن  ت ف  ي مجموع  ة متنوع  ة م  ن التخص  صات لطلب  ة لإع  ن المعلوم  ات م  ن الب  احثین عل  ى ا
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 وك ذلك للتحق ق م ن ص حة إط ار ،البح ث قائ مع أفكارھم من أجل تحسین طرالجامعات، وج
  . المقترح لاستخدامھ في عملیات التطویر المستقبلیةالبحث

  
  :  الحالي عن الدراسات السابقةالبحثما یمیز 

ي رك  ز عل  ى ج  ودة الدراس  ات ذبأن  ھ الوحی  د ال   ع  ن الدراس  ات ال  سابقة البح  ثتمی  ز ی
 وم  ن وجھ  ة نظ  ر منظم  ات الأعم  ال وف  ي البیئ  ة ،ق بالتحدی  د ف  ي مج  ال الت  سویالإست  شاریة

لأبع اد ا بأبعاده الخمسة ومقیاس لیك رت الخماس ي Servqualمقیاس البحث ً امستخدمالأردنیة 
 الإست   شاریة منظم   ات الأعم   ال نح   و الخ   دمات إتجاھ   اتجم   ع المعلوم   ات الت   ي تتعل   ق بل

  .البحثع المبحوث والبیئة وموضوع متمیز من حیث المجتی البحثإن وبالتالي ف، التسویقیة
  

   البحثطبیعة ونوع 
 حی  ث تم  ت دراس  ة وتحلی  ل ، م  ن الدراس  ات المیدانی  ة الوص  فیة التحلیلی  ةالبح  ثّیع  د 

 الاست شارات الت سویقیة مؤس سات منظمات الأعمال عن جودة الخدمات التي تقدمھا إتجاھات
الغ دیر،  (ق والمبیعات كوح دة معاین ةن ومدراء التسوییعتماد المدراء العاماوقد تم . الأردنیة

١٩٩٧(.  
  

   البحثمجتمع وعینة 

ین ة ملائم ة عار ی ت م اخت، إذ  من جمیع منظمات الأعمال الأردنیةالبحثیتكون مجتمع 
 الشركات الأردنیة من خ لال دلیل منظمة تم اختیارھا من ٢٠٠من ھذه المنظمات تتألف من 

 وقد تم اس تبعدت ً،تقریبا% ٧٥ أي ما نسبتھ ،ارة استم١٤٥ وتم استعادت ،البرید الإلكتروني
 اس  تمارة ١٢٠ توب  ذلك اعتم  د، عت  ذار ال  شركة ع ن تعبئتھ  الاكتمالھ  ا أو ا اس تمارة لع  دم ٢٥

  ھ  ذه الن  سبة مقبول  ة ف  ي مث  ل ھ  ذا الن  وع م  ن الدراس  اتدّ وتع  ،%٦٠ أي م  ا ن  سبتھ ،للتحلی  ل
  .)Sekeran, 1984(، )٢٠٠٥عبیدات، (
  

    حثالبمصادر بیانات 

  : ، وكما یأتية والأولیةنات الثانویالقد تم جمع كلا النوعین من البی
البیانات الثانوی ة م ن ال دوریات والكت ب والتق اریر والرس ائل الجامعی ة ّتم الحصول على   . أ

 .للبحثالإطار النظري بناء استخدمت ل، ووالإحصاءات الرسمیة

 الح الي البح ثم ت صمیمھا لغ رض الاس تبانة الت ي ت ع ن طری ق البیانات الأولیة ّتم جمع   . ب
 إتجاھ  اتواش  تملت عل  ى أس  ئلة متعلق  ة بخ  صائص منظم  ات الأعم  ال وأبع  اد الج  ودة و

 .المنظمات نحوھا ومستوى الرضا

  
   البحثثبات وصدق أداة 

 ت  ھبلغ  ت قیم، وختب  ر م  دى ثب  ات أداة جم  ع البیان  ات باس  تخدام معام  ل كرونب  اخ ألف  اا
ج ي، یوه ال د(، )Sekeran, 1984(وع م ن الدراس ات وھي نسبة جیدة ف ي مث ل ھ ذا الن % ٨٥

أداة لجم ع البیان ات فق د ت م عرض ھا عل ى بوصفھا للتأكد من مدى صدق الاستبانة  و.)٢٠٠٥
 ،عرضھا على بعض المخت صین والممارس ین، وساتذة المتخصصین في التسویقلأعدد من ا

  .وتم الأخذ بمقترحاتھم وتوصیاتھم وأجریت التعدیلات اللازمة علیھا
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  أسالیب التحلیل الإحصائیة 
مث ل  أسالیب التحلیل الإحصائي الوص فیة تستخدماو) SPSS(ستعانة ببرنامج لاتمت ا

وأس لوب تحلی ل ) t-TEST(ختب ارات الإح صائیة نح راف المعی اري والالاالوسط الح سابي وا
  .)ANOVA(التباین 

  
   البحثتحلیل نتائج 

  :، وكما یأتيالبحثجتمع خصائص م) ٤-١(تبین الجداول : خصائص العینة
  

  :المنظمة
   

  ١الجدول 
  حسب العمربتوزیع منظمات الأعمال 

  النسبة المئویة   التكرار  المنظمة

   ٢٠  ٢٥   سنوات فأقل٥

   ٣٧  ٤٤   سنوات١٠-٦

   ٢٧  ٣٢  سنة١٥ –١١

   ١٦  ١٩   سنة١٦أكثر من 

   ١٠٠  ١٢٠  المجموع

  
  

م شمولة ھ ي م ن المنظم ات الت ي  أن غالبی ة منظم ات الأعم ال ال١ من الجدولیتضح 
تل ك  ف ي ح ین، البح ثمن عدد المنظمات المشمولة ب% ٨١سنة وبنسبة  ١٦یقل عمرھا عن 

 وھ ذا ی دل عل ى أن معظ م منظم ات ،%١٩ س نة لا تتج اوز ن سبة ٢٠التي یزید عمرھا عن 
الأعمال الأردنیة ھ ي م ن المنظم ات الحدیث ة والت ي ج اءت م ع تط ویر الت شریعات الأردنی ة 

  .تشجیع القطاع الخاص وخصخصة بعض منظمات القطاع العامو
  

  :طبیعة النشاط
  

  ٢الجدول 
  حسب طبیعة النشاطبتوزیع منظمات الأعمال 

  النسبة المئویة   التكرار  نوع النشاط

   ١٩  ٢٣  نشاط إنتاجي صناعي

   ٢٨  ٣٤  نشاط تجاري سلعي

   ٣٦  ٤٣  نشاط خدمي

   ١٧  ٢٠  نشاط زراعي

  ١٠٠  ١٢٠  المجموع
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 ھ ي ض من القط اع البح ثأن معظ م منظم ات الأعم ال الم شمولة ب ٢من الجدول نجد 
 م  ع ً وھ  ذا یتف  ق ن  سبیا،%١٧وأقلھ  ا ف  ي المج  ال الزراع  ي وبن  سبة % ٣٦الخ  دمي وبن  سبة 

أم ا المنظم ات الزراعی ة فھ ي  ،قتصاد الأردني والتي ف ي معظمھ ا منظم ات خدمی ةلاھیكلة ا
 .ذه المنظماتلصغر حجم ھً  نظراًقلیلة نسبیا

  
  :نالمستخدمی

   

  ٣الجدول 
  حسب عدد المستخدمینبتوزیع منظمات الأعمال 

  النسبة المئویة  التكرار  عدد المستخدمین

   ٢٣  ٢٧   فأقل ٤٠

٣٥  ٤٢  ٨٠-٤١   

٢٣  ٢٨  ١٢٠-٨٠   

   ١٩  ٢٣  ١٢٠أكثر من 

   ١٠٠  ١٢٠  المجموع

  
 ھ ي م ن تل ك الت ي ،البح ثم ن المنظم ات الم شمولة ب% ٥٨ أن ٣یلاحظ من الجدول 
 ً، وبالتالي فھ ي م ن المنظم ات ص غیرة الحج م ن سبیاً، مستخدما٨١یقل عدد العاملین بھا عن 

وھذا یتفق مع ما ھو معروف عن حجم المنظمات الأردنیة والتي ف ي غالبھ ا ص غیرة الحج م 
  .كونھا منظمات خدمیة أو تجاریة لا تحتاج إلى أیدي عاملة كثیرة

  
  

  ٤الجدول 
  حسب الموقع الجغرافيبنظمات الأعمال توزیع م

  النسبة المئویة   التكرار  المحافظة

   ٢٧  ٣٢  عمان

   ٢٤  ٢٩  الزرقاء

   ١٧  ٢٠  إربد 

   ١٢  ١٥  البلقاء

   ٢٠  ٢٤  بقیة المحافظات

   ١٠٠  ١٢٠  المجموع

  
افظتي عم   ان  أن معظ   م منظم   ات الأعم   ال تتواج   د ف   ي مح   ٤یلاح   ظ ف   ي الج   دول 

