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 
  

 
 ا لاحظات الـتي  من تنقيته أمكن الفصل الحالي طرحاً  قياس جديد،     يتناول

 قيـد  ا قياس على ا كتبـات   تطبيق هفي سيتمكما  ،   السابقة ا قاييس على   خذتأُ
 ى لــد ا دركــة  ــدف قيــاس الجــودة    ، الاكتفــاء بطرحــه نظريــاً   وعــدم الدراســة،  
. أ.لكترونيــة، إضــافة إلى طــرح وتطبيــق مقيــاس ف    دمات ا علومــات الإعمــلاء خ ــ

 . لقياس ولاء العملاء لخدمات ا علومات الإلكترونيةزيثامل

  :  أهداف الفصل الحالي فيما يليتحددت وقد
ــدى صــــلاحية   التحقــــق :أولاً ــن مــ ــاس مــ ــدمات   مقيــ ــودة الأداء الفعلــــي لخــ  جــ

 Electronic Information Services Performanceا علومـات الإلكترونيـة  

(ELIFSERVPERF) للتطبيق الفعليا قترح .  
 خـدمات ا علومـات الإلكترونيـة، باسـتخدام     جـودة  قياس إدراك العملاء  :ثانياً

 الإلكترونيــــــــة ا علومـــــــات  مقيـــــــاس جـــــــودة الأداء الفعلــــــــي لخـــــــدمات   
ELIFSERVPERF،بالتطبيق على ا كتبات عينة الدراسة .  

 مقيــاس باسـتخدام العمــلاء لخـدمات ا علومـات الإلكترونيــة    ولاء قيـاس  :ثالثـاً 
  .زيثامل لقياس ولاء العملاء. أ .ف

 
ــدمات   ٣/١/١ ــي لخـــ ــودة الأداء الفعلـــ ــاس جـــ ــات التعريـــــف بمقيـــ  ا علومـــ

  :الإلكترونية
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ــام ــث قــ ــق الباحــ ــاس بتطبيــ ــودة  (مقيــ ــيالأداءجــ ــات   الفعلــ ــدمات ا علومــ  لخــ
 انطباعـات : "هي ثلاثة أبعاد تعكس تسع عشرة عبارة،   في هووضع،    )الإلكترونية

ووفقــاً لهــذا ا قيــاس، ســيتم قيــاس    ".  ا علومــاتضــبط - ا كتبــة بيئــة -العمــلاء 
ــة الفعلــي للعبــارات ا طروحــة،   الأداءإدراك العميــل نحــو    للأبعــاد الثلاثــة،  ا مثِّل
ــة باســــتخدام مقيــــاس  ــة   /  ليكــــرت للموافقــ ــوم  (عــــدم ا وافقــ ا ــــستخدم في العلــ

الـتي  ) العبـارات  (يراتـ ا تغمـ قيوـنح اتـاهـتجالاجتماعية دف قياس الآراء والا 
إلى ) ١(؛ حيـــث يــشير الـــرقم  ) ٧(إلى ) ١(، وا تـــدرج مــن  )يــصعب قياســـها كميــاً  

 ،ات ا وافقـة إلى أقصى درج) ٧( ا وافقة، بينما يشير الرقم  دمأقصى درجات ع  
  ).التأكدعدم ( وجود درجة محايدة في ا نتصف مع

ــسابقة، وتم  ى ا لاحظــات الــتي أخــذت عل ــ ٣/١/٢ ــها ا قــاييس ال  في تجنب
    :ا قياس الحالي 

 في تجنبــها وتم ، طــرح ا لاحظــات الــتي أخــذت علــى ا قــاييس الــسابقة  يمكــن
  :  يليفيما ) الإلكترونيةا علوماتالأداء الفعلي لخدمات (  مقياس

 ا قيــاس إلى إبــراز الطبيعــة متعــددة الأوجــه والارتباطــات لخــدمات     قَــصد -١
 في وا وضــوعية البــساطة الباحــث تــوخى الوقــت ذاتــه وفي. ا علومــات الإلكترونيــة

ــة هعـــدد أبعـــاد  دون إخـــلال ،" عبـــارة١٩" عـــدد العبـــارات وكـــذا"  أبعـــاد٣ "ا قترحـ
  . بين الحسنيينلذلكاس نتيجة وجمع ا قي. با ضمون أو الهدف العام

: مــن مبــدأ) الأداء الفعلــي لخــدمات ا علومـات الإلكترونيــة ( مقيــاس ينطلـق  -٢
 أداء الخدمات على التقييم الشخصي للعميل نحـو مـستوى الأداء    مستوى اعتماد"

ــة   ــةالفعلـــي للخدمـ ــا     ". ا قدمـ ــي تناولهـ ــة ينبغـ ــة للخدمـ ــودة ا دركـ ــار أن الجـ باعتبـ
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 ،-) أو التطــابق ( ولــيس مــن خــلال تحديــد الفجــوة      -Attitudeوقياســها كاتجــاه   
 لتوقعـات العمـلاء ثم مقارنتــها   النهائيـة وبالتـالي تجنـب أوجـه الغمـوض في النتــائج     

 والـصلاحية باعتبارهمـا معيـارين    الـصحة بالأداء الفعلـي، وبالتـالي الاقتـراب مـن       
  .متميزين لتقييم ا قاييس

ات بيئــة ا كتبــة،  ــا لــذلك مــن تــأثير     إبــراز دور الظــروف الفيزيقيــة وتــأثير  -٣
 العميــل عــن الخــدمات ا قدمــة، خاصــة في ظــل طــول فتــرة تواجــد    رضــافعــال في 

  .ا كتباتالعملاء داخل 
"  الإلكترونيـــــة ا علومــــات  الجــــودة ا دركــــة لخــــدمات    محــــددات   ٣/١/٣

  :"  في الاعتبار ا أخوذة
 العميـــل لهـــا،   إدراك جـــودة خـــدمات ا علومـــات الإلكترونيـــة علـــى      تعتمـــد 

 ـــ ــاره ؤديوبالتــــالي يـ ــاء" الإدراك باعتبــ ــبنــ ــالم ا اختياريــ )١("  لتفــــسير العــ
 دوراً 1

 إبراز يمكنويحكم عملية الإدراك عدد من المحددات . أساسياً في الحكم عليها
  : أهمها فيما يلي

- 
 ا دركات الحسية؛ فكبار السن وتعليل الإنسان دور بارز في تحديد وفهم        لعمر

ــشباب إدراكهــا،     ــهم إدراك أشــياء لا يتــسنى لل ــك لزيــادة خــبرام   ويرجــعيمكن  ذل
 اتجاهام، ودرجة إدراكهم للمثيرات، وبالتالي إدراكهم على بما يؤثر    ،هاوتراكم

                                                        
)١ (Gregory, Nothecraft & Margret A. Real. Organizational behavioral: American 

challenge. - 2nd.ed. - New York : The Dryden Press 1994. - P.66 - 67.                          
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  1.)٢( للخدمة ا قدمة
 بصورة أدق وأعمق معينة يمكن للشباب وصغار السن أيضاً إدراك مثيرات  كما

  .الحديثة يتعلق بوسائل الاتصال والتقنية من كبار السن، خاصة فيما
- 
 مـن  كـثير  إدراك الأشـياء؛ فقـد أثبـت     في أساسـياً    دوراً" أنثـى  /ذكـر " النوع   ؤديي

)١(الدراســات 
، أو مـــا للأشـــياء الرجـــل يميــل إلى النظـــرة الفلـــسفية في إدراكــه   أن 2

- ســبابالأ"يعــرف بالنــسق الإدراكــي الــشامل، الــذي يعتمــد علــى النظــرة الكليــة    
ــة  ــب الأنمــاط  إلىهــذا في الوقــت الــذي تميــل فيــه ا ــرأة      ". الأهــداف -ا اهي  تغلي

ــبر علــى ا ــثيرات ا رئيــة،        ــع اعتمــاد أك ــادرة، م  أقــل علــى  وقــدرةالشخــصية وا ب
، مـع  العاطفـة التفسير ا نهجي والتحليـل ا نطقـي مـن الرجـال، واتـساع في دائـرة        

ــين الرجــال والنــساء في تفــسير   حــب أكــبر للاســتطلاع، ويرجــع هــذا الاخــتلا     ف ب
 للنـوع  كـان  هنـا  ومـن  . إلى اختلاف سلم الأولويات وبناء القيم وا عتقـدات    ا دركات

  .الإلكترونية في إدراك جودة أداء خدمات ا علومات هممدور 
- 

فــراد كـات الأ ا مــستوى إدرفيجرافيــة تـأثيراً  و التعلــيم مـن أهــم العوامـل الديم  يعتـبر 

                                                        
)٢ (Managing organizational behavioral . John , R. Schermerhon… [et al.] . _ 3rd. ed. 

. _ New York : John Wiley, Sons In company, 1988 . _ P. 388.                                      

          
)١ (Loc., Cit.  
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)٢(للخدمات ا قدمة ومستوى ثقتهم فيها؛ فقـد أثبتـت الدراسـات     
 الأفـراد مـن ذوي   أن1

 وقابليـة الإبـداع   الجمـالي التعليم ا رتفع يتميزون بمـستوى أعلـى مـن الثقافـة والتـذوق         
 في الوقـت الـذي   هـذا . وا رونـة في الـذكاء، مقارنـة بغيرهـم مـن ذوي التعلـيم ا ـنخفض       

 لـدى أصـحاب   والنتـائج ا نطقي ا عتمـد علـى معرفـة ا ـسببات     تقل فيه درجة التفكير  
 في الآراء المحايدة والثقةالتعليم والثقافة ا نخفضة، كما تقل لديهم الآراء ا وضوعية    

 لجــودة أداء خــدمات الإدراكــيوبالتــالي يختلــف الــنمط  . عــن أصــحاب التعلــيم ا رتفــع 
  . التعليم ارتفاعاً وانخفاضاًوى ستا علومات الإلكترونية من شخص لآخر طبقاً  

- 
 الإطار  في هذاا قدمة الخدمة نظر العملاء في إدراكام  ستوى    وجهة يحكم

ــا ــة تخصـــصام :الأول  :أمـــران همـ ــهم( طبيعـ ــة في؛ فا تخـــصص ) أو مهنتـ  تقنيـ
 وجودـا الاتصالات وا علومات يختلف في إدراكه لخدمات ا علومات الإلكترونيـة    

  .ن الشخص العاديع
 الذي يعمل فيه العميل؛ فأصحاب ا ستويات الإداريـة  الإداري ا ستوى  :الثاني

 لخـدمات ا علومـات الإلكترونيـة عمـا دوـم، أو      إدراكـام العليا غالباً ما تختلف     
 العـاديون يغلـب علـيهم الطـابع العـاطفي في      فالعاملونعن إدراكام قبل الترقية؛   

 الجـــودة الــشاملة في مكتبـــام، ويتـــشوقون  إدارةن تطبيـــق الــتفكير؛ فقـــد يريــدو  
ــة     ــدمات ا علومـــات الإلكترونيـ ــة خـ ــذلكلتـــوفير كافـ ــدث   كـ ــوفير أحـ ــني تـ ــا يعـ ، بمـ

ــة  ــزات ا اديــ ــة الإدارة ،التقنيــــات والتجهيــ ــا إلا أن طبقــ ــا العقــــل في  العليــ  يحكمهــ
 والبـشرية   ا اديـة ا ـوارد التصرف والتنفيذ؛ فقد يتوقون لتنفيذ هـذا أيـضاً إلا أن    

  . في هذا الإطارهممله دور ) أو ا هنة(وبالتالي فالعمل . تحكمهم لحد كبير
                                                        

  .٣٤ ص - . م١٩٩٣دار النهضة العربية، : القاهرة -.  السلوك التنظيمي. حامد رمضان بدر) ٢(
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- 
 دوراً بـارزاً في   دخـاره إ أو مستوى الدخل ومـدى انتظامـه وطريقـة إنفاقـه      ؤديي

)١(الدراســاتهــذا الإطــار؛ فقــد أثبتــت  
 الأشــخاص مــن ذوي الــدخل ا ــنخفض  أن1

، كمــا يكونــون الخدمــةساطة الإجــراءات والحــصول علــى يــدركون بــسهولة مــدى بــ
 ا رتفعــة الــدخولأكثــر حــساسية للمقابــل ا ــادي ا ــدفوع، بينمــا يــولي أصــحاب      

 وااملــة والاهتمــام ا باشــر مــن جانــب العــاملين،  والاحتــرام مــانللأعنايــة أكــبر 
ــون    ــإم يكون ــذلك مــن غيرهــم   أســرعوبالتــالي ف ــا كــان  ــستو   .  إدراكــاً ل ى ومــن هن

  . ا علومات الإلكترونية ا قدمةلخدماتالدخل دور حيوي في إدراك العملاء 
 ا علومـات جـودة الأداء الفعلـي لخـدمات    ( التطبيق ا يداني  قيـاس     ٣/١/٤

  :على ا كتبات عينة الدراسة) الإلكترونية
  : التكرارية للمكتبات عينة الدراسةالتوزيعات ٣/١/٤/١

 عــدد العمــلاء عينــة الدراســة  تعــرفاليــة في  هــدف النقطــة البحثيــة الح تحــدد
ويمكــن رصــد  .  والنــسب ا ئويــة التكــرارات باســتخداموانتمــاءام لأي ا كتبــات،  
      .)٣(هذا من خلال الجدول رقم 

   للمكتبات عينة الدراسةوالنسب  التكرارات)٣ (رقم دولالج

    

