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 انتظار العملاء وعلاقتها برضا العملاءالعهامل المؤثرة في وقت 

 "دراسة ميجانية في المرارف العامة في اللاذقية"
 

 الجكتهرة فجاء عمي الذيخ حدن
 (1015/ 1/21تاريخ النذر  – 1015 /12/20 )تاريخ الإيجاع   

 
 □ممخّص  □

  
العؾامل في )التشغيؼ الجاخمي وتتسثل ىحه في وقت الانتغار يخكد ىحا البحث عمى دراسة العؾامل السؤثخة      

السرارف العامة  عسلاء لمسرخف, التكشؾلؾجيا السدتخجمة, عجد مقجمي الخجمة, عسمية تقجيؼ الخجمة( وعلاقتيا بخضا
في اللاذقية, وذلػ عمى اعتبار أن وقت الانتغار ىؾ مؽ التكاليف التي يجب التخكيد عمييا بذكل كبيخ مؽ قبل 

محل الجراسة بذكل خاص, والعسل عمى تخفيزيا إلى الحج الأدنى بسا يشعكذ عمى جؾدة  السشغسات العامة والسرارف
 الخجمات السقجمة لمعسلاء.  

( استبانة عمى عيشة عسلاء السرارف في اللاذقية, وبمغ عجد الاستبانات 100بتؾزيع )حيث قامت الباحثة  
, وقج قامت الباحثة بتحميل البيانات باستخجام بخنامج التحميل ( استبانة85السدتخدة والرالحة لمتحميل والتي تؼَّ تفخيغيا )

 (.SPSS 15الإحرائي )
وقج تؾصمت الباحثة إلى الشتائج الآتية: تؾجج علاقة معشؾية بيؽ العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار ورضا 

, والأقل تأثيخاً مؽ وجية نغخ العسلاء في السرارف محل الجراسة, والعامل الاكثخ تأثيخاً كان التكشؾلؾجيا السدتخجمة
عيشة الجراسة كان عجد مقجمي الخجمة, وأوصت الباحثة بتظؾيخ البشية التكشؾلؾجية, وتظؾيخ إجخاءات عسمية تقجيؼ 

 الخجمة, وتأميؽ الخبخاء لإدارة الأنغسة السرخفية.
التكشؾلؾجيا السدتخجمة, عجد مقجمي )التشغيؼ الجاخمي لمسرخف, العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار كممات مفتاحية: 

 رضا العسلاء. الخجمة, عسمية تقجيؼ الخجمة( ,
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□ ABSTRACT □ 

 

 

This research represents a study of the factors affecting waiting time, and this 

factor is represented in (the internal organization of the bank, technology, number of 

service providers, method of service delivery) and its relationship to customer 

satisfaction for the benefit of the public in Lattakia, based on the fact that waiting 

time is one of the costs that must be focused on greatly by public organizations and 

study banks in particular, and its impact on the minimum, which is reflected in the 

quality of services provided.  
The researcher distributed (100) questionnaires to a sample of bank customers 

in Lattakia, and the number of questionnaires recovered and valid for analysis that 

were transcribed was (85) questionnaires. The researcher analyzed the data using the 

statistical analysis program (SPSS 15). 
The researcher reached the following results: There is a significant relationship 

between the factors affecting waiting time and customer satisfaction in the banks 

under study. The most influential factor was the technology used, and the least 

influential factor from the study sample’s point of view was the number of service 

providers. The researcher recommended developing the technological infrastructure, 

developing service delivery procedures, and securing experts to manage banking 

systems. 
Keywords: Factors affecting waiting time (The bank's internal organization, the 

technology used, the number of service providers, and the service delivery process) , 

Customer satisfaction. 
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 مقجمة:

تذكّل الخجمات السرخفية عرب الحياة الاقترادية والاجتساعية السعاصخة, مسا يجعل كفاءة تقجيؼ ىحه 
الخجمات معياراً أساسياً لتقييؼ أداء السرارف. وفي عل التظؾرات الكبيخة التي تذيجىا مشغسات الأعسال بذكل عام 

التذغيمية التي تؾاجييا السرارف, وأحج  والسرارف بذكل خاص, بخز وقت انتغار العسيل كأحج أبخز التحجيات
 العؾامل الحاسسة التي تُذكّل ترؾرات العسلاء ودرجة رضاىؼ. 

 مجى تبيؽ التي السعاييخ أو السؤشخات أىؼ مؽ السشغسات مؽ غيخىا السرارف أو في الانتغار وقت حيث يعج

 بالذكل استثسارىا مؽ بج لا لحلػ سرارف وغيخىا كبيخة في ال وإمكانات طاقات عسميا, ومع وجؾد أداء في فاعمية السشغسة
 الانتغار مجة إلى يشغخون  وحيث إنّ العسلاء وغيخىا ومعجات أجيدة أو بذخية مؾارد في تسثمت ىحه الإمكاناتسؾاء  الأمثل

وذلػ وصؾلًا أصبح لداماً عمى السشغسات الاىتسام بيا لحلػ  السقجمة الخجمات جؾدة تحجد التي العؾامل أىؼ مؽ أنيا عمى
 إلى رضا العسلاء .

مؽ ىشا, جاءت ىحه الجراسة التي تدعى إلى تذخيص دقيق لمعؾامل السؤثخة في وقت انتغار العسلاء وقياس 
, تديؼ في واقع عسل ىحه السرارفإلى تقجيؼ رؤية تحميمية قائسة عمى  ىجفتأثخىا السباشخ عمى مدتؾى رضاىؼ. حيث 

, وتعديد مؾقعيا التشافدي في تي مؽ شأنيا تحديؽ تجخبة العسيلتخاذ القخارات التسكيؽ إدارات ىحه السرارف مؽ ا
 .الدؾق 

 مرطمحات البحث:
 العهامل المؤثرة في وقت الانتظار: 

د  تُعخف العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار بأنيا "العشاصخ الييكمية والعسمياتية داخل السشغسة الخجمية التي تُحجِّ
التشغيؼ , وتتسثل في  (Davis & Heineke, 2005) كفاءة نغام تقجيؼ الخجمة وتؤثخ عمى طؾل فتخة انتغار العسلاء

 الجاخمي لمسرخف, التكشؾلؾجيا السدتخجمة, عجد مقجمي الخجمة, عسمية تقجيؼ الخجمة.
 رضا العملاء: 

تمبية تؾقعات العسيل واحتياجاتو مؽ خلال مشتج أو خجمة او تفاعل مع الذخكة, بأنو مجى يعرف رضا العملاء: 
  .(2024البشا وآخخون, فيعكذ تجخبة العسيل الذاممة, وإدراكو لمقيسة السدتمسة )

  الجراسات الدابقة:
 أولًا: الجراسات العربية:

العهامل المؤثرة في وقت الانتظار المُجرك لعملاء الخجمات ( بعنهان: 1027دراسة )مدعهد و محمد,  -2
 المررفية في الدهق الفمدطيني. 