بینم ا بقی ة المحافظ ات لا % ٣٠ إربد والبلق اء وبن سبة اتلیھا محافظت% ٥١والزرقاء وبنسبة 
  .وھذا یشیر إلى توزیع منظمات الأعمال في العاصمة وما حولھا% ١٩تزید نسبتھا على 
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  ٥جدول ال

  حسب نوع المنظمةبتوزیع منظمات الأعمال 
  النسبة المئویة   التكرار  زیع المنظماتوت

   ٢٧  ٣٢  شركة خاصة فردیة

   ٤١  ٥٠  شركة مساھمة عامة

   ٣٢  ٣٨  شركة مساھمة محدودة

   ١٠٠  ١٢٠  المجموع

  
 ھي شركات م ساھمة البحث أن معظم منظمات الأعمال المشمولة ب٥من الجدول نجد 

 ولع  ل م  رد ذل  ك ھ  و أن ،%٣٢ وأن أقلھ  ا الم  ساھمة الفردی  ة وبن  سبة ،%٤١عام  ة وبن  سبة 
ف ي  ، والت ي ق د تحت اج إل ى است شارات ت سویقیةًالشركات المساھمة العامة ھ ي الأكب ر حجم ا

 الم  شروعات الفردی  ة ف  ي معظمھ  ا منظم  ات ص  غیرة الحج  م وأس  واقھا مح  دودة وربم  ا ح  ین
  .حتیاجاتھا للاستشارات التسویقیة محدودة اتكون 

  
  ٦جدول ال
  النمط الإداري للمنظمةحسب بتوزیع منظمات الأعمال 

  النسبة المئویة   التكرار  النمط الإداري

   ٢٢  ٢٦  مركزي

   ٣٣  ٤٠  مركزي لا

   ٤٥  ٥٤  مختلط 

   ١٠٠  ١٢٠  المجموع

  
 ھ   ي ض   من البح   ثمنظم   ات الأعم  ال الم   شمولة ب أن معظ   م ٦م   ن الج   دول یت  ضح 

 وأن أقلھ ا ،%٤٥المنظمات التي ت صف نف سھا ب الجمع ب ین المركزی ة واللامركزی ة وبن سبة 
 وھ ذا یع ود إل ى أن ھ ذا ،%٢٢ون سبتھ  أن ت ستخدم الأس لوب المرك زي فضلھي تلك التي ت

فت   راض أن ین   در وج   ود نظ   ام لان اإإذ ، ً یمك   ن أن یك   ون الأكث   ر قب   ولا المخ   تلطالأس   لوب
   . ولكن الشائع ھو الجمع بینھما،مركزي كامل مركزي أو لا

  

    ختبار الفرضیات ا
Ho1: الإست   شاریةالمؤس   سات ات الأعم   ال نح   و الج   ودة الكلی   ة لخ   دمات  منظم   إتجاھ   ات 

  . سلبیةإتجاھاتھي التسویقیة 
Ha1: الإست   شاریةالمؤس   سات  منظم   ات الأعم   ال نح   و الج   ودة الكلی   ة لخ   دمات إتجاھ   ات 

  .ةإیجابی إتجاھاتھي التسویقیة 
  
  
  
  
  



  ]٧٣[الغدير

  

 

  ٧الجدول 
   التسویقیةالإستشاریةات المؤسس منظمات الأعمال نحو الجودة الكلیة لخدمات إتجاھات

  العبارة
المتوسط 

  الحسابي
 الانحراف
  المعیاري

 tقیمة 
  المحسوبة

 tقیمة 
  الجدولیة

  tقیمة 
 المعنویة

المؤسسات تقدم 
 التسویقیة الإستشاریة

  خدمات جیدة
٠.٠٠٠  ٢.٧٦١  ٨.٣٤٢  ٠.٤٣٥  ٣.٨٧٩  

  
 فإنن  ا 0.000ة  الجدولی  ة وبم  ستوى دلال  tھ  ي أكث  ر م  ن قیم  ة ة  المح  سوبtبم  ا أن قیم  ة 

نح  و ج  ودة خ  دمات  منظم  ات الأعم  ال إتجاھ  اتن إ الفرض  یة العدمی  ة والت  ي تق  ول ن  رفض
 تجاھ اتالإقبل الفرضیة البدیلة التي تؤك د أن ھ ذه ن و، التسویقیة سلبیةالإستشاریةالمؤسسات 

 t إذا كان  ت قیم  ة ، بقاع  دة الق  رار الت  ي تق  ول ب  رفض الفرض  یة العدمی  ةً وذل  ك عم  لا،ةإیجابی  
 إذا ،وتقب  ل الفرض  یة البدیل  ة وتقب  ل الفرض  یة العدمی  ة ،الجدولی  ةلمح  سوبة أكب  ر م  ن قیمتھ  ا ا

أق  ل م  ن قیمتھ  ا الجدولی  ة وذل  ك یت  ضح م  ن خ  لال المتوس  ط الكل  ي  المح  سوبة tكان  ت قیم  ة 
  .١٣لوسط الحسابي لأداة القیاس وھي  والذي یزید عن ا٣.٨٧٩ومقداره 

Ho2 :الت سویقیة الإست شاریةالمؤس سات جودة خ دمات اد أبع منظمات الأعمال نحو إتجاھات 
  .سلبیة إتجاھاتھي 

Ha2 :الت سویقیة الإست شاریةالمؤس سات  منظمات الأعمال نحو أبعاد جودة خ دمات إتجاھات 
  .ةإیجابی إتجاھاتھي 

  

  ٨جدول ال
   التسویقیةالإستشاریةالمؤسسات  منظمات الأعمال نحو أبعاد جودة خدمات إتجاھات

  البعد
وسط المت

  الحسابي
 الانحراف
  المعیاري

 tقیمة 
  المحسوبة

 tقیمة 
  الجدولیة

 tقیمة 
  المعنویة

  القرار

  رفض 0.000 2.761  6.731 724.  3.857  الملموسیة

  رفض  0.000  2.761  7.231  692.  3.878  الإعتمادیة

  رفض  0.000  2.761  6.974  715.  4.05  الإستجابة

  ضرف  0.000  2.761  6.825  732.  3.945  الأمان

  رفض  0.000  2.761  7.426  687.  3.899  التعاطف

  
 ٣ أعل ى م ن وأع لاه أن الوس ط الح سابي لكاف ة أبع اد الج ودة ھ  ٨یتضح من الج دول 

 منظم ات إتجاھ ات مم ا ی شیر إل ى أن ،درجات القیمة المتوسطة في مقیاس لیكرت الخماس ي
ة وللتأك د م ن ذل ك ت م إیجابی  كان ت الإست شاریةالمؤس سات الأعمال نحو أبعاد ج ودة خ دمات 

 ھ ي أعل ى م ن ، المح سوبة لكاف ة أبع اد ج ودة الخدم ةt حیث تبین أن قیم ة ،tستخدام اختبار ا
ل ب رفض فرض یة الع دم القرار التي تقوحسب قاعدة بو 0.000القیمة الجدولیة وبقیمة معنویة 

یة العدمی ة  وعلی ھ فإنن ا ن رفض الفرض ، الجدولی ةt المح سوبة أعل ى م ن قیم ة t  إذا كانت قیم
المؤس   سات  منظم   ات الأعم   ال نح   و أبع   اد ج   ودة خ   دمات إتجاھ   اتالت   ي ت   نص عل   ى أن 

 إتجاھ  ات ونقب  ل الفرض  یة البدیل  ة الت  ي تق  ول إن ، س  لبیةإتجاھ  اتھ  ي  الت  سویقیة الإست  شاریة
، ةإیجابی   الت  سویقیة ھ  ي الإست شاریةالمؤس  سات منظم ات الأعم  ال نح  و أبع اد ج  ودة خ  دمات 



  ]٧٤             [                        ...اتجاهات منظمات الأعمال نحو مستوى جودة خدمات المؤسسات

 

 فإنن ا نج د أن أكث ر ،ح سب الوس ط الح سابي لإجاب ات المبح وثینب الج ودة وحول أھمی ة أبع اد
 ب أن الف روق ب ین ًعلم ا وأقلھا أھمیة ھ و بع د الملموس یة ،الإستجابةھذه الأبعاد أھمیة ھو بعد 

 درج ة عل ى مقی اس لیك رت ٣.٥ھذه الأبعاد لم تكن كبی رة لكونھ ا جمیعھ ا ج اءت أعل ى م ن 
ستطیع ن مم ا یؤك د أن جمی ع ھ ذه الأبع اد مھم ة ولا  ،ھنف س درجات على المقیاس ٤وأقل من 

  .تجاھل أي منھا
Ho3 :المؤس  سات  منظم  ات الأعم  ال نح  و عناص  ر بع  د الملموس  یة لج  ودة خ  دمات إتجاھ  ات

  . سلبیةإتجاھات التسویقیة ھي الإستشاریة
Ha3 :المؤسسات  منظمات الأعمال نحو عناصر بعد الملموسیة لجودة خدمات إتجاھات