١ 

٢  
٣  

 امة العا عادي مكتبة

   الأعظم العامةالبحر مكتبة
   بن الوليد العامةخالد مكتبة

 عميلاً ٣٠

  عميلاً ٣٠
  عميلاً ١٩

٢٠% 

٢٠%  
١٢,٧%  

                                                        
  .١٤٩ص   -. م١٩٨٥مكتبة عين شمس، : القاهرة -. أصول العلوم السلوكية. حسن خير الدين) ١(



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  قياس إدراك العملاء جودة خدمات المعلومات الإلكترونية وولائهم لها 

  197 

٤  
٥  
٦ 

   الكبرىالقاهرة مكتبة
   العامةمبارك مكتبة
  الكتب والوثائق القوميةدار مكتبة

  عميلاً ٣٠
  عميلاً ٢٢
 عميلاً ١٩

٢٠%  
١٤,٦%  
١٢,٧% 

    

  : يتضح ما يلي) ٣( الجدول رقم لخلا من
  إجابام وافيـة وكانت - الردود منهم ي الذين أمكن تلق العملاء عدد   وصل -١

  .  عميلا١٥٠ً إلى -
ــبرى العــدد     ا عــادي مكتبــات حققــت -٢  العامــة والبحــر الأعظــم والقــاهرة الك

لة؛  الإجابات منهم، وكانت ردودهم كامي تلقأمكنالأكبر من حيث العملاء الذين   
من إجمالي عدد العمـلاء،  % ٢٠  بنسبةةـمكتب عميلاً لكل    ٣٠ ددـحيث بلغ هذا الع   

ــة  . للمكتبــات الــثلاث % ٦٠وبإجمــالي  ــت مكتب ــاركوحقق ــة   مب ــة الثاني  العامــة ا رتب
  .من إجمالي عدد العملاء% ١٤,٦ عميلاً بنسبة ٢٢بواقع 
 العامــة أقــل  الكتــب والوثــائق القوميــة وخالــد بــن الوليــد دار مكتبتــا ســجلت -٣

 الــردود منــهم، وكانــت إجابــام وافيــة؛ حيــث   تلقــيعــدد للعمــلاء، الــذين أمكــن  
  . من إجمالي عدد العملاء% ١٢,٧ يمثل بماعميلاً لكل مكتبة، ١٩انحدرت إلى 

  : ما يليإلى  السابقة يمكن ردها النتائج الباحث أن ويرى
 كـل  فلـيس ؛ لكترونيـة الإ العمـلاء ا تعـاملين مـع خـدمات ا علومـات       عدد قلة -١

 مـع خـدمات ا علومـات الإلكترونيـة مـن خـلال ا كتبـات،        يتعاملونعملاء ا كتبات   
تقـديم ا كتبـة   مـن  رغم بـال  الخـدمات التقليديـة،   مـع ولكن البعض يكتفي بالتعامل    

  .للأولى
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 الذين يمكن - ا كتبات ا رتادين على بعض  - العملاء الناضجين    عدد قلة - ٢
 الكتب والوثائق دارنلمس ذلك في مكتبتي ) ( عاماً فما فوق١٨(م الثقة في إجابا 

  ).القومية وخالد بن الوليد العامة
 بعـــد الاســـتبيانات علـــى بعـــض الإجابـــة إهمـــال أو عـــدم اكتمـــال في وجـــود - ٣

ــك في صــورة عــدم اكتمــال في        ــاتتلقيهــا مــن بعــض العمــلاء، وقــد يكــون ذل  البيان
ــا قـــد يكـــون عـــدم اكتمـــال في   جرافيـــة، أو تكـــرار في أحـــد  والديم عناصـــرها، كمـ

 تم استثناء هذه الردود من العدد وبالتالي. ا ذافي والعبارات  الأبعاد على   الإجابة
  .الإجمالي

بسبب بعض ا عوقات ) في بعض ا كتبات  ( توزيع الاستبيانات ذاا     صعوبة -٤
 مكتبـة مبـارك    في-  جليـاً -نلمـس ذلـك    (الـتي تحـول دون التوزيـع        ) العلياالإدارية  (

  ).العامة
ــام لإدراكــــات العمــــلاء جــــودة خــــدمات  ٣/١/٤/٢ ــات التوجــــه العــ  ا علومــ

  :الإلكترونية
 العـام لإدراكـات العمـلاء    التوجـه  هدف النقطة البحثية الحالية في تعرف  تحدد

 ، ا كتبــات قيـد الدراســة خـلال جـودة خــدمات ا علومـات الإلكترونيــة ا قدمـة مــن    
 هذا من خلال الجدول ويتضح. ابي والانحراف ا عياريباستخدام ا توسط الحس 

  .)٤(رقم 
   لإدراكات العملاء جودة خدمات ا علومات الإلكترونيةالعام  التوجه )٤ (رقم دولالج

 

 
   

 ١,١٦٤ ٥,١٣٩ ١٥٠   :"عملاء الانطباعات" الأول البعد
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 ١,٥٢ ٥,٣٧ ١٥٠  . يمتاز العاملون بااملة وحسن ا عاملة -١

 ١,٦٦ ٥,١١ ١٥٠ . لي كبيرا اهتماما يعطي العاملون -٢

 ١,٧٤ ٥,٠٦ ١٥٠ . الثقة لدي العاملين يغرس أسلوب -٣

هلـــهم  ؤ والخـــبرة الـــتي ت با عرفـــة ع العـــاملون تـــ يتم-٤
 اراتي للإجابة على استفس

١,٤٧ ٥,٣١ ١٥٠ 

 ١,٤٨ ٥,٢٩ ١٥٠ . في مساعدتيدائمة لدي العاملين رغبه -٥

 ١,٣٩ ٤,٩٨ ١٥٠ .ة بدقاحتياجاتي يتفهم العاملون -٦

 ١,٦٣ ٤,٨٧ ١٥٠ .ا شكلات كبيرة في حل  بخبرة يتميز العاملون -٧

 ٩,٢٧ ٥,٩٥ ١٥٠  :" ا كتبةبيئة" الثاني البعد

ا كتبـــــة وأقـــــسامها   موقـــــع يـــــسهل الوصـــــول إلى  -٨
 .الداخلية

١,٢٧ ٦,٠٧ ١٥٠ 

 ١,٧ ٥,٤٧ ١٥٠ . ا ساعد علي العمل الفرديبالهدوء تتمتع ا كتبة -٩

 ١,٤٤ ٥,٨٧ ١٥٠ . مناسباً للتعلم والبحث العلميمكاناً تعد ا كتبة -١٠

 ى ا اديـة ا ـساعدة عل ـ  التجهيـزات  تتوافر با كتبـة     -١١
أجهــزة تكييــف  مثــل (التكيــف مــع البيئــة المحيطــة    

 أو ا ــراوح، والإضــاءة ا ناســبة، والنوافــذ    الهــواء
 .)لخ إ...العازلة للضوضاء 

١,٣٥ ٦,٢٤ ١٥٠ 

 ١,٣٣ ٦,١١ ١٥٠ . ممتعاً مكاناً تعد ا كتبة -١٢

 ١,٠٠٥ ٥,١٧٢ ١٥٠  :"ا علومات ضبط" الثالث البعد

 تـــسهل   الحديثـــة الـــتي الأجهـــزة تتـــوافر با كتبـــة  -١٣
 .تالوصول للمعلوما

١,٤٢ ٥,٦ ١٥٠ 
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   

 ا علومـــــــات خـــــــدمات مـــــــن خــــــلال   - تتــــــوافر  -١٤
ــهلة  -لكترونيـــــة با كتبـــــة الإ  وســـــائل وصـــــول ســـ

مثــل ( معهــا بنفــسي التعامــلالاســتخدام، يمكــنني 
 .)نترنتأجهزة الحاسب الحديثة ووصلات الإ

١,٦٢ ٥,٢٩ ١٥٠ 

ــسهل الحــــــصول علــــ ــ -١٥  ا علومــــــات مــــــصادر ى يــــ
ل خـدمات ا كتبـة    أريدها من خلا لكترونية التي الإ
 .لكترونيةالإ

١,٤٩ ٥,٢٨ ١٥٠ 

 ١,٥٧ ٥,٤٧ ١٥٠ . لبياناتي الشخصية بتأمينها تتميز ا كتبة -١٦

لكترونيـة   خدمات ا علومات الإوصول تتيح ا كتبة  -١٧
 ).لكترونيمثل خدمة البريد الإ(إليَّ  

١,٦١ ٤,٧٣ ١٥٠ 

 مــن  الــشبكة الدوليــة   ى يمكــنني موقــع ا كتبــة عل ــ  -١٨
 .حتاجهاأ صول على ا علومات التيالح

١,٥٧ ٤,٥٩ ١٥٠ 

 ١,٥٢ ٥,٢٥ ١٥٠ .أحتاجها في داخلها  التيا كتبة يسهل طبع مواد -١٩

  :يتضح ما يلي) ٤( الجدول رقم إلى وبالنظر
 الأداء جــودة علــى)  حــد مــا إلى ا وافقــة( التوجــه العــام للعمــلاء نحــو   يميــل -١

 عينة الدراسـة،  ا كتبات خلال من ا قدمةية الفعلي لخدمات ا علومات الإلكترون   
  .١,٠٣٢ درجة موافقة وبانحراف معياري قدره ٥,٤٢١ عام قدره بمتوسط

ــأثير أبعــاد الجــودة ا دركــة للخدمــة علــى العمــلاء     نــوعي تبــاين هنــاك -٢  في ت
أما البعدان الثـاني والثالـث، فـإن      الثاني وكل من الأول والثالث،  البعد بين   خاصة

 الأولى ا رتبـة "  ا كتبـة بيئـة "بعـد  احتـل  فبينمـا  يكـاد يكـون منعـدماً؛      بينـهما التباين  
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 ضـبط " الخـدمات ا قدمـة،جاء بعـد    لجـودة من حيث التـأثير علـى إدراك العمـلاء           
 ا رتبـة الثالثـة؛ حيـث بلـغ      في"  العمـلاء  انطباعـات "و  ا رتبـة الثانيـة،    في" ا علومات

 موافقـة  درجة ٥,١٧٢ و٥,٩٥ و٥,١٣٩ثة لثلاا للأبعاد   الإجماليا توسط الحسابي   
 التوالي على ١,٠٠٥ و٩,٢٧و ١,١٦٤على التوالي، بانحراف معياري إجمالي قدره  

  .أيضاً
ــت -٣ ــشر :ا ــــتغيرات حققــ ــادي عــ ــة  تتــــوافر" الحــ ــزات ا اديــ ــة التجهيــ  با كتبــ

مثــل أجهــزة التكييــف، الإضــاءة ( علــى التكيــف مــع بيئــة ا كتبــة المحيطــة  ا ـساعدة 
 الوصـول  يـسهل " والثـامن "  ا كتبـة مكانـاً ممتعـاً     تعـد "والثاني عشر   ). لخإ... بةا ناس

ام ـه العـــ مــن حيــث التوج ــراتـا تغيــ ىـأعلــ" إلى موقــع ا كتبــة وأقــسامها الداخليــة 
ة علـى  ـ ــ درجـة موافق ٦,٠٧ و٦,١١ و٦,٢٤ة؛ حيـث كانـت متوسـطاا    ـحو ا وافق ــن ـ

  . أيضاً على التوالي ١,٢٧ و١,٣٣ و١,٣٥ة ـاريـــات معيـــي، بانحرافـالتوال
 موقـع ا كتبـة علـى الـشبكة الدوليـة مـن       يمكـنني ُ ":  عـشر الثـامن  ا ـتغير    جاء -٤

 ا رتبة الأخيرة من حيـث التوجـه العـام      في" أحتاجهاالحصول على ا علومات التي     
ــثللموافقــة؛  ــغ متوســطه العــام   حي  الــسابع البعــد درجــة موافقــة، وتــلاه   ٤,٥٩ بل

بمتوسـط   َ"إليّ ا كتبـة بتـأمين وصـول خـدمات ا علومـات الإلكترونيـة       تمتعت"عشر  
  .١,٦١ درجة موافقة، وبانحراف معياري قدره ٤,٧٣عام 
 العــاملون يمتــاز ": الأولا ــتغير حقــق ؛" العمــلاءانطباعــات" لبعــدبالنــسبة -٥ 

 حيــث بلــغ متوســطه الحــسابي  ا وافقــة؛ درجــات أعلــى" بااملــة وحــسن ا عاملــة
 : احتـل ا ـتغير الـسابع   بينمـا ، ١,٥٢ درجة موافقـة، بـانحراف معيـاري     ٥,٣٧العام  

ــز"  الأخــيرة بمتوســط عــام   ا رتبــة"  العــاملون بخــبرة كــبيرة في حــل ا ــشكلات    يتمي
  .١,٦٣ درجة موافقة، وبانحراف معياري ٤,٨٧
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  الإشارة إليهسبقت - حقق ا تغير الحادي عشر؛" ا كتبة بيئة"لبعد بالنسبة -٦
، ١,٣٥ معيــاري وبــانحراف درجــة موافقــة،  ٦,٢٤ الأولى بمتوســط عــام  ا رتبــة -

"  علــى العمــل الفــرديا ـساعد  ا كتبــة بالهــدوء تتمتــع ":بينمـا احتــل ا ــتغير التاسـع  
  .١,٧ معياري وبانحراف درجة موافقة ٤,٤٧ الأخيرة بمتوسط عام ا رتبة
 با كتبة تتوافر ":الث عشر  ا تغير الث  حقق ؛" ا علومات ضبط"لبعد بالنسبة -٧

 عـام  بمتوسـط  الأولى ا رتبـة "  علومـات إلى ا الأجهزة الحديثة التي تسهل الوصـول       
، بينمـا احتـل ا ـتغير الثـامن عـشر      ١,٤٢ موافقة، وبانحراف معياري    ات درج ٥,٦

ــه  ســبقت -  موافقــة، ات درجــ٤,٥٩ الأخــيرة بمتوســط عــام   ا رتبــة - الإشــارة إلي
  .١,٥٧ معياري وبانحراف

 لإدراك العمــلاء يميــل نحــو  العــام خــلال مــا ســبق يتــضح جليــاً أن التوجــه   ومــن
 ا قدمة؛ فـدرجات  الإلكترونيةعلى جودة خدمات ا علومات ) ا وافقة إلى حد ما (

 والـذي يبـدأ بغـير موافـق علـى      ،Likert  ، وذلـك علـى مقيـاس   ٥,٤٢ا وافقة بلغـت    
  ).٧(حتى موافق تماماً ) ١(الإطلاق 

 جــودةعلــى ) ا وافقــة إلى حــد مــا( العــام للعمــلاء نحــو التوجــهلباحــث  اويرجــع
خـدمات ا علومــات الإلكترونيـة ا قدمــة مـن خــلال ا كتبـات قيــد الدراسـة إجمــالاً      

  :  إلى ما يلي من أسبابوتفصيلاً
علـى بعـد   ) ا وافقـة لحـد مـا   (  الدراسة عن اتجـاه آراء العمـلاء نحـو      أسفرت -١

 موافقــــة، ات درجــــ٥,١٣صوله علــــى متوســــط عــــام  وحــــ،" العمــــلاءانطباعــــات"
 بيئة"وهي وإن كانت ذات متوسط عام قليل مقارنة ببعد. ١,١٦وبانحراف معياري  

ــين  الاحتــرام إلا أن هــذا يعكــس مــدى تــوافر علاقــات    ،"ا كتبــة  والحــب ا تبــادل ب
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 العـاملين تجـاه العمـلاء    قبـل  مـن  ا ملحوظً ـاالعاملين والعمـلاء، وبمـا يؤكـد اهتمام ـ     
ــ ــة     مـ ــر، والثقـ ــام ا باشـ ــة، والاهتمـ ــث حـــسن ا عاملـ ــة،ن حيـ ــة في ا تبادلـ  والرغبـ

ــأخرت درجــة ا وافقــة       ا ــتغير علــىا ــساعدة، وتفهــم احتياجــات العمــلاء، وإن ت
 يــبرز ضــرورة  بمــا".  العــاملون بخــبرة كــبيرة في حــل ا ــشكلات  يتميــز"الــسابع وهــو  

 مــن خــلال الآليــات  مــات،ا علوي صخصــمت ىلــد والتــدريبزيــادة الثقافــة العامــة  
  .ا ساعدة

 أفــضل الأبعـــاد حـــصولاً علـــى درجـــات  بوصـــفه -"  ا كتبـــةبيئـــة" لبعـــد كــان  -٢
 في ظـــل إدارة - ا كتبــة  بيئــة  ؤدي حيــوي في هـــذا الإطــار؛ حيــث ت ـــ  دور -ا وافقــة  

 والــداخلي الخـارجي  مـن حيــث ا وقـع وا ـبنى، إضــافة للـشكل     -الجـودة الـشاملة   
 نجاحهـا أيـا   فيراً حيويـاً في تحقيـق وظائفهـا، ودوراً بـارزاً     والظروف الفيزيقية دو  

ــها،    في ا كتبـــات الـــست قيـــد  الـــسابقة الخـــصائص وتتـــوافركـــان نوعهـــا أو درجتـ
  :  يليفيما هذا ويتضح ،البحث

مكتبـة خالـد   ( وصول العملاء إلى ا كتبات بوقوعها في ميـادين عامـة       سهولة ) أ
  ).بقية ا كتبات(وفة  شوارع رئيسة أو معرأو) بن الوليدا

 مــن التجمعــات الــسكانية، بمــا يعــني القــرب مــن وســائل ا واصــلات،     القــرب) ب
 أمن العملاء، مع جودة التنظيم الـداخلي والـشكل الخـارجي     توافرويساعد هذا على    

  ).ا كتبات الست(
 الظـروف الفيزيقيــة؛ نلمـس ذلـك في كفايــة الإضـاءة وكفاءـا وجــودة      جـودة ) ج

  ).ا كتبات الست( درجتي الحرارة والرطوبة وتوافر الهدوء اسبةومنالتهوية، 
وإن خلـت مكتبتـا   ( التأثيث والديكور، مع انتشار الحدائق في ا داخل   جودة) د
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 ودار الكتـب مـن حـدائق ا ـدخل، ولعـل وقوعهمـا علـى النيـل يكـون              الأعظـم البحر  
  ).عوضاً عن ذلك

 وانطباعـات  ا كتبـة  بيئة" بعدي  علاقة طردية بينتوجد أنه إلى الإشارة   وتجدر
ــلاء ــة، أدى ذلـــك       ،"العمـ ــة والخارجيـ ــة الداخليـ ــام ببيئـــة ا كتبـ ــا زاد الاهتمـ  فكلمـ

 للعـاملين لتحقيق الرضـا الـوظيفي وكـان لـه أثـره الطيـب علـى العلاقـات الداخليـة           
  .بالعملاء علاقام وبالتالي، فيما بينهم
ــرأي الــسابق  تأسيــساً  - القــول ويمكــن ــة إشــباع    ضــرو- علــى ال ــراز أهمي رة إب

ــداخليين في الفكــر التــسويق    (حاجــات ورغبــات العــاملين    ــارهم العمــلاء ال  يباعتب
ــض  ). الحـــديث )١(الدراســـاتوهـــذا مـــا أبرزتـــه بعـ

ــين الرضـــا  مـــن1  وجـــود علاقـــة بـ
ورؤيـة الـبعض بوجـوب أن    .  العمـلاء ورغباتالوظيفي والقدرة على إشباع حاجات  

ــين   الــداخلي،ق تكــون الإدارة العليــا موجهــة بالتــسوي   ــث التفاعــل الشخــصي ب  حي
  .الخدمةالعميل ومقدم الخدمة، باعتبار هذا يمثل أساس جودة 

علــى )  إلى حــد مــاا وافقــة( الدراســة عــن اتجــاه آراء العمــلاء نحــو  أســفرت -٣
 درجة موافقة، بانحراف ٥,١٧ على متوسط عام وحصوله"  ا علومات ضبط"بعد  

 الدراسـة مـن   قيـد ى مـا تتمتـع بـه ا كتبـات     ، وهذا يعكس مـد ١,٠٠٥معياري قدره   
 وإن منـة، ؤمتوفير وسـائل وتجهيـزات حديثـة تـساعد علـى وصـول سـهل  علومـات          

                                                        
 للمنظمـات الخدميـة في   التنافـسي يم ا ركـز   التسويق الداخلي في تـدع   دور.   سيد سليمان    عصمت) ١(

  -.  عبــد الفتـــاح مــصطفى الـــشربيني، مــصطفى محمـــد جـــودة   إشـــراف ؛جمهوريــة مـــصر العربيــة  
 ص -. ٢٠٠٠ -.  قـسم إدارة الأعمـال  -كلية التجارة  -سويف   فرع بني- القاهرة  جامعة )ةدكتورا( أطروحة

١٩٥.  
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 موقع ا كتبة على الشبكة يمكِّنني"  تأخرت نسبة ا وافقة على ا تغير الثامن عشر    
تـسعة   وهـو أقـل ا ـتغيرات ال   ،" الحصول علـى ا علومـات الـتي أحتاجهـا     منالدولية  

ــك ضـــعفاً نوعيـــاً في  علـــىعـــشر حـــصولاً   متوســـط درجـــات ا وافقـــة، ويعكـــس ذلـ
 علـى مواقـع بعـض ا كتبـات     - وكـذا في الجـودة الفنيـة   -المحتوى ا علوماتي ا نشور   

  .قيد البحث
ــوى     وإن ــات الأخـــرى ذات محتـ ــدى ا كتبـ ــدت إحـ ــاتي وجـ ــز يتمتـــع  معلومـ  متميـ

 وا ـصداقية  Reliability والاعتمادية Responsibility ؤوليةبدرجات عالية من ا س   
Credibility ــة ــاءة Effectiveness والفعاليـــــــــ Efficiency1 والكفـــــــــ

ــديث )١(  والتحـــــــــ
Renewality *)( مهمة لتقييم صفحات الويب   معايير باعتبارها )   ولعل من أهـم تلـك

  ). مكتبة مبارك العامةموقع ا واقع،
د كبير من خدمات ا علومـات   جميع ا كتبات قيد الدراسة بتوفير عد       تتمتع -٤

ــة  والإحاطــةالفهــرس الإلكتــروني  :  خــدماتمثــل ،الإلكترونيــة  الجاريــة الإلكتروني
  .لخإ... والبث الانتقائي الإلكتروني للمعلومات

:  إحدى ا كتبات بالابتكار في بعض الخدمات؛ ويقصد بالابتكـار هنـا    تمتعت -٥
ج خدمـة مميـزة، يتطلبـها الواقـع،      إنتا في Priority والأسبقية Uniquenessالتفرد  

                                                        
)١ (Barker, Joe. Evaluation web pages: Techniques to apply: Questions to ask [on line]. 

Berkeley: University of California, 2004 [Cited Dec., 2005] Available at:             
   

.  )htm.guides/technilogy/ed.berkeley.lib.www( 
   .ك من خلال تقييم الباحث  واقع ا كتبات قيد الدراسةتبين ذل) *(
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ــشكلة فعليــة،     ــة   ( تيــسر بلــوغ هــدف محــدد    أووتــسهم في حــل م ــك مكتب ــال ذل ومث
  ).الإلكترونيةمبارك العامة بابتكارها لخدمة النقاط 

 جـــودة التبــاين بــين ا كتبـــات عينــة الدراســـة في إدراك العمــلاء     ٣/١/٤/٣
  .خدمات ا علومات الإلكترونية

 من مدى وجـود فـروق ذات   التحقق إلى النقطة البحثية  الدراسة في هذه دف
 بحــساب ، العمـلاء جـودة الخدمـة ا قدمـة    إدراكدلالـة إحـصائية بـين ا كتبـات في     

 لاختبــار" ف" وكــذا باختبــار قيمــة ا عيــاري،ا توســط الحــسابي العــام والانحــراف 
عـات   اختبـار قيمـة قـانون ا رب   وكـذلك  One Way ANOVAالتباين أحادي الاتجاه 

  ).٥(ويمكن أن يتضح هذا من خلال الجدول رقم ". LSD"الصفرى 
  )∗()٥ (رقم دولالج

  ".ف "قيمة ا كتبات عينة الدراسة في إدراك جودة خدمات ا علومات الإلكترونية باختبار بين التباين
  

  ا عالجةنوع الدلالة مستوى
 وا كتبات الأبعاد                         

 ا توسط
 الحسابي

 الانحراف
 عياريا 

 اختبار
 الدلالة الدلالة "ف" 

 دالة (**)٠,٠٠٠ ٦,٣١٣ ١,١٦ ٥,١٢ " العملاءانطباعات" "الأول البعد

 ــ ــ ــ ١ ٥,٦٣ العامة ا عادي

 ــ ــ ــ ١,٢٦ ٤,٥ الأعظم البحر

 ــ ــ ــ .٦١ ٥,٩٤ الوليد بن خالد

 ــ ــ ــ .٩٣ ٤,٨٨ الكبرى القاهرة

 ــ ــ ــ ١,٣١ ٤,٩٣ العامة مبارك

 ــ ــ ــ ٩٣ ٥,٥٧  القوميةوالوثائق الكتب دار

                                                        

  .٠,٠٥معنوي عند ) (∗
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  ا عالجةنوع الدلالة مستوى
 وا كتبات الأبعاد                         

 ا توسط
 الحسابي

 الانحراف
 عياريا 

 اختبار
 الدلالة الدلالة "ف" 

 دالة )**(٠,٠٠٠ ٥,٢٩١ ٩٢ ٥,٩٥ "بيئة ا كتبة" الثاني البعد

 ــ ــ ــ .٨٣ ٦,٣٤ العامة ا عادي

 ــ ــ ــ .٨٨ ٥,٦٤ الأعظم البحر

 ــ ــ ــ .٣٧ ٦,٦٦ الوليد بن خالد

 ــ ــ ــ .٨١ ٥,٩٢ الكبرى القاهرة

 ــ ــ ــ .٩٥ ٥,٩٤ العامة مبارك

 ــ ــ ــ .٩١ ٥,٤٢  القوميةوالوثائق الكتب دار

 دالة ٠,٠١٣ ٣,٠٠٥ ١,٠٠٥٤ ٥,١٧ " ا علوماتضبط" الثالث البعد

 ــ ــ ــ ١,٠٣ ٥,٦٨ العامة ا عادي

 ــ ــ ــ ٠,٩٦ ٥,٠٨ الأعظم البحر

 ــ ــ ــ ٠,٥٩ ٥,٤٦ الوليد بن خالد

 ــ ــ ــ ٠,٦٦ ٤,٨٥ الكبرى القاهرة

 ــ ــ ــ ١,٠٨ ٥,٠٠١ العامة مبارك

 ــ ــ ــ ١,٣١ ٤,٩٨  القوميةوالوثائق الكتب دار

  :ما يلي) ٥( رقم الجدول خلال من ويتضح
 وصـل  فبينمـا  ؛ درجة ملحوظة من التباين بين ا كتبات عينة الدراسـة  وجود -١

 اتدرج ـ ٥,٩   ثم٦وليـد وا عـادي إلى   متوسط ا وافقة العام في مكتبتي خالد بن ال   
 علـى التـوالي أيـضاً، انحـدر     ٠,٨  و٠,٣٦موافقة على التوالي، وبانحراف معياري     

 موافقــــة،  ات درجــ ــ٥ ا وافقــــة في مكتبــــة البحــــر الأعظــــم ليــــصل إلى      متوســــط 
 وهــو فــارق تقريبــاً، درجــة موافقــة ١ يــصل إلى بتبــاين، ٠,٨٢وبــانحراف معيــاري 
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  !.  كبير
 مكتبــة خالــد بــن الوليــد أيــضاً   احتلــت ؛" العمــلاءانطباعــات" لبعــدبالنــسبة -٢

ــة     ــث درجـــات موافقـ ــن حيـ ــة الأولى مـ ــاا رتبـ ــة  عملائهـ ــودة الخدمـ  علـــى إدراك جـ
ــة    ــا، محققـ ــة ـ ــ٥,٩٤ا قدمـ ــانحراف  ات درجـ ــة، بـ ــاري موافقـ ــا ٠,٦١ معيـ  بينمـ

ــة البحــر الأعظــم للمرتبــة الأخــيرة محققــة         موافقــة،  ات درجــ٤,٥انحــدرت مكتب
  !.    درجة موافقة، وهو فارق كبير١,٤، بفارق بلغ ١,٢راف معياري بانح

 One Way باختبار تحليل التباين أحادي الاتجـاه ا عروفة" (ف" قيمة وباختبار

ANOVA ــين   الـــذي ــشاف مـــدى وجـــود فـــروق ذات دلالـــة إحـــصائية بـ  يهـــدف لاكتـ
 أن قيمتـها  تـبين )  في الأبعـاد ا طروحـة     ) دون تحديد  (عموماً) ا كتبات (ا فردات

وهـــذا يــدل علـــى وجــود علاقـــة ذات دلالـــة    ". ٠,٠٠٠" بمـــستوى دلالــة  ٦,١٣بلغــت  
  . البعدهذاإحصائية بين ا كتبات في 

 الوليـد حققـت أعلـى    بـن  أن مكتبـة خالـد     تبين  ؛" ا كتبة   بيئة" لبعد   بالنسبة -٣
ــة    ــة، محققــ ــة إدراك لجــــودة خــــدماا الإلكترونيــ ــ٦,٦٦درجــ ــة، ات درجــ  موافقــ

، بينمــا انحــدرت مكتبــة دار الكتــب والوثــائق القوميــة إلى  ٠,٣٧راف معيــاري بــانح
 ١,٢، بفـارق  ٠,٩١ موافقة بانحراف معياري ات درج٥,٤٢ الأخيرة محققة  ا رتبة
  ! . بينهما، وهو فارق كبير أيضاً موافقةدرجة 

 ـذا  وهـي ) ٠،٠٠٠(  بمـستوى دلالـة  ٥,٢٩ أـا تبلـغ      تـبين " ف" قيمة     اربوباخت
ــة ــين ا كتبــات قيــد         دال ــة إحــصائية ب ــني وجــود فــروق ذات دلال  إحــصائيا، بمــا يع

  . في هذا البعدالدراسة
 الأكـبر  مكتبة ا عادي العامة العدد    حققت ؛" ا علومات ضبط" لبعد   بالنسبة -٤
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 ٥,٦٧مــن درجــات موافقــة عملائهــا نحــو إدراك جــودة الخدمــة ا قدمــة، محققــة    
 بينما حصلت مكتبـة القـاهرة الكـبرى علـى       ،١ ي بانحراف معيار  موافقة، اتدرج

 ٠,٨ بفـارق  ٠,٦٦ موافقة، بانحراف معياري ات درج٤,٨٥ محققةا رتبة الأخيرة  
  !. أيضاً كبيرتقريباً بينهما، وهو فارق 

ــغ  تــبين" ف" قيمــة وبحــساب  وهــي ــذا دالــة  ٠,٠١٣ دلالــة بمــستوى ٣ أــا تبل
ئية بـين ا كتبـات قيـد الدراسـة      بما يعني وجود فروق ذات دلالـة إحـصا       إحصائياً،

  .البعدفي هذا 
ــة     بوضــوح هنــا يمكــن القــول   ومــن ــة مــن التبــاين ذات دلال  أن هنــاك درجــة عالي

 إدراك العمـلاء جـودة خـدمات ا علومـات     فيإحصائية بين ا كتبات عينة الدراسـة      
  .الإلكترونية ا قدمة

 ا وافقــة  حــصول مكتبـة خالـد بــن الوليـد علـى أعلــى درجـات     أن الباحـث  ويـرى 
 ،ودة خــدمات ا علومــات الإلكترونيــة ا قدمــة مــن خلالهــا  جــتجــاه إدراك العمــلاء 

"  لحــد مــاا وافقــة" في اتجــاه العمــلاء للأســباب العامــة الــتي جعلــت توجهــات  يعــود
 بصورة عامـة، أمـا حـصول مكتبـة البحـر      ا كتبات الخدمات ا قدمة من هذه      على

 جــــودة خــــدمات ا علومــــات تجــــاهء الأعظــــم علــــى أقــــل درجــــات موافقــــة العمــــلا 
  :  أن يعود للأسباب التاليةفيمكنالإلكترونية 
ــقة ــة ملاصـ ــم،   ا كتبـ ــر الأعظـ ــشارع البحـ ــو لـ ــق وهـ ــريع طريـ ــسيارات ذو سـ  للـ

 يؤدي كمااتجاهين مما قد يسبب خطورة على أرواح العملاء من مرتادي ا كتبة،  
  .زيادة مصادر الضوضاء لىإهذا القرب 
نى ا كتبــة مقارنــة بمبــاني مكتبــات مبــارك العامــة والقــاهرة    ــبالنــوعي الــضيق
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  . على سبيل ا ثالالعامةالكبرى وا عادي 
 وقــع ا كتبـــة علـــى الــشبكة الدوليـــة، ويبـــدو هـــذا     المحتـــوى ا علومـــاتيضــعف 
ــاح عــبر مواقــع بعــض ا كتبــات الأخــرى،        بوضــوح  عنــد مقارنــة هــذا المحتــوى با ت
  .ار الكتب والوثائق القومية على سبيل ا ثال  مبارك العامة ودمكتبةكموقع 

وبالتــالي انطباعـات العمــلاء  ( هــذه ا كتبـة  في"  العمـلاء انطباعــات" بعـد  تراجـع 
وإن ). علـى مـستوى الأبعـاد وا كتبـات    (إلى أدنى ا ـستويات    )  ا قدمة الخدماتعن  

ــان  ــاهكـ ــاه  الاتجـ ــام لآراء العمـــلاء في اتجـ ــة" العـ ــط" ا وافقـ ــدره بمتوسـ ــام قـ  ٤,٥  عـ
 ذاته في وهذا ،" ا وافقة لحد مالعدم" نه كان قريباً من ا يلأ موافقة، إلا   اتدرج

يؤكد على ضرورة فحص العلاقـة بـين العـاملين والعمـلاء في هـذه ا كتبـة، ـدف               
ســتراتيجية تــسويقية عاجلــة للمكتبــة، ا مــواطن الخلــل، ومــن ثم طــرح استكــشاف

  .ستقطاب عملاء جدد عملائها الحاليين، واعلىدف الحفاظ 
ــين      وــدف ــة الإحــصائية ب ــشاف مــدى وجــود الفــروق ذات الدلال  ا كتبــات اكت

ــة      ــار قيمــ ــرة، ثم اختبــ ــصورة مباشــ ــبعض بــ ــضها الــ ــانون "LSDوبعــ ــات قــ  ا ربعــ
  : تبين ما يليا قترح، على أبعاد ا قياس وبالتطبيق" الصفري

   :" العملاءانطباعات"  لبعدبالنسبة -١
 ٠,٠٥قل من أ أي" ٠,٠٠٠"  مستوى دلالةعند ٦,٣١٣ البالغة" ف" قيمة  باختبار

  ).بوجه عام( الست ا كتباتوجدت فروق دالة إحصائياً بين 
 الفــروق بــين كــل مكتبــة علــى   لإيجــاد LSD قــانون ا ربعــات الــصفري  وباختبــار

 تـبين وجـود فـروق ذات دلالـة     ،" العمـلاء انطباعـات " حدة، وبقيـة ا كتبـات في بعـد     
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  :  التاليةا كتبات بين ٠,٠٥ عند مستوى دلالة أقل من لكوذإحصائية، 
 الكـبرى  والقـاهرة البحـر الأعظـم   :  مكتبة ا عادي العامة وكل من مكتبات  بين -

  .ومبارك العامة
ــين - ــبخالــد بــن الوليــد ودار   :  مكتبــة البحــر الأعظــم وكــل مــن مكتبــات    ب  الكت

  .والوثائق القومية ومبارك العامة
  .الكبرىلكتب والوثائق القومية ومكتبة القاهرة  مكتبة دار ابين -
  .القومية مكتبة خالد بن الوليد العامة ومكتبة دار الكتب والوثائق بين -
   : بالنسبة لبعد بيئة ا كتبة-٢

 ٠,٠٥ أقــل مــن  يأ" ٠,٠٠٠"  بمــستوى دلالــة ٥,٢٩١ البالغــة" ف "قيمــة باختبــار
  . عينة الدراسةكتباتا  بين  - بوجه عام - فروق دالة إحصائيا وجدت

 فروق بين كل مكتبة علـى حـدة وبقيـة ا كتبـات في هـذا          لإيجاد" LSD "وباختبار
 دلالة إحـصائية، وذلـك عنـد مـستوى دلالـة أقـل مـن         ذاتالبعد، تبين وجود فروق     

  . بين ا كتبات التالية٠,٠٥
 والوثـــائقمكتبـــة البحـــر الأعظـــم ودار الكتـــب :  مكتبـــة ا عـــادي وكـــل مـــنبـــين -

  .وميةالق
  . مكتبة البحر الأعظم وخالد بن الوليد العامةبين -
ــين - ــة خالــد بــن الوليــد العامــة وكــل مــن     ب ــب :  مكتب ــة والوثــائقدار الكت  القومي

  .والقاهرة الكبرى ومبارك العامة
   . دار الكتب والوثائق القومية والقاهرة الكبرىبين -
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   :" ا علوماتضبط"  بالنسبة لبعد -٣
 ٠,٠٥، أي أقــل مــن  ٠,٠١٣ دلالــة بمــستوى ٣,٠٠ ٥ البالغــة" ف" قيمــة باختبــار

  . عينة الدراسةا كتباتوجدت فروق دالة إحصائياً بوجه عام بين 
 فروق بين كل مكتبة علـى حـدة وبقيـة ا كتبـات في هـذا          لإيجاد" LSD "وباختبار

 وجود فروق ذات دلالـة إحـصائياً، وذلـك عنـد مـستوى دلالـة أقـل مـن           تبينالبعد،  
  ـ: التاليةا كتبات بين ٠,٠٥

 الوليــد بــن مكتبــة ا عــادي العامــة وكــل مــن مكتبــات البحــر الأعظــم وخالــد   بــين
  .والقاهرة الكبرى ومبارك العامة

ين العلاقــة  ٣/١/٤/٤ ــ جرافيــة وإدراك العمــلاء  ــستوى  و الديما ــتغيرات ب
   :خدمات ا علومات الإلكترونية

جرافيـة علـى   وتـأثير ا ـتغيرات الديم   إبراز هدف هذه النقطة البحثية في    تحدد
 ا قدمــة مــن خــلال ا كتبــات عينــة الإلكترونيــةإدراك العمـلاء لخــدمات ا علومــات  

ويمكن توضيح هـذا التـأثير   .  الاقترانومعامل" ٢كا" اختبار قيمة    بتطبيق. الدراسة
  ).٦( رقم الجدولمن خلال 

  )٦(رقم  دولالج
  إدراك العملاء لجودة خدمات ا علومات الإلكترونيةجرافية وو ا تغيرات الديمبين العلاقة

  ا عالجة نوع             الدلالة مستوى
  ا تغيرات                                 

 جرافيةوالديم

 قيمة
 ٢كا

 معامل
 الاقتران

 الدلالة الدلالة الترتيب

  دالةغير ٠,١٥٠ ٢ ٠,١٥٧ ٣,٧٩٢ النوع
  دالةغير ٠,٥٧٥ ٤ ٠,١٣٨ ٢,٩٠١ السن

  دالةغير ٠,٦٤٢ ٥ ٠,١٢٨ ٢,٥١٥ التعليم
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  دالةغير ٠,٨٩٠ ٣ ٠,١٥٣ ٣,٦١٣ الوظيفة
  دالةغير ٠,٢٥٨ ١ ٠,١٨٥ ٥,٣ الدخل

  : ما يلي) ٦( الجدول رقم خلال من ويتضح
 ا طروحـة  جرافيـة والديم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين ا ـتغيرات         عدم -١

 ا كتبـــات قيـــد مـــنمات ا علومـــات الإلكترونيـــة ا قدمـــة  وإدراك العمـــلاء لجـــودة خـــد 
  .٠,٠٥البحث، لارتفاع دلالة جميع ا تغيرات عن مستوى دلالة 

جرافية وإدراك و دلالة إحصائية بين ا تغيرات الديم   وجودعدم  من   رغم بال -٢
  الاقتـران ومعامـل  " ٢ كـا " إلا أنه بحـساب قيمـة      ا قدمة،العملاء لجودة الخدمات    

، تـبين أن مـتغير الـدخل حـصل     ) مدى العلاقة بـين مـتغيرات الدراسـة    يحدد الذي(
 ٥,٣"٢كــا" وكانــت قيمـة  ٠,١٨٥ الاقتـران وكانــت قيمتـه   معامــلعلـى أقــوى درجـات   

  . وهي غير دالة إحصائيا٠,٢٥٨ً دلالة بمستوى
" ٢كـا "، وبلغـت قيمـة   ٠,١٥٧ متغير النوع بمعامـل اقتـران   الدخل، متغير   تلا -٣
 وهــي غــير دالــة إحــصائياً أيــضاً للارتفــاع عــن قيمــة    ٠,١٥٠دلالــة  بمــستوى ٣,٧٩

  .٠,٠٥ الإحصائيةالدلالة 
 فقــد ســجل أدنى ا ـتغيرات حــصولاً علـى درجــات معامــل   التعلـيم  مــتغير أمـا  -٤

 ٠,٦٤٢ بمـستوى دلالــة  ٢,٥١" ٢كـا " بلغـت قيمــة  كمـا ، ٠,١٢٨الاقتـران؛ حيـث بلــغ   
  .إحصائياًوهي غير دالة 

جرافيــة وإدراك و علاقـة مباشــرة بـين ا ـتغيرات الديم   جـود وعــدم مـن   رغمبـال و
 توجـد  فإنـه  - على خـلاف ا توقـع   - الإلكترونية  ا علوماتالعملاء لجودة خدمات    

 الـــدخل بــين  - إحــصائية في النتــائج الــسابقة    دلالــة  لهــا  ولــيس  -علاقــة بــسيطة   
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  .وإدراك العملاء للخدمة ا قدمة
لى أن عمـــــلاء خـــــدمات ا علومــــــات    إ- ضـــــمناً  - النتيجـــــة الـــــسابقة   وتـــــشير 

 اسـتعداد لـدفع ا زيـد مقابـل     علـى الإلكترونية من ذوي الـدخول ا نخفـضة ليـسوا         
ذات جـودة  ،  الـثمن قليلـة حتى أن بعضهم يمكنـه تفـضيل خدمـة         ، الخدمة ا قدمة 

 يمكــن الــذيوهــو الأمــر ، عــن خدمــة مرتفعــة الــثمن ذات جــودة أعلــى  ، منخفــضة
  . بأسعار أقل، ى يمكنها تقديم الخدمة ذااإرجاعه إلى وجود بدائل أخر

فهـم  ،  من عملاء خـدمات ا علومـات الإلكترونيـة    ا رتفعة أصحاب الدخول    أما
كتكييــف الهــواء والــديكور وجــودة البيئــة    (والراحــةأكثــر إدراكــاً لوســائل الرفاهيــة  

   والأمان أكثر من إدراكهم للسعر ا تبادلإضافة للاحترام ) الفيزيقية عموماً
 ىحـد إ الإطار حتميـة الاهتمـام بالـسعر ك   هذافإن ا ؤكد في ،  هذامن   رغمبالو

 الــتي تتــيح خــدمات ا علومــات  الأخــرىالركــائز التنافــسية بــين ا كتبــات وا رافــق  
  . كترونيةالإل

  ومدى انتظامها وكيفية إنفاقهـا لهـا دور مهـم في هـذا         العملاء دخول ف وبالتالي
 من أصـحاب  العملاء أن من - أيضاً -١)١( الدراساتإحدىالإطار، وهذا ما أثبتته    

 أصـحاب الـدخول   بخـلاف الدخول ا نخفضة يكونون أكثر حساسية للسعر، هذا        
 الشخـصي  إدراكاً للثقة في التعامـل والاهتمـام   أكثر يكونواا رتفعة الذين يمكن أن    

  .من قبل مقدمي الخدمة بصورة أكبر من إحساسهم بارتفاع أو انخفاض السعر

                                                        
ــة في مجــال     لعوامــلدراســة .  مرســي الخــواص أحمــد) ١( ــذاب العمــلاء للتعامــل في البنــوك التجاري  اجت

  .٣٢١ ص  -) .م١٩٩٤سبتمبر،  (٩ ع -.  الدراسات ا الية والتجاريةمجلة  -. الاستثمار
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 الوصــول إلى القمــة،  مجــرد التحــدي الــذي تواجهــه ا نظمــات اليــوم لــيس     إن

 مــن الــتي ا عاصــرة،وقــد أجــبرت مجموعــة مــن التحــديات  . وإنمــا الحفــاظ عليهــا
 ومــا نعايـــشه عــن عو ـــة   الديناميكيـــة،أبرزهــا تزايـــد حــدة ا نافـــسة والتطــورات    

 كـثيراً  ، إضافة للتزايد ا ستمر في توقعات العمـلاء ،Global Economyتصاد الاق
 عن النمـوذج التقليـدي لرضـا العميـل،     والتخليمن ا نظمات إلى تغيير أهدافها،     

وبينمـا انـصب   .  علـى قيـادة الـسوق   تـساعدها ستراتيجيات أكثر ديناميكيـة  إوتبني  
سـتراتيجيات التـسويق   إ أصـبحت التركيز في ا اضي علـى اجتـذاب عمـلاء جـدد،         

 ي، الـذ الحـالي  Customer Loyaltyاليوم تركز علـى ضـمان وتحـسين ولاء العميـل     
  .    يمثل بدوره نتيجة لعلاقة مستمرة طويلة الأجل

.  الــشاملة الــتي تتعــرض للــولاء بأبعــاده ا ختلفــة تعريــف ب   التعريفــات ومــن
م مـن العمـلاء    نفـسي دائ ـ   ارتبـاط " : أنـه  ى حيـث عرفـه عل ـ     ؛وآخرين... سباركس

 عدم التحول نحو ا نافسين، مع التوافـق   إلى يؤديتجاه مقدمي الخدمة، بما     
ــع مقـــدم الخدمـــة، ووجـــود    ــضيلالكـــبير مـ  ا نافـــسين ى  قـــدم الخدمـــة عل ـــتفـ

      ١.)١ ("الآخرين
 ولاء العميل على شكل دراسـات متكاملـة إلى قطـاع        موضوعدخول  من   رغمالوب

 ثمانينيــات القــرن ا اضــي، ووضــوحها     منتــصف إدارة الأعمــال والخــدمات منــذ    
 للقرن نفسه، إلا أن ا وضـوع نفـسه   ا يلاديةبصورة أكثر تركيزاً منذ التسعينيات  

                                                        
)١ (Evaluative and relational influences on service loyalty. B. Sparks… [et al] .– 

International Journal of Service Industry Management. – Vol. 12, No. 4  (2001) 
.– P. 311.                                                                                                              
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  .حتى الآن على الإطلاق) دف القياس(لم يطرق مجال ا كتبات وا علومات 
ل إلى مجــال  دخــول أهميــة ٣/٢/١ ــ  ا علومــات خــدمات دراســات ولاء العمي

  :الإلكترونية 
 ا وضــوع إلى مجــال ا كتبــات وا علومــات أو   هــذا دخــول ضــرورة أهميــة وتنبــع

 خـصوصاً فيمـا يتعلـق بقياسـات     -  إليه وا علوماتبالأحرى دخول مجال ا كتبات     
  : نذكر من بينها ما يلي. ةكثير لأسباب -خدمات ا علومات الإلكترونية 

 لا يعـني بالـضرورة   ونيـة الإلكتر ا علومات   خدمات إدراك العملاء لجودة     أن -١
ــؤدي دائمــاً   ضــرِاحتفــاظ ا كتبــة ــم؛ فَ   ــدما   إلىا العمــلاء لا ي  ولائهــم، وحــتى عن

ــة مــن  في ءيكــون العمــلا   الخدمــة عــن Completely Satisfied الكامــل الرضــا حال
 إلى غيرهـا، أو التـردد   ا كتبـة ا قدمة، فإن عدداً كبيراً منهم يمكنهم الانتقـال مـن    

  .ها من ا كتباتبينها وبين غير
 أن - تأكيـدها علـى ا عـنى ذاتـه     وفي  -  أشارت دراسة تمت في قطـاع الأعمـال       وقد

ــهم الـــذينمـــن العمـــلاء % ٤٠ ــة شملتـ ــانوا   الدراسـ ــة الـــذي كـ  تحولـــوا عـــن تـــاجر الجملـ
 ودة الخدمـة ـدركين لج ــورد وم ــوا راضـين تمامـاً عـن ا  ـ   ـاً بـأم كان ـ ـ معه، علم يتعاملون

)١.)١  

مـن العمـلاء   % ٨٥ -% ٦٥ أن إلى Harvard Business Reviewلة  أشارت مجكما
 راضـين تمامـاً عـن ا ـورد     - حـد قـولهم   علـى  -الذين اختاروا مورداً جديداً، كانوا    

                                                        

ــلجــريفن،) ١(  أيمــن ترجمــة  ؟؛ تكــسب ثقــة الزبــائن وتحــافظ علــيهم   كيــف: الزبــائنطــرق كــسب  .  جي
  . متفرقةصفحات -.م١٩٨٤، مكتبة العبيكان:  الرياض-.الأرمنازي
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  ١.)٢( ومدركين لجودة خدماتهالسابق،
 -١٥ة إلى أن عدداً كبيراً من ا ؤسـسات تفقـد مـا بـين      كثير دراسات   أشارت -٢
%. ٤٠ وأن هــذه النــسبة تــصل في كــثير مــن الأحيــان إلى       ســنوياًعملائهــامــن % ٢٠

 هـؤلاء العمـلاء يتحولـون للتعامـل مـع ا نظمـات ا نافـسة،         أنويزيد الأمر خطورة    
 ا ؤسـسات تكـاليف باهظـة؛ فتكـاليف اجتـذاب      تحمـل  لىإوهو الأمـر الـذي يـؤدي        

 لجـذب عمـلاء حـاليين مـن أجـل تكـرار       اللازمـة عملاء جدد تقارب ضـعف التكلفـة    
  ١.)١(لتعامل مرة ثانيةا

 الاهتمــام بــولاء العميــل لم ينبــع مــن فــراغ، وإنمــا مــن النتــائج الإيجابيــة   إن -٣
 أبرزت أهمية هذا التوجـه في ا نظمـات الخدميـة عمومـاً، ممـا يؤكـد       التية  يركثال

  : قطاع ا كتبات وا علومات، والتي منها ما يليإلىعلى ضرورة نقله 
قية للولاء فقط في استمرار ا ناصرة والتأييد، وإنما    تكمن ا نفعة الحقي   لا)  أ
 التعبير عن الرضـا، وإعطـاء وقـت مـن أجـل تحـسين أوجـه القـصور الـتي             في اًأيض

ــها   ــشعر العميــل      ا ؤســسة،تعــاني من ــها؛ فمجــرد أن ي ــك بــدلاً مــن التحــول عن  وذل
 قويـــة مـــع ا ؤســـسة، فإنـــه يبـــدأ في النظـــر إلى  علاقـــة جـــودبولائـــه للخدمـــة، وبو

  ١.)٢(جاذبيةروض ا ؤسسات الأخرى على أا أقل ع
 النتــائج إلى أن ا نظمــات الــتي لــديها معــدلات أعلــى مــن الاحتفــاظ    تــشير)  ب

                                                        

  .٢١ا صدر السابق، ص) ٢(
                            .ا صدر السابق نفسه والصفحة نفسها) ١(
)٢ (Kandampully, J. Service quality to service loyalty: A relationship which goes 

beyond customer services .- Total Quality Management.- Vol. 98 ,. 6 (Aug, 

1998).- P.432.   
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  ١.)٣( وتكاليف أقلأعلى أرباحاً أيضاً تحقق " الولاء" بالعملاء 
 مـن  يركـث  القول بأهمية الولاء مـا أشـار إليـه بعـض البـاحثين مـن أن ال             يدعم -٤

 اســتثماراً ضــخماً في بــرامج ولاء العميــل؛ فعلــى ســبيل ا ثــال    ثمرتــستا ؤســسات 
 الأمريكيــة العاملــة في مجــال الــسياحة والفندقــة والــسفر   ا ؤســساتنجــد إحــدى 

  ١.)١٣( دولار أمريكي سنوياً في البحث ذا الخصوصمليون ٥٠-٣٠تتكلف ما بين 
لعميل ومـن   أبعد من رضا اهو هنا كانت هناك حاجة ماسة للذهاب إلى ما     من

 أن ا طلــوب بمعـنى أجـل تطــوير رابطـة تجعــل العمـلاء أكثــر التـصاقاً با نظمــات،     
  .تحقيقه هو الولاء الحقيقي من جانب العميل

 ،وا علومات ا كتبات مجال بالغة في نقل هذا الفكر الجديد إلى  أهمية فهناك لذا
  . خاصةبصورة الإلكترونية ا علومات خدمات قطاعوإلى 
   :زيثامل . أ . ياس ولاء العملاء للخدمات لـ ف مق٣/٢/٢

 تعكـس ولاء العميـل   الـتي ة دف تحديد الأبعـاد الأساسـية    كثير ت دراسا سعت
زيثامل . أ.ف قدمتهويمكن القول في هذا السياق أن الإطار الشامل الذي . للخدمة
 وانتشاراً  تجاه الخدمة، هو الأكثر قبولاًللعميل للخدمة أو النوايا السلوكية     للولاء

                                                        
)٣( Zeithaml, .A. The behavioral consequences of service quality.- Journal of 

Marketing .- Vol. 60  N.2  (Apr, 1996) .- P. 31.                                                    

                          
)١( Sivades, J. Perewitl. An examination of the relationship between service quality, 

customer satisfaction and store loyalty. - International Journal of Retail, 
Distribution Management . - Vol. 28 , N. 2 (2000) . - P 36.                                  
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  ١.)٢(بين الباحثين في هذا اال 
ــه في مجــال ا كتبــات وا علومــات، بعــد      الإطــار هــذا تطبيــق ويمكــن  والأخــذ ب

  : من دعائم يلي  ا ه،تطويعه بما يتماشى مع
 وبــين ا نظمــات غــير الهادفــة  ي كــبيراً في القطــاع الخــدم نجاحــاً أثبــت أنــه -١ 

  .التعليمية الصحية وكا نظماتللربح في الأساس 
 والعاطفيــة لــدى الــسلوكية النــواحي النفــسية والنوايــا  يخاطــب أن ا قيــاس -٢

  . معهايتعاملونالعملاء، بغض النظر عن طبيعة ا نظمات الخدمية التي 
 أساسـية تحـسب   ملاحظـات  إضافة إلى أنه لم توجه للمقياس السابق    هذا -٣

 مـع قطـاع   يتماشـى ا  هنا فيمكن طرح هذا الإطار بعد تطويعه بم   ومن. عليه
  : خدمات ا علومات الإلكترونية فيما يلي

  Word- of- Mouth Communications الشفهية أو ا باشرة الاتصالات -أ
  Return Intentions   التواصل/  العودة نوايا -ب
  Price Sensitivity               للسعرالحساسية -ج
  Complaining Behavior        الشكوىسلوك -د

 ه هـو نفـسه الـذي طرحت ـ   الـسابق  الإشـارة في هـذا الإطـار إلى أن الإطـار      ويمكن
 Purchase الثاني، الذي تم تغييره ، من نوايا الـشراء  البند باستثناءزيثامل  . أ.ف

Intentions العودة / نوايا التواصلإلىReturn Intentions تتماشى مع طبيعـة  حتى 

                                                        
)٢(                                                                                                   Zeithaml, A. .Op., Cit., 

P.31.  
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  .يةا كتبات وخدمات ا علومات الإلكترون
ت واضــعة ا قيــاس  وقــد  لقيــاس عبــارة عــشرة ثــلاث) زيثامــل. أ.ف( اقترحــ

لال تعــبيره عــن وجهــة نظــره علــى مقيــاس متــدرج   ـة مــن خـــل للخدمـــولاء العميــ
 وتنتـــهي عنـــد ،" موافـــق علـــى الإطــلاق غــير "، تبـــدأ مـــن ) نقــاط ٧ (مـــنمكــون  

  ". تماماً موافق"
 عمـــلاء دمات علـــى  التطبيـــق ا يـــداني  قيـــاس ولاء العمـــلاء للخـ ــ   ٣/٢/٣

  .خدمات ا علومات الإلكترونية با كتبات عينة الدراسة
ــام التوجــــــه ٣/٢/٣/١ ــة ولاء العمــــــلاء لخــــــدمات ا علومــــــات  العــــ  لدرجــــ

  .الإلكترونية
ــة ولاء     تحـــدد ــام لدرجـ ــة في تعـــرف التوجـــه العـ ــة الحاليـ ــة البحثيـ  هـــدف النقطـ
 ،كتبات قيد الدراسـة  لخدمات ا علومات الإلكترونية ا قدمة من خلال ا     العملاء

دول الجويتضح هذا من خلال .  ا توسط الحسابي والانحراف ا عياري باستخدام
  ).٧(رقم 

  . الإلكترونيةا علومات دماتلخ لدرجة ولاء العملاء العام  التوجه )٧ (رقم دولالج
 

 
 


 


 

 ١,١٤ ٥,٣٣ ١٥٠  :" الشفهيةالاتصالات"  الأول البعد
 الـتي  الإلكترونيـة  ما أقـول أشـياء إيجابيـة عـن خـدمات ا علومـات             كثيراً -١

 .تقدمها ا كتبة لأشخاص آخرين 
 ١,٣٥ـ ٥,١٨ ١٥٠

كتبة  تقدمها ا التي دائماً ما أقوم بتزكية خدمات ا علومات الإلكترونية  -٢
 .لأي شخص يطلب نصيحتي

١,٣٧ ٥,٢٨ ١٥٠ 

 ا علومـات  أشجع أصدقائي ومعارفي وأقـاربي عـن التعامـل مـع خـدمات         -٣
 .الإلكترونية التي تقدمها ا كتبة 

١,٢٧ ٥,٥٥ ١٥٠ 
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 
 

 


 


 

 ١ ٤,٥٣ ١٥٠ :" التواصلنوايا" الثاني البعد
بـة هـي    أعتبر أن خدمات ا علومـات الإلكترونيـة ا قدمـة مـن خـلال ا كت      -٤

 . الأول اختياري
١,٧٩ ٤,٦١ ١٥٠ 

 الـتي  الإلكترونيـة  أنوي أن أتعامـل بـشكل أفـضل مـع خـدمات ا علومـات          -٥
 .تقدمها ا كتبة خلال الفترة ا قبلة

١,٢٤ ٥,٨٧ ١٥٠ 

 الــتي الإلكترونيــة مـن ا توقــع أن أقلــل مــن متـابعتي لخــدمات ا علومــات    -٦
 .تقدمها ا كتبة خلال الفترة ا قبلة 

١,٨٧ ٣,١٣ ١٥٠ 

 ١,٤٨ ٣,٦٧ ١٥٠ :" السعرحساسية" الثالث البعد
 أتعامل أحياناً مع بعض ا كتبات الأخرى الـتي تقـدم أسـعار أقـل مقابـل            -٧

  مع خدماا الإلكترونيةالتعامل
٢ ٣,٣ ١٥٠ 

 أقــل  اأســعار  تعــرض ى يمكــنني أن أســتمر في التعامــل مــع مكتبــة أخــر     -٨
 .مقابل خدماا 

٢ ٣,٣٨ ١٥٠ 

 ا كتبـات الأخـرى   تعرضـه  أقبل أن أدفع سعراً مرتفعاً نسبياً مقارنة بما    -٩
  .ا كتبةنظير ما أحصل علية من خدمات معلومات إلكترونية في هذه 

١,٩٧ ٤,٣١ ١٥٠ 

 ١,٠٨ ٤,٤٤ ١٥٠ :" الشكوىسلوك" الرابع البعد
ــع   -١٠ ــل مــ ــشكلة في التعامــ ــتني مــ ــة أخــــرى إذا واجهــ ــأتحول إلى مكتبــ  ســ

 . الإلكترونية التي تقدمها هذه ا كتبةالخدمات
١,٩١ ٣,٧٥ ١٥٠ 

 إذا واجهتني مشكلة في التعامل مع الخدمات الإلكترونية ـذه ا كتبـة      -١١
 .فسوف أنقل شكواي إلى العملاء ا قربين مني

١,٩٥ ٤,٧٥ ١٥٠ 

 إذا واجهتني مشكلة في التعامل مع الخدمات الإلكترونية ـذه ا كتبـة      -١٢
 ).وزارة الثقافة مثلاً( أتقدم بشكواي إلى الهيئات ا سئولة فيمكن أن

١,٩٥ ٣,٧١ ١٥٠ 

 إذا واجهتني مشكلة في التعامل مع الخدمات الإلكترونية ـذه ا كتبـة      -١٣
 ).وزارة الثقافة مثلاً(فيمكن أن أتقدم بشكواي إلى الهيئات ا سئولة 

١,٣٨ ٥,٧٥ ١٥٠ 

  :ليما ي) ٧( من خلال الجدول رقم ويتضح
 بمتوسـط  ،" الحياد"نحو يميل التوجه العام لولاء عملاء خدمات ا علومات      -١
ــني عــدم الــولاء     ا موات درجــ٣,٩عــام  ــاً(فقــة، وبمــا يع لخــدمات ا علومــات  ) فعلي



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  الفصل الثالث

  222 

  : مما يليهذاويتضح . الإلكترونية ا قدمة من ا كتبات عينة الدراسة
 ا علوماتالفعلي لخدمات   قياس جودة الأداء   خلافاً - ا قياس الحالي    يطرح

عـدم  /  بين ا تغيرات، وتوجه العمـلاء با وافقـة   العلاقات من   نوعين -الإلكترونية  
  . الطردية والعلاقة العكسيةالعلاقةا وافقة عليها، وهما 

 كان التوجه العام للعمـلاء نحـو ا وافقـة علـى         فكلما  ؛ الطردية للعلاقة فبالنسبة -أ
  ذلك على درجة أعلى مـن الـولاء للخدمـة ا قدمـة       دلا  ا تغيرات ا طروحة، كلم  

دل ذلــك ) ٧( للمــتغيرات مــن رقــم  العــاموهــذا يعــني أنــه كلمــا اقتــرب ا توســط  (
 لترتيـب متوسـطاا العامـة    طبقـاً وهـذه ا ـتغيرات   ). على درجة أعلى مـن الـولاء    
ــث الخــامس : "مــن الأعلــى إلى الأدنى هــي   ــث والثــاني والأول  عــشر  والثال  والثال

 بمـا يعـني   - الأعلـى  القـيم  ومثلـت متوسـطاا العامـة      ،"الحادي عـشر والرابـع    و
 ٥,٢٨ و ٥,٥ و ٥,٧٥ و ٥,٨٧ ؛ فكانـت  -درجة أعلى من الـولاء للخدمـة ا قدمـة      

 معياريـــة درجـــات موافقـــة علـــى التـــوالي، وبانحرافـــات  ٤,٦١ و ٤,٧٥ و ٥,١٨و 
ــو ١,٧٩ و١,٩٩ و١,٣٥ و ١,٣٥ و ١,٢٧ و ١,٣٨و ١,٢٤ ــى التـ ــا   علـ ــضاً، بمـ الي أيـ
 ا قدمـة، بمتوسـط عـام    للخـدمات )  مـن جانـب العمـلاء نحـو الـولاء         مـيلاً  (يعني
  . موافقةات درج٥,٢٥

ــة العكــسية  - ب ــسبة للعلاق ــا بالن  العــام للعمــلاء نحــو عــدم   التوجــهفكلمــا كــان   ؛ أم
 الـولاء للخدمـة ا قدمـة    مـن ا وافقة على ا ـتغيرات دل ذلـك علـى درجـة أعلـى           

دل ذلـك  ) ١ (رقـم ه كلمـا اقتـرب ا توسـط العـام للمـتغيرات مـن        وهذا يعني أن  (
 العامـة  هاـمتوسطاتوهذه ا تغيرات طبقاً لترتيب ). على درجة أعلى من الولاء   
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ــن الأدنى إلى الأعلــ ــ ــيـمــ ــسادس: "ى هــ ــاني   الــ ــامن والثــ ــسابع والثــ ــشر والــ   عــ
ــ ــت " عـوالتاســ ـــهـ متوسطاتوبلغــ ـــا العامـــ   ٣,٧٥و  ٣,٧ و٣,٣٨و  ٣,٣و  ٣,١٣ة ـــ

ـــ التوالىـــــــعل ٤,٣١و ـــي، وبانحرافـــ ـــــ  ١,٩١ و١,٩٥ و٢ و٢ و١,٨٧ة ـات معياريــ
 عـدم ( وهذا يدل على ميل من جانب العملاء نحـو   أيضاً، على التوالي    ١,٩٧و

 ا كتبـات  خدمات ا علومات الإلكترونيـة الـتي تقـدمها      تجاه)  حد ما  إلىالولاء  
  .قبل الدراسة

 ـــأشـــــارت -٢ ــة ا يدانيــ ــائج الدراســـ ــاع   نتـــ ــد  ولاءة إلى ارتفـــ "  العمـــــلاء في بعـــ
ــشفهية الاتـــصالات ــط علـــى بحـــصوله"  الـ ــغ متوسـ ــ٥,٣ عـــام بلـ  موافقـــة، ات درجـ

ــني دوراً ترويج١,١٤وبـــانحراف معيـــاري   بـــه العمـــلاء لـــصالح  يقـــوم يـــا، وبمـــا يعـ
  .خدمات ا علومات الإلكترونية

مـستوى مـن    يـصل بعـد إلى   لم أن العميـل  إلى نتـائج الدراسـة ضـمنياً     تـشير  -٣
 عـــن الخدمـــة ورضـــاهالـــولاء يجعلـــه قـــادراً علـــى التـــضحية ا اليـــة، نظـــير إدراكـــه  

 وهـو الأمـر   الخدمـة،  فالعملاء ليـسوا علـى اسـتعداد لـدفع ا زيـد مقابـل            ؛ا قدمة
 وبأسعار ذاا،الذي يمكن إرجاعه إلى وجود بدائل أخرى يمكنها تقديم الخدمة   

أهميـــة الـــسعر كأحـــد الركـــائز  إلى يـــضاً مـــشاة، كمـــا تـــشير النتيجـــة الـــسابقة أ 
ــسية ــات       التنافــ ــدمات ا علومــ ــيح خــ ــرى الــــتي تتــ ــق الأخــ ــات أو ا رافــ ــين ا كتبــ  بــ
  .الإلكترونية

مع نتائج إحدى الدراسات التي أظهـرت أن  ) ٣رقم  ( الأخيرة   النتيجة وتتعارض
 في جودة الخدمـة، تحقـق في ا توسـط زيـادة       متقدماًا ؤسسات التي تحتل موقعاً     
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  1.)١( بمنافسيهامقارنة  % ٨ السعر قدرها في
ــزة     الإطــار هــذا في القــول ويمكــن  أن كــل صــناعة خدميــة لهــا خصائــصها ا مي

 مـع غيرهـا مـن الخـدمات الأخـرى، بـل       تختلفوظروفها الخاصة التي قد تتفق أو   
  . ولاء العملاء للخدماتدرجةوإن التوقيت ذاته، قد يكون له دور فاعل في 

 تسويقية عاجلة، ذات مزيج تسويقي موسع     ستراتيجيةإ حلطر ضرورة وهناك
ــة   ــط مـــن خـــلال ا كتبـــات قيـــد  ا قدمـــةلخـــدمات ا علومـــات الإلكترونيـ   لـــيس فقـ

 على العملاء الحـاليين وجـذب   الحفاظالدراسة، بل وعلى ا ستوى العام، دف        
  .عملاء جدد

ــاين  ٣/٢/٣/٢ ــة ولاء العمـ ــ   التبـ ــة في درجـ ــة الدراسـ ــات عينـ ين ا كتبـ ــ لاء  بـ
   : الإلكترونيةا علوماتلخدمات 

 في النقطة البحثيـة الحاليـة إلى التحقـق مـن مـدى وجـود فـروق         الدراسة دف
 ولاء العمـلاء لخـدمات ا علومـات الإلكترونيـة ا قدمـة مـن       درجـة دالة إحـصائياً في   

ــة   ــط الحـــسابي العـــام والانحـــراف   . الدراســـةخـــلال ا كتبـــات عينـ بحـــساب ا توسـ
ــاري، وكـــذ  ــة  ا عيـ ــار قيمـ ــن" LSD"و" ف"ا باختبـ ــذا مـــن خـــلال   ويمكـ ــضح هـ  أن يتـ

  ).٨(الجدول رقم 
  

  )٨ (رقم دولالج
 قيمة باختبار لخدمات ا علومات الإلكترونية، العملاء بين ا كتبات عينة الدراسة في درجة ولاء التباين

                                                        

)١ (Mc Carville. Satisfaction the basis of client loyalty. – Parks and Recreation .- Vol. 

35 , N. 11 (Nov, 2000) .- P.36.                                                                              
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  "ف"

  ا عالجةنوع  الدلالةمستوى
  وا كتباتالأبعاد   

 الانحراف  الحسابيا توسط
 "ف "باراخت ا عياري

 الدلالة الدلالة
 " الشفهيةالاتصالات" الأول البعد

  العامة ا عادي
  الأعظم البحر
   الوليدبن خالد

  الكبرى القاهرة
  العامة مبارك

   ا صريةالكتب دار
  " التواصلنوايا"  الثاني البعد

  العامة ا عادي
  الأعظم البحر
   الوليدبن خالد

  الكبرى القاهرة
  العامة ركمبا
   الكتب ا صريةدار

  " السعرحساسية "الثالث البعد
  العامة ا عادي
  الأعظم البحر
   الوليدبن خالد

  الكبرى القاهرة
  العامة مبارك

   ا صريةالكتب دار
  " الشكوىسلوك" الرابع البعد

  العامة ا عادي
  الأعظم البحر
   الوليدبن خالد

  الكبرى القاهرة
  العامة مبارك

 صرية ا الكتب دار

٥,٣٣ 
٥,٧٣  
٥,٠٦  
٥,٥٨  
٥,٢٤  
٥,١٥  
٥,٢٩  
٤,٥٣  
٤,٧٨  
٤,٥  
٥,٢٧  
١,١٣  
٤,٤٢  
٤,٤٥  
٣,٦٧  
٣,٦٩  
٣,٣٩  
٣,٩٧  
٤,٢٦  
٣,٠٩  
٣,٦٨  
٤,٤٤  
٤,٤٦  
٤,٤  
٤,٥  
٤,٥٨  
٤,١٤  
٤,٥٧ 

١,١٤ 
١,٠٥  
١,٠٧  
٠,٨٥  
٠,١٥  
١,٠٢  
١,٤٩  
١  

١,٠٦  
١,٠٣  
٠,٩٩  
٠,٨٤  
٠,٧٩  
١,٢٢  
١,٤٨  
١,٥٩  
١,١٨  
١,٢٧  
١,٦١  
١,٢٨  
١,٦٥  
١,٠٨  
١,٠٥  
٠,٩٩  
١,٠٩  
١  
١  

١,٤٢ 

١,٤٩٥ 
  
  
  
  
  
  

٢,٨٠٩  
  
  
  
  
  
  
  
٢,٠٥  
  
  
  

  
  
  

٠,٤٩٤  
  
 

٠,١٩٥ 
  
  
  
  
  
  

٠,٠١٩
)*(  

  
  
  
  
  
  

٠,٠٧٤  
  
  
  
  

  
  

٠,٧٨٠ 

 غير
 دالة
  
  
  
  
  
  
  دالة
  
  
  
  
  
  
  
 غير
  دالة
  
  
  
  
  
  
 غير
 دالة

  .٠,٠٥ مستوى دلالة أقل من عند معنوي )*(
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  : يلييتضح ما  ) ٨(  خلال الجدول رقم من
 ٢,٨٠٩ أــا تبلــغ تــبين" ف" قيمــة باختبــار ؛" التواصــليــانوا" لبعــد بالنــسبة -١

 هنـاك فروقـاً ذات   أن وهـي ـذا دالـة إحـصائياً، بمـا يعـني           ٠,٠١٩بمستوى دلالة   
  . البعدهذابين ا كتبات الست قيد الدراسة في ) بوجه عام (دلالة إحصائية 

 ؛" الشفهية وحساسية الـسعر وسـلوك الـشكوى   الاتصالات: " لأبعاد بالنسبة -٢
ــار  ــةباختبــ ــبين" ف "قيمــ ــغ  تــ ــا تبلــ ــى ،٠,٤٩٤و  ٢,٨٠٩ و ١,٤٩٥ أــ ــوالي علــ  التــ

 علــى التــوالي أيــضاً، وهــي جميعــاً أعلــى   ٠,٧٨ و ٠,٧٤ و ٠,١٩٥بمــستويات دلالــة 
ــن ــيم ا ـــستخرجة غـــير دالـــة       ٠,٠٥ مـــستوى الدلالـــة   مـ ــا يعـــني أن جميـــع القـ  وبمـ

إحـصائية بـين ا كتبـات     بالتـالي عـدم وجـود فـروق ذات دلالـة          يعـني إحصائياً، بما   
  . الأبعادهذهالست قيد الدراسة في 

 وبقيـة ا كتبـات،   ة الفروق بـين كـل مكتبـة علـى حـد       لإيجاد LSD قيمة   وباختبار
باعتباره البعد الوحيد الذي رصدت فيه فروق ذات دلالة " (التواصل نوايا"في بعد   

ستوى دلالـة أقـل    م ـعند إحصائياً دالة، تبين وجود فروق      )ا كتباتإحصائية بين   
  : بين ا كتبات التالية٠,٠٥من 

  . مكتبة ا عادي العامة ومكتبة القاهرة الكبرىبين -
  . مكتبة البحر الأعظم ومكتبة خالد بن الوليدبين -
 والوثـائق القوميـة والقـاهرة    الكتـب  دار:   مكتبة خالد بن الوليد ومكتبـات  بين -

  .الكبرى ومبارك العامة
ــين     - الــسابقةاســةالدر نتيجــة وتتوافــق  الــتي أظهــرت وجــود دلالــة إحــصائية ب
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ــع - " التواصـــلنوايـــا"ا كتبـــات قيـــد الدراســـة في بعـــد   ــض نتـــائج مـ  الدراســـات بعـ
 الآثـــار": وعنواــا زيثامــل   . أ.الــسابقة؛ ففــي إحــدى الدراســات الــتي أجرــا ف      

  الباحثـة بتقـديم نمـوذج نظـري واختبـاره ميـدانياً         قامـت " الخدمـة السلوكية لجـودة    
وكــان مــن بينــها نوايــا   ( علــى بعــض الــسلوكات المحــددة،   الخدمــةحــول أثــر جــودة  

 ا طبـــق علـــى خـــدمات ا علومـــات الإلكترونيـــة  ا قيـــاسالـــشراء، الـــتي تغـــيرت في 
 إذا كـان العمـلاء مـستمرين في التعامـل مـع      ماوالتي توضح   ) لتصبح نوايا التواصل  

أظهـــرت نتـــائج الدراســـة و. أخـــرىن للتعامـــل مـــع شــركة  والــشركة أو أـــم متحول ـــ
 جـودة الخدمـة ونوايـا    بـين ا يدانية التي تمت على عدة شركات وجود علاقة قويـة      
  1.)١( الشراء، بما يؤدي في النهاية إلى ولاء العملاء للخدمة

 لخـــدماتجرافيــة وولاء العمــلاء   و العلاقــة بــين ا ـــتغيرات الديم  ٣/٢/٣/٣
  :ا علومات الإلكترونية 

 جرافيةوالديمالنقطة البحثية في إبراز علاقة ا تغيرات  الهدف من هذه    تحدد
 ومعامـــل ٢ مـــن خـــلال اختبـــار قيمـــة كـــا وذلـــك. بـــولاء العمـــلاء للخـــدمات ا قدمـــة

  .)٩(ويمكن توضيح هذه العلاقة من خلال الجدول رقم . الاقتران
  )٩ (رقم دولالج

   الإلكترونيةاتا علومجرافية وولاء العملاء لخدمات و ا تغيرات الديمبين العلاقة

 الدلالة مستوى
 ا عالجة نوع

  
  ا تغيرات                   

 جرافيةوالديم                 
 معامل ٢ كاقيمة

 الترتيب الاقتران
 الدلالة الدلالة

  دالةغير ٠,٦٣ ٣ ٠,١٨٩ ٥,٥٤ النوع

                                                        
)١                                                            (                                                                                      Ibid. 

P. 31.  
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 دالة )*(٠,٠٥ ١ ٠,٢٩٩ ١٤,٧٧ السن
 دالة )*(٠,٠٤٣ ٢ ٠,٢٤٨ ٩,٨٧ التعليمي ا ستوى
  دالةغير ٠,٢٥٨ ٤ ٠,١٨٥ ٥,٣ الوظيفة
  دالةغير ٠,٢٢٦ ٥ ٠,١١٦ ٢,٠٥ الدخل

   ٠,٠٥ من أقل عند درجة دلالة معنوي )*(
  : ما يلي ) ٩( رقم الجدول خلال من ويتضح

ــود -١ ــصائية   وجـ ــة ذات دلالـــة إحـ ــين علاقـ ــيم والـــسن، وولاء   بـ  مـــتغيري التعلـ
 ٠,٠٤٣ونية ا قدمة، وذلك عند مـستوى دلالـة    ا علومات الإلكترلخدماتالعملاء  

  .التوالي وعلى ٠,٠٥و
 والـسن ومـتغير ولاء   التعلـيم  يدل علـى وجـود علاقـة مباشـرة بـين مـتغيري           وهذا
  .العملاء
 للمـتغيرين  ١٤,٧٧ و٩,٨٧ كانـت  الـتي " ٢كـا " تبين ذلـك مـن خـلال اختبـار قيمـة         وقد

 علــى التــوالي   للمــتغيرين ٠,٢٩٩ و٠,٢٤٨علــى التــوالي، كمــا ســجل معامــل الاقتــران      
  .أيضاً
 وجــــود علاقــــة ذات دلالــــة إحـــصائية بــــين مــــتغيرات النــــوع والــــدخل   عـــدم  -٢

 العمــلاء، لارتفــاع مــستوى الدلالــة لجميــع ا ــتغيرات عــن    ولاءوالوظيفــة، ومــتغير  
  .التوالي للمتغيرات الثلاثة على ٠,٢٢٦ و ٠,٢٥٨ و٠,٦٣ وكانت ٠,٠٥مستوى 
 ٢,٥ و٥,٣ و٥,٥٤ تـبين أـا   الـتي " ٢كـا "بـار قيمـة    تـبين هـذا مـن خـلال اخت        وقد

 ٠,١١٦ و٠,١٨٥ و٠,١٨٩ الاقتـران للمتغيرات الثلاثة على التوالي، كما بلغ معامـل   
جرافيــة و ا ـتغيرات الديم بــينللمـتغيرات الثلاثــة أيـضاً، بمــا يعـني ضــعف العلاقـة     
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  .الثلاثة ومتغير الولاء
 بمـا يتيحـه مـن خـبرات وعـادات       السابقة إلى أن عامـل الـسن   النتيجة رد   ويمكن

حه من قـدرة علـى اسـتخدام الأدوات    يبما يت،  التعليميا ستوىسابقة إضافة إلى  
 ا ـشكلات النظريــة والعمليــة لهمـا تــأثيران فــاعلان   حــلوا هـارات الــتي تمكـن مــن   

 خــدمات ا علومـات الإلكترونيــة بمختلــف  لجـودة علـى إدراك العمــلاء بـصفة عامــة   
ومـن ثم ولائهـم للمكتبـة    ،  الخـدمات هـذه ح إمكانيـة التواصـل مـع     بما يتـي  ، أبعادها

  .وخدماا ا قدمة
ــض الدراســات       في عــام اتفــاق  ويوجــد ــائج هــذه الدراســة، ونتــائج بع  بعــض نت
 إدراك العميـل  ودرجـة  دراسـة قاسـت العلاقـة بـين مـستوى التعلـيم           ففيالسابقة؛    

)١( لهــام وفي مرحلــة تاليــة ولاءه ــ-للخدمــة ا قدمــة
 أن  ــستوى التعلــيم   ظهــرتأ - 1

ــأثير ــراتـ ــذا في ا مباشـ ــيم     هـ ــن ذوي التعلـ ــلاء مـ ــدرات العمـ ــرزت أن قـ ــار، وأبـ  الإطـ
 وتفسيرها واستخدامها في تكوين آرائهـم،  ا علوماتا نخفض تقل في الربط بين      

 رضـاهم عنـها، ومــا قـد يـؤدي للــولاء     إلىوبـين جـودة مــستوى الخدمـة، بمـا يــؤدي     
  . ا رتفعالتعليم بالعملاء من ذوي للخدمة ا قدمة، مقارنة

 الــسابقة موعــة والتجـارب  دراسـة قاســت العلاقـة بــين ا ـستوى العمــري    وفي
 الخـدمات  - ولائهـم  تاليـة  وفي مرحلـة  - إدراكهم لأبعاد جـودة      ودرجةمن العملاء،   

                                                        

  -.م ١٩٨٢ الإدارة العامـة،  معهد:  الرياض-.الإدارة الإنساني والتنظيمي في   وكـالسل. يـ العديل ناصر) ١(
  .١١٧ ص
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)١(ا تاحــة مــن أحــد البنــوك    
 أظهــرت أنــه حينمــا يتعــرض العميــل  وقــف معــين        ؛1

عين بتجاربه وخبراته السابقة في إدراك هذا ا وقف وخاصة إذا     ، فهو يست  بالبنك
 يميـــل كمـــا.   ا اضـــي  وقــف مـــشابه بالبنـــك الحــالي، أو بنـــوك أخــرى   فيتعــرض  

 وبـين خبراتـه   بينـها العميل إلى إدراك ما يتوافق مع خبراته السابقة عنـدما يقـارن          
 لـدى  الـسابقة ات الجديدة ببنك التعامل، وبالتـالي فا ـستوى العمـري وكـذا الخـبر       

العمــلاء تـــؤدي إلى اخــتلاف إدراكهـــم، ومــا قـــد يــؤثر علـــى درجــة ولائهـــم للمـــثير       
  .ا درك
 الإلكترونيــة  ا علومــات  بــين الجــودة ا دركــة لخــدمات    العلاقــة ٤ /٣/٢/٣

   :وولاء العملاء لها
 البحثيــة الحاليــة في التحقــق مــن مــدى وجــود علاقــة  النقطــة الهــدف مــن تركــز

 بــين إدراك العمــلاء لجــودة خــدمات ا علومــات الإلكترونيــة       يةإحــصائ ذات دلالــة  
  ). منظور عاممنوذلك (وولائهم لها 

 ٠,٢٤٦ وبمعامــل اقتــران ٩,٦٥ بلغــت الــتي" ٢كــا" مــن خــلال اختبــار قيمــة  ثبــت
ــة        ــك عنــد مــستوى دلال  بــين  ٠,٠٥ أي أقــل مــن   ٠,٠٤٧وجــود دلالــة إحــصائية وذل

  . لهاوولائهمات الإلكترونية الجودة ا دركة للعملاء لخدمات ا علوم
 السابقة إلى أن جودة خدمات ا علومات الإلكترونية ا قدمـة  النتيجة رد   ويمكن

،  مـدخلاً أساسـياً لتكـوين العميـل لحالـة الـشعور بالرضـا       تمثـل من خلال ا كتبات    

                                                        

  -.م ١٩٨٥ة الـشرق،  ـة ـض ـمكتب:  القاهرة-.  في ا نظمات الإنساني السلوك.  محمد باشري    نفيسة) ١(
  .١٥٩  ص
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وبالتـالي فـإن رضـا العميـل يعـد عـاملاً وسـيطاً        ، العميلوأن كليهما يؤدي إلى ولاء    
ــين الجــو  وعلــى إدارة  ،  الإلكترونيــة وولاء العميــل ا علومــاتدة ا دركــة لخــدمات  ب

ــأثير هــذا إيجابيــاً علــى   ،  مــن الجــودة مرتفــعا كتبــة والعــاملين تحقيــق مــستوى    لت
  .وميله للتواصل مع خدماا، للمكتبةومن ثم ولائه ، تحقيق رضا العميل

طـار؛ ففـي دراسـة     مـن البـاحثين في هـذا الإ   يركـث  نتـائج  مـع  النتيجـة   هـذه  وتتفق
ــدمبلي  . أجراهــا ج ــوانكان ــولاء    جــودة  ":بعن علاقــة  : للخدمــة الخدمــة مــن أجــل ال

 علــى جـودة الخدمـة كــأداة تنافـسية مــن    بـالتركيز  الباحـث  قــام 1)١("تتجـاوز العميـل  
 أغلـب الدراسـات في هـذا اـال قـد      كانـت وإن . أجل تحقيق وتجاوز رضا العمـلاء  

 فـإن الباحـث قـد ركـز علـى      العميـل، ن جانـب  ركزت على دراسـة الـولاء للخدمـة م ـ      
 دلـيلاً   - الولاء للخدمة أي -الولاء للخدمة من جانب ا نظمة، وذلك على اعتباره   

وقــد قامـــت الدراســة علـــى أن ولاء   .  بتقـــديم خدمــة مرتفعـــة ا نظمــة علــى التـــزام  
و قـام الباحـث بوضـع الخطـوط العريـضة حـول كيفيـة         . العميلالخدمة يسبق ولاء    

 Emotional Connection اتـصال وجـداني   بتطـوير ظفي ا نظمـة الخدميـة   قيام مو
 يــؤدي إلى تقــديم خدمــة ممتـازة، ويزيــد مــن قــدرة   الـذي  العمــلاء، وهــو الأمــر مـع 

  . وبالتالي تحقيق ولائهمالعملاء،ا نظمة على تجاوز توقعات 
لات  العملاء ونوايا الولاء تجـاه مح ـ   إدراكات نموذج" دراستهم التي عنواا     وفي

 2")٢( في الولايــات ا تحــدة الأمريكيــة عميــل ألــف ١٦ شملــت والــتي" الــسوبر ماركــت
                                                        

)١.                                                                                                      (Kandampully, J. Op., Cit. P. 
432  

)٢ (A model of customer perceptions and store loyalty intentions for a supermarket 
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 الشراء،ة في استمرار سب ولاء العميل، مقاساً بالنأنوآخرون .. . ن سيروهي  وجد
ــة ا تجــر، يعتمــد علــى جــودة الخدمــة وإدراكــات العمــلاء          ــشراء، وتزكي ــادة ال وزي

 وتـرويج ا بيعـات فيـؤثران علـى القيمـة      أمـا الـسعر النـسبي   .  الـسلعة ا باعـة  لجـودة 
 العميـل، خاصـة   لـدور  عنصراً مهمـاً  وا مثلة  Value for Money للأموال بالنسبة

 بــين مباشــرةفي ظــل وجــود مــستوى مرتفــع مــن ا نافــسة، وبالتــالي فهنــاك علاقــة  
  .الجودة ا دركة للخدمة وولاء العميل لها

ــت وإن ــائج اختلفـ ــع ن نتـ ــة الحاليـــة، مـ ــابقة  الدراسـ ــة سـ ــة دراسـ )١(تيجـ
ــت 1  تناولـ

 إعــادة نوايــا" الخدمــة، وأحــد الأبعــاد الفرديــة للــولاء وهــو بعــد  جــودةالعلاقــة بــين 
 حيث أظهرت النتائج عدم وجود علاقة طردية ذات دلالة إحـصائية بـين       ؛"الشراء
   . ونوايا إعادة الشراءالخدمةجودة 

 
  

 إدراك قيـــاس" : الحـــاليلفـــصلا مـــن النتـــائج مـــن خـــلال  عـــدد التوصـــل إلى تم
، وولائهــم لهــا، بــالتطبيق علــى     " ا علومــات الإلكترونيــة  خــدمات العمــلاء لجــودة   

  :  فيما يليتمثلتا كتبات عينة الدراسة 
                                                                                                                                        
retailer. Sirohi J….[et al] . - Journal of Retailing . - Vol. 24 (1998) . - P.223-245. 

   

)١( Cronin, J& S. Taylor. Measuring service quality : A reexamination and extension . 

– Journal of Marketing . – Vol . 56, No. 3 ( July, 1992) . – p.55.                          
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جـــودة الأداء الفعلـــي ( مقيـــاس وبتطبيـــق ، مـــن خـــلال الدراســـة ا يدانيــة تــبين 
  :  ما يليا قترح )لخدمات ا علومات الإلكترونية

 جـودة  علـى "  إلى حد مـا ا وافقة"وجه عام بصورة إجمالية للعملاء نحو   ت وجود -١
، بانحراف ٥,٤٢خدمات ا علومات الإلكترونية، وبلغ ا توسط العام للموافقة 

 وهـي درجــة كـبيرة، تقتــرب مـن ا وافقـة الفعليــة علـى الخــدمات      ١,٠٣ معيـاري 
  .ا قدمة

 بيئـة "العمـلاء وبـين البعـد الثـاني      تباين كبير في تأثير أبعاد ا قيـاس علـى       وجود -٢
ــغ متوســطه العــام   الــذي" ا كتبــة ــاري   ات درجــ٥,٩٥ بل  موافقــة، بــانحراف معي
"  العمـلاء وضـبط ا علومـات   انطباعـات " مـن البعـدين الأول والثالـث    وكـل  ٩,٢٧

 ١ و١,١٦ معيــاري  موافقــة، وبــانحراف   درجــات   ٥,١٧ و ٥,١٣ عــام  بمتوســط
  . والثالثالأول البعدين بين - تقريباً  -ن على التوالي، مع انعدام التباي

) جــودة خــدمات ا علومــات الإلكترونيــة   (  عمليــاً إمكانيــة تطبيــق مقيــاس  ثبــت -٣
 بدرجــة - بـصورة تفـصيلية  - وحظيـت متغيراتــه جميعـاً   الباحـث الـذي اقترحـه   

  .تغيرات ا طروحةا  على"  إلى ا وافقةما إلى حد ا وافقة"بين 
 مــن التبــاين بــين ا كتبــات جميعــاً في درجــة إدراك العمــلاء    درجــة عاليــةوجــود -٤

 على ا ستوى الإجمـالي، وكـذلك علـى ا ـستوى التفـصيلي في      الخدماتلجودة  
 بمــا يعــني وجــود فــروق دالــة   ٠,٠٥ دلالــة أقــل مــن  بمــستوياتالأبعــاد الثلاثــة،  

ء  وإدراك العمــلا-  علــى غــير ا توقــع - الإطــارإحــصائياً بــين ا كتبــات في هــذا  
  .  من ا كتبات قيد الدراسةا قدمةلجودة خدمات ا علومات الإلكترونية 

 الديمجرافيـة ا طروحـة   ا ـتغيرات  وجـود علاقـة ذات دلالـة إحـصائية بـين          عدم-٥
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 من ا كتبات قيد ا قدمةوإدراك العملاء لجودة خدمات ا علومات الإلكترونية   
ــع ا ــتغيرات عــن مــست       ــة جمي ــة البحــث، لارتفــاع دلال  لارتفــاع  ،. ٠,٠٥وى دلال

  .٠,٠٥ دلالةمستوى دلالة جميع ا تغيرات عن مستوى 
زيثامـل لقيـاس ولاء العمـلاء،    . أ. الباحـث، وباسـتخدام مقيـاس ف   توصـل  وقـد 

ــالتطبيق علـــى   ليتماشـــىوبعـــد تطويعـــه  ــع خـــدمات ا علومـــات الإلكترونيـــة، وبـ  مـ
  : النتائج التاليةإلىا كتبات عينة الدراسة 

 ،"الحيـاد " الإلكترونيـة نحـو   ا علومـات لتوجه العام لولاء عملاء خـدمات   يميل ا  -١
   تقترب من عدم ا وافقة إلى حد وبصورة( موافقة ات درج٣,٩بمتوسط عام 

 الإلكترونيـة ا قدمـة مـن    ا علومـات لخـدمات  ) فعليـاً (بما يعني عدم الـولاء      ). ما
  . ا كتبات عينة الدراسة

"  التواصـل نوايـا " في بعـد الدراسـة اً بين ا كتبات قيد  تتوافر فروق دالة إحصائي   -٢
ــط ــن    فقــ ــة عــ ــستوى الدلالــ ــاض مــ ــا، ٠,٠٥ لانخفــ ــي  أمــ ــاد وهــ ــة الأبعــ "  : بقيــ

ــشكوى   الاتـــصالات ــلوك الـ ــسعر وسـ ــساسية الـ ــشفهية وحـ ــين  فـــلا"  الـ ــد بـ  توجـ
  .٠,٠٥ لارتفاع مستوى الدلالة عن صها،ا كتبات فروق دالة إحصائياً بخصو

ــيم والــسن       علاقــة ذات دلاوجــود -٣ ــين مــتغيري التعل  كمــتغيرات  -لــة إحــصائية ب
 مــستوى الدلالــة  لانخفــاض العمــلاء للخــدمات ا قدمــة،  وولاء -جرافيــة وديم

 توجــد  فــلا " والــدخل  والوظيفــة  النــوع " ، أمــا بقيــة ا ــتغيرات وهــي     ٠,٠٥عــن 
ــلاء       ــين ولاء العمـ ــها وبـ ــصائية بينـ ــة إحـ ــة ذات دلالـ ــدماتعلاقـ  ا قدمـــة،   للخـ

  .٠,٠٥ عنتوى الدلالة لارتفاع مس
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 بـين إدراك العمـلاء   إحصائياً نتائج الدراسة ا يدانية وجود علاقة دالة      برزت أ -٤
  .٠,٠٤٧ دلالة بمستوىلجودة خدمات ا علومات الإلكترونية وولائهم لها، 