ىجفت الجراسة إلى تدميط الزؾء عمى العؾامل السؤثخة عمى وقت الانتغار السُجرك لعسلاء الخجمات      
إعيار الاىتسام والاستجابة, مدتؾى  السرخفية في البشػ العخبي, والسثتسثمة في )التكشؾلؾجيا, الترسيسؼ الجاخمي لمبشػ,

الأداء الؾعيفي, عجد مقجمي الخجمة, عسمية تقجيؼ الخجمة, نسط الؾصؾل, نؾع العسلاء(. وقج اعتسجت الجراسة السشيج 
الؾصفي التحميمي لاختبار فخضيات الجراسة, وتؼ جسع البيانات والسعمؾمات اللازمة لمجراسة, مؽ خلال الخجؾع إلى 

ابقة والكُتب ذات الرمة بالسؾضؾع والتي تشاولت إطار الجراسة ومُتغيخاتيا, إضافةً إلى جسع البيانات الجراسات الد
الأولية مؽ مُفخدات العيشة لاختبار فخضيات الجراسة, وذلػ بالاعتساد عمى نسؾذج استبيان تؼ تظؾيخه ليحا الغخض, إذ تؼ 
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مؾب الظخيقة العذؾائية البديظة نغخاً لحجؼ مجتسع عسيلًا وذلػ وفقاً لأس 022اعتساد حجؼ عيشة مكؾنة مؽ 
 الجراسة الكبيخ. 

  وتؾصمت الجراسة إلى مجسؾعة مؽ الشتائج أىسيا:  
إن العؾامل التي تؼ اختيارىا في الجراسة تُفدخ في معغسيا وقت الانتغار السُجرك, وىحا يُعظي مؤشخاً 

 إلى العؾامل التي تؼ أخحىا بعيؽ الاعتبار لجى السؤسدات الخجمية مثل البشؾك وغيخىا لتقميل ىحا الؾقت. 
ت الانتغار السُجرك, وتقميل كسا أن الجراسة ألقت الزؾء بشتائجيا عمى عؾامل تُداىؼ في تقميل وق

 التكاليف, والحرؾل عمى ميدة تشافدية في سؾقٍ يَقتخب مؽ السشافدة الكاممة. 
( بعنهان: )استخجام نماذج صفهف الانتظار في تقجير زمن تقجيم الخجمة 1028دراسة )العمهان,  -1

 )دراسة ميجانية عمى العيادات الخارجية في المدتذفيات العامة بجمذق(
 البحث إلى معخفة وجية نغخ السخضى في زمؽ تقجيؼ الخجمة في تمػ العياداتىجف 

 .الخارجية وأثخ ذلػ في تحقيق رضاىؼ ومعخفة نسؾذج الانتغار السشاسب لكل عيادة

 وتسثمت مذكمة الجراسة الخئيدية في ما ىؾ دور نساذج صفؾف الانتغار في تقجيخ زمؽ

 الجراسة.تقجيؼ الخجمة في العيادات الخارجية محل 
 اعتسجت الجراسة عمى الأسمؾب الاستشتاجي وتؼّ اعتساد استخاتيجية السدح لعيشة عذؾائية مؽ مجتسع

 السخضى لاختبار الفخضيات باستخجام السشيج الكسي عبخ استخجام السلاحغة والسقابمة كأداة لجسع البيانات.

 تغييخ الؾاقع الحالي فدمؽ الانتغار فييا أشارت نتائج الجراسة السيجانية أنو لا تحتاج بعض العيادات إلى

نؾعاً ما مقبؾل بيشسا تعاني عيادات أخخى مؽ  مؽ ازدحام شجيج وفتخة انتغار غيخ مقبؾلة بشاءً عمى مقابمة )عجد 
 كسا أشارت إلى أن َّ عجد .مؽ السخضى(, وىي تحتاج إلى تغييخ الؾاقع الحالي ذلػ لتخفيض زمؽ الانتغار

كسا يترف الؾصؾل بأنو  ,لى العيادات الخارجية في السدتذفيات محل الجراسة غيخ محجودالسخضى الؾاصميؽ إ
عذؾائي ويتؼ بذكل إفخادي, وكحلػ زمؽ تقجيؼ الخجمة ىؾ زمؽ عذؾائي يختمف مؽ مخيض إلى آخخ حدب 

 .طبيعة مخضو وحالتو
نظرية صفهف تحدين جهدة الخجمة من خلال تطبيق ( بعنهان: 1012سامية و خيرة, دراسة ) -3

مرمحة الأنف والأذن  –دراسة حالة المؤسدة الاستذفائية الجكتهر بنزرجب  –الانتظار في مؤسدة خجمية 
 -والحنجرة 

 خلال العسؾمية, مؽ الخجمة جؾدة تحديؽ في الانتغار صفؾف نغخية دور تحجيج إلى الجراسة ىحه ىجفت
 ولاية زرجب بؽ الجكتؾر الاستذفائية السؤسدة في فاعميتيا واختبار الانتغار صفؾف نساذج عمى التعخف محاولة

 كل تتبعيا التي التؾزيعات تحجيج كحلػ و الازدحام مؽ تعاني التي) والحشجخة والأذن الأنف مرمحة( تسؾششت  عيؽ

لمشغام  السؾافق (∞/∞/FIFO)(M/M/1)الشسؾذج  تظبيق خلال مؽ الخجمة وذلػ وأزمشة الؾصؾل مؽ معجل
 . الخجمة تقجيؼ نسط و الؾصؾل نسط بيؽ التؾازن  لتحقيق السجروس,
( بعنهان: قياس جهدة الخجمات البنكية باستخجام نظرية صفهف 1012دراسة )محمد وعمي,  -4

  -وكالة تيارت –الانتظار دراسة حالة: البنك الهطني الجزائري 
ىجفت ىحه الجراسة إلى تظبيق نساذج صفؾف الانتغار كشيج كسي يداعج عمى اتخاذ القخار      