  .ةإیجابی إتجاھات التسویقیة ھي شاریةالإست
  

  ٩جدول ال
   التسویقیةالإستشاریةالمؤسسات  منظمات الأعمال نحو عناصر خدمات إتجاھات

  العنصر
المتوسط 

  الحسابي
 الانحراف
  المعیاري

 tقیمة 
  المحسوبة

 tقیمة 
  الجدولیة

 tقیمة 
  المعنویة

  القرار

تجھیزات 
  حدیثة

  رفض 0.000 2.761  7.425 472.  3.895

تسھیلات مادیة 
  ملائمة

  رفض  0.000  2.761  5.368  534.  3.811

المظھر العام 
  والدیكور

  رفض  0.000  2.761  6.421 577.  3.923

توافق المرافق 
  مع الخدمات

  رفض  0.000  2.761  5.736 463.  3.797

  
 نح  و عناص  ر بع  د الملموس  یة منظم  ات الأعم  ال إتجاھ  ات أن ٩م  ن الج  دول یت  ضح 

اثة التجھیزات وملاءمة التسھیلات المادیة والمظھر العام وال دیكور والتواف ق م ا المتعلقة بحد
ة كونھا تزید عن القیم ة المتوس طة لأداة القی اس إیجابی كانت جمیعھا ،بین المرافق والخدمات

 ،الإست شاریةوالمؤس سات  المظھر الع ام وال دیكورات الداخلی ةة كان إیجابی وأن أكثرھا ،)٣(
 ونوعی ة الخدم ة الت ي الإست شاریةالمؤس سات فرة ف ي اتوافق ب ین المراف ق المت ووأقلھا كان ال

س تخدام قاع دة الق رار الت ي ا الجدولی ة وبt المحسوبة م ع t بالمقارنة بقیمة tستخدام اتؤدیھا وب
 ، المح سوبة أعل ى م ن قیمتھ ا الجدولی ةtتنص عل ى رف ض الفرض یة العدمی ة إذا كان ت قیم ة 

 ٧ المحسوبة أقل من قیمتھا الجدولی ة، وم ن الج دول tة إذا كانت قیمة وقبول الفرضیة العدمی
 المحسوبة ھي أعلى من قیمتھا الجدولیة لجمیع عناص ر بع د tالمشار إلیھ أعلاه نجد أن قیمة 

 منظم ات الأعم ال نح و إتجاھ اتولذا فإننا ن رفض الفرض یة العدمی ة ح ول ك ون ، الملموسیة
 إتجاھ ات س لبیة وتقب ل الفرض یة البدیل ة الت ي تؤك د أنھ ا إتجاھاتعناصر بعد الملموسیة ھي 

  .ةإیجابی
Ho4 :المؤس  سات  خ  دمات  لج  ودةالإعتمادی  ةع  د ُ منظم  ات الأعم  ال نح  و عناص  ر بإتجاھ  ات

  . سلبیةإتجاھاتھي  التسویقیة الإستشاریة
Ha4 :المؤس  سات  لج  ودة خ  دمات الإعتمادی  ة منظم  ات الأعم  ال نح  و عناص  ر بع  د إتجاھ  ات

  .ةإیجابی إتجاھاتھي  التسویقیة ریةالإستشا



  ]٧٥[الغدير

  

 

  ١٠جدول ال
 لجودة خدمات المؤسسات الإعتمادیة منظمات الأعمال نحو عناصر بعد إتجاھات

   التسویقیةالإستشاریة

  العنصر
المتوسط 

  الحسابي
 الانحراف
  المعیاري

 tقیمة 
  المحسوبة

 tقیمة 
  الجدولیة

 tقیمة 
  المعنویة

  القرار

  بالوعود الالتزام
  ة بوقتھاالمعطا

  رفض 0.000  2.761  5.645 547.  3.792

   مراعاة ظروف
  الزبائن

  رفض  0.000  2.761  6.736 673.  4.133

وجود مستشارین 
  متخصصین

  رفض  0.000  2.761  6.981 568.  3.656

 بالعمل ھتمامالإ
  الاستشاري

  رفض  0.000  2.761  5.869 498. 3.942

مة           ملاء
  السجلات

  رفض  0.000  2.761  5.796 685.  3.869

  
 نح   و عناص   ر بع   د منظم   ات الأعم   ال إتجاھ   ات أع   لاه یت   ضح أن ١٠م   ن الج   دول 

فر المتخص صین بالعم ل اوت و الزبائنلتزام بالوقت ومراعاة ظروف لا والمتعلقة باالإعتمادیة
ة نح و كاف ة إیجابی  إتجاھ اتوكذلك ملاءمة ال سجلات كان ت ستشاري وإلمامھم بھذا العمل لاا

 وأقلھ  ا ك  ان ذل  ك الزب  ائنك  ان عن  صر مراع  اة ظ  روف ة إیجابی  اص  ر وأن أكثرھ  ا ھ  ذه العن
 المح  سوبة م  ع tلمقارن  ة قیم  ة  tختب  ار اس  تخدام متعل  ق بوج  ود مست  شارین متخص  صین وباال

 الت  ي ت  نص عل  ى رف  ض ،س  تخدام قاع  دة الق  رارا وبالإعتمادی  ةلعناص  ر بع  د  الجدولی  ة tقیم  ة 
 ١٠ ومن الج دول ،لمحسوبة ھي أعلى من قیمتھا الجدولیة اtالفرضیة العدمیة إذا كانت قیمة 

ولجمی ع عناص ر بع د  المحسوبة ھي أعلى من قیمتھا الجدولی ة t نجد أن قیمة ًآنفاالمشار إلیھ 
 منظم ات الأعم  ال نح  و إتجاھ  اتل  ذا فإنن ا ن  رفض الفرض یة العدمی  ة ح  ول ك ون ، الملموس یة

  .ةإیجابیلفرضیة البدیلة التي تؤكد أنھا  سلبیة ونقبل اإتجاھاتعناصر بعد الملموسیة ھي 
Ho5 :المؤسسات  لجودة خدمات الإستجابة منظمات الأعمال نحو عناصر بعد إتجاھات

  . سلبیةإتجاھات التسویقیة ھي الإستشاریة
Ha5 :المؤسسات لجودة خدمات  الإستجابة منظمات الأعمال نحو عناصر بعد إتجاھات

  .ةإیجابی إتجاھات التسویقیة ھي الإستشاریة
  

  ١١جدول ال
 لجودة خدمات المؤسسات الإستجابة منظمات الأعمال نحو عناصر بعد إتجاھات

   التسویقیةالإستشاریة

  العنصر
المتوسط 

  الحسابي
 الانحراف
  المعیاري

 tقیمة 
  المحسوبة

 tقیمة 
  الجدولیة

 tقیمة 
  المعنویة

  القرار

إعلان وقت تأدیة 
  الخدمة

  رفض 0.000  2.761  5.761 475.  3.875

  سرعة تأدیة الخدمة
  

  رفض  0.000  2.761  6.471 489.  3.968



  ]٧٦             [                        ...اتجاهات منظمات الأعمال نحو مستوى جودة خدمات المؤسسات

 

  العنصر
المتوسط 

  الحسابي
 الانحراف
  المعیاري

 tقیمة 
  المحسوبة

 tقیمة 
  الجدولیة

 tقیمة 
  المعنویة

  القرار

تجاوب الموظفین 
 إستفساراتمع 

  الزبائن

  رفض  0.000  2.761  5.963 634.  4.143

یقوم الموظفون 
بالمساعدة عند 

  الطلب

  رفض  0.000  2.761  7.681 672. 4.211

  
 والمتعلق ة س تجابةالإ المبح وثین نح و عناص ر بع د إتجاھاتأن  ١١من الجدول یتضح 

 الزب  ائنتج  اه الم  وظفین م ع است  شارات ا ووس  رعة تأدی  ة الخدم ةب إعلان وق  ت تأدی  ة الخدم ة 
 وأن أكثرھ ا ،ة نح و كاف ة ھ ذه العناص رإیجابی  إتجاھاتوتقدیمھم المساعدة عند الطلب كانت 

دم  ة  وأقلھ  ا ك  ان إع  لان وق  ت تق  دیم الخ،ة ك  ان المتعل  ق بتق  دیم الم  ساعدة عن  د الطل  بإیجابی  
س تخدام قاع  دة الق  رار ا المح سوبة م  ع قیمتھ ا الجدولی  ة وبt لمقارن ة قیم  ة tختب  ار اس تخدام اوب

 المحسوبة أعلى من قیمتھا الجدولی ة tالتي تنص على رفض الفرضیة العدمیة إذا كانت قیمة 
 ١١ المحسوبة أقل من قیمتھا الجدولیة وم ن الج دول tوقبول الفرضیة العدمیة إذا كانت قیمة 

ع د ُ المحسوبة ھي أعلى من قیمتھا الجدولیة ولكافة عناص ر بtلمشار إلیھ أعلاه نجد أن قیمة ا
م ال نح و  منظم ات الأعإتجاھ اتن رفض الفرض یة العدمی ة ح ول ك ون  ولذا فإننا ،الإستجابة
  .ة إیجابی وتقبل الفرضیة البدیلة التي تؤكد أنھا ، سلبیةإتجاھاتعد الملموسیة ھي ُعناصر ب

Ho6 :المؤس   سات  منظم   ات الأعم   ال نح   و عناص   ر بع   د الأم   ان لج   ودة خ   دمات جاھ   اتإت
  . سلبیةإتجاھات التسویقیة ھي الإستشاریة

Ha6 :المؤس   سات  منظم   ات الأعم   ال نح   و عناص   ر بع   د الأم   ان لج   ودة خ   دمات إتجاھ   ات
  .ةإیجابی إتجاھات التسویقیة ھي الإستشاریة

  

  ١٢جدول ال
 الإستشاریة لجودة خدمات المؤسسات ر بعد الأمان منظمات الأعمال نحو عناصإتجاھات

  التسویقیة

  العنصر
المتوسط 

  الحسابي
 الانحراف
  المعیاري

 tقیمة 
  المحسوبة

 tقیمة 
  الجدولیة

 tقیمة 
  المعنویة

  القرار

  رفض 0.000  2.761  6.375 563.  3.775  الثقة بالتعامل

  رفض  0.000  2.761  5.696 647.  4.213  الأمن بالمعلومات

  رفض  0.000  2.761  6.723 489.  4.146  وك الجیدالسل

  رفض  0.000  2.761  5.486 532. 3.647  الدعم الإداري

  
المتعلق ة بالثق ة  المبحوثین نحو عناص ر بع د الأم ان إتجاھات أن ١٢من الجدول یتبین 

 وأن ،ة نحو كافة ھذه العناصرإیجابی إتجاھاتكانت والأمن والسلوك الحمید والدعم الإداري 
 لمقارن ة tختب ار اس تخدام اة ك ان ال شعور ب الأمن وأقلھ ا ك ان ال دعم الإداري وبإیجابیثرھا أك

س  تخدام قاع  دة الق  رار الت  ي ت  نص عل  ى رف  ض ا الجدولی  ة وبt المح  سوبة م  ع قیم  ة tقیم  ة 
 المح  سوبة أعل  ى م  ن قیمتھ  ا الجدولی  ة وقب  ول الفرض  یة tالفرض  یة العدمی  ة إذا كان  ت قیم  ة 

 الم شار إلی ھ ١٢وم ن الج دول ،  المح سوبة أق ل م ن قیمتھ ا الجدولی ةtم ة العدمیة إذا كانت قی
عد الأمان ل ذا ُ المحسوبة ھي أعلى من قیمتھا الجدولیة ولكافة عناصر بtفإننا نجد قیمة  أعلاه



  ]٧٧[الغدير

  

 

عد الأم ان ُ منظمات الأعمال نحو عناصر بإتجاھاتفإننا نرفض الفرضیة العدمیة حول كون 
  .ة إیجابیلفرضیة البدیلة التي تؤكد أنھا  سلبیة ونقبل اإتجاھاتھي 
Ho7 :المؤس  سات  لج  ودة خ  دمات التع  اطف منظم  ات الأعم  ال نح  و عناص  ر بع  د إتجاھ  ات

  . سلبیةإتجاھات التسویقیة ھي الإستشاریة
Ha7 :المؤس  سات  لج  ودة خ  دمات التع  اطف منظم  ات الأعم  ال نح  و عناص  ر بع  د إتجاھ  ات

  .ةابیإیج إتجاھات التسویقیة ھي الإستشاریة
  

  ١٣جدول ال
 الإستشاریة لجودة خدمات المؤسسات  منظمات الأعمال نحو عناصر بعد التعاطفإتجاھات

  التسویقیة

  العنصر
المتوسط 

  الحسابي
 الانحراف
  المعیاري

 tقیمة 
  المحسوبة

 tقیمة 
  الجدولیة

 tقیمة 
  المعنویة

  القرار

تفھم مشكلات 
  الزبائن

  رفض 0.000 2.761  7.316 489. 3.869

معرفة حاجات 
  الزبائن

  رفض  0.000  2.761  5.621 568.  3.924

الالتزام بتقدیم 
  الخدمات الطارئة

  رفض  0.000  2.761  6.246 631.  3.743

 بمصالح ھتمامالإ
  الزبائن

  رفض  0.000  2.761  5.829 545. 3.825

  رفض  0.000  2.761 6.936 579. 4.134  كفایة وقت العمل

  
 المبح  وثین نح  و عناص  ر بع  د التع  اطف إتجاھ  ات  أع  لاه یت  ضح أن١٣م  ن الج  دول 

لت زام بتق دیم الخ دمات لا بم صالحھم واھتم ام وحاج اتھم والإالزب ائنوالمتعلقة بتفھم م شكلات 
ة ھ ي المتعلق ة بكفای ة إیجابی  وأن أكثرھ ا ،ةإیجابی الطارئة وكفایة وقت العم ل كان ت جمیعھ ا 

دة الق رار الت ي ت نص عل ى رف ض الفرض یة ة ھي المتعلقة بتقدیم قاعإیجابیوقت العمل وأقلھا 
 المح  سوبة أعل  ى م  ن قیمتھ  ا الجدولی  ة وقب  ول الفرض  یة العدمی  ة إذا tالعدمی  ة إذا كان  ت قیم  ة 

 المشار إلیھ أعلاه فإنن ا نج د ١٣ المحسوبة أقل من قیمتھا الجدولیة ومن الجدول tكانت قیمة 
 ل ذا فإنن ا ، عناص ر بع د التع اطف المحسوبة ھي أعل ى م ن قیمتھ ا الجدولی ة ولكاف ةtأن قیمة 

 منظمات الأعمال نحو عناصر بعد الأم ان ھ ي إتجاھاتنرفض الفرضیة العدمیة حول كون 
  .ة إیجابی ونقبل الفرضیة البدیلة التي تؤكد أنھا ، سلبیةإتجاھات

Ho8 : خ   تلاف ب   ین الج   ودة المدرك   ة والج   ودة المتوقع   ة لأبع   اد ج   ودة الخ   دمات الا یوج   د
  . لتسویقیة االإستشاریة

Ha8 : خ   تلاف ب   ین الج   ودة المدرك   ة والج   ودة المتوقع   ة لأبع   اد ج   ودة الخ   دمات ایوج   د
  .  التسویقیةالإستشاریة
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  ١٤الجدول 
 لجودة خدمات المؤسسات للأبعاد الرئیسةمقارنة بین الجودة المدركة والجودة المتوقعة 

   التسویقیةالإستشاریة

  البعد
 المتوسط الحسابي

دركة للجودة الم
  )ةالفعلی(

الجودة 
  المتوقعة

الجودة (الفرق 
المدركة والجودة 

  )الموقعة

 tقیمة 
  المعنویة

  القرار

  رفض 0.000  268. - 4.125 3.857  الملموسیة

  رفض  0.000  299. - 4.271  3.878  الإعتمادیة

  رفض  0.000  459. 3.986  4.05  الإستجابة

  رفض  0.000  285. 4.158 3.945  الأمان

  رفض  0.000 296. 3.978 3.682  التعاطف

  رفض  0.000 297. 4.104 3.899  المتوسط الكلي

  
أع لاه یت ضح أن ھ یوج د ف رق ب ین الج ودة المدرك ة أي الج ودة الفعلی ة  ١٤من الجدول 

وكم ا ،  التسویقیة وبین الجودة المتوقع ةالإستشاریةالمؤسسات لكل بعد من أبعاد جودة خدمة 
 القیم ة المدرك ة أق ل م ن القیم ة المتوقع ة ل ذلك كان ت ،ذا الف رق لھ السالبة الإشارة ظھر ذلكت

 للمقارن  ات الثنائی  ة تب  ین أن t اختب  اروك  ذا بالن  سبة للمتوس  ط الكل  ي وب  إجراء ،ولكاف  ة الأبع  اد 
 عل ى قاع دة القب ول الت ي ت نص عل ى ًعتم اداال ذا فإنن ا و،الف رق ھ ام إح صائیة لجمی ع الأبع اد 

 المعنوی  ة ھ  ي أعل  ى م  ن م  ستوى القب  ول ورف  ض tت قیم  ة  العدمی  ة إذا كان  قب  ول الفرض  یة
 t المعنوی  ة ھ  ي أق  ل م  ن م  ستوى القب  ول وبم  ا أن قیم  ة tقیم  ة الفرض  یة العدمی  ة إذا كان  ت 

 والأم ان والتع اطف ھ ي أق ل م ن م ستوى الإس تجابةو عتمادیةلإاالمعنویة لأبعاد الملموسیة و
الت ي تؤك د أن د ونقب ل الفرض یة البدیل ة فإننا نرفض الفرضیة العدمیة لھذه الأبع ا% ٥القبول 

 بین أبعاد الجودة المدركة والمتوقعة من قبل منظمات الأعمال للخدمة المقدمة م ن ًھناك فرقا
  .وأن القیمة المتوقعة ھي أعلى من القیمة المدركة، الإستشاریةالمكاتب 

قیم ة المدرك ة أما بالنسبة للأبعاد مجتمعة ومن خلال المتوسط الكلي ف إن الف رق ب ین ال
ل  ذا فإنن  ا ن  رفض ،% ٥ وعن  د م  ستوى القب  ول المح  دد ً إح  صائیاًوالقیم  ة المتوقع  ة ك  ان ھام  ا

الفرضیة العدمیة حول عدم وجود ف رق ب ین القیم ة المدرك ة والقیم ة المتوقع ة لأبع اد الج ودة 
  .مجتمعة

Ho9 : ة الخ دمات ختلاف بین الجودة المدركة والجودة المتوقعة لعناص ر أبع اد ج ودالا یوجد
  .  التسویقیةالإستشاریة

Ha9 : بین الجودة المدركة والجودة المتوقعة لعناصر أبعاد جودة الخدمات اختلافیوجد 
  . التسویقیةالإستشاریة
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  ١٥الجدول 
المؤسسات والجودة المتوقعة لعناصر أبعاد جودة خدمات مقارنة بین الجودة المدركة 

   التسویقیةالإستشاریة

  العنصر
الجودة 
  المدركة

الجودة 
  المتوقعة

  الفرق
 tقیمة 

  المعنویة
  القرار

  رفض 0.000  - 156. 4.051 3.895  تجھیزات خدمیة

  رفض  0.000  - 336. 4.147  3.811  مةئتسھیلات مادیة ملا

  رفض  0.000  - 399. 4.322  3.923  المظھر العام والدیكور

  رفض  0.000  - 183. 3.980 3.797  توافق المرافق مع الخدمات

  رفض  0.000 - 365. 4.157 3.792   بالوعود في وقتھاالالتزام

  رفض  0.000 - 213. 4.346 4.133  الزبائنمراعاة ظروف 

  رفض  0.000 - 462. 4.188 3.656  وجود مستشارین متخصصین

  رفض  0.000 - 415. 4.357 3.942  الإلمام بالعمل الإستشاري

  رفض  0.000 - 508. 4.377 3.869  مة السجلاتءملا

  قبول 0.120 - 086. 3.961 3.875  إعلان وقت الخدمة

  رفض 0.032 - 144. 4.112 3.968  سرعة تأدیة الخدمة

  قبول 0.314 - 007. 4.150 4.143  الاستفساراتالتجاوب مع 

  رفض  0.000 + 490. 3.721 4.211  تقدیم المساعدة عند الطلب

  ضرف  0.000 - 387. 4.162 3.775  الثقة بالتعامل

  رفض  0.000 - 192. 4.405 4.213  الأمن بالمعلومات

  قبول 0.111 - 090. 4.236 4.146  السلوك الجید

  رفض 0.000 - 243. 3.829 3.647  الدعم الإداري

  قبول 0.207 - 048. 3.917 3.869  تفھم المشكلات

  رفض 0.000 - 161. 4.085 3.924  معرفة الحاجات

  رفض 0.009 - 131. 3.874 3.743  الخدمات الطارئة

  رفض 0.043 - 117. 3.942 3.825  الزبائنمصالح 

  قبول 0.134 + 071. 4.072 4.143  كفایة وقت العمل

  
وب  ین ) الج  ودة الفعلی  ة(أن  ھ یوج  د ف  رق ب  ین الج  ودة المدرك  ة  ١٥یت  ضح م  ن الج  دول 

ً  س الباوأن ھذا الفرق ك ان ف ي مجمل ھ،الجودة المتوقعة لكل عنصر من عناصر أبعاد الجودة 
ً  عن  صري تق  دیم الم  ساعدة عن  د الطل  ب وكفای  ة وق  ت العم  ل حی  ث ك  ان الف  رق موجب  ام  ا ع  دا

بمعنى أن القیمة المدركة كانت أعلى من القیمة المتوقعة بالنسبة لھذین العنصرین كما اتضح 
 المشار إلیھ أعلاه أن الفروق كانت ھامة إحصائیا وأعلى من م ستوى نفسھ ١٤ومن الجدول 

ما عدا العناصر المتعلقة بالسلوك وتفھم الم شكلات % ٥وھو  ،البحثالمعتمد في ھذه القبول 
حی ث كان ت الف روق ،والتجاوب مع الاستفسارات وإع لان وق ت الخدم ة وكفای ة وق ت العم ل 

ح  سب قاع  دة الق  رار الت  ي ت  نص عل  ى رف  ض بن م  ستوى القب  ول وبن  اء علی  ھ وع   ةخارج  
وقب  ول الفرض  یة ،ض  من م  ستوى القب  ول عنوی  ة للف  رق الفرض  یة العدمی  ة إذا كان  ت القیم  ة الم

وبن اء علی ھ فإنن ا  % ٥العدمیة إذا كانت القیمة المعنویة للفرق أقل م ن م ستوى القب ول وھ و 
ن  رفض فرض  یة الع  دم لكاف  ة العناص  ر م  ا ع  دا عناص  ر ال  سلوك الجی  د وتفھ  م الم  شكلات 

حی ث تقب ل الفرض یة ،م ل وكفای ة وق ت العوالتجاوب مع الاستفسارات وإعلان وق ت الخدم ة 
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أم ا بالن سبة لبقی ة العناص ر فإنن ا نقب ل الفرض یة البدیل ة والت ي  ،العدمیة بالنسبة لھذه العناص ر
 وأن ھذا الفرق ف ي مجمل ھ س الب ، بین الجودة المدركة والجودة المتوقعةًاتؤكد أن ھنالك فرق

  .لعنصرین فقطً آنفا وكما ذكر ً من عناصر الجودة بینما كان موجباً عنصرا٢٠ لـ
 یلی  ھ تق  دیم ً وك  ان س  البا،لق  د ك  ان أكب  ر ف  رق ھ  و م  ا یتعل  ق بم  دى ملاءم  ة ال  سجلات

نتباه حول تفاوت إجابات منظم ات الأعم ال لاھذا یثیر ا  و وھو موجب،المساعدة عن الطلب
أق ل الف روق فك ان یتعل ق بالتج اوب م ع الاستف سارات أم ا ،في تقی یم وتق دیر عناص ر الج ودة 

  .وھو سالب
Ho10 : الإست  شاریة منظم  ات الأعم  ال نح  و ج  ودة الخ  دمات إتجاھ  اتلا یوج  د علاق  ة ب  ین 

  . المؤسسات ھذه عنالتسویقیة وبین مستوى رضا ھذه المنظمات 
Ha10 : الإستشاریة منظمات الأعمال نحو جودة الخدمات إتجاھاتیوجد علاقة بین 

  .المؤسسات ھذه عنالتسویقیة وبین مستوى رضا ھذه المنظمات 
  
  ١٦الجدول 

 المؤسسات منظمات الأعمال ومستوى رضاھا عن خدمات إتجاھاتالعلاقة بین 
   التسویقیةالإستشاریة

  القرار  R  R2   المعنویةFقیمة    الجدولیةFقیمة    المحسوبةFقیمة 

  رفض 468.  684. 0.000 3.213 35.350

  
جدولی  ة وبقیم  ة  الF المح  سوبة ھ  ي أعل  ى م  ن قیم  ة F أن قیم  ة ١٦م  ن الج  دول یتب  ین 

 مم  ا یعن  ي رف  ض الفرض  یة العدمی  ة الت  ي ت  نص عل  ى ع  دم وج  ود علاق  ة ب  ین 0.000معنوی  ة 
 وم ستوى الرض ا وقب ول الفرض یة البدیل ة الت ي تؤك د وج ود مث ل  منظمات الأعم الإتجاھات

R و R  الارتباطمعامله ھذه العلاقة والذي أكد
 ض من  إل ى أن العلاق ة كان ت والت ي أش ارت2

  . المعنویةFحسب القیمة المعنویة لـ بقة المقبولة حدود العلا
Ho11 : ھذه المنظم ات إتجاھاتیوجد تأثیر لخصائص منظمات الأعمال على العلاقة بین لا 

 الت  سویقیة ورض  ا ھ  ذه المنظم  ات ع  ن ھ  ذه الإست  شاریة الخ  دمات مؤس  ساتنح  و 
   .المؤسسات

Ha11 :ھ ذه المنظم ات إتجاھ اتن یوجد تأثیر لخصائص منظم ات الأعم ال عل ى العلاق ة ب ی 
 الت  سویقیة ورض  ا ھ  ذه المنظم  ات ع  ن ھ  ذه الإست  شاریة الخ  دمات مؤس  ساتنح  و 

  .المؤسسات
 ANOVAختبار تحلی ل التب این استخدام اختبار ھذه الفرضیة با نتیجة ١٧یبین الجدول 

 منظم  ات الأعم  ال لأبع  اد ج  ودة الخدم  ة إتجاھ  اتختلاف  ات ف  ي اللتع  رف عل  ى م  دى وج  ود 
 وفق  ا لخ  صائص ھ  ذه الإست  شاریة المؤس  ساتوعلاقت  ھ برض  اھم ع  ن خ  دمات  یةالإست  شار
  .المنظمات
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  ١٧الجدول 

 ھذه المنظمات نحو جودة خدمات إتجاھاتتأثیر خصائص منظمات الأعمال مع العلاقة بین 
   التسویقیة ورضاھم عنھاالإستشاریةالمؤسسات 

  الفرضیة العدمیة  الخاصیة
 Fقیمة 

  المحسوبة
 Fقیمة 

  الجدولیة
 Fقیمة 

  المعنویة
  القرار

 عمر المنظمة

 ف  يلا یوج  د ت  أثیر لعم  ر المنظم  ة 
 منظم   ات إتجاھ   اتالعلاق   ة ب   ین 

الأعم    ال ورض    اھم ع    ن ج    ودة 
 المؤسساتخدمات ھذه 

  قبول 2.461  1.893 0.743

  
  المنظمةنشاط 

لا یوج     د ت     أثیر لطبیع     ة ن     شاط 
 إتجاھ ات العلاق ة ب ین فيالمنظمة 

ورض  اھم ع  ن منظم  ات الأعم  ال 
  المؤسساتجودة خدمات ھذه 

  
0.372  
 

  قبول 3.975 1.957

عدد 
المستخدمین 

  في المنظمة

لا یوج  د ت  أثیر لع  دد الم  ستخدمین 
 منظم ات إتجاھ ات العلاقة بین في

الأعم    ال ورض    اھم ع    ن ج    ودة 
  المؤسساتخدمات ھذه 

  قبول 3.854 2.736  0.597

الموقع 
الجغرافي 

  للمنظمة

 الجغراف   ي لا یوج  د ت   أثیر للموق  ع
 منظم ات إتجاھ ات العلاقة بین في

الأعم    ال ورض    اھم ع    ن ج    ودة 
  المؤسساتخدمات ھذه 

  قبول 2.768 3.417 0.839

  نوع المنظمة

 ف  يلا یوج  د ت  أثیر لن  وع ال  شركة 
 منظم   ات إتجاھ   اتالعلاق   ة ب   ین 

الأعم    ال ورض    اھم ع    ن ج    ودة 
  المؤسساتخدمات ھذه 

  قبول 2.357 2.324 0.743

النمط 
  الإداري

 یوجد تأثیر للنمط الإداري ال ذي لا
 العلاق   ة ب   ین ف   يتتبع   ھ المنظم   ة 

 منظم       ات الأعم       ال إتجاھ       ات
ورض  اھم ع  ن ج  ودة خ  دمات ھ  ذه 

  المؤسسات

  قبول 3.062 3.214 0.952

  
ف  ي  أن  ھ لا یوج د ت  أثیر لأي م ن خ  صائص منظم ات الأعم  ال ١٧م  ن الج دول یت ضح 

المؤس سات ة الخدمات المقدمة م ن قب ل  ھذه المنظمات نحو مستوى جودإتجاھاتالعلاقة بین 
ن  ھ وبغ  ض النظ  ر ع  ن إ أي ، الت  سویقیة وم  ستوى رض  اھم ع  ن ھ  ذه الخ  دماتالإست  شاریة

بعمر ونشاط ونوع المنظمة وطبیعة نشاطھا وعدد العاملین ل دیھا خصائص المنظمة المتعلقة 
  .الإداريونمطھا 

  
  مناقشة النتائج

ن إ، وًاإیجابی  الت سویقیة ك ان الإست شاریة  منظمات الأعم ال نح و ج ودة الخدم ةإتجاھات .١
وھذا البع د ی شمل إع لان وق ت ،ة في تقییم الجودة إیجابی كان أعلى الأبعاد الإستجابةبعد 

، والم ساعدة عن د الزبائن، وسرعة تأدیة الخدمة، والتجاوب مع استفسارات تقدیم الخدمة
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 ھذا البعد حداثة التجھی زات،  ویشمل،ةإیجابی، وأن بعد الملموسیة كان أقل الأبعاد الطلب
، المظھر الع ام وال دیكور وتواف ق المراف ق م ع نوعی ة الخدم ة لمادیةملاءمة التسھیلات ا

  . المقدمةالإستشاریة
المكون ة ) ، الأم ان والتع اطفالإس تجابة، الإعتمادی ةالملموسیة، (تختلف الأبعاد الخمسة  .٢

 ، مستوى رضا منظم ات الأعم ال في درجة تأثیر كل منھا فيالإستشاریةلجودة الخدمة 
 الت  سویقیة مراع  اة ذل  ك عن  د تط  ویر الإست  شاریةالمؤس  سات مم  ا یعن  ي أن عل  ى إدارة 

 ھ ذا الاخ تلاف الن سبي ، لإن الت سویقیة الإست شاریةستراتیجیة المتعلقة بجودة الخدم ة لإا
  .ستراتیجیةلإلكل بعد من ھذه الأبعاد یحدد أھمیة ھذا البعد من ھذه ا

 الإست  شاریةت الأعم  ال م  ستوى مناس  ب م  ن الرض  ا ع  ن ج  ودة الخ  دمات ل  دى منظم  ا .٣
 إتجاھ اتبالرغم م ن أن  ، التسویقیةالإستشاریةمن قبل المؤسسات التسویقیة المقدمة لھا 

 المقدم ة فعلی ا مقارن ة م ع الج ودة الت ي الإست شاریةمنظمات الأعمال نحو ج ودة الخدم ة 
الجودة المتوقع ة م ن قب ل منظم ات الأعم ال ن إ أي ًتتوقعھا ھذه المنظمات كان منخفضا

  ً. التسویقیة كانت أعلى من الخدمة المقدمة فعلاالإستشاریةفي الخدمات 
 أظھ رت نت ائج إذ ،المدرك ة ع ن المتوقع ة الت سویقیة الإست شاریةتختلف ج ودة الخ دمات  .٤

 ب  ین م  ستوى الج  ودة الفعلی  ة والج  ودة المتوقع  ة وخاص  ة عن  صر ًا أن ھن  اك تباین  البح  ث
 حی ث كان ت القیم ة الفعلی ة أق ل م ن القیم ة الإعتمادی ةملاءمة السجلات من عناصر بعد 

 ك ان العن صر ف ي ح ین ،كانت سلبیة في ھذا العن صر تجاھاتالإأن  مما یعني ،المتوقعة
 ھ  و أكث  ر العناص  ر الإس  تجابةالمتعل  ق بعن  صر تق  دیم الم  ساعدة عن  د الطل  ب م  ن بع  د 

ة بمعن  ى أن القیم  ة إیجابی  ة الفعلی  ة والقیم  ة المتوقع  ة  ك  ان الف  رق ب  ین القیم  إذ ،ةإیجابی  
وھ  ذا ی دل عل ى م  ستوى جی د لھ  ذا العن صر م  ن ، الفعلی ة ھ ي أعل  ى م ن القیم  ة المتوقع ة

  .وجھة نظر منظمات الأعمال
 منظم ات الأعم ال نح و ج ودة خ دمات إتجاھ ات ب ین ًة ھامة إحصائیاإیجابییوجد علاقة  .٥

 ،المؤس ساترض ا ھ ذه المنظم ات ع ن خ دمات ھ ذه  الت سویقیة والإست شاریةالمؤسسات 
ى بمستوى مناسب من الرض ا ل دى منظم ات الأعم ال ظتحالمؤسسات مما یعني أن ھذه 

  . تستطیع أن تبني علیھ في تعاملھا مع الزبائن
  

  المضامین التسویقیة

 الت  سویقیة معرف  ة حاج  ات ورغب  ات منظم  ات الأعم  ال الإست  شاریةالمؤس  سات إن عل  ى  .١
العم ل عل  ى تھیئ ة نف سھا لمواجھ  ة ھ ذه الاحتیاج ات ومتابع  ة التط ورات الت  ي الأردنی ة و

تح  دث ف  ي الأس  واق المحلی  ة والخارجی  ة وت  وفیر البیان  ات الت  ي ت  ساعدھا عل  ى تق  دیم 
 .الاستشارات المناسبة لمنظمات الأعمال عند طلبھا

ل  الت  سویقیة وب  ین منظم  ات الأعم  االإست  شاریةالمؤس  سات تط  ویر علاق  ة جی  دة ب  ین  .٢
س تراتیجیات على أساس تبن ي الإالمؤسسات  الأمر الذي یستدعي أن تعمل ھذه ،الأردنیة

 الحالیین في علاق ة م ستدامة الزبائن والتمسك بالزبائنالتي تساعد على جذب العدید من 
 .بناءالتطویر وال ًفضلا عن ،وعلى المدى الطویل

 ع ن أس واق جدی دة البح ثمساعدة منظمات الأعمال في  الإستشاریةالمؤسسات إن على  .٣
 وذل  ك ع  ن طری  ق إج  راء البح  وث والدراس  ات م  ن ھ  ذه ،لأس  واق الحالی  ةع  ن اً ف  ضلا

الأسواق والمشاركة بالمؤتمرات والندوات التي تعقد في المجالات الت سویقیة وح ث ھ ذه 
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والدولی ة بھ دف تق دیم منتجاتھ ا للزب ائن المنظمات على المشاركة في المعارض المحلی ة 
 .ه المعارضمن خلال ھذ

ھي أعلى من الجودة الفعلیة الت ي  التسویقیة المتوقعة الإستشاریةإن كون جودة الخدمات  .٤
 وأن ھ  ذا التب  این ب  ین م  ستوى الج  ودة الفعلی  ة ، الاست  شارات الت  سویقیةمؤس  ساتتق  دمھا 

 الت سویقیة مراع اة ذل ك الإست شاریةالمؤس سات والجودة المتوقعة و یعن ي أن عل ى إدارة 
 ب أن م ستوى الج  ودة ً علم االزب ائنخ دمات الت ي تق دمھا لتتناس ب م ع توقع ات وتط ویر ال

في الوص ول إل ى المؤسسات  مما یسھل خطة ھذه ً، كان جیداالزبائنحسب تقییم بالفعلي 
 .المستوى المطلوب من قبل منظمات الأعمال

ج ودة ل ى أبع اد  ال ذي ی ستند إServqualحسب مقیاس ب الإستشاریةإن تقییم جودة الخدمة  .٥
 الفوری   ة، البع   د التوكی   دي الإس   تجابة، الإعتمادی   ةال   دلیل الم   ادي الملم   وس، (الخدم   ة 

 كم ا ف ي ، الت سویقیةالإست شاریةلدراسة جودة الخدم ة ً یمكن أن یكون مناسبا) والتعاطف
 الت ي ق د یجعلھ ا مختلف ة بع ض الإست شاریةبقیة الخدمات مع مراع اة خ صائص الخدم ة 

 .خدماتالشيء من بقیة أنواع ال

 الإست  شاریةالمؤس  سات ھ  ا نح  و ج  ودة خ  دمات إتجاھاتإن منظم  ات الأعم  ال تت  شابھ ف  ي  .٦
 وبغض النظر عن خصائص كل منظمة م ن ھ ذه المنظم ات م ن حی ث الن وع ،التسویقیة

 ولع ل ،والحجم والموقع الجغرافي وعدد العاملین وطبیعة النشاط الذي تمارس ھ المنظم ة
 .ولغایات متشابھةالمؤسسات  تحتاج إلى خدمات ھذه ذلك یعود إلى أن جمیع المنظمات

  
  التوصیات

 ھ ذا الذي أظھرت ھ نت ائج یجابي التسویقیة للاتجاه الإالإستشاریةالمؤسسات مراعاة إدارة  .١
 ف  ي إیج  ابي الت  سویقیة باعتب  ار أن ھ  ذا مؤش  ر الإست  شاریة نح  و ج  ودة الخ  دمات البح  ث

 .تعاملھا مع منظمات الأعمال

 ك ان أكث ر ھ ذه الإس تجابةن بع د إ إذ ،ف ي تقی یم أبع اد الج ودة المختلف ةمراعاة الاختلاف  .٢
بم ا یعن ي  ، وأخی را الملموس یةالإعتمادیة ذلك بعد الأمان والتعاطف ثم یليالأبعاد سلبیة 

 بعناص ره المختلف ة والممث ل الإس تجابة تعزی ز بع د الإست شاریةالمؤس سات  ھ ذه  علىأن
 .وتحسین مستوى جودة الأبعاد الأخرى

عتم  اد ب  رامج تدریبی  ة مناس  بة لتنمی  ة وتط  ویر مھ  ارات ا بالعن  صر الب  شري وھتم  املإا .٣
موظفیھ  ا ف  ي التعام  ل م  ع منظم  ات الأعم  ال كج  زء م  ن عملی  ة تط  ویر ج  ودة الخدم  ة 

 . التسویقیةالإستشاریة

 إل ى منظم ات الإست شاریة الت سویقیة ف ي ت سویق خ دماتھا الإست شاریةالمؤسسات  إھتمام .٤
 وم ا یمك ن أن تقدم ھ ، الت سویقیةالإست شاریةل توض یح طبیع ة خ دماتھا الأعمال من خلا

 ومم ا یحق ق م ن مزای ا للمنظم ات ،من فوائد للمنظم ات الم ستفیدة م ن ھ ذه الاست شارات
 .التي استفادت من ھذه الخدمات

مراع    اة التوقع    ات العالی    ة لمنظم    ات الأعم    ال للم    ستوى المطل    وب لج    ودة الخدم    ة  .٥
 المقدم   ة م   ن قب   ل الإست   شاریة وتط   ویر الأداء الفعل   ي للخدم   ة  الت   سویقیةالإست   شاریة

 ،الإست شاریة الاستشارات التسویقیة لتحقیق تطابق بین التوق ع والواق ع للخدم ة مؤسسات
 .وذلك للبقاء ضمن نطاق ودائرة ھذا التوقع
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 أھمی ة إقام ة علاق ات جی دة وطویل ة الم دى م ع الإستشاریةالمؤسسات أن تدرك إدارات  .٦
 ج   دد م   ن خ   لال ھ   ذه زب   ائن للعم   ل عل   ى ك   سب ولائھ   م وج   ذب ،الأعم   المنظم   ات 
ة ع ن ج ودة خ دمات إیجابی  وما یمكن أن تنقلھ للزب ائن الآخ رین م ن ص ورة ،المنظمات
 . التسویقیةالإستشاریةالمكاتب 

  
  قتراحات للبحوث المستقبلیةا

 . التسویقیةالإستشاریة نظر المؤسساتھة دراسة الجودة من وج .١

 الإست   شاریةالمؤس   سات  خدم   ة الأداء لج   ودة لقی   اس Servperfاس الأداء س   تخدام مقی   ا .٢
 .البحث ھذا المستخدم في Servqualاس یومقارنة النتائج بمق

 أو الزراعی ة لمعرف ة الإنتاجی ةاختیار منظمات أعمال في قطاع ات مح ددة كالخدمی ة أو  .٣
 .مدى حاجتھم للاستشارات التسویقیة وجودة ھذه الخدمات

ختلاف   ات ب   ین ھ   ذه رف   ة الإ ومعاقت   صاديات مقارن   ة لأكث   ر م   ن قط   اع إج   راء دراس    .٤
 .القطاعات

  
  المراجع

   المراجع باللغة العربیة-ًأولا
، م  دى رض  ا ال  شركات ال  صناعیة الأردنی  ة ع  ن خ  دمات ٢٠٠٧ ،أب  و جلی  ل، محم  د من  صور .١

 . الأردن –، رسالة ماجستیر، جامعة عمان العربیة، عمان الإستشاریةالمكاتب 

 .دار مجدلاوي للنشر والتوزیع: ، إدارة الاستشارات، عمان ٢٠٠٠ة، نادر، أحمد، أبو شیخ .٢

 ف ي الزب ائن، أث ر ج ودة الخدم ة عل ى الربحی ة ورض ا ٢٠٠٠أبو موس ى، رس میة أحم د أم ین،  .٣
دراس  ة مقارن  ة ب  ین بن  ك الإس  كان والبن  ك الإس  لامي، رس  الة ماج  ستیر، : الم  صارف الأردنی  ة 

 .الأردنالمفرق، : جامعة آل البیت 

، الاتج  اه الح  دیث للاست  شارات، من  شورات المنظم  ة العربی  ة للعل  وم ١٩٨١بوح  وش، عم  ار،  .٤
 .الإداریة

، إدراك الم  ستھلك لج  ودة الخ  دمات الم  صرفیة، رس   الة ١٩٩٢الجم  ل، غ  انم جمی  ل زھ  دي،  .٥
 .عمان، الأردن: ماجستیر، الجامعة الأردنیة 

سیاح نح و ج ودة الخ دمات الفندقی ة المقدم ة  ال تجاھ ات العوامل المح ددة لإ٢٠٠٧الحامد، أحمد  .٦
في فنادق فئة الخمسة نجوم في أمانة عمان الكب رى، دراس ة میدانی ة، رس الة ماج ستیر، جامع ة 

 .عمان العربیة للدراسات العلیا 

 م  دى إدراك الع  املین ف  ي البن  وك التجاری  ة لأن  شطة ،٢٠٠٥ ،الح  داد، ش  فیق والغ  دیر، حم  د .٧
 میدانیة على البنوك التجاری ة ف ي الأردن، المجل ة الأردنی ة للعل وم دراسة: التسویق الاجتماعي 

  .١، العدد ٨التطبیقیة، مجلد 

، مدى رضا منظمات الأعمال عن خدمات ش ركات الت أمین ٢٠٠٨ ،حداد، شفیق والغدیر، حمد .٨
ي منطق  ة عم  ان الكب  رى، دراس  ة میدانی  ة، المجل  ة الأردنی  ة للعل  وم التطبیقی  ة، الع  دد الأول، ـ  ـف
  .١١لمجلد ا

 .البیان للطباعة والنشر: ، تسویق الخدمات المصرفیة، القاھرة ١٩٩٩الحداد، عوض،  .٩

توقع ات وإدراك عم لاء : ، جودة الخدمات المصرفیة ١٩٩٨الخطیب، فوزي وغرایبة، ھشام،  .١٠
 .١، عدد رقم ٢٥البنوك في الأردن، مجلة دراسات العلوم الإداریة، مجلد رقم 

 .، الكتاب الإحصائي السنوي، عمان٢٠٠٥مة، دائرة الإحصاءات العا .١١

  .٢٠٠٨دائرة الاحصاءات العامة، النشرة السنویة،  .١٢

 .دار الرضا للنشر: ، مبادئ تسویق الخدمات، دمشق ٢٠٠٣دعبول، محمد وأیوب، محمد،  .١٣
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 آف اق تطبی ق إدارة الج ودة ال شاملة ف ي ش ركات الت أمین ،٢٠٠٦ ،الدوري، زكریا والشلة، منى .١٤
 . جامعة العلوم التطبیقیة –لمؤتمر العلمي الثاني لكلیة الاقتصاد والعلوم الاداریة الأردنیة، ا

 . الأردن –، بحوث التسویق، دار وائل للنشر، عمان ٢٠٠٥ ،جي، أبيه الدیو .١٥

، أث  ر ج  ودة وأس  عار الخ  دمات المقدم  ة م  ن الم  صارف عل  ى رض  ا ٢٠٠٣زع  رور، ج  ریس،  .١٦
س الة ماج ستیر، جامع ة عم ان العربی ة للدراس ات عملائھا من القط اع ال صناعي ف ي الأردن، ر

 .عمان، الأردن: العلیا 

  .عاصرة، دار وائل، عمان ــ الأردن، التسویق ومفاھیم م٢٠٠٩سویدان، نظام والحداد، شفیق،  .١٧
، أثر الجودة المدرك ة عل ى الربحی ة والنم و، رس الة ماج ستیر، جامع ة ٢٠٠٣شكوكاني، منیر،  .١٨

 .عمان، الأردن: یا عمان العربیة للدراسات العل

 ج  ودة الخ  دمات البریدی  ة ف  ي المملك  ة العربی  ة ال  سعودیة، ،٢٠٠١ ،ال  شمیمري، عب  د ال  رحمن .١٩
   .٢، عدد ٤١الادارة العامة، مجلد 

 أث ر عناص ر الم زیج الت سویقي الخ دمي لفن ادق الخم س ،٢٠٠٥ ،الضمور، ھاني وھدى عایش .٢٠
دراس ة مقارن ة، المجل ة الأردنی ة ف ي نجوم في الأردن على الصورة المدركة م ن قب ل ال سیاح، 

  .١٢٠ – ١٠١، ١ ١إدارة الأعمال 

 .دار وائل للنشر والتوزیع: ، تسویق الخدمات، عمان٢٠٠٤الضمور، ھاني،  .٢١

 .عمان ــ الأردن، تسویق الخدمات، دار وائل للنشر والتوزیع، ٢٠٠٧الضمور، ھاني،  .٢٢

دراس ة تطبیقی ة عل ى خ دمات : ة  قیاس جودة خ دمات المكتب ات الجامعی ،٢٠٠٥ ،عباس، ھشام .٢٣
  .١، العدد ١١مكتبات جامعة الملك عبد العزیز بجدة، مجلة مكتبة الملك فھد الوطنیة، مجلد 

 .  الأردن –، بحوث التسویق، دار وائل للنشر، عمان ٢٠٠٥ ،عبیدات، محمد .٢٤

 . الأردن –، سلوك المستھلك، دار وائل للنشر، عمان ٢٠٠٨ ،عبیدات، محمد .٢٥

دار ال   شروق للن   شر : ، أص   ول التنظ   یم والأس   الیب، ج   دة ١٩٨٤م   د ش   اكر، ع   صفور، مح .٢٦
 .والتوزیع

م دخل متكام ل، دار : ، مبادئ الت سویق ٢٠١٠ ،العقیلي، عمر والعبدلي، قحطان والغدیر، حمد .٢٧
 .زھران للطباعة والنشر

  أثر عناصر المزیج التسویقي الخدمي،٢٠٠٥ ،عكروش، مأمون ومطیع الشلبي وفایز الخوالدة .٢٨
 . لخدمات التأمین الشامل للسیارات، دراسة غیر منشورة الزبائنعلى رضا 

 .دار العقل: ، تسویق الخدمات، عمان ١٩٩٩العلاق، بشیر والطائي، حمید،  .٢٩

دراسة :  السعودیة الإتصالات، قیاس جودة الخدمات التي تقدمھا شركة ٢٠٠٢العنزي، نواف،  .٣٠
 .إربد، الأردن: مقارنة، رسالة ماجستیر، جامعة الیرموك 

 .، محاضرات في بحوث التسویق، دار زھران للطباعة والنشر ١٩٩٧ ،الغدیر، حمد .٣١

 - س لوك الم ستھلك، م دخل متكام ل، دار زھ ران، عم ان،٢٠١٠ ،الغدیر، حمد والساعد، رشاد .٣٢
  . الأردن 

 .دار زھران: ، سلوك المستھلك مدخل متكامل، عمان ١٩٩٦الغدیر، حمد والساعد، رشاد،  .٣٣

  .٢٠٠٨ تجارة عمان، غرفة .٣٤

، ترجم   ة الارمن   ازي، أیم   ن، ، ط   رق ك   سب الزب   ائن وزی   ادة الأرب   اح٢٠٠١غ   ریفن، جی   ل،  .٣٥
 .مكتبة العبیكان: الریاض

 المتمی   زة، ترجم   ة ق   سم الترجم   ة ب   دار الزب   ائن، خدم   ة ٢٠٠١ك  ار، رون وبلوھوی   ك، دون،  .٣٦
 .دار الفاروق للنشر والتوزیع: الفاروق، القاھرة 

 .دار وائل للطباعة والنشر:  تنظیم وإجراءات العمل، عمان، الجبیھة ٢٠٠٢اللوزي، موسى،  .٣٧

 دراس  ة العوام  ل الم  ؤثرة ف  ي ج  ودة الخ  دمات الم  صرفیة الن  سائیة ف  ي ٢٠٠٤المبیری  ك، وف  اء  .٣٨
  .١، العدد ٤المملكة العربیة السعودیة، المجلة العربیة للإدارة، المجلد 
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نطقی  ة ب  ین ج  ودة الخدم  ة ب  الإدراك ورض  ا  العلاق  ة الم٢٠٠١محم  ود، أحم  د وب  شیر الع  لاق  .٣٩
  .)٢ (٣المستفید، اربد للبحوث والدراسات 

مخیم  ر، عب  د العزی  ز وج  ودة، عب  د المح  سن وخ  شبة، ن  اجي وعب  د الق  ادر، محم  د عب  د الق  ادر  .٤٠
: ، نظ    م ومھ    ارات تح   سین است    شارات الأداء المؤس    سي، الق    اھرة ٢٠٠٠ومط   وع، س    عد ،

 . للعلوم الإداریةمنشورات المنظمة العربیة

 .دار المناھج للنشر والتوزیع: ، تسویق الخدمات وتطبیقاتھ، عمان ٢٠٠٦المساعد، زكي،  .٤١

دار المن   اھج للن   شر : ، الت   سویق الاس   تراتیجي للخ   دمات، عم   ان ٢٠٠٣م   صطفى، محم   د،  .٤٢
  .والتوزیع

 تق دمھا  تقی یم ال سیاح الع رب لج ودة الخ دمات الفندقی ة الت ي٢٠٠٣معلا، ن اجي وحمی د الط ائي  .٤٣
 .)١ (٣٠الفنادق العاملة في الأردن، مجلة دراسات للعلوم الإداریة 

، )لام(م دخل إقن اعي، : ، الأص ول العلمی ة للتروج ي التج اري والإع لان ١٩٩٦معلا، ن اجي،  .٤٤
 ).لان(

، قی  اس ج  ودة الخدم  ة الم  صرفیة الت  ي تق  دمھا الم  صارف التجاری  ة ف  ي ١٩٩٨مع  لا، ن  اجي،  .٤٥
 .٣٧٣ – ٣٥٧، صفحة ٢، العدد رقم ٥راسات العلوم الإداریة، مجلد رقم الأردن، مجلة د

 .المؤسسة العالمیة للتجلید: ، الأصول العلمیة للتسویق المصرفي، عمان ٢٠٠٧معلا، ناجي،  .٤٦

  .٢٠٠٨منشورات دائرة الإحصاءات،  .٤٧

 .، التقریر السنوي، عمان٢٠٠٥ھیئة الأوراق المالیة،  .٤٨
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