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المستخلص:
هدفــت الدراســة لبيــان أبعــاد جــودة الخدمــة الاكــر تأثــرا في الســلوك الــرائي للزبائــن، توفــر 

قاعــدة مــن المعلومــات التــي تســاعد إدارة المنظمــة في قيــاس جــودة مــا تقدمــه مــن خدمــات وتحديــد 

أهــم الأبعــاد التــي يوليهــا الزبائــن أهميــة نســبية عاليــة خاصــة عنــد تقييمهــم لجــودة تلــك الخدمــات، 

وذلــك لمعرفــة أولويــات التطويــر عنــد الحاجــة إليهــا، التعرفعــى أهــم العوامــل المؤثرةعلىســلوك الزبــون 

الــرائي. اســتخدمت الدراســة المنهــج الوصفــي التحليــي، كــا اعتمــدت عــى الاســتبانة في جمــع البيانــات 

والمعلومــات مــن عينــة الدراســة البالغــة )77( فــردا. توصلــت الدراســة الى عــدد مــن النتائــج أهمهــا وجــود 

علاقــة طرديــة ايجابيــة بــن تطبيــق ابعــاد جــودة الخدمــة والســلوك الزبــون الــرائي، الاســتجابة السريعــة 

ــر الخدمــات  ــون، وتطوي ــرائي للزب ــز الســلوك ال ــه يحف ــة أمن ــم خدم ــن وتقدي ــات وشــكاوي الزبائ لطلب

وتقديمهــا بصــورة مســتمرة دون انقطــاع يحقــق رضــا الزبــون وبالتــالي كثافــة الاســتهلاك، وتوفــر الشركــة 

للمعلومــات اللازمــة والســعار المناســبة يجعــل قــرار الــراء مناســباً وســهلاً للزبــون، كــا اثبتــت الدراســة 

وجــود علاقــة طرديــة بــن التعــرف عــى رغبــات واحتياجــات الزبائــن ودفعهــم نحــو الــراء والاســتخدام.

الكلمات المفتاحية : أبعاد الجودة، الخدمة، السلوك، والزبون.

Abstract:
The study aimed to show the dimensions of service quality 

that most affect the purchasing behavior of customers, to provide 
a base of information that helps the organization’s management 
in measuring the quality of the services it provides and to identify 
the most important dimensions that customers attach relative 
importance to, especially when evaluating the quality of those 
services, in order to know the priorities for development when 
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needed. To it, identify the most important factors affecting 
the purchasing behavior of the customer. The study used the 
descriptive analytical method, and relied on the questionnaire in 
collecting data and information from the study sample of (77) 
individuals. The study concluded that there is a positive direct 
relationship between the application of the dimensions of service 
quality and customer purchasing behavior, rapid response to 
customer requests and complaints and providing a secure service 
that stimulates the purchasing behavior of the customer, and the 
development and provision of services continuously without 
interruption that achieves customer satisfaction and thus the 
intensity of consumption, and the company’s provision of the 
necessary information and appropriate prices makes The purchase 
decision is convenient and easy for the customer, and the study also 
proved the existence of a positive relationship between identifying 
the desires and needs of customers and pushing them to purchase 
and use.
Keyword: dimensions of quality, service, behavior, and the customer.

الاطار العام للدراسة:
اولا: الإطار المنهجي للدراسة:

مقدمة:
لقــد شــهدت العقــود الأخــرة تطورهامــاً في مجــال الخدمــات التــي أصبحــت تشــكل أهميــة كبــرة 

في اقتصاديــات الــدول، مــا خلــق منافســة شــديدة بــن مقدميهــا. وفي هــذه الظــروف أصبــح هنــاك وعــي 

لــدى الباحثــن والمهتمــن بالأنشــطة الخدميــة بأهميــة الجــودة في تقديــم الخدمــات وأثرهــا عــى ســلوك 

ورضــا الزبــون مــن أجــل خلــق ميــزة تنافســية وزيــادة الربحيــة للمنظــات الخدميــة. ومــن أجــل النمــو 

والتطــور أصبحــت إدارة الجــودة وتحقيــق رضــا الزبــون هاجســاً للمنظــات، حيــث أصبــح رضــا الزبــون 

محــور اهتمامهــا ودائمــة البحــث والتعــرف عــى حاجــات وتوقعــات الزبــون وتقديــم خدمــة تحقــق رضــاه 

وولائــه للمنظمــة التــي تقدمهــا خاصــة وأن ثــورة تكنولوجيــا الاتصــالات والمعلوماتيــة مكنــت الزبــون مــن 

أن يســتطيع المفاضلــة بــن الخدمــات حســب رغباتــه واختياراتــه. وبمــا أن المنافســة بــن مقدمــي الخدمات 

ــة وإن أنتجــت فســتكون  ــج الخدم ــه لا تنت ــة وبدون ــون احــد طــرفي الخدم ــار الزب ــاد وباعتب نحــو الازدي

حســب احتياجاتــه وتطلعاتــه فــإن كل المنظــات الخدميــة يجــب أن تحــاول قــدر الإمــكان التقــرب منــه 

وســاع تطلعاتــه والاســتجابة لاحتياجاتــه وأن تكــون قــادرة عــى توفــر خدمــات عاليــة الجــودة بهــدف 
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ارضــاء زبائنهــا وكســب ثقتهــم وضــان ولائهــم لتســتمر في النمــو في العمــل وتعزيــز مركزهــا التنافــي، 

حيــث تأكــد المنظــات الخدميــة أن الحفــاظ عــى الزبائــن الأصليــن أفضــل مــن البحــث عــن زبائــن جــدد 

فانصبــت جهــود هــذه البنــوك عــى الاهتــام بالجــودة وأداء خدماتهــا وتقليــص الفــارق بــن أداء الخدمــة 

وتطلعــات الزبائــن، لكــن في الحقيقــة ضبــط أداء هــذه الخدمــة مــع انتظــار الزبائــن أمــراً صعــب وتتطلــب 

البحــث بجديــة في العوامــل التــي مــن شــأنها أن تؤثــر في قــرارات الاســتهلاك لــدى الزبائــن إلى مايعتمــد 

عليــه الزبــون في تقييــم الخدمــة. 

مشكلة الدراسة:
ــة  ــف بالمنظم ــوة والضع ــب الق ــن جوان ــف ع ــن يكش ــرائي للزبائ ــلوك ال ــى الس ــرف ع إن التع

والعمــل عــى تطويرهــا  لتحقيــق الجــودة المطلوبــة في الخدمــة المقدمــة، وهــو الضــان الرئيــي للارتقــاء 

ــة سؤالالمشــكل  ــن صياغ ــه يمك ــرائي. علي ــلوكهم ال ــر في س ــن والتأث بمســتواها وكســب رضــا وولاء الزبائ

ــن الــرائي ؟ ــر ابعــاد جــودة الخدمــات في الســلوك الزبائ الرئيــس في: ماهــو أث

أهمية الدراسة:
ــدى  ــن وم ــة للزبائ ــات المقدم ــودة الخدم ــتوى ج ــن مس ــر ع ــة في التعب ــة الدراس ــع أهمي تنب

توافقهــا مــع رغباتهــم وحاجاتهــم وذلــك مــن أجــل معرفــة توجهاتهــم مــن الخدمــات المقدمــة مــن قبــل 

المنظمــة بهــدف تطويرهــا ورفــع مســتواها بمــا يحقــق رغبــات وحاجــات الزبائــن وكســب رضاهــم، كــا 

مــن المتوقــع لهــذه الدراســة أن تحقــق اضافــة علميــة متواضعــة في مجــال تحســن جــودة الخدمــات، 

ــات  ــراح توصي ــا اق ــن خلاله ــن م ــات يمك ــودة الخدم ــن ج ــول تحس ــج ح ــول إلى نتائ ــة الوص وامكاني

تســهم في زيــادة رضــا الزبائــن. كــا تــرز الأهميــة العمليــة للدراســة مــن خــال تزويــد المكتبــة العربيــة 

ــا  ــتتوصل إليه ــي س ــات الت ــج والتوصي ــا أن النتائ ــات، ك ــودة الخدم ــول ج ــات ح ــن الدراس ــد م بمزي

تســاعد المســئولين في الاسترشــاد بهــا.

أهداف الدراسة:
تهدف الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية:

فرضيات الدراسة:
هنالــك علاقــة ذات دلالــة احصائيــة بــن أبعــاد جــودة الخدمة)ملموســية، الاعتماديــة، الاســتجابة، 

التعاطــف، الأمــان( والســلوك الــرائي للزبائــن.

منهجية الدراسة:
ــج الإحصــائي واســتخدم  ــج التاريخــي والمنه ــي والمنه ــي التحلي ــج الوصف تســتخدم الدراســة المنه

ــات. ــل البيان ــلوب Spss في تحلي أس

مصادر جمع البيانات والمعلومات:
أولاً: المصادر الأولية: الاستبانة.

ثانياً: المصادر الثانوية: المراجع والكتب، الرسائل الجامعية، الأوراق العلمية المنشورة، الإنترنت.
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حدود الدراسة:
أولاً: الحدود الزمانية: تغطي الدراسة الفترة من 2015م -  2021م.

ــاء  ــع الكهرب ــودانية لتوزي ــل، الشركــة الس ــودان، ولايــة نهــر الني ــدود المكانيــة: الس ــاً: الح ثاني

المحــدودة.

ثانيا: الدراسات السابقة:
دراســة )عاصــم أبــو فــزع، 2015(:)1(هدفــت الدراســة إلى اختبــار جــودة الخدمــة، قيمــة الزبــون 

عــى رضــا الزبــون في كل مــن المصــارف الإســامية والتجاريــة في الأردن، والقــدرة عــى مواجهــة تحديــات 

ــم  ــن ت ــن والذي ــع كلا المصرف ــن م ــن والمتعامل ــملت الزبائ ــد ش ــة فق ــة الدراس ــا. وعين ــة في بيته المنافس

ــتخدمت  ــن. واس ــن المصرف ــوع م ــكل ن ــاوي )250( ل ــمت بالتس ــة وقس ــة الملائم ــكل عين ــم بش اختياره

ــي. ــي التحلي ــج الوصف الدراســة المنه

توصلــت الدراســة إلى عــدد مــن النتائــج أبرزهــا : وجــود تأثــرذي دلالــة إحصائيــة لجــودة الخدمــة 

المصرفيــة )الاعتماديــة، الاســتجابة، الموثوقيــة والتعاطــف( في المصــارف الإســامية بالمقارنــة مــع المصــارف 

التجاريــة )الملموســية، الاعتماديــة، الموثوقيــة والتعاطــف(. أوصــت الدراســة ببعــض التوصيــات منها ضرورة 

ســعي المصــارف لتحســن مســتويات جــودة عاليــة مــن خــال الاهتــام بكافــة أبعــاد الجــودة )الملموســية، 

الاعتماديــة، الموثوقيــة، الاســتجابة والتعاطــف. وضرورة اهتــام المصــارف ببنــاء قيمــة للزبائــن مــن خــال 

العمــل بكافــة أبعــاد قيمــة الزبائــن ) الماليــة، العاطفيــة والوظيفيــة(.

دراســة ) مــراد وعبدوس،2017(:)2(تهــدف هــذه الدراســة إلى قيــاس مســتوى أبعــاد جــودة 

الخدمــات مــن وجهــة نظــر الزبائنالمقدمــة مــن طــرف مؤسســة الخدمــات الهاتفيــة النقالــة )موبيلييــس( 

وهــذا بالاعتــاد عــى نمــوذج )ServPerf( بأبعــاده الخمســة للجــودة وهي )الملموســية، الاســتجابة، الأمان، 

ــن  ــع 123 اســتمارة عــى زبائ ــم توزي ــل في الاتصــال، حيــث ت ــة لبعــد ســادس المتمث والتعاطــف( بالإضاف

المؤسســة، ولقــد توصلــت الدراســة إلى العديــد مــن الاســتنتاجات أهمهــا أن جــودة الخدمــات المقدمــة لهــا 

أثــر ايجــابي لــدى زبائنهــا بالإضافــة إلى اختــاف الأهميــة النســية لــكل بعــد مــن الأبعــاد الســتة)3(.

دراسة )رفل و رعد، 2018(:

يهــدف البحــث إلى قيــاس جــودة الخدمــات المصرفيــة في مــرف الشــال للتمويــل والاســتثمار في 

محافظــة ليلــوى وتحديــد اســهامها في تعزيــز قيمــة الزبــون، ويســتمد هــذا البحــث مــن خــال اهتمامــه 

بــآراء الزبائــن وانطباعاتهــم عــن ابعــاد جــودة الخدمــات اعتــادا عــى مقيــاس )SERVQUAL(، وتكمــن 

مشــكلة البحــث في تحديــد مســتوى جــودة الخدمــات المصرفيــة التــي يقدمهــا المــرف المبحــوث ومــن 

ــرف  ــون في الم ــة الزب ــز قيم ــاً لتعزي ــة مدخ ــات المصرفي ــودة الخدم ــار ج ــن اعتب ــدى يمك ــم إلى أي م ث

المبحــوث. وقــد أجــري التحليــل الاحصــائي لجملــة البيانــات ذات العلاقــة بهذيــن المتغيريــن والتــي أعــدت 

لهــذا الغــرض وذلــك بالإفــادة مــن معامــي الاســتنتاجات التــي أكــدت بالإجمالصوابيــه التوجيهــات البحثيــة 

ومطلقاتهــا، وفي ضــوء تلــك الاســتنتاجات قدمــت مجموعــة مــن المقترحــات عــى نحــو أكــد عــى ضرورة 

اهتــام المــرف المبحــوث بتطويــر وتحســن جــودة خدماتــه بمايســهم في تعزيــز قيمــة الزبــون.
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ــد ابعــاد حــدة الخدمــة واثرهــا في ولاء الزبــون  دراســة)ايوب،2020(:)4(تهدف الدراســة إلى تحدي

في شركــة ايــرث لينــك ماكــس في مدينــة اربيــل، مــن خــال مخطــط افــراضي يأخــذ بنظــر الاعتبــار طبيعــة 

ــرث  ــة اي ــار شرك ــم اختي ــيتين، وت ــن أساس ــاء فرضيت ــم بن ــون، وت ــة وولاء الزب ــودة الخدم ــن ج ــة ب العلاق

لينــك ماكــس فــرع اربيــل لإجــراء الجانــب لميــداني، تكونــت عينــة البحــث مــن )60( مــن زبائــن الشركــة. 

وتوصلــت الدراســة إلى أن متغــرات جــودة الخدمــة تؤثــر إلى حــد مــا في ولاء الزبــون، كــا أن الزبــون راض 

إلى حــد مــا عــن الخدمــة التــي تقدمهــا الشركــة، وتوصلــت الدراســة إلى مجموعــة مــن المقترحــات التــي 

تركــز عــى أبعــاد جــودة الخدمــة وولاء الزبــون. 

نجــد أن غالبيــة الدراســات الســابقة ركــزت عــى جــودة الخدمــات ورضــا المســتهلك او الزبــون في 

القطــاع المــرفي، امــا في الدراســة الحاليــة تــم التركيــز عــى ابعــاد جــودة الخدمــة الاكــر تأثــرا في ســلوك 

الزبــون وتجعلــه اكــر اســتعدادا وقابــا للــراء، كــا تناولــت قطــاع الكهربــاء باعتبــاره مــن القطاعــات 

الخدميــة الحيويةوالتــي تنعكــس بصــورة كبــرة عــى ســلوك المســتهلك الــرائي وحياتــه اليوميــة وخاصــة 

في الــدول الناميــة كالســودان.

الإطار النظري للدراسة:
أولاً: جودة الخدمة وأبعادها:

مفهوم جودة الخدمة:
لجودة الخدمة العديد من التعريفات من بينها مايلي:

جــودة الخدمــة هــي جــودة الخدمــات المقدمــة ســواء كانــت متوقعــة أو مدركــة اي التــي يتوقعهــا 

ــث  ــاه حي ــدم رض ــون أو ع ــا الزب ــي لرض ــدد الرئي ــي المح ــي وه ــع الفع ــا في الواق ــن أو يدركونه الزبائ
ــا.)5( ــودة في خدماته ــتوى الج ــز مس ــد تعزي ــي تزي ــية الت ــات الرئيس ــن الأولوي ــت م ــس الوق ــر في نف يعت

وتعــرف جــودة الخدمــة عــى أنهــا التفــوق عــى توقعــات الزبــون، اي يقصــد بجــودة الخدمــة في هــذا 

التعريــف بــأن المؤسســة تتفــوق في خدماتهــا التــي تؤديهــا فعليــاً عــى مســتوى التوقعــات التــي يحملهــا 

ــكل  ــه وبش ــة عالي ــم نوعي ــا تقدي ــاً بانه ــة ايض ــودة الخدم ــرف ج ــات.)6( تع ــذه الخدم ــاه ه ــون تج الزب

ــادل  ــتوى متع ــا مس ــى انه ــا ع ــن.)Be dira()7( فيعرفه ــن الآخري ــدرة المنافس ــوق ق ــورة تف ــتمر وبص مس

ــة إلى  ــن بالإضاف ــة واحتياجــات الزبائ ــدرة المؤسســة الخدمي ــة عــى ق ــة المبني ــا الخدم ــز به لصفــات تتمي

صفــات تحــدد قــدرة جــودة الخدمــة عــى اشــباع حاجاتهــم ورغباتهــم وهــي مســؤولية كل عامــل داخــل 

المؤسســة.)8( ومــا ســبق يتبــن لنــا بــأن جــودة الخدمــة ماهــي إلا تطابــق بــن الأداء الفعــي للخدمــة مــع 
توقعــات وتطلعــات الزبائــن لهــذه الخدمة.ويتضــح مــن المفهــوم أعــاه وجــود ثلاثــة مســتويات هــي:)9(

- الخدمة العادية: ادراكات الزبون للأداء الفعلي يساوي توقعاته لها .

- الخدمة الرديئة: ادراكات الزبون للأداء الفعلي أقل توقعاته لها .

- الخدمة المتميزة: ادراكات الزبون للأداء الفعلي للخدمة اكبر توقعاته له.

أهمية جودة الخدمة:
يمكن الإشارة إلى أربعة أسباب اساسية لأهمية جودة الخدمة: )10(
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أبعاد جودة الخدمة وأثرها في سلوك الزبون الشرائي بالشركة السودانية لتوزيع الكهرباء المحدودة )الفترة من 2015-2021م(

11 نمــو مجــال الخدمة:لقــد تزايــدت أعــداد المنظــات التجاريــة التــي تقــدم الخدمــات أكــر مــن .

اي وقــت مــى فعــى ســبيل المثــال نصــف منظــات الأعــال يتعلــق نشــاطها بالخدمــات 

اضافــة إلى نمــو المنظــات المتصلــة بالخدمــات مــازال مســتمراً بالتوســع .

22 ازديــاد المنافســة:من المعلــوم أن بقــاء المنظــات يعتمــد عــى حصولهــا عــى القــدر الــكافي .

ــات  ــة في منتجــات هــذه المشــاريع والخدم ــر جــودة الخدم ــإن توف ــك ف ــن المنافســة لذل م

ــا التنافســية. ــد مــن المزاي ــا العدي ــر له يوف

33 الفهــم الأكــر للزبائــن:أن تتــم معاملتهــم بصــورة جيــدة، ويكرهــون التعامــل مــع المنظــات .

التــي تركــز فقــط عــى الخدمــة ، فــا يكفــي تقديــم منتجــات ذات جــودة وســعر معقــول 

بــدون توفــر المعاملــة الجيــدة والفهــم الأكــر للزبائــن.

44 ــة العميل:اصبحــت المنظــات تحــرص في الوقــت الحــالي . ــول الاقتصــادي لجــودة خدم المدل

عــى ضرورة اســتمرار التعامــل معهــا وتوســيع قاعــدة عملائهــا، وهــذا يعنــي أن المنظــات 

يجــب أن لاتســعى فقــط إلى اجتــذاب زبائــن وعمــاء جــدد، ولكنــه يجــب عليهــا أن تحافــظ 

عــى العمــاء المحليــن ومــن هنــا تظهــر الأهميــة القصــوى لجــودة خدمــة العمــاء مــن أجــل 

ضــان ذلــك. 

أبعاد جودة الخدمات
نظــراً لكــون جــودة الخدمــات غــر ملموســة ، لــذا فمــن الصعــب قيــاس مســتوى جودتهــا قياســاً 

بالخصائــص الماديــة الملموســة للســلع . لكــن بشــكل عــام فــإن مســتهلك الخدمــة كغــره مــن مســتهلكي 

الســلع فهــو يحتفــظ في داخلــه بمجموعــة مــن الخصائــص تشــكل أساســاً للمقارنــة بــن الخدمــات البديلــة 

ــاء  ، أو هــي التصــورات الضمنيــة في ذهــن المشــري والتــي لايســتطيع التعبــر عنهــا بشــكل صريــح، وبن

عــى ماتتمتــع بــه الخدمــة مــن خصائــص يمكننــا أن نضــع عــرة أبعــاد تقــاس مــن خلالهــا جــودة الخدمــة 
وهــي:)11(

11 ــكل . ــة بش ــدم الخدم ــة تق ــي أن المنظم ــة وتعن ــاق الأداء والاعتمادي ــن اتس ــة: تتضم المعولي

ــا . ــة بوعوده ــوفي المنظم ــك ت ــرة الأولى وبذل ــن الم ــح وم صحي

22 الاستجابة: رغبة وجاهزية العاملين لتقديم الخدمة ..

3  التعامــل: تتضمــن الدماثــة أو اللياقــة أو الأدب أو الاحــرام، والصداقــة التــي يبديهــا العاملون 	.

ــن  ــن في أقســام الاســتقبال أو الذي ــل العامل ــن مث ــم الاتصــال بالزبائ ــب أعماله ــن تتطل الذي

يــردون عــى الاتصــالات الهاتفيــة .

44 ــم . ــة لتقدي ــة اللازم ــة والمعرف ــارات المطلوب ــاك المه ــي امت ــة: تعن ــدرة الأهلي ــة أو المق الكفاي

ــة . الخدم

55 إمكانية الوصول للخدمة: تتضمن سهولة الوصول وسهولة الاتصال ..

66 ــا . ــي يفهمونه ــة الت ــا باللغ ــون عنه ــي يبحث ــات الت ــن بالمعلوم ــام الزبائ ــي إع ــال: تعن الاتص

ــم. ــاء إلى لطلباته والإصغ
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77 الموثوقيــة أو المصداقيــة: تتضمــن جعــل الشركــة جديــرة بالثقــة والاعتــاد وتتمتــع بالصــدق .

والأمانــة والاســتقامة وتدافــع عــن مصالــح الزبائــن.

88 الأمان: التحرر من الخطر أو الشك ..

99 فهم الزبون: بذل الجهود لفهم حاجة الزبون ..

10.	  الملموسية: الجوانب المادية للخدمة .

1111 ــي  ــم الت ــا لاتخــرج عــن حــدود المفاهي ــاك تصنيــف آخــر لأبعــاد جــودة الخدمــة لكنه وهن

ــا الأبعــاد العــرة أعــاه وهــي: تتضمنه

11 الوقت: أي كم ينتظر الزبون..

22 التسليم في الوقت المحدد : تسليم الخدمة في الوقت المتفق عليه مع الزبون ..

33 التعامل ..

44 الدقة ..

55 الإتمام والكمال..

66 الاستجابة ..

77 سهولة المنال ..

88 الجودة المدركة .   .

ظهــرت الحاجــة إلى طرائــق جديــدة في التفكــر مــن أجــل خدمــة المســتهلكين وتشــر الدراســات 

والأبحــاث التــي تــم إجراءهــا في مجــال جــودة الخدمــات إلى تقييــم جــودة الخدمــة مــن خــال الأبعــاد 
ــة :)12( التالي

11 ــوق . ــات: ويشــر هــذا المكــون إلى القــدرة عــى أداء الخدمــة بشــكل موث ــوق بهــا والثب الوث

فيــه وكذلــك أدائهــا بدرجــة مــن الدقــة والثبــات أو التماثــل ، ويعــر ذلــك المعيــار عــن أداء 

الخدمــة بشــكل ســليم مــن أول مــرة .

22 الثقــة : ويشــر هــذا إلى امتــاك الموظفــن للمعرفــة وحســن المعاملــة ، وكذلــك قدرتهــم عــى .

بعــث الثقــة في نفــوس المســتفيدين  مــن الخدمــة ، ويؤكــد هــذا المكــون عــى ضرورة وجــود 

ــم القــدرة عــى  ــز، ويكــون لديه ــة العمــاء بشــكل متمي ــن يمكنهــم معامل موظفــن ماهري

جعــل هــؤلاء العمــاء يشــعرون بالثقــة في المنظمــة التــي يمثلونهــا.

33 التعاطــف : ويعنــي هــذا العنايــة بالعمــاء ، وإعطــاء كل منهم الاهتــام الكافي بصورة شــخصية .

وينطــوي ذلــك عــى ضرورة أن يعــرف موظفــو المنظمــة كل عميــل باســمه ، وأن يقومــوا بإجراء 

اتصــالات دائمــة معهــم وأن يكــون لديهــم معرفــة تفصيليــة بحاجاتهــم ومتطلباتهــم الخاصــة 

بالشــكل الــذي يظهــر مــدى تعاطــف الموظــف مــع عميلــه وعمــق علاقاتــه بــه .

4 ــة 	. ــوي الخدم ــث تنط ــة حي ــادي للخدم ــل الم ــك إلى الدلي ــر ذل ــة: ويش ــب الملموس  الجوان

عــى بعــض المكونــات أو الأجــزاء الملموســة مثــل التســهيلات الماديــة، التجهيــزات والأدوات 

ــل . ــا للعمي ــا وتقديمه ــتخدمة في أدائه المس
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أبعاد جودة الخدمة وأثرها في سلوك الزبون الشرائي بالشركة السودانية لتوزيع الكهرباء المحدودة )الفترة من 2015-2021م(

55 كفــاءة وقــدرة مقدمــي الخدمــة : والتــي تعنــي امتــاك الأفــراد مقدمــي الخدمــة للقــدرات .

التــي تمكنهــم مــن تقديــم خدمــة متميــزة للعمــاء .

66 الأمــان: وتعنــي إلمــام العاملــن بمهــام وظائفهــم وبشــكل يمكنهــم مــن تقديــم خدمــة خاليــة .

مــن المخاطــر .

77 ــا بشــكل . ــق عليه ــات المتف ــة عــى أداء الخدم ــدم الخدم ــدرة مق ــا ق ــة: يقصــد به الاعتمادي

ــه)13(. ــد علي ــق ويعتم دقي

88 ــي تشــر إلى ســهولة الوصــول إلى مقدمــي الخدمــة والاتصــال بهــم . ــة الوصــول : والت امكاني

عنــد اللــزوم .

99 المصداقيــة: وتعنــي توافــر درجــة عاليــة مــن الثقــة في مقدمــي الخدمــة مــن خــال مراعــاة .

مصالــح واحتياجــات العمــاء .

1010 الاســتجابة: وهــي القــدرة عــى تلبيــة الاحتياجــات الجديــدة أو الطارئــة للزبائــن مــن خــال 
المرونــة في إجــراءات ووســائل تقديــم الخدمــة .)14(

1111 الاتصــالات: وتتمثــل في الإصغــاء للعميــل لفهــم جميــع رغباتــه ومتطلباتــه ســواء تحــدث أو 

صمــت ، تعتــر ايضــاً وســيلة للتعبــر .

1212 ــل  ــكافي للعمي ــت ال ــاء الوق ــة في إعط ــدم الخدم ــتعداد مق ــل في اس ــم والإدراك: ويتمث الفه

ــة . ــل الخفي ــات العمي ــم حاج ــدف فه ــل به ــره دون مل ــة نظ ــداء وجه ــدث وإب للتح

1313 الاستمرارية: وتعني القدرة على أداء الخدمة بنفس الكفاءة والفاعلية طوال الوقت .)15(

تم دمج هذه الأبعاد في خمسة أبعاد هي:

11 الاعتيادية: القدرة على انجاز الخدمة المطلوبة باعتيادية ودقة وثبات ..

22 ــد . ــن باســتمرار عن ــة ومســاعدة الزبائ ــة بسرع ــم الخدم ــدرة الإدارة عــى تقدي لاســتجابة: ق

ــب .)16( الطل

33 الثقة )التوكيد(: معرفة العاملين والكياسة والقدرة على كسب الثقة بالنفس ..

44 الاعتناق )التعاطف(: سهولة الاتصالوالاتصالات الجيدة وتفهم الزبائن والعناية بهم ..

55 الملموسية: التسهيلات المادية، المعدات، ظهور الأشخاص في الوحدة الواحدة .)17(.

مــن الصعــب وضــع معايــر موحــدة لجــودة الخدمــات لمــا لهــا مــن خصائــص تميزهــا عــن المنتجات 

الماديــة الملموســة، لذلــك تعــددت أبعــاد( معايير(جــودة الخدمــات . ولجــأ العديــد مــن الباحثــن والكتــاب 

إلى دمــج وتوحيــد معايــر الجــودة بخمســة معايــر تمثــل معايــر يقيــم الزبــون جــودة الخدمــة في ضوئهــا 
وهي:)18(

11 ــه المؤسســة، . ــا وعــدت ب ــة تكــون حســب م ــم خدم ــدرة عــى تقدي ــة :وهــي الق الاعتمادي

ــة،  ــن الصحــة والدق ــة م ــا، ويكــون بدرجــة عالي ــاد عليه أي أن تكــون بشــكل يمكــن الاعت

فالزبــون يتوقــع أن تقــدم لــه خدمــة دقيقــة مــن حيــث الالتــزام بالوقــت والأداء كــا تــم 

وعــده مــن قبــل بالإضافــة إلى اعتــاده عــى مقــدم الخدمــة في أداءهــا كأن يعتمــد صاحــب 



81مجلة علمية محكمة ربع سنوية - العدد السادس عشر )مزدوج(- رجب  1443هـ -مارس 2022م

د. هيثم طلعت عيسى عوض – د. التجاني الطاهر عبد القادر محمد  –د. الحارث عبد المنعم أحمد حمد النيل

الســيارة عــى الميكانيــي في إصــاح وصيانــة الســيارة في الوقــت المحــدد وإصلاحهــا بشــكل 

يمكــن الاعتــاد عليــه.

22 الأمــان :وهــي تعــر درجــة الشــعور بالأمــان في الخدمــة المقدمــة ومــن يقدمهــا، أي يتعلــق .

بمــدى المخاطــر المدركــة لنتائــج تلقــي الخدمــة مــن المؤسســة، أو مقدمهــا أو كلاهــا، مثــل 

درجــة الأمــان المترتبــة عــن اســتئجار شــقة أو غرفــة في فنــدق.

33 الاســتجابة :وتتعلــق بقــدرة مقــدم الخدمــة عــى الاســتعداد لتقديــم الخدمــة للزبــون بشــكل .

دائــم وقدرتــه عــى تقديــم الخدمــة في الوقــت الــذي يحتــاج إليهــا العميــل، إلى جانب شــعور 

مقــدم الخدمــة بالحــاس والســعادة عنــد تقديــم الخدمــة للزبــون ومــدى جاهزيتــه لذلــك، 

مثــل عامــل المطعــم الــذي يكــون جاهــزا ومســتعد وراغــب في خدمــة الزبائــن.

44 الملموســية :ويشــر إلى التســهيلات الماديــة المتاحــة لــدى المؤسســة الخدميــة مثــل المعــدات .

ومظهــر مقدمــي الخدمــة وأدوات ووســائل الاتصــال معهــم، ففــي الكثــر مــن الأحيــان يلجــأ 

الزبــون إلى الحكــم عــى جــودة الخدمــة مــن خــال الخصائــص الشــكلية المرافقــة للخدمــة 

كالتســهيلات الماديــة، التكنولوجيــا المســتخدمة في تقديــم الخدمــة، المظهــر الداخــي وتصميــم 

المحــل أو المؤسســة وديكــوره لخلــق جــو مريــح للزبــون.

55 التعاطــف :ويشــر هــذا المــؤشر إلى مــدى قــدرة مقــدم الخدمــة عــى فهــم حاجــات الزبــون .

وتحديدهــا وتزيــده بالرعايــة والعنايــة، بمعنــى آخــر كــم مــن الوقــت والجهــد الــذي يحتاجــه 

مقــدم الخدمــة للتعــرف عــى حاجــات الزبــون ويفهــم مشــاعره وتعاطفــه معــه.

ثانيا: سلوك الزبون الشرائي
مفهوم وتعريف سلوك الزبون:

يعــرف ســلوك الزبــون بأنــه مجموعــة مــن الأفعــال والتصرفــات التــي يقــوم بهــا الزبــون النهــائي 

لــراء الســلع والخدمــات بغــرض الاســتهلاك الشــخصي لهــا، ويشــكل مجموعــة الزبائــن النهائيــن 

ــب  ــراء أو طل ــون ب ــن يقوم ــراد الذي ــع الأف ــن جمي ــون م ــذي يتك ــون« وال ــوق الزب ــه »س ــق علي مانطل

الســلع والخدمــات بغــرض اســتهلاكها بصــورة شــخصية .)19( ويعــرف ســلوك الزبــون بأنــه ذلــك التــرف 

الــذي يــرزه الزبــون في البحــث عــن شراء أو اســتخدام الســلع أو الخدمــات أو الأفــكار أو الخــرات التــي 

يتوقــع انهــا ستشــبع رغباتــه أو رغباتهــا أو حاجاتــه أو حاجاتهــا وحســب الإمكانــات الشرائيــة المتاحــة.)20(  

كذلــك يعــرف ســلوك الزبــون بأنــه ســلوك الزبائــن الخــاص بالبحــث عــن شراء واســتخدام وتقييــم الســلع 
والخدمــات والأفــكار التــي يعتقــد الزبائــن انهــا ستشــبع رغباتهــم.)21(

ــن  ــراد م ــاشرة للأف ــات المب ــال أو التصرف ــل الأفع ــون يمث ــلوك الزب ــر Engel “1973” إلى أن س يش

أجــل الحصــول عــى المنتــج أو الخدمــة ويتضمــن اجــراءات قــرار الــراء.)22( عــى رجــال التســويق دراســة 

وتفهــم الدوافــع التــي توصــل الزبــون إلى اتخــاذ قــرار معــن للــراء وللأســف ان عمليــة اكتشــاف هــذه 

الدوافــع وملاحظتهــا لايمكــن أن تتــم بصــورة مبــاشرة ، ولكــن يمكــن الاســتدلال عليهــا ويســاعد في ذلــك 

تلــك البحــوث التــي تجــري بهــدف اكتشــاف هــذه الدوافــع وهنــاك تقســيمات متعــددة للدوافــع ، فقــد 



مجلة علمية محكمة ربع سنوية - العدد السادس عشر )مزدوج(- رجب  1443هـ -مارس 2022م 82

أبعاد جودة الخدمة وأثرها في سلوك الزبون الشرائي بالشركة السودانية لتوزيع الكهرباء المحدودة )الفترة من 2015-2021م(

تكــون الدوافــع شــعورية أو لاشــعورية رشــيدة أو عاطفيــة أوليــة أو مكتســبة، قــام الأســتاذ كويلانــد خــال 

العشرينــات بتقســيم الدوافــع إلى نوعــن:

11 ــى . ــاد ع ــة الاعت ــتخدام وامكاني ــهولة الاس ــتعمال ، س ــورات الاس ــل وف ــيدة: مث ــع رش دواف

الســلعة في الأداء والجــودة.

22 ــد . ــب التقلي ــوح وح ــن والطم ــن الآخري ــز ع ــر والتمي ــة في التفاخ ــة: كالرغب ــع عاطفي دواف

ــك. ــب التمل ــخصية وح ــة الش ــراغ والراح ــات الف ــع بأوق ــمية والتمت والتس
وقد قام بعض الباحثون في مجال التسويق بتقسيم الدوافع إلى ثلاثة أنواع:)23(

11 الدوافــع الأوليــة: هــي الدوافــع التــي تدعــو الزبــون لــراء ســلعة او خدمــة معينــة بغــض .

ــن  ــن لتأم ــراء بوليصــة تأم ــون ب ــوم الزب ــاً يق ــا، فمث ــة منه ــاركات المختلف ــن الم النظــر ع

ــه.  ــادة ثقافت ــاب لزي ــه والكت ــراد أسرت مســتقبله وأف

22 الدوافــع الانتقائيــة )الثانويــة(: وهــي الأســباب الحقيقيــة التــي تدفــع الزبــون نحــو شراء اســم .

ــو ســوني  ــاز رادي ــل شراء جه ــن الســلع مث ــة الأخــرى م تجــاري معــن دون الأســاء التجاري

وليــس توشــيبا، ويتطلــب ذلــك إجــراء مقارنــات بــن الأســاء التجاريــة المختلفــة والمعروضــة 

مــن حيــث العديــد مــن النواحــي والتــي قــد تكــون موضوعيــة مثــل انتقــاء الصــوت قــوة 

الجهــاز ومميزاتــه، والبعــض الآخــر نفــي وعاطفــي مثــل الشــكل، الاســم والشــهرة وهكــذا.

33 دوافــع التعامــل: وهــي الأســباب التــي تــؤدي إلى تفضيــل الزبــون للتعامــل مــع متجــر معــن .

دون متاجــر أخــرى، وتشــمل هــذه الأســباب ايضــاً أســباب موضوعيــة مثــل الموقــع وأســعار 

الســلع المعروضــة مــع متاجــر يتعامــل معهــا الغــر والإعــان عــن المتجــر والراحــة النفســية 

للتعامــل مــع عــال البيــع وهكــذا، ويــرى بعــض الكتــاب ان احتياجــات الفــرد وأهدافــه هــي 

المصــدر الرئيــي للدوافــع حيــث يتوقــع كل فــرد مســتوى معينــاً مــن الإشــباع لــكل منهــا.

العوامل المؤثرة في السلوك الشرائي للزبون:
11 ــرة عــى ســلوك . ــر العوامــل المؤث ــا العــام مــن أك ــة بمفهومه ــر الثقاف ــة :تعت العوامــل الثقافي

الزبــون وهيمنالمحــددات الرئيسيةلرغباتوســلوكالزبونوتتضمنالعواملالثقافية :الثقافةالعامــة، 

الثقافةالفرعيــة، الطبقــة الاجتماعيــة وبقــدر تعلــق الأمــر في الجانــب التســويقي فــإن العوامــل 

الثقافيــة تقيــد الســلوك الـــرائي للمنتجــات والخدمــات وســلوك التعامل مــع المتاجــر. والثقافة 

هــي الــكل المعقــد مــن المعرفــة والعقيــدة والفــن والقانــون والتقاليــد والقــدرات والعــادات 

والتــي يحصــل عليهــا الفــرد كعضــو في المجتمــع . وتؤثــر الثقافــة عــى كلــا يحيــط بالإنســان 

مــن فنــون ونظــام المبــاني واللبــاس والغــذاء والعمــل ونظام القيــم والعــادات والتقاليد والســلوك 

ــة  ــر الثقاف ــن تأث ــا ع ــتهلاك، أم ــى نمــط الاس ــة تنعكــس ع ــات ثقافي ــا مكون ــي كله الاجتماع

الفرعيــة فهــو تأثــر ثقــافي عــى ســلوك فئــات مــن الأفــراد يشــعرون بكينونــة واحدةومتميــزة 

عــن تلــك الكينونــة المتعلقــة بالثقافــة الأم ولهــا متطلبــات قــد تختلــف عــن التــي يطلبهــا أفراد 

الحضــارة الأم. تأثــر الطبقــة الاجتماعيــة :يهتــم رجــل التســويق بدراســة الطبقــات الاجتماعيــة 



83مجلة علمية محكمة ربع سنوية - العدد السادس عشر )مزدوج(- رجب  1443هـ -مارس 2022م

د. هيثم طلعت عيسى عوض – د. التجاني الطاهر عبد القادر محمد  –د. الحارث عبد المنعم أحمد حمد النيل

ــات  ــبع رغب ــب أن لا تش ــويق يج ــل التس ــلعة رج ــا (فس ــطة -الدني ــة  –المتوس ــة:) الغني التالي

ــة  ــاة الاجتماعي ــع الحي ــلعة م ــذه الس ــاشى ه ــن ضروري أن تت ــط ولك ــة فق ــات معين وحاج

ــة  ــق المكان ــز لتحقي ــل كرم ــث إن الســلوك الاســتهلاكي يعم ــا حي ــف طبقاته ــة بمختل والمتمدن
وتحديــد عضويــة الفــرد وانتمائــه لطبقــة اجتماعيــة معينــة . )24(

22 العوامــل الاجتماعيــة :يتأثــر ســلوك الزبــون بالعوامــل الاجتماعيــة مثــل الجماعــات المرجعيــة .

والأسرة والأدوار والمكانــة الاجتماعيــة، وتشــر الجماعــات المرجعيــة إلى الجماعــات التــي 

ينتمــي إليهــا الزبــون والتــي يطمــح إلى الانتــاء إليهــا مــن خــال المعلومــات التــي تــزوده 

ــي يصــل  ــة إلى المجموعــة الأولى الت ــه. كــا وتشــر العائل ــي تمارســها علي ــا والضغــوط الت به

بهــا الفــرد وبشــكل مســتمر أيضــا، مــا يعنــي أن المســتهلك ســيؤثر ويتأثــر بالعائلــة المحيطــة 

بــه في قــرارات الــراء المتخــذة، أمــا الأدوار والمكانــة فتشــر إلى موقــع الفــرد الــذي يتحــدد 

بالــدور والمكانــة التــي يمثلهــا في هــذه المجموعــات وكل دور يحمــل مكانــة تعكــس الاحــرام 

ــارون المنتجــات  ــاس يخت ــه في المجتمــع، وفي الغالــب نجــد أن الن ــر العــام المرتبــط ب والتقدي

التــي تتفــق مــع مكانتهــم في المجتمــع  .

3-العوامل الشخصية : 
تشــر إلى العمــر :يشــري المســتهلك خــال حياتــه العديــد مــن الســلع والخدمــات تختلــف تبعــا 

ــة  ــة التــي يعيشــها ومــا يعتقــده مــن اســباله وعــى المســوق أن يتعامــل مــع كل فئ ــة العمري إلى المرحل

عمريــة بأســلوب يختلــف عــن الفئــة الأخــرى. 

ــه  ــط ب ــالم المحي ــرد في الع ــة الف ــه إلى معيش ــن إرجاع ــردي يمك ــاة الف ــط الحي ــاة :نم ــط الحي نم

والأنشــطة المختلفــة التــي يقــوم بهــا واهتماماتــه وآرائــه، فنمــط الحيــاة لا يمكــن أن يفسرطبيعــة الفــرد 

ككل وتفاعلــه مــع البيئــة المحيطــة بــه وعليــه فــإن المســوقين يبحثــون في العلاقــة القائمــة بــن الخدمــات 

ــع . ــذه المجامي ــاة له والمنتجــات وأنمــاط الحي

الشخصية:
 تشــر إلى الخصائــص النفســية المميــزة التــي تــؤدي إلى اســتجابات تتفــق أو تتــاشى مــع البيئــة 

الخاصــة لــه، وتعتــر الشــخصية أحــد المتغــرات المفيــدة في تحليــل ســلوك المســتهلك حيــث يمكــن تصنيــف 

الزبائــن حســب أنــواع الشــخصية التــي يتميــزون بهــا وتســويقيا يمكــن الاســتفادة مــن الســات المختلفــة 
لشــخصية الزبــون في تحديــد الخدمــات والمنتجــات والعلامــات التــي يقــوم بشرائهــا )25(.

4-العوامل النفسية :خيارات المستهلك في الشراء تتأثر بأربعة عوامل نفسية:)26(
التحفيز :إذ يشــر إلى رغباتأواحتياجاتغيرمحققةويحاولالفردالعملعلىإشــباعها، فالمســتهلك في ســلوكه 

الــرائي يبحــث عــن شراء الحاجــات مــن الســلع والخدمــات التــي هــي أكــر حاجــة لأنهــا تمثــل بحقيقتهــا 

اســتقرار لوجــوده ومــن ثــم يــأتي بالبحــث عــن تلبيــة الحاجــات الأخــرى ذات الأهميــة الأقــل  .

الإدراك :هــو العمليــة التــي يتــم مــن خلالهــا معرفــة الفــرد للأشــياء الموجــودة في عالمــه المحيــط 

بــه عــن طريــق حواســه الخمــس، وبحــدود العمــل التســويقي فــإن المســوق عليــه أن يفعــل الـــيء الكثير 
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أبعاد جودة الخدمة وأثرها في سلوك الزبون الشرائي بالشركة السودانية لتوزيع الكهرباء المحدودة )الفترة من 2015-2021م(

بهــدف إثــارة انتبــاه اكــر عــدد ممكــن مــن الزبائــن وذلــك مــن خــال العديــد مــن الوســائل كأســلوب 

عــرض البضائــع، أســلوب الإعــان، الديكــور الخارجــي للمؤسســة .

المعتقــدات والاتجاهــات :المعتقــد هــو توصيــف الفكــرة التــي يحملهــا الفــرد عــن شيء مــا، إمــا 

الاتجــاه فيشــر إلى الموقــف أو التقييــم الثابــت لــدى الزبــون والــذي يكــون إيجابــا أو ســلبا نحــو منتــج أو 

خدمــة معينــة، والمؤسســات التســويقية عليهــا أن تضــع منتجاتهــا بمــا يتفــق مــع اتجاهــات الزبائــن لا أن 

تعمــل عــى تغيــر اتجاهاتــه منــح والســلع التــي تتعامــل بهــا  .

التعلــم :هــو التغــرات الحاصلــة في ســلوك الفــرد والناجمــة عــن الخــرات الســابقة المتراكمــة لديــه، 

أي أن الزبــون يتعامــل مــع بيئــة تســويقية خــال فــرة حياتــه اليوميــة ويكتســب مــن كل حالــة مســتوى 
خــرة معــن.

مراحل اتخاذ قرارالشراء لدى الزبون:
ــع أو  ــالي تــرف البائ ــر في الموقــف الــرائي وتحــدد بالت ــي تؤث ــد مــن الظــروف الت ــاك العدي هن
ــة، إذ أن ضغــط  ــت وارتباطــه بالحاجــة إلى الســلعة أو الخدم ــدى ضغــط الوق ــا م المشــري، وفي مقدمته
الوقــت يمكــن أن يجعــل القــرار يتخــذ في غيبــة مــن المعلومــات الكافيــة ويقلــل فــرة البحــث عــن البدائــل 

وبالتــالي يؤثــر عــى نوعيــة القــرار الخــاص بالــراء. 
هناك خمس مراحل يمر بها الزبون حتى يقوم بعملية الشراء وهي:)27(

11 ــة الأولى . ــتخدمة بالدرج ــائل المس ــدى الوس ــات إح ــلع والخدم ــر الس ــعور بالحاجة:تعت الش
ــي تعــد اساســاً بمســتوى وحجــم  ــن، والت ــن المرتقب ــدى الزبائ ــة ل ــات الكامن في اشــباع الرغب
ــؤدي  ــي ت ــة الت ــان الفرص ــح وبي ــان في توضي ــة بالإنس ــة المحيط ــر البيئ ــم، وتؤث احتياجاته

لبعــث مفهــوم الشــعور بالحاجــة لديــه، وبعــد أن يحــدد الزبــون حاجاتــه فإنــه يقــرر الجهــد 

ــراراً  ــذ ق ــة يتخ ــون بالحاج ــعر الزب ــا يش ــالي عندم ــباع، وبالت ــة الإش ــام بعملي ــوب للقي المطل

ــراء. ــادة ال ــك عــادة في الســلع معت ــوراً ويكــون ذل ــاً ف شرائي
22 ــات . ــن المعلوم ــث ع ــون بالبح ــم الزب ــة، يهت ــد إدراك الحاج ــات :بع ــن المعلوم ــث ع البح

ــي  ــات يعن ــن المعلوم ــث ع ــه، فالبح ــباع حاجات ــى اش ــل ع ــي تعم ــائل الت ــة بالوس الخاص
تنشــيط وتحفيــز المعلومــات المخزنــة في الذاكــرة أو الحصــول عــى المعلومــات مــن المحيــط، 
أي أنــه يمكــن أن يكــون البحــث داخــي )الذاكــرة( أوخارجي)المحيــط(.أ – البحــث الداخــي 
ــد الحاجــة، ويتــم هــذا البحــث في ذاكــرة  ــذي يكــون مبــاشرة بعــد تحدي : وهــو البحــث ال
الزبــون، التــي يحتفــظ فيهــا بــكل المعلومــات التــي لهــا صلــة بالموضــوع المعالــج، كــا ترتبــط 
عمليــة البحــث الداخــي بمميــزات كل فــرد،  فبالنســبة للزبــون الــذي يشــري لأول مــرة فإنــه 
يفتقــد للخــرة، وبالتــالي تكــون المعلومــات الخاصــة بالموضــوع والتــي يمتلكهــا محــدودة، أمــا 
فيــا يخــص عمليــات الـــراء المتكــررة فالمعلومــات التــي يمتلكهــا الزبــون مرتبطــة بالمجــال 
الــذي يكــون بــن عمليــة شراء وأخــرى، بالإضافــة إلى أن الرضــا الــذي يتحقــق مــن عمليــات 

الــراء الســابقة يمكــن أن يؤثــر في مصداقيــة المعلومــات المكتســبة .

ب- البحــث الخارجــي :في حالــة عــدم رضــا الزبــون عــن المعلومــات الداخليــة التــي يمتلكهــا فإنــه 

ســيلجأ إلى البحــث الخارجــي، والــذي يعــرف بالبحــث قبــل الــراء ،لكنــه لا يمثــل الشــكل الوحيــد للبحــث 
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الخارجــي لأنــه يوجــد شــكل آخــر يدعــى البحــث الدائــم، وهــو الــذي يكــون فيــه اكتســاب المعلومــات 

بشــكل مســتمر حتــى مــع عــدم وجــود حاجــة للــراء، مثــل هــواة الســيارات الذيــن يشــرون ويتفحصــون 
المجــات المتخصصــة في الســيارات حتــى دون وجــود نيــة الــراء.)28(

3- تقييــم المعلومة:حيــث يقــوم الزبــون بوضــع المعايــر اللازمــة التــي عــى ضوئهــا ســوف يبنــي 

قــراره الخــاص بالــراء وهنــا يكــون الإدراك الفــردي لــه دوراً هامــاً في عمليــة التقييــم.

4- اتخــاذ قــرار الشراء:اختيــار الأفضــل بــن البدائــل المتوفــرة وبالتــالي اقتنــاء الدليــل الــذي يــراه 

الزبــون بأنــه يوفــر أكــر ابــاع ممكــن لحاجتــه ورغبتــه.

5- تقييــم مــا بعــد الشراء:حيــث يقيــم الزبــون القــرار الــذي اتخــذه إذ كان صائبــاً أم ويظهــر ذلــك 

عــى شــعوره فــإذا كان قــراره صائــب ســوف يكــون شــعوره يتميــز بالرضــا وإذا كان قــراره غــر صائــب 
فســوف يكــون شــعوره بطبيعــة الحــال يتميــز بعــدم الرضــا.)29(

الدراسة الميدانية
اولا: اجراءات الدراسة الميدانية

أداة الدراسة:
ــابقة  ــات الس ــى الدراس ــاد ع ــات بالاعت ــع البيان ــاص لجم ــكل خ ــتبانة بش ــم اس ــم تصمي     ت

ــس ذوى الخــرة  ــة التدري ــن أعضــاء هيئ ــدد م ــة بموضــوع الدراســة وأراء ع ــع المتعلق والمراجــع للمواضي

في مجــال إدارة الأعــال ، وكذلــك بعــض الموظفــن وأصحــاب الخــرة في المجــال ، وذلــك لتحديــد فقــرات 

ــل ذوى الخــرة. ــم الاســتبانة مــن قب ــم تحكي ــد ت الاســتبانة ، وق

عينة الدراسة :
    تــم توجيــه الاســتبانة إلى عينــة تتكــون مــن 77 فــرد مــن الموظفــن بالشركــة الســودانية لتوزيــع 

الكهربــاء المحــدودة وتــم جمــع 77 اســتمارة بعــد توزيعهــا وتــم تحليــل 77 اســتمارة صالحــة للتحليــل مــن 

جملــة الاســتمارات المســردة ، وتتكــون الاســتبانة مــن جزأيــن :

الجزء الأول :
 يتضمــن المعلومــات الشــخصية المبحوثــن ) النــوع، العمــر، المؤهــل العلمــي، التخصص،المســمى 

ــنوات  ــات وس ــف ومؤه ــات وظائ ــار وتخصص ــى أع ــوف ع ــك للوق ــرة ( وذل ــنوات الخ ــي  ، س الوظيف

خــرة المبحوثــن. والجــزء الثــاني يتضمــن عبــارات الاســتبانة: تــم توجيــه عبــارات الاســتبانة عــى الموظفــن 

ــى )15(  ــتبانة ع ــوت الاس ــد احت ــة( وق ــة الدراس ــدودة )عين ــاء المح ــع الكهرب ــودانية لتوزي ــة الس بالشرك

ــاس ليكــرت  ــة واحــدة في كل ســؤال وفــق مقي ــد إجاب ــة الدراســة تحدي ــرد مــن عين ســؤال و عــى كل ف

الخــاسي )موافــق بشــدة، موافــق ، محايــد، غــر موافــق، غــر موافــق بشــدة(.

صدق وثبات الاستبانة :
    ثبــات أداة الدراســة يعنــي التأكــد مــن أن الإجابــة ســتكون واحــدة تقريبــا لــو تكــرر تطبيقهــا 

عــي الأشــخاص ذاتهــم في أوقــات مختلفة.اســتخدمت طريقــة ألفــا كرونبــاخ لقيــاس ثبــات الاســتبانة وقــد 

ــارات  ــات عب ــار ثب ــم اختب ــتبانة .وت ــتخدام الاس ــي اس ــن ع ــا يطم ــة م ــات مرتفع ــل الثب ــن أن معام تب
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أبعاد جودة الخدمة وأثرها في سلوك الزبون الشرائي بالشركة السودانية لتوزيع الكهرباء المحدودة )الفترة من 2015-2021م(

الاســتبانة عــن طريــق معامــل ألفــا كرونبــاخ الإحصــائي وقــد كانــت النتيجــة 0.91  مــن 1 وهــذا يــدل عــى 

ثبــات عبــارات الاســتبانة.

صدق الاستبانة :
ــمول  ــدق ش ــد بالص ــا يقص ــه ،ك ــدت لقياس ــا أع ــس م ــوف تقي ــا س ــن أنه ــد م ــي التأك     يعن

الاســتبانة لــكل العنــاصر التــي يجــب أن تدخــل في التحليــل مــن ناحيــة، ووضــوح فقراتهــا ومفرداتهــا مــن 

ناحيــة ثانيــة، بحيــث تكــون مفهومــة لــكل مــن يســتخدمها، وتــم التأكــد مــن صــدق فقــرات الاســتبانة 

ــأداة )صــدق الاســتبانة(. ــن بالصــدق الظاهــري ل بطريقت

الأساليب الإحصائية المستخدمة :
 لتحقيــق أهــداف الدراســة وللتحقــق مــن فرضياتهــا، تــم اســتخدام الطــرق والإجــراءات الإحصائيــة 

التاليــة: العــرض البيــاني والتوزيــع التكــراري للإجابــات، النســب المئويــة، والاوســاط الحســابية، والوســيط، 

واختبــار مربــع كاىلاختبــار فرضيــات الدراســة،ولتطبيق الطــرق والأســاليب الإحصائيــة المذكــورة أعــاه عــي 

 )Spss( البيانــات التــي تــم الحصــول عليهــا مــن إجابــات العينــة تــم اســتخدام برنامــج التحليــل الإحصــائي

والــذي يعــد مــن أكــر الحــزم الإحصائيــة دقــة في النتائــج 

تطبيق أداة الدراسة :
ــة   ــا الباحث ــداول أعدته ــات في ج ــغ البيان ــم تفري ــة وت ــة الدراس ــى عين ــتبانة ع ــت الاس       وزع

لهــذا الغــرض ، حيــث تــم تحويــل المتغــرات الاســمية )موافــق بشــدة، موافــق، محايــد، غــر موافــق، غــر 

موافــق بشــدة ( إلى متغــرات كميــة )1 2 3 4 5( عــى الترتيــب . واعــدت  الجــداول اللازمــة لــكل ســؤال 

في الاســتبانة كــا يــي :

جدول )1( التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة وفق متغير النوع

المجموعأنثىذكرالنوع

671077التكرار

100 %11,8 %88,2 %النسبة

المصدر: إعداد الباحثين من نتائج الدراسة الميدانية 2021م

مــن الجــدول )1( نجــد أن غالبيــة المبحوثــن مــن الذكــور وبلغــت نســبتهم )%88,2( بينــا نســبة 

الإنــاث ) %11,8( وذلــك لطبيعــة عمــل الشركــة.

جدول )2( التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة وفق متغير العمر

العمر
أقل من 30 

سنة

30 وأقل

 من 40 سنة

40 وأقل

 من 50 سنة

50 سنة 
فأكثر

المجموع

1320152977التكرار

100 %36,5 %20 %25,9 %17,6 %النسبة

المصدر: إعداد الباحثين من نتائج الدراسة الميدانية 2021م
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مــن الجــدول )2( نجــد أن نســبة )%36,2( أعمارهــم 50 ســنة فأكــر ، ونســبة ) %25,9( أعمارهــم 

30 وأقــل مــن 40 ســنة ، ونســبة )%20( أعمارهــم 40 وأقــل مــن 50 ســنة ، ونســبة ) %17,6( أعمارهــم 

أقــل مــن 30 ســنة. 

جدول )3( التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة وفق متغير المسمى الوظيفي

المسمى 
الوظيفي

مدير 
فرع

رئيس 
قسم

رئيس 
فرقة

مهندس
عامل 

صيانة/ 
تركيب

محاسب
موظف 
خدمة 
عملاء

المجموعأخرى

6731551126477التكرار

100 %5,9 %31,8 %14,1 %%18,87,1 %4,7 %9,4 %8,2 %النسبة

المصدر: إعداد الباحثين من نتائج الدراسة الميدانية 2021م

مــن الجــدول )3( نجــد أن نســبة )31,8 %( موظفــي خدمــة عملاء  ، ونســبة ) 18,8 %( مهندســن، 

ونســبة )14,1 %( محاســبين ، ونســبة )8,2 %( مديريــن فــرع ، ونســبة ) 9,4 %( رؤســاء أقســام ، ونســبة 

)7,1 %( عامــل صيانــة / تركيــب ، ونســبة ) 5 %( لهــم مســمى وظيفــي أخــر ، ونســبة )4,7 %( رؤســاء 

 . فرقة

جدول )4( التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة وفق متغير المسمى الوظيفي

المؤهل العلمي
أساس/ 
متوسط

المجموعفوق الجامعيجامعيثانوي

92937277التكرار

100 %4,7 %45,9 %36,5 %12,9 %النسبة

المصدر: إعداد الباحثين من نتائج الدراسة الميدانية 2021م

مــن الجــدول )4( نجــد أن نســبة )45,9 %( مؤهلهــم التعليمــي )جامعــي(  ، ونســبة ) 36,5%( 

مؤهلهــم التعليمــي )ثانــوي( ، ونســبة )%12,9( مؤهلهــم التعليمــي )أســاس/ متوســط( ، ونســبة ) 4,7%( 

مؤهلهــم التعليمــي )فــوق الجامعــي(

جدول )5( التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة وفق متغير التخصص

اقتصادإحصاءالتخصص
إدارة 
أعمال

هندسة
علوم 
حاسوب

نظم 
وتقنية 
معلومات

المجموعأخرىمحاسبة

7131516539977التكرار

100 %11,8 %11,8 %4,7 %7,1 %20 %18,8 %16,5 %9,4 %النسبة

المصدر: إعداد الباحثين من نتائج الدراسة الميدانية 2021م



مجلة علمية محكمة ربع سنوية - العدد السادس عشر )مزدوج(- رجب  1443هـ -مارس 2022م 88

أبعاد جودة الخدمة وأثرها في سلوك الزبون الشرائي بالشركة السودانية لتوزيع الكهرباء المحدودة )الفترة من 2015-2021م(

مــن الجــدول )5( نجــد أن نســبة )%18,8( تخصصهــم )إدارة أعــال(، ونســبة ) %16,5( تخصصهم 

)اقتصــاد(، ونســبة )%11,7( تخصصهــم )محاســبة( ، ونســبة ) %11,7( لديهــم تخصصــات )أخرى(، ونســبة 

)%9,4( تخصصهــم )إحصــاء( ، ونســبة ) %7,1( تخصصهــم )علــوم حاســوب( ، ونســبة )%4,7( تخصصهــم 

)نظــم وتقنيــة معلومات(.

جدول )6( التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة وفق متغير سنوات الخبرة

أقل من 5 سنواتسنوات الخبرة
5 سنوات وأقل 

من 15 سنة
المجموع15 سنة فأكثر

5254777التكرار

%100%60%34,1%5,9النسبة

المصدر: إعداد الباحثين من نتائج الدراسة الميدانية 2021م

ــبة ) 34,1%(  ــر، ونس ــنة فأك ــم 15 س ــنوات خبرته ــبة )%60( س ــد أن نس ــدول )6( نج ــن الج م

ســنوات خبرتهــم 5 ســنوات وأقــل مــن 15 ســنة، ونســبة ) %5,9( ســنوات خبرتهــم أقــل مــن 5 ســنوات. 

رابعــا: عــرض ومناقشــة الفرضيات:)هنالــك علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن ابعــاد جــودة الخدمــة 

والســوك الزبــون الشرائي(

جدول )7( التوزيع التكراري لجميع عبارات الفرضية

العبارة

لا أوافق بشدةلا أوافقمحايدأوافقأوافق بشدة

تكرارنسبة %تكرار
نسبة 

%
تكرار

نسبة 
%

تكرار
نسبة 

%
تكرار

نسبة 
%

915.02846.7915.0915.058.3الاولى

610.02948.41118.3813.3610.0الثانية

1118.31931.71220.01321.758.3الثالثة

58.32135.52135.5915.046.7الرابعة

--2236.72948.3711.723.3الخامسة

915.01220.02236.61321.746.7السادسة

915.02846.61321.735.0711.7السابعة

813.32033.31321.71220.0711.7الثامنة

711.71728.3813.32135.0711.7التاسعة

915.01525.01220.01728.3711.7العاشرة

الحادية 
عشر

23.32135.01662.71525.0610.0
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العبارة

لا أوافق بشدةلا أوافقمحايدأوافقأوافق بشدة

تكرارنسبة %تكرار
نسبة 

%
تكرار

نسبة 
%

تكرار
نسبة 

%
تكرار

نسبة 
%

الثانية 
عشر

1016.72643.31220.035.0915.0

الثالثة 
عشر

2236.72541.746.758.246.7

الرابعة 
عشر

610.01830.01728.41423.358.3

الخامسة 
عشر

1220.03050.0711.758.3610.0
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المصدر: الباحثين، من واقع تحليل بيانات الدراسة الميدانية، 2021.

يتضح من الجدول )5( الاتي:

العبــارة الأولى: أن نســبة )%46.7( وافقــوا عــى انــه لــدى الشركــة  خطــة واضحــة لتطبيــق الجــودة 

في خدماتهــا، وأن نســبة )%15.0( وافقــوا بشــدة، وأن نســبة )%15.0( محايديــن، وأن نســبة )%15.0( لم 

يوافقــوا، وأن نســبة )%8.3( لم يوافقــوا بشــدة.

العبــارة الثانيــة: أن نســبة )%48.4( وافقــوا عــى انــه تقــوم الشركــة بتقديــم خدماتهــا الى الزبائــن 

بأقــى سرعــة وبأقــل وقــت انتظــار، وأن نســبة )%18.3( محايديــن، وأن نســبة )%13.3( لم يوافقــوا، وأن 

نســبة )%10.0( وافقــوا بشــدة، وأن نســبة )%10.0( لم يوافقــوا بشــدة.

العبــارة الثالثــة: أن نســبة )%31.7( وافقــوا عــى انــه تســعى الشركــة باســتمرار لتطويــر خدماتهــا 

للحفــاظ عــى زبائنهــا، وأن نســبة )%21.7( لم يوافقــوا، وأن نســبة )%20.0( محايدين، وأن نســبة )18.3%( 

وافقــوا بشــدة، وأن نســبة )%8.3( لم يوافقــوا بشــدة.

ــم  ــن تتس ــة للزبائ ــة المقدم ــات الشرك ــى خدم ــوا ع ــبة )%35.5( وافق ــة: أن نس ــارة الرابع العب

بالاســتمرارية والاســتقرار، وأن نســبة )%35.5( محايديــن، وأن نســبة )%15.0( لم يوافقــوا، وأن نســبة 

)%8.3( وافقــوا بشــدة، وأن نســبة )%6.7( لم يوافقــوا بشــدة.

ــا  ــة بينه ــاء الثق ــاً لبن ــة دوم ــعى الشرك ــى تس ــوا ع ــبة )%48.3( وافق ــة: أن نس ــارة الخامس العب

والزبائــن، وأن نســبة )%36.7( وافقــوا بشــدة، وأن نســبة )%11.7( محايديــن، وأن نســبة )%3.3( لم 

ــوا. يوافق
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أبعاد جودة الخدمة وأثرها في سلوك الزبون الشرائي بالشركة السودانية لتوزيع الكهرباء المحدودة )الفترة من 2015-2021م(

العبــارة السادســة: أن نســبة )%36.6( وافقــوا عــى انــه الشركــة تحقــق رضــا الزبــون مــن خــال 

تقديــم خدماتهــا بالأمــان، وأن نســبة )%21.7( لم يوافقــوا، وأن نســبة )%20.0( وافقــوا بشــدة، وأن نســبة 

)%15.0( وافقــوا بشــدة، وأن نســبة )%6.7( لم يوافقــوا بشــدة.

العبــارة الســابعة: أن نســبة )46.6 %( وافقــوا عــى ان ا تقــوم الشركــة بالاســتجابة الفوريــة لطلبات 

ــبة )%11.7( لم  ــدة، وأن نس ــوا بش ــبة )15.0 %( وافق ــن، وأن نس ــبة )%21.7( محايدي ــن، وأن نس الزبائ

يوافقــوا بشــدة، وأن نســبة )5.0 %( وافقــوا بشــدة.

العبــارة الثامنــة: أن نســبة )%33.3( وافقــوا عــى انــه تعمــل الشركــة بالاســتجابة السريعــة 

لشــكاوي الزبائــن، وأن نســبة )21.7 %( محايديــن، وأن نســبة )%20.0( لم يوافقــوا، وأن نســبة )13.3%( 

ــدة. ــوا بش ــبة )11.7 %( لم يوافق ــدة، وأن نس ــوا بش وافق

العبــارة التاســعة: أن نســبة )35.0 %( لم يوافقــوا عــى انــه يتعامــل العاملــن بالشركــة مــع الزبائــن 

ــبة )%11.7( لم  ــن، وأن نس ــبة )%13.3( محايدي ــوا، وأن نس ــبة )28.3 %( وافق ــرام، وأن نس ــف واح بلط

يوافقــوا بشــدة، وأن نســبة )11.7 %( وافقــوا بشــدة.

العبــارة العــاشرة: أن نســبة )28.3 %( لم يوافقــوا عــى انــه مراكــز تقديــم الخدمــة متوفــر بقــرب 

مــن المناطــق الســكنية للزبائــن، وأن نســبة )25.0 %( وافقــوا، وأن نســبة )%20.0( محايديــن، وأن نســبة 

)%15.0( وافقــوا بشــدة، وأن نســبة )11.7 %( لم يوافقــوا بشــدة.

العبــارة الحاديــة عــر: أن نســبة )62.7 %( محايديــن عــى ان تتمتــع الشركــة بمظهــر خارجــي 

وداخــي جــذاب، وأن نســبة )35.0 %( وافقــوا، وأن نســبة )25.0 %( لم يوافقــوا، وأن نســبة )10.0 %( لم 

يوافقــوا بشــدة،  وأن نســبة )3.3 %( وافقــوا بشــدة.

العبــارة الثانيــة عــر: أن نســبة )%43.3( وافقــوا عــى يتمتــع مقدمــي الخدمــة بالشركــة بالأناقــة 

وحســن المظهــر، وأن نســبة )20.0 %( محايديــن، وأن نســبة )16.7 %( وافقــوا بشــدة،  وأن نســبة )15.0 

%( لم يوافقــوا بشــدة، وأن نســبة )5.0 %(لم يوافقــوا.

العبــارة الثالثــة عــر: أن نســبة )41.7 %( وافقــوا عــى تقــوم الشركــة بدراســة ســلوكيات الزبائــن 

ــوا،وأن  ــبة )%8.2( لم يوافق ــدة، وأن نس ــوا بش ــبة )%36.7( وافق ــم ، وأن نس ــم واحتياجاته ــة رغباته لتلبي

نســبة )%6.7( لم يوافقــوا بشــدة، وأن نســبة )6.7 %( محايديــن.

العبــارة الرابعــة عــر: أن نســبة )30.0 %( وافقــوا عــى انــه تعمــل الشركــة عــى تقديــم خدماتهــا 

بالأســعار التــي تحقــق رضــا الزبــون، وأن نســبة )28.4 %( محايديــن، وأن نســبة )%23.3( لم يوافقــوا،وأن 

نســبة )%10.0( وافقــوا بشــدة، وأن نســبة )8.3 %( لم يوافقــوا بشــدة.

العبــارة الخامســة عــر: أن نســبة )50.0 %( وافقــوا عــى انــه تقــوم الشركــة بتوفــر المعلومــات 

اللازمــة لتســهيل قــرار الــراء، وأن نســبة )20.0 %( وافقــوا بشــدة، وأن نســبة )%11.7( محايديــن، وأن 

نســبة )10.0 %( لم يوافقــوا بشــدة، وأن نســبة )8.3 %( لم يوافقــوا. وبمــا أن غالبيــة إجابــات المبعوثــن تميــل 

نحــو الموافقــة يــدل ذلــك عــى إثبــات صحــة الفرضيــة.
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د. هيثم طلعت عيسى عوض – د. التجاني الطاهر عبد القادر محمد  –د. الحارث عبد المنعم أحمد حمد النيل

جدول )8( نتائج اختبار مربع كاي للفرضية

العبارات
الفرضية

ق.احتماليةكاي2

0.00027.667لدى الشركة  خطة واضحة لتطبيق الجودة في خدماتها.

0.00031.500تقوم الشركة بتقديم خدماتها الى الزبائن بأقصى سرعة وبأقل وقت انتظار.

0.0808.333تسعى الشركة باستمرار لتطوير خدماتها للحفاظ على زبائنها.

0.00023.667خدمات الشركة المقدمة للزبائن تتسم بالاستمرارية والاستقرار.

0.00031.867تسعى الشركة دوماً لبناء الثقة بينها والزبائن.

0.00614.500الشركة تحقق رضا الزبون من خلال تقديم خدماتها بالأمان.

0.00031.000تقوم الشركة بالاستجابة الفورية لطلبات الزبائن.

0.0658.833تعمل الشركة بالاستجابة السريعة لشكاوي الزبائن.

0.00614.333يتعامل العاملين بالشركة مع الزبائن بلطف واحترام.

0.2255.667مراكز تقديم الخدمة متوفر بقرب من المناطق السكنية للزبائن.

0.00020.167تتمتع الشركة بمظهر خارجي وداخلي جذاب.

0.00024.167يتمتع مقدمي الخدمة بالشركة بالأناقة وحسن المظهر.

0.00037.194تقوم الشركة بدراسة سلوكيات الزبائن لتلبية رغباتهم واحتياجاتهم .

0.01412.500تعمل الشركة على تقديم خدماتها بالأسعار التي تحقق رضا الزبون.

0.00036.167تقوم الشركة بتوفير المعلومات اللازمة لتسهيل قرار الشراء.

المصدر: الباحثين، من واقع تحليل بيانات الدراسة الميدانية، 2021.
يمكن تفسير الجدول كما يلي:

قيمــة مربــع كاي للعبــارة الأولى تســاوي 27.667 والقيمــة الاحتماليــة لهــا تســاوي 0.000 وهــي 
ــات  ــن إجاب ــة ب ــة إحصائي ــة ذات دلال ــروق معنوي ــد ف ــك توج ــة 0.05 لذل ــتوى المعنوي ــن مس ــل م أق

ــارة.  ــى العب ــن ع المبحوث
قيمــة مربــع كاي للعبــارة الثانيــة تســاوي 31.500 والقيمــة الاحتماليــة لهــا تســاوي 0.000 
وهــي أقــل مــن مســتوى المعنويــة 0.05 لذلــك توجــد فــروق معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن إجابــات 

ــارة. ــن عــى العب المبحوث
قيمــة مربــع كاي للعبــارة الثالثــة تســاوي 8.333 والقيمــة الاحتماليــة لهــا تســاوي 0.080 وهــي 
ــات  ــن إجاب ــة ب ــة إحصائي ــة ذات دلال ــروق معنوي ــد ف ــك توج ــة 0.05 لذل ــتوى المعنوي ــن مس ــل م أق

ــارة. ــى العب ــن ع المبحوث
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أبعاد جودة الخدمة وأثرها في سلوك الزبون الشرائي بالشركة السودانية لتوزيع الكهرباء المحدودة )الفترة من 2015-2021م(

قيمــة مربــع كاي للعبــارة الرابعــة تســاوي 23.667 والقيمــة الاحتماليــة لهــا تســاوي 0.000 

وهــي أقــل مــن مســتوى المعنويــة 0.05 لذلــك توجــد فــروق معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن إجابــات 

ــارة. ــن عــى العب المبحوث

ــة لهــا تســاوي    0.000  ــارة الخامســة تســاوي 31.867 والقيمــة الاحتمالي ــع كاي للعب قيمــة مرب

وهــي أقــل مــن مســتوى المعنويــة 0.05 لذلــك توجــد فــروق معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن إجابــات 

المبحوثــن عــى العبــارة.

ــة لهــا تســاوي    0.006  ــارة السادســة تســاوي 14.500 والقيمــة الاحتمالي ــع كاي للعب قيمــة مرب

وهــي أقــل مــن مســتوى المعنويــة 0.05 لذلــك توجــد فــروق معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن إجابــات 

المبحوثــن عــى العبــارة.

ــا تســاوي    0.000  ــة له ــة الاحتمالي ــارة الســابعة تســاوي 31.000 والقيم ــع كاي للعب ــة مرب قيم

وهــي أقــل مــن مســتوى المعنويــة 0.05 لذلــك توجــد فــروق معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن إجابــات 

المبحوثــن عــى العبــارة.

ــاوي    0.065  ــا تس ــة له ــة الاحتمالي ــاوي 8.833 والقيم ــة تس ــارة الثامن ــع كاي للعب ــة مرب قيم

وهــي أقــل مــن مســتوى المعنويــة 0.05 لذلــك توجــد فــروق معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن إجابــات 

ــارة. ــن عــى العب المبحوث

ــا تســاوي    0.006  ــة له ــة الاحتمالي ــارة التاســعة تســاوي 14.333 والقيم ــع كاي للعب ــة مرب قيم

وهــي أقــل مــن مســتوى المعنويــة 0.05 لذلــك توجــد فــروق معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن إجابــات 

المبحوثــن عــى العبــارة.
ــاوي    0.225  ــا تس ــة له ــة الاحتمالي ــاوي 5.667 والقيم ــاشرة تس ــارة الع ــع كاي للعب ــة مرب قيم
وهــي أقــل مــن مســتوى المعنويــة 0.05 لذلــك توجــد فــروق معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن إجابــات 

ــارة. المبحوثــن عــى العب
قيمــة مربــع كاي للعبــارة الحاديــة عــر تســاوي 20.167 والقيمــة الاحتماليــة لهــا تســاوي  0.000 
وهــي أقــل مــن مســتوى المعنويــة 0.05 لذلــك توجــد فــروق معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن إجابــات 

المبحوثــن عــى العبــارة.

قيمــة مربــع كاي للعبــارة الثانيــة عــر تســاوي 24.167 والقيمــة الاحتماليــة لهــا تســاوي    0.000 

وهــي أقــل مــن مســتوى المعنويــة 0.05 لذلــك توجــد فــروق معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن إجابــات 

المبحوثــن عــى العبــارة.

قيمــة مربــع كاي للعبــارة الثالثــة عــر تســاوي 37.167 والقيمــة الاحتماليــة لهــا تســاوي    0.000 

وهــي أقــل مــن مســتوى المعنويــة 0.05 لذلــك توجــد فــروق معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن إجابــات 

المبحوثــن عــى العبــارة.

قيمــة مربــع كاي للعبــارة الرابعــة عــر تســاوي 12.500 والقيمــة الاحتماليــة لهــا تســاوي  0.014 

وهــي أقــل مــن مســتوى المعنويــة 0.05 لذلــك توجــد فــروق معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن إجابــات 

المبحوثــن عــى العبــارة.
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ــاوي   ــا تس ــة له ــة الاحتمالي ــاوي 36.167 والقيم ــر تس ــة ع ــارة الخامس ــع كاي للعب ــة مرب قيم

0.014 وهــي أقــل مــن مســتوى المعنويــة 0.05 لذلــك توجــد فــروق معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن 

ــارة. ــن عــى العب ــات المبحوث إجاب

مناقشة الفرضية:)هنالك علاقة ذات دلالة إحصائية بين ابعاد جودة الخدمة وسلوك الزبون الشرائي(.

جدول )9( الوسط الحسابي والانحراف المعياري ونسبة الموافقة والاصالة لعبارات الفرضية

العبارات

الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الوزن 
النسبي

التقييم

مرتفع78%2.321.171لدى الشركة  خطة واضحة لتطبيق الجودة في خدماتها.

تقوم الشركة بتقديم خدماتها الى الزبائن بأقصى سرعة 
وبأقل وقت انتظار.

مرتفع2.291.147%77

مرتفع76%2.221.239تسعى الشركة باستمرار لتطوير خدماتها للحفاظ على زبائنها.

مرتفع80%2.771.031خدمات الشركة المقدمة للزبائن تتسم بالاستمرارية والاستقرار.

مرتفع85%.1.82770تسعى الشركة دوماً لبناء الثقة بينها والزبائن.

مرتفع74%2.201.132الشركة تحقق رضا الزبون من خلال تقديم خدماتها بالأمان.

مرتفع78%2.321.172تقوم الشركة بالاستجابة الفورية لطلبات الزبائن.

مرتفع77%2.281.237تعمل الشركة بالاستجابة السريعة لشكاوي الزبائن.

متوسط68%3.071.260يتعامل العاملين بالشركة مع الزبائن بلطف واحترام.

مراكز تقديم الخدمة متوفر بقرب من المناطق السكنية 
للزبائن.

مرتفع2.291.275%77

متوسط68%3.031.073تتمتع الشركة بمظهر خارجي وداخلي جذاب.

مرتفع77%2.251.266يتمتع مقدمي الخدمة بالشركة بالأناقة وحسن المظهر.

تقوم الشركة بدراسة سلوكيات الزبائن لتلبية رغباتهم 
واحتياجاتهم .

مرتفع2.301.177%78

تعمل الشركة على تقديم خدماتها بالأسعار التي تحقق رضا 
الزبون.

مرتفع2.221.130%76

مرتفع80%2.001.195تقوم الشركة بتوفير المعلومات اللازمة لتسهيل قرار الشراء.

المصدر: الباحثين، من واقع تحليل بيانات الدراسة الميدانية، 2021.

الجــدول )9( يشــر الى الوســط الحســابي والانحــراف المعيــاري والتقييــم لفقــرات الفرضيــة، نلاحــظ 

ان جميــع الفقــرات قــد نالــت تقديــر )مرتفــع( مــا عــدا بعــض الفقــرات، قــد جــاءت بتقديــر )متوســط(، 

ونخلــص مــن ذلــك الى ان الفرضيةتتحقــق بنســبة بلغــت 79%.
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الخاتمـــــــة:
ــري  ــاسي وجوه ــب أس ــاء مطل ــاع الكهرب ــة قط ــات وخاص ــاع الخدم ــودة في قط ــق الج أن تحقي

للوصــول الي نجــاح المؤسســة في تقديــم خدماتهــا للجمهــور، ولأبعــاد الجــودة دور إيجــابي ومهــم في ســلوك 

الزبــون الــرائى مــن حيــث تحقيــق رضــاءه وكســب وولائــه وزيــادة كثافــة الاســتخدام، كــا تعتــر أبعــاد 

ــون  ــلوك الزب ــرا في س ــر تأث ــي الأك ــة ه ــان والموثوقي ــتجابة والأم ــة والاس ــة في الاعتمادي ــودة المتمثل الج

ــات التــي خرجــت بهــا الدراســة.  ــام عــرض للنتائــج والتوصي ــة، وفي الخت ــه الشرائي وقرارت

النتائج والتوصيات:
النتائج:	

ــة والســلوك  ــاد جــودة الخدم ــق ابع ــن تطبي ــة ب ــة ايجابي ــة طردي ــت الدراســة وجــودة علاق بين

ــرائي. ــون ال الزب

− وجود خطة واضحة لتطبق الجودة بالشركة يؤثر إيجابا على سلوك الزبون.	

− تقديم الشركة لخدماتها بسرعة وبأقل وقت انتظار تحقيق ولاء الزبون.	

− ــالي 	 ــون وبالت ــا الزب ــق رض ــاع يحق ــتمرة دون انقط ــورة مس ــا بص ــات وتقديمه ــر الخدم تطوي

ــتهلاك. ــة الاس كثاف

− الاســتجابة السريعــة لطلبــات وشــكاوي الزبائــن وتقديــم خدمــة أمنــه يحفــز الســلوك الــرائي 	

للزبون.

− توفــر الشركــة للمعلومــات اللازمــة والســعار المناســبة يجعــل قــرار الــراء مناســباً وســهلاً 	

ــون. للزب

− وجــود علاقــة طرديــة بــن التعــرف عــى رغبــات واحتياجــات الزبائــن ودفعهــم نحــو الــراء 	

والاســتخدام.

التوصيـــــــات:
− عــى الشركــة العمــل عــى بنــاء الثقــة بينهــا وبــن الزبائــن مــن خــال توفــر خدمــة مســتقرة، 	

ــتمرة وآمنة. مس

− على الشركة دراسة الجوانب السلوكية للزبائن لدفعهم لاتخاذ قرار الشراء السليم.	

− يجب أن تهتم الشركة على الجوانب الملموسة للخدمة لتجذب الزبائن.	

− يجب مراعاة التوزيع والكثافة السكانية لتوفير الخدمة من أماكن الاستهلاك.	
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المصادر والمراجع :
(((1 عصــام رشــاد محمــد أبــو فــزع، اختبــار العلاقــة بــن جــودة الخدمــة، رضــا الزبــون وقيمــة الزبــون: 

دراســة  مقارنــة بــن المصــارف الاســامية والمصــارف التجاريــة في الاردن، رســالة ماجســتير منشــورة، 

جامعــة الــرق الاوســط، 2015.

(((2  ،)servperf( ــوذج ــة بنم ــات الهاتفي ــودة الخدم ــاس ج ــز، قي ــد العزي ــدوس عب ــاعيل، عب ــراد اس م

ــد 3، 2017 ــدد 1، المجل ــة، الع ــائر الاقتصادي ــة البش مجل

(((3 رفــل مؤيــد عبــد الحميــد، رعــد عــدلان رؤوف، دور ابعــاد جــودة الخدمــات في تعزيــز قيمــة الزبــون 

في مــرف الشــال للتمويــل والاســتثمار في محافظــة نينــوي، العــدد 119، المجلــد 37، 2018.

(((4 ــر  ــة للن ــة العربي ــون، المجل ــق ولاء الزب ــات في تحقي ــودة الخدم ــر ج ــد، أث ــود محم ــوب محم أي

العلمــي، العــدد 18، 2020.

(((5 مأمون الدرادكة وآخرون،إدارة الجودة الشاملة،)عمان : دار الصفاء للنشر والتوزيع،2001م(،ص143.

(((6 ريتشارد ل ويليامز،اساسيات إدارة الجودة الشاملة،ترجمة ونشر مكتبة حرير ،1999م، ص35.

(((7 والتوزيــع  للنــر  الميــر  دار  العملاء،)عــان:  وخدمــة  الجــودة  حمــود،إدارة  كاظــم  خضــر 

2002م(،ص35. ،

(((8 ــة  ــر: جامع ــا الزبون،)الجزائ ــى رض ــا ع ــة وأثاره ــة الخدمي ــة في المؤسس ــودة الخدم ــوم بوبكر،ج كلث

ــورة، 2013م( ،ص5. ــتير منش ــالة ماجس ــدي مرباح،رس قاص

(((9 كلثوم بوبكر، المرجع السابق نفسه ، ص6.

مأمــون ســليمان الدرادكــة،إدارة الجــودة الشــاملة وخدمــة العملاء،)عــان: دار صفــاء للنــر 1)1))

والتوزيــع،2006م(،ص194.

www.linkedin.com الشركة العربية للإدارة، 2020/8/26م، 6:15م.1)1))

 محمد عبد العظيم أبوالنجا ، التسويق المتقدم ، )الاسكندرية: الدار الجامعية ،2008م(، ص111.	(12)

ــر: 1)1)) ــز، )الجزائ ــق الأداء المتمي ــات في المنظــات ودورهــا في تحقي ــع جــودة الخدم ــدة، واق ــي لين فلي

ــرة،2012م(،ص ص45 - 46. ــد بوق ــة أمحم ــورة ، جامع ــتير منش ــالة ماجس رس

للنــر 1)1)) الــروق  دار  الخدمــات،)الأردن:  في  الجــودة  إدارة  المحيــاوي،  علــوان  نايــف  قاســم 

2006م(،ص94. والتوزيــع،

محمد عبد الفتاح الصيرفي،الإدارة الرائدة،)عمان : دار صفاء للنشر والتوزيع ،2003م(،ص1.278)1))

ربحي مصطفى عليان،أسس التسويق المعاصر،)عمان : دار صفاء للنشر والتوزيع ،2009م(،ص1.340)1))

ــازوري 1)1)) ــان: دار الي ــامل،) ع ــل ش ــث - مدخ ــويق الحدي ــادئ التس ــاق، مب ــر الع ــد الطائي،بش حمي

للنــر والتوزيــع ،2009م( ،ص155.

بوعنــان نــور الديــن، جــودة الخدمــات وأثرهــا عــى رضــا العملاء،)الجزائــر: رســالة ماجســتير 1)1))

.72  - ص71  ص  بوضيــاف،2007م(،  محمــد  منشــورة،جامعة 

محمد عبد العظيم،إدارة التسويقمدخل معاصر،)الإسكندرية : الدار الجامعية ،2008م(،ص1.196)1))

http://www.linkedin.com
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أبعاد جودة الخدمة وأثرها في سلوك الزبون الشرائي بالشركة السودانية لتوزيع الكهرباء المحدودة )الفترة من 2015-2021م(

محمد إبراهيم عبيدات،سلوك المستهلك - مدخل استراتيجي،)عمان: دار وائل،2004م(،ص2.13)2))

شريف أحمد شريف،التسويق-النظرية والتطبيق،)الإسكندرية: الدارالجامعية،2006م(،ص2.173)2))

دار 2)2)) الخدمات،)عــان:  يوسف،تســويق  عثــان  الصميدعي،ردينــة  جاســم  محمــود 

.400 ،ص 2010م( هــج، لمنا ا

WWW.gueIma24.net، 2020/8/30م ، 5:12م2)2))

ــاء،2009م(، 2)2)) ــة الزبون،)عــان: دار صف ــة-إدارة معرف ــابي،إدارة المعرف ــرة الجن عــاء فرحــان طالب،أم

ص ص74 - 75.

علاء فرحان طالب، أميرة الجنابي، المرجع السابق نفسه، ص ص 78 - 2.79)2))

علاء فرحان طالب،أميرة الجنابي، المرجع السابق نفسه،ص2.82)2))

Islammemo.cc / مفكرة الإسلام، 2020/9/1م، 11:00ص2)2))

ــتير 2)2)) ــالة ماجس ــر: رس ــاء، )الجزائ ــا العم ــى رض ــا ع ــات وأثره ــودة الخدم ــن، ج ــور الدي ــان ن بوعن

منشــورة، جامعــة محمــد بوضيــاف،2007م(، ص97.

Commerce - logistique.alafdal.net، 2020/9/1م ، 11:21ص.2)2))

http://WWW.gueIma24.net