إذ تداعج ىحه الظخيقة في تحديؽ  -وكالة تيارت –لتحديؽ جؾدة الخجمات البشكية لمبشػ الؾطشي الجدائخي 
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لمشسؾذج السقتخح لمبشػ, مؽ خلال الخجمة إلى أعمى السدتؾيات لظالبي خجمات البشػ. حجدت ىحه الجراسة مقاييذ الأداء 
الثلاثية الخياضية لسؤشخ وصؾل بؾاسؾن ومعجل أداء الخجمة لمتؾزيع الأسي, وتحجيج عجد قشؾات أو مخاكد الخجمة 

 –, وقج أشارت نتائج الجراسة العسمية إلى أنّ البشػ الؾطشي الجدائخي لا يقجم  QM for Windowsباستخجام بخنامج 
 يقجم خجمة جيجة لمعسلاء وخجماتو لا تدتجيب لسدتؾى الجؾدة التي يظمبؾنيا.لا  –وكالة تيارات 

 ثانياً: الجراسات الأجنبية:
 :(Tasar & et.al , 2020دراسة ) -2

(Title: A simulation model for managing customer waiting time in restaurants: 

scenarios and beyond) 
 انتظار العملاء في المطاعم: سيناريههات و وآراء.نمهذج محاكاة لإدارة وقت 

ىجفت ىحه الجراسة إلى بشاء نسؾذج محاكاة يداعج في إدارة وتقميل وقت انتغار العسلاء في السظاعؼ, مؽ خلال 
دراسة تأثيخ قخارات الدعة التذغيمية ) عجد الظياة, الخؾادم والظاولات( عمى عجد العسلاء السشتغخيؽ ومدتؾى الخجمة 

, السخخص مؽ شخكة Arena Simulationالخضا, وخدائخ العسلاء نتيجة طؾل وقت الانتغار, تؼّ استخجام بخنامج و 
Rockwell Automationوبذكل يحاكي سيخ  , لشسحجة وتحجيج تؾزيعات مجسؾعة البيانات السقجمة مؽ السظعؼ

طاولة( وقج تؼّ إدخال  52ؾادم/طياة( و). حيث تؼّ ترسيؼ تجخبة لسظعؼ واقعي يزؼ )خسدة خالعسل في ىحا السظعؼ 
البيانات الفعمية مؽ السظعؼ لبشاء الشسؾذج وفق معاييخ الأداء ووقت الانتغار, ثؼّ تؼّ إجخاء اختبار عجة سيشاريؾىات 

 تذغيمية لسعخفة تأثيخ التغييخات في السؾارد البذخية والسادية عمى أداء الشغام.
اليؾمي لؾقت اهٍ إضافي في عظلات نياية الأسبؾع يقمل مؽ الستؾسط وقج أعيخت الشتائج أن إضافة خادم/ط

% 03اليؾمي لعجد العسلاء الحيؽ يتؼ خجمتيؼ بشدبة % تقخيباً ويديج مؽ الستؾسط 33انتغار  العسلاء السخجوميؽ بشدبة 
كان لديادة عجد الظاولات فقط تقخيباً, ولو تأثيخ إيجابي بديط في تقميل خدائخ العسلاء الحيؽ يغادرون دون خجمة. وقج 

 دوراً في تحديؽ راحة الجمؾس ولؼ يكؽ ليا تأثيخاً كبيخاً في تقميل وقت الانتغار.
   :(Aburayyaa & et.al, 2020دراسة ) -1

(Title: An investigation of factors affecting patients waiting time in primary 

health care centers: An as- sessment study in Dubai) 

    دراسة العهامل المؤثرة عمى وقت انتظار المرضى في مراكز الرعاية الرحية الأولية: دراسة تقييمية في دبي
وقت الانتغار في مخاكد خجمات الخعاية الرحية الأولية في دبي. ىجفت ىحه الجراسة إلى دراسة وتقييؼ متؾسط  

فتخات الانتغار. استخجم الباحثؾن السشيج الؾصفي التحميمي لتقييؼ واقع  وذلػ بيجف تحديؽ جؾدة الخجمة وتقميل
مخكداً لمخعاية الرحية الأولية في دبي, وقج تؼّ جسع البيانات مؽ السخضى والسخاجعيؽ خلال فتخة  20الانتغار في 

العيادات السختمفة, وقج الجراسة عبخ استبيانات ومقابلات, وقج شسمت العيشة جسيع السخاجعيؽ في أقدام الاستقبال و 
ركّدت الجراسة عمى قياس الؾقت الفعمي للانتغار مشح لحغة وصؾل السخيض حتى تمقيو الخجمة, مع تحجيج أسباب 

 التأخيخ.
مخكداً لمخعاية الرحية في جسيع أنحاء إمارة دبي في دولة الإمارات العخبية  20وقج تؼّ تؾزيع الاستبيانات في 

إجابة لاستبيان السؾعفيؽ.  938سجلًا طبياً إلكتخونياً لمسخضى وتؼّ تحميل  767782مجسؾعو  الستحجة, وتؼّ تجقيق ما
وججت الجراسة أنّ طؾل فتخة الانتغار يتأثخ بعجة عؾامل رئيدية مشيا: عجد السؾعفيؽ في مخاكد الخعاية, تؾزيع السخضى 

السخضى وطبيعة حالتيؼ الرحيّة, نغام السؾاعيج عمى السخاكد خلال اليؾم, كفاءة إجخاءات الاستقبال والتدجيل, عسخ 
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السدتخجم مؽ ححد مدبق أو حزؾر مباشخ, كسا لؾحظ أنّ السخضى الحيؽ حجدوا مدبقاً كانت أوقات انتغارىؼ 
أقل مؽ الحيؽ حزخوا دون مؾعج, كسا أنّ ازدحام الفتخات الرباحية ساىؼ في زيادة وقت الانتغار مقارنة 

 صت الجراسة بزخورة تحديؽ أنغسة الحجد السدبق وتشغيؼ السؾاعيج بالفتخات السدائية, وأو 
إلكتخونياً, وزيادة عجد السؾعفيؽ السؤىميؽ في أوقات الحروة, واستخجام التقشيات الخقسية كالأنغسة الحكية لتقميل 

رحيّة لتقميل الؾقت الزائع في الاستقبال والتدجيل, إضافةّ إلى تؾزيع السخاجعيؽ بذكل متؾازن عمى السخاكد ال
  الزغط عمى بعض السؾاقع.

 التعقيب عمى الجراسات الدابقة:
مؽ خلال مخاجعة الجراسات الدابقة نلاحظ أن معغؼ ىحه الجراسات تشاول مؾضؾع صفؾف الانتغار 

 وأثخه في جؾدة الخجمة ورضا العسلاء في قظاعات مختمفة مثل السرارف, السذافي, السظاعؼ.
شاولت العؾامل السؤثخة في صفؾف الانتغار وعلاقتيا بخضا العسلاء في السرارف أما الجراسة الحالية فت

العامة في اللاذقية وركدت عمى العؾامل الآتية )التشغيؼ الجاخمي, التكشؾلؾجيا السدتخجمة, عجد مقجمي الخجمة, 
 اع السرارف.عسمية تقجيؼ الخجمة(, باعتبارىا العؾامل الاكثخ تأثيخاً في عسمية تقجيؼ الخجمة في قظ

 مذكمة البحث:
يتزح مؽ خلال الجراسة الاستظلاعية التي قامت بيا الباحثة في عيشة مؽ السرارف العامة         

محل الجراسة ) السرخف العقاري, السرخف التجاري(, ومؽ خلال المقاءات التي قامت بيا مع عيشة مؽ عسلاء 
ىل أنتَ راضٍ والتي تسثمت حؾل ) التي تمّ طرحها عميهمالأسئمة ىحه السرارف, ومؽ خلال الإجابات عمى 

عؽ الؾقت الحي تقزيو في انتغار الحرؾل عمى الخجمة مؽ ىحا البشػ, ىل أنتَ راضٍ عؽ الدخعة التي يتؼّ 
بيا إنجاز معاممتػ, ىل وقت الانتغار في ىحا البشػ لمحرؾل عمى الخجمة التي تحتاجيا مقبؾل مقارنةً بالبشؾك 

ىل لمتكشؾلؾجيا السدتخجمة في  -لتشغيؼ الجاخمي لمسرخف يداعج في سخعة حرؾلػ عمى الخجمة االأخخى, 
عجد مقجمي الخجمة مشاسب لحرؾلػ عمى الخجمة في الؾقت  -السرخف دور في تخفيض وقت الانتغار 

جيج(:  السشاسب, طخيقة تقجيؼ الخجمة وما يخافقيا مؽ عسميات تداعج عمى حرؾلػ عمى الخجمة بدخعة وبجون 
 فقج تؾصمت الباحثة إلى السؤشخات الآتية لسذكمة البحث:

 الترسيؼ الجاخمي لمسرخف يديل عسمية الاترال مع مقجمي الخجمات. -2

لا يتؼ استخجام التكشؾلؾجيا الحجيثة بالذكل الكافي في السرارف لتقجيؼ الخجمات بذكل  -0
 أفزل.

 لا علاقة لعجد مقجمي الخجمة بدخعة الحرؾل عمى الخجمة. -3

 لا تتؼ إجخاءات السعاملات السرخفية بدخعة. -4

وبشاءً عمى الجراسة الاستظلاعية والجراسات الدابقة التي اطمعت عمييا الباحثة يسكؽ تحجيج مذكمة 
 البحث مؽ خلال طخح التداؤل الخئيذ الآتي:

  ىل ىشالػ علاقة بيؽ العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار ورضا العسلاء في السرارف
 محل الجراسة ؟العامة 

 ومشو تتفخّع الأسئمة الفخعية الآتية:
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ىل ىشاك علاقة بيؽ التشغيؼ الجاخمي كعامل مؽ العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار ورضا العسلاء  -1
 في السرارف العامة محل الجراسة.

ىل ىشاك علاقة بيؽ التكشؾلؾجيا السدتخجمة كعامل مؽ العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار ورضا  -2
 لعسلاء في العامة السرارف محل الجراسة؟.ا

ىل ىشاك علاقة بيؽ عجد مقجمي الخجمة كعامل مؽ العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار ورضا  -3
 العسلاء في السرارف العامة محل الجراسة؟.

ىل ىشاك علاقة بيؽ عسمية تقجيؼ الخجمة كعامل مؽ العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار ورضا  -4
  السرارف العامة محل الجراسة؟.العسلاء في 

 أهمية البحث وأهجافه:
 أهميّة البحث:

ىحا البحث يؾجو الانتباه إلى دراسة العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار لعسلاء الأهمية النظريّة:  -2
السرارف وعلاقتيا بخضاىؼ, حيث يعتبخ الانتغار مؽ الأمؾر التي تحاول السشغسات تجشبيا, لكؽ رغؼ ذلػ لا 

ؽ الؾصؾل إلى حالة عجم الانتغار التام في السشغسات بذكل عام لأن ىحا يحتاج إلى مؾارد كثيخة, لحلػ تدعى يسك
السشغسات إلى تخفيض وقت الانتغار لمعسلاء وجعمو يسخ بدخعة, وذلػ نغخاً لأىسية مؾضؾع الانتغار, وىحا 

 سؾاء السختبظة مشيا بالعسيل أو بالسشغسة نفديا.يسكّؽ السجراء والعامميؽ مؽ تخفيض التكاليف الستعمقة بالانتغار 

تكسؽ الأىسيّة العسميّة لمبحث مؽ خلال دراسة العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار الأهميّة العمميّة:  -1
عسلاء السرارف محل الجراسة, وذلػ لسداعجة السرارف محل الجراسة عمى تقجيؼ خجماتيا لمعسلاء في الؾقت 

مسا يشعكذ عمى رضا العسلاء عؽ مدتؾى الخجمات السقجمة, وذلػ لسا تحتمو السرارف مؽ الأمثل بالشدبة ليؼ, 
دور ميؼ في دعؼ اقترادنا الؾطشي وتقجيؼ خجمات متشؾعة لمعسلاء تشعكذ بذكل إيجابي عمى الاقتراد بذكل 

 عام.

 أهجاف البحث:
 يتسثل اليجف الخئيذ لمبحث بالآتي:

  الانتغار وعلاقتيا بخضا العسلاء في السرارف العامة محل دراسة العؾامل السؤثخة في وقت
 الجراسة.

 ومشو تتفخع الاىجاف الفخعية الآتية: 

دراسة العلاقة بيؽ التشغيؼ الجاخمي كعامل مؽ العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار وبيؽ رضا العسلاء  -1
 في السرارف العامة محل الجراسة.

خجمة كعامل مؽ العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار وبيؽ رضا دراسة العلاقة بيؽ التكشؾلؾجيا السدت -2
 العسلاء في السرارف العامة محل الجراسة.

دراسة العلاقة بيؽ عجد مقجمي الخجمة كعامل مؽ العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار وبيؽ رضا  -3
 العسلاء في السرارف العامة محل الجراسة.

كعامل مؽ العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار وبيؽ رضا دراسة العلاقة بيؽ عسمية تقجيؼ الخجمة  -4
 العسلاء في السرارف العامة محل الجراسة.
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 فرضيات البحث:
 تتمثل الفرضية الرئيدية لمبحث بالآتي:

العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار وبيؽ رضا العسلاء في لا تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ     
 سةالسرارف العامة محل الجرا

 ومؽ ىحه الفخضية تشبثق الفخضيات الفخعية الآتية: 
لا تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ التشغيؼ الجاخمي كعامل مؽ العؾامل السؤثخة في  -1

 وقت الانتغار وبيؽ رضا العسلاء في السرارف العامة محل الجراسة.

مؽ العؾامل لا تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ التكشؾلؾجيا السدتخجمة كعامل  -2
 السؤثخة في وقت الانتغار وبيؽ رضا العسلاء في السرارف العامة محل الجراسة.

لا تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ عجد مقجمي الخجمة كعامل مؽ العؾامل السؤثخة  -3
 في وقت الانتغار وبيؽ رضا العسلاء في السرارف العامة محل الجراسة.

بيؽ عسمية تقجيؼ الخجمة كعامل مؽ العؾامل السؤثخة  لا تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية -4
 في وقت الانتغار وبيؽ رضا العسلاء في السرارف العامة محل الجراسة.

 في ضؾء الفخضيات الدابقة يسكؽ تحجيج متغيخات البحث كسا يمي:متغيرات البحث: 
 .(X: العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار )الستغيخ السدتقل

 .(Yرضا العسلاء ): الستغيخ التابع
  منهجيّة البحث:

جسع السادة العمسية الستعمقة بالبحث  تؼّ انجاز ىحا البحث بالاعتساد عمى السشيج الؾصفي حيث تؼّ     
الكتب والسخاجع العمسية العخبية والأجشبية, الجوريات العمسية العخبية والأجشبية,  مؽ مرادرىا الثانؾية الآتية:

الؾزارات والإدارات والجيات السختمفة التي ليا علاقة بسؾضؾع البحث, وذلػ لجراسة مظبؾعات ومشذؾرات 
العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار لعسلاء السرارف محل الجراسة, أمّا البيانات الأولية فقج تؼّ جسعيا عؽ طخيق 

ومؽ ثؼّ  تؼّ استخجام قيام الباحثة بترسيؼ استبانة تزسشت مجسؾعة مؽ الأسئمة الستعمقة بسؾضؾع البحث, 
( في تحميل البيانات والسعظيات spssالأساليب والبخامج الإحرائية السشاسبة اعتساداً عمى البخنامج الإحرائي )

 .واختبار فخضيات البحث
 مجتمع وعينة البحث:

الستسثمة في )السرخف التجاري الدؾري,  تسثَّل مجتسع البحث بعسلاء السرارف العامة في اللاذقية 
. أمَّا عيَّشة البحث فقج تسثمت بعيشة مؽ عسلاء لسرخف العقاري, مرخف التؾفيخ, السرخف الدراعي التعاوني(ا

 السرارف العامة محل الجراسة.
 حجود البحث: 

 الحجود السكانية: اقترخ البحث عمى عسلاء السرارف العامة في اللاذقية. -
الحجود الدمانية: اقترخ البحث عمى الفتخة السستجة مؽ شيخ شباط وحتى شيخ حديخان مؽ عام  -

2025. 
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الحجود السؾضؾعية: تتسثل بجراسة العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار وعلاقتيا بخضا عسلاء السرارف العامة  -
 في اللاذقية.

 :الإطار النظري لمبحث
 مفههم صفهف الانتظار: -

الانتغار ىؾ عشؾان مألؾف لسعغؼ الشاس لأنيؼ يختبخون حالاتو بانتغام, فالشاس يشتغخون في إنّ صفؾف 
الستجخ مؽ أجل دفع الحداب, كسا يشتغخون في السرخف وفي أماكؽ حجد التحاكخ, كسا ترادف ىحه الغاىخة في 

ى الأرض حتى حمؾل دورىؼ في إدارة الظائخات بالقخب مؽ السظار, وذلػ بانتغار دورىؼ في اليبؾط أو الانتغار عم
 , Lotfi and Pegelsالإقلاع, وكحلػ سفؽ الذحؽ تشتغخ دورىا بعيجاً عؽ الذاطئ حتى يأتي دورىا لإفخاغ حسؾلتيا )

1996, p.407.) 
وتشذأ مذكمة صفؾف الانتغار إذا كان معجل وصؾل العسلاء سخيعاً بجرجة تفؾق معجل أداء الخجمة لمعسيل 

ال كؾن معجل أداء الخجمة أسخع مؽ معجل وصؾل العسلاء, حيث تبقى بعض مؾاقع تأدية الخجمة الؾاحج, وكحلػ في ح
أو تقجيؼ الدمعة عاطمة عؽ العسل وتكؾن بحج ذاتيا خظاً أو صفاً للانتغار, وفي كلا الحالتيؽ سؾاء كانت السذكمة 

كمة يتختب عمييا تكاليف معيشة تدتؾجب تتعمق بانتغار العسلاء أم انتغار مقجمي الخجمة أم الدمعة فإنّ ىحه السذ
 دراستيا مؽ أجل تقميميا إلى أدنى مدتؾى مسكؽ.

 استخجام نماذج صفهف الانتظار في اتخاذ القرارات:فهائج  -
إنّ نساذج صفؾف الانتغار تعتبخ مؽ الشساذج الؾصفية, لأنيا لا تقؾم بحل السذكمة محل الجراسة برؾرة 

عؽ خرائص تذغيل الشغام لستخح القخار تداعجه في عسل التحميل الخاص بالسذكمة,  مباشخة, ولكشيا تقجم معمؾمات
واتخاذ القخار السشاسب عمى ضؾء ذلػ, فستخح القخار عشجما تؾاجيو مذكمة انتغار, فإنو ييجف إلى حل تمػ السذكمة 

و تحديؽ أداء التجييدات برؾرة اقترادية, فيؾ يدعى إلى تجنية زمؽ الانتغار عؽ طخيق تؾفيخ تجييدات إضافية أ
 . ( Aouni, Belaid &et,al, 2009 )   القائسة, غيخ أنّ ذلػ يتظمب تكاليف إضافية

لحا فإنّ متخح القخار يعسل عمى الؾصؾل إلى تحقيق التؾازن بيؽ تكاليف الانتغار وتكاليف تقجيؼ الخجمة, وىؾ ما 
 التكاليف الكمية  الستؾقعة.يتحقق مؽ خلال الؾصؾل إلى نغام انتغار يعسل عمى تجنية 

وحتى يتؼّ اتخاذ القخار السشاسب إما لسؾاجية مذكمة انتغار معيشة أو لتقديؼ نغام انتغار قائؼ أو لترسيؼ نغام 
انتغار ججيج, فإنّ عمى متخح القخار إتباع الخظؾات الدميسة لاتخاذ القخار والستسثمة بعج تحجيج السذكمة وتحميميا فيسا 

 يمي:
 بجائل أنغسة القخار. تحجيج -2
 تقييؼ تمػ البجائل. -0
 اختيار نغام الانتغار الأفزل. -3

وعمى ذلػ يسكؽ القؾل بأنّ  نغخية صفؾف الانتغار تداىؼ في حل مذكمة كبيخة نعاني مشيا في وقتشا الحاضخ, 
ؾنيا, وكحلػ تداىؼ وىي مذكمة انتغار أعجاد كبيخة مؽ الأشخاص حتى يتسكشؾا مؽ الحرؾل عمى الخجمة التي يحتاج

في تحجيج العجد الأمثل مؽ الأفخاد أو مخاكد الخجمة, وىحه الشساذج تسكّؽ متخح القخار مؽ حل مذكلات الؾصؾل 
 العذؾائي لمعسلاء التي تؾاجييؼ في العجيج مؽ أماكؽ تقجيؼ الخجمات, وذلػ لتحقيق أدنى تكمفة مسكشة للانتغار.

 العهامل المؤثرة في وقت الانتظار:
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الانتغار ىؾ أمخٌ غيخ مخغؾبٍ فيو عادةً لحلػ فإن السؤسدات تيتؼ بتقريخ وقت الانتغار وجعل     
 تجخبة الانتغار مقبؾلة باستخجام وسائل عجيجة, ومؽ أىؼ العؾامل التي تؤثخ في وقت الانتغار:

 : عجد مقجمي الخجمة -2 
كسدؤول الرشجوق في البشػ. )الظائي  حيث تذسل عمى القؾى العاممة القائسة عمى عسمية تقجيؼ الخجمة

  (.223, ص0229والعلاق, 
  :عممية تقجيم الخجمة -1

عسمية تقجيؼ الخجمة السالية تزؼُّ أمؾراً في غاية الأىسية كالإجخاءات الفعمية والدياسات الستبعة مؽ قبل 
 (.62, ص0229 السؤسدة لزسان تقجيؼ الخجمة السالية إلى السدتفيجيؽ مشيا. )الجيؾسي والرسيجعي,

 : عجد طالبي الخجمة الهاصمين -3
وىؾ العجد السحتسل مؽ العسلاء الحي قج تظمب الخجمة في أي وقت مؽ مجتسع غيخ محجود أو محجود, 
مع الإشارة أن نساذج صفؾف الانتغار تفتخض في معغسيا وصؾل لا نيائي لظالبي الخجمة فعجد طالبي 

 ىؾ مجخد جدء مؽ كؼ ىائل محتسل )غيخ محجود(.   الخجمة القادميؽ في وحجة زمشية معيشة
 :نمط الهصهل -4
قج يرل طالبي الخجمة في نفذ الؾقت عمى شكل دفعات وقج تكؾن الجفعة ذات حجؼ ثابت أو  

 عذؾائي, أو قج يرمؾن عمى ىيئة مفخدة.
 نهع العملاء: -5

نؾعية العسلاء تؤثخ عمى الؾقت الحي يشتغخونو بالبشػ مؽ حيث معخفتيؼ لستظمبات انجاز أعساليؼ, 
وإثارة بعض السؾضؾعات السختمفة والتي تؤدي إلى تعظيل العامميؽ, ومجى الفخاغ الحي يعيذؾن فيو, وىحا يخجع 

 (.06, ص2970)مبارك, ت لجييؼ. إلى ثقافة العسلاء وبيئتيؼ الحزارية والتي تحجد بذكلٍ بارز أىسية الؾق
 التكنهلهجيا المدتخجمة: -6

الأجيدة التقشية التي تداعج في تدييل أمؾر العسلاء داخل البشػ مثل أجيدة قظع تحاكخ الانتغار 
 بالإضافة إلى أجيدة الكسبيؾتخ والذبكات التي تُداىؼ في سخعة تقجيؼ الخجمة لمعسلاء.

 التنظيم الجاخمي لمبنك: -7

  كل الخارجي والجيكؾرات داخل البشػ.ىؾ الذ
عسمية  –عجد مقجمي الخجمة  –التشغيؼ الجاخمي لمبشػ  –وسيتؼ التخكيد عمى )التكشؾلؾجيا السدتخجمة 

 تقجيؼ الخجمة(, وذلػ لأىسيتيا في السرارف كعؾامل أكثخ تأثيخاً في وقت الانتغار لتقجيؼ الخجمة. 
التنظيم الجاخمي لممررف, التكنهلهجيا المدتخجمة, عجد فقط )لقج تمّ التركيز عمى العهامل الآتية  -

الخجمة في بيئة المرارف  مقجمي الخجمة, عممية تقجيم الخجمة( كهنها الأكثر تأثيراً في وقت الحرهل عمى
م حمهلًا عمميّ  ة في ة للإدار الدهرية, وهي تمّثّل العهامل القابمة لمتحكّم بذكل كبير في نظام تقجيم الخجمة, وتقجِّ

 المرارف محل الجراسة.
  رضا العملاء:

الحالة الشفدية التي تشتج سمؾكاً عشجما تحاط العؾاطف بالتؾقع غيخ السحقق يعرف رضا العملاء بأنه: 
 .(2022وتترل بالذعؾر الأولي لمفخد الشاتج عؽ الخبخة الدابقة )مشرؾر ومحمد, 
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 أهمية رضا العملاء:
ة مشغسة, ويعجّ مؽ أكثخ السعاييخ فعالية لمحكؼ يتستع رضا العسلاء بأىسية كبيخة في سياسة واستخاتيجية أيّ      

عمى أدائيا وخرؾصاً عشجما تكؾن ىحه السشغسة تبحث عؽ تقجيؼ خجماتيا بجؾدة عالية إذ أكجّ )ىؾفسان باستؾن, 
الؾسيمة السعبخة عؽ رضا العسلاء بالشدبة لأداء السشغسات ( عمى الأمؾر الآتية لأنيا 2021(؛ )قاسؼ وآخخون, 1997

 كسا يمي:
 إذا كان العسيل راضياً عؽ الخجمة التي يتؼّ تقجيسيا مؽ قبل السشغسة, فإنّ قخاره بالعؾدة إلييا سيكؾن سخيعاً. -
 مشافدة. إنّ عجم رضا العسيل عؽ الخجمة السقجمة إليو مؽ قبل السشغسة تؾجو العسيل إلى مشغسات أخخى  -
إنّ السشغسة التي تيتؼ بخضا العسيل سيكؾن لجييا القجرة عمى حساية نفديا مؽ السشافديؽ ولا سيسا فيسا يخص  -

 السشافدة الدخيعة.
 إنّ رضا العسيل عؽ الخجمة السقجمة إليو سيقؾده إلى التعامل مع السشغسة مخة أخخى. -
خىا لخجمة رغبات العسلاء وطسؾحاتو في ضؾء آرائو التي يعج الخضا دالة لتخظيط السؾارد التشغيسية وتدخي -

 تعجّ تغحية عكدية.
 الكذف عؽ مدتؾى أداء العامميؽ في السشغسة ومجى حاجتيؼ إلى البخامج التجريبية مدتقبلًا. -

  النتائج والمناقذة:  
 أداة الجراسة: -2
, وبعج اطّلاع السرارف العامة في اللاذقية عسلاء وعلاقتيا بخضافي وقت الانتغار العؾامل السؤثخة لجراسة  

الباحثة عمى مجسؾعة مؽ الجراسات والأبحاث العخبية والأجشبية التي تشاولت ىحا السؾضؾع, وبشاءً عمى نتائج الجراسة 
 الاستظلاعية التي قامت بيا الباحثة في السرخف, تؼّ ترسيؼ قائسة استقراء تتزسؽ أسئمة متعمقة بسؾضؾع الجراسة.

( 100( استبانة عمى عيشة عذؾائية مؽ عسلاء السرارف محل الجراسة, تؼ استخداد )100ت الباحثة بتؾزيع )قام
( استبانة, 85( استبانة لعجم صلاحيتيا لمتحميل, وبحلػ يكؾن عجد الاستبانات التي تؼَّ تفخيغيا )15استبانة, واستبعاد )

(, ومؽ أجل تحميل الإجابات عمى spss 15التحميل الإحرائي )حيث قامت الباحثة بتحميل البيانات باستخجام بخنامج 
أسئمة الاستبانة استخجمت الباحثة الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية, وذلػ في سبيل دراسة جؾدة عسمية اتخاذ 

ي لبيان درجة القخارات في السرخف محل الجراسة, إذ تؼّ تحؾيل إجابات أفخاد عيشة البحث عمى مقياس ليكخت الخساس
 ( دالة عمى مؾافق بذجة. 5( دالة عمى غيخ مؾافق بذجة, والجرجة )2(, بحيث تكؾن الجرجة )5( إلى )2السؾافقة مؽ )

 اختبار صجق وثبات الاستبانة: -1
بأنو قجرة أسئمة الاستبانة عمى قياس ما وضعت لقياسو, وقج قامت الباحثة  الغاىخي  يعخف صجق الاستبانة    
صجق الاستبانة مؽ خلال عخضيا عمى عجد مؽ السحكسيؽ في كمية الاقتراد, وقج كانت ىشاك بعض بالتأكج مؽ 

التعميقات عمى الاستبانة مؽ قبميؼ, والتي تخكدّت بسعغسيا في تحديؽ صياغة بعض العبارات وححف بعض العبارات 
 غيخ السلائسة, وقامت الباحثة بتعجيل الاستبانة بشاءً عمى ملاحغاتيؼ.

كسا يُعجُّ الرجق البشائي أحج مقاييذ صجق الأداة الحي يقيذ مجى تحقُّق الأىجاف التي تخيج الاستبانة     
رجة الكميَّة للاستبانة.  الؾصؾل إلييا, ويبيِّؽ مجى ارتباط درجة كل محؾر مؽ محاور الاستبانة بالجَّ

رجة الكميَّة للاستبانة(: معامل الارتباط بين درجة كل محهر من محاور الاس2الججول رقم )  تبانة والجَّ
       القيسة الاحتساليَّة  قيسة معامل الارتباط السحاور

 0.000 0.845 السحؾر الأول
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 0.000 0.973 السحؾر الثاني
 0.000 0.870 السحؾر الثالث
 0.000 0.946 السحؾر الخابع

 15إصجار  spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة, بشاءً عمى نتائج التحميل الإحرائي باستخجام البخنامج 
ابق أنَّ جسيع معاملات الارتباط بيؽ درجة كل محؾر مؽ محاور الاستبانة والجَّرجة       يبيِّؽ الججول الدَّ

تُعتبخ جسيع محاور الاستبانة صادقة لسا وضعت (, ولحلػ α = 0.05الكميَّة للاستبانة دالَّة عشج مدتؾى معشؾية )
 لقياسو.

فيقرج بيا أن تعظي ىحه الاستبانة نفذ الشتيجة فيسا لؾ تؼَّ إعادة تؾزيعيا أكثخ مؽ  ثبات الاستبانةأمّا 
مخّة تحت نفذ الذخوط والغخوف, ويسكؽ قياس ثبات الاستبانة بثلاث طخق ىي: الاختبار وإعادة الاختبار, 

ولقج قامت الباحثة بإجخاء اختبار ألفا كخونباخ لكامل أسئمة  رفيّة, ومعامل ثبات ألفا كخونباخ,التجدئة الش
(, وعادةً ما تكؾن قيستو مقبؾلة إذا SPSS 15الاستبانة لجراسة الاتداق الجاخمي الكمي ليا عؽ طخيق بخنامج )

ل ألفا كخونباخ لكل محؾر مؽ محاور بحداب معام ةالباحث ت, ولمتأكج مؽ ثبات الاستبانة قام(0.60زادت عؽ )
 الاستبانة مؽ جية, ولجسيع فقخات الاستبانة مؽ جية ثانية, وقج كانت نتائج ىحا الاختبار كسا يمي:

 (: نتائج اختبار ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة1الججول رقم )

 قيسة معامل ألفا كخونباخ الستغيخات
 Y 0.913مع الستغيخ التابع  X1الستغيخ السدتقل 
 Y 0.955مع الستغيخ التابع  X2الستغيخ السدتقل 

 Y 0.867مع الستغيخ التابع  X3الستغيخ السدتقل 

 Y 0.872مع الستغيخ التابع  X4الستغيخ السدتقل 

 0.913 معامل ألفا لكامل الأسئمة
 15إصجار  spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة, بشاءً عمى نتائج التحميل الإحرائي باستخجام البخنامج 

كان مختفعاً للأسئمة السعبخة عؽ جسيع  ويتزح مؽ الججول الدابق أنّ قيسة معامل ألفا كخونباخ   
 فخضيات الجراسة, مسا يجل عمى وجؾد اتداق جيج لكافة الأسئمة السعبخة عؽ جسيع فخضيات الجراسة.

 اختبار فرضيات البحث:
لاختبار صحة الفخضيات أو نفييا قامت الباحثة بإدخال البيانات إلى الحاسب الآلي معتسجة في    

, كسا قامت الباحثة باختبار فخضيات البحث باستخجام معامل (SPSS15)ج الإحرائي معالجتيا عمى البخنام
 الارتباط الخظي ومعامل الانحجار.

لا تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ التشغيؼ الجاخمي كعامل مؽ العؾامل : الفرضية الفرعية الأولى -
 العامة محل الجراسة.السؤثخة في وقت الانتغار وبيؽ رضا العسلاء في السرارف 

لكل سؤال مؽ الأسئمة الستعمقة بفخضيات  One-Sample Testلقج قامت الباحثة بإجخاء اختبار 
البحث, وذلػ لاكتذاف وجؾد اختلاف معشؾي لستؾسط الإجابات عؽ قيسة ثابتة, وقج تؼّ تحجيج قيسة الاختبار 

Test Value ( وكحلػ لإعيار فيسا إذا كانت ىحه ا3بالقيسة ) لأسئمة معشؾية أم لا, أي ىل تعبّخ ىحه الأسئمة
عؽ فخضيات البحث )الستغيخات السدتقمة والستغيخ التابع( بذكل حقيقي, والججول التالي يؾضح نتيجة ىحا 

 الاختبار للأسئمة السعبخة عؽ الفخضية الأولى:
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 X1للأسئمة المعبرة عن المتغير المدتقل One-Sample Test (: نتائج تحميل اختبار  3الججول رقم )
 

 

 

 
 

 15إصجار  spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة, بشاءً عمى نتائج التحميل الإحرائي باستخجام البخنامج 
( وىي أقل مؽ Sig = 0.00( أن جسيع العبارات جاءت قيستيا الاحتسالية )3يتزح مؽ خلال الججول )   

يذيخ إلى وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ متؾسظات العيشة وقيسة متؾسط الحياد ( مسا α = 0.05مدتؾى الجلالة )
(3.)  

كسا يتبيؽ أنّ متؾسط إجابات أفخاد العيشّة عؽ التشغيؼ الجاخمي كعامل مؽ العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار في 
(, وىؾ ما يعشي أنَّ إجابات أفخاد العيشة تسيل باتجاه السؾافقة 4.59, 4.09السرارف العامة محل الجراسة تخاوحت بيؽ )

وجؾد علاقة بيؽ التشغيؼ الجاخمي كعامل مؽ العؾامل السؤثخة في وقت انتغار العسلاء وبيؽ رضا العسلاء الذجيجة عمى 
  .في السرارف العامة محل الجراسة

 yئمة المعبرة عن المتغير التابع للأسOne-Sample Test (: نتائج تحميل اختبار  4الججول رقم )

 

 
 15إصجار  spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة, بشاءً عمى نتائج التحميل الإحرائي باستخجام البخنامج 

   
( وىي أقل مؽ Sig = 0.00( أن جسيع العبارات جاءت قيستيا الاحتسالية )4يتزح مؽ خلال الججول )   

إلى وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ متؾسظات العيشة وقيسة متؾسط الحياد ( مسا يذيخ α = 0.05مدتؾى الجلالة )
(3.)  

كسا يتبيؽ أنّ متؾسط إجابات أفخاد العيشّة فيسا يتعمق بخضا عسلاء السرارف العامة محل الجراسة تخاوحت بيؽ 
عمى أنِّ ىشاك علاقة بيؽ التشغيؼ  (, وىؾ ما يعشي أنَّ إجابات أفخاد العيشة تسيل باتجاه السؾافقة الذجيجة4.61, 3.58)

 .كعامل مؽ العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار وبيؽ رضا العسلاء في السرارف العامة محل الجراسةالجاخمي 

One-Sample Statistics

85 4.46 .501 .054

85 4.59 .495 .054

85 4.27 .447 .048

85 4.09 .610 .066

85 4.19 .393 .043

x11

x12

x13

x14

x15

N Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean

One-Sample Statistics

85 4.09 .610 .066

85 4.56 .499 .054

85 3.58 .980 .106

85 3.58 .980 .106

85 4.61 .490 .053

y1

y2

y3

y4

y5

N Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean

One-Sample Test

26.832 84 .000 1.459 1.35 1.57

29.577 84 .000 1.588 1.48 1.70

26.212 84 .000 1.271 1.17 1.37

16.539 84 .000 1.094 .96 1.23

27.860 84 .000 1.188 1.10 1.27

x11

x12

x13

x14

x15

t df Sig. (2-tailed)

Mean

Difference Lower Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

Test Value = 3

One-Sample Test

16.539 84 .000 1.094 .96 1.23

28.925 84 .000 1.565 1.46 1.67

5.421 84 .000 .576 .36 .79

5.421 84 .000 .576 .36 .79

30.311 84 .000 1.612 1.51 1.72

y1

y2

y3

y4

y5

t df Sig. (2-tailed)

Mean

Difference Lower Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

Test Value = 3
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 وقج كانت نتيجة تحميل الارتباط والانحجار ليحه الفخضية كسا يمي:   
 (: نتائج تحميل الارتباط لمفرضية الأولى5الججول رقم )

 
 15إصجار  spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة, بشاءً عمى نتائج التحميل الإحرائي باستخجام البخنامج 

أنّ قيسة معامل  Yوالستغيخ التابع   X1يتزح مؽ تحميل الارتباط لمعلاقة بيؽ الستغيخ السدتقل    
واتجاه ىحه العلاقة طخدية وىحا ( وىحا يجل عمى وجؾد درجة ارتباط قؾية بيؽ الستغيخيؽ, 0.938الارتباط ىي )

 يجل عمى أنّ أي زيادة في أحج الستغيخيؽ سيخافقيا انخفاض في الستغيخ الآخخ والعكذ صحيح.
 (: نتائج تحميل التباين لمفرضية الفرعية الأولى:6الججول رقم )

 

 

 
 15إصجار  spssالسرجر مؽ إعجاد الباحثة, بشاءً عمى نتائج التحميل الإحرائي باستخجام البخنامج 

( إلى أنو يسكششا ندب 0.879أنِّ قيسة معامل التحجيج ) Anovaيتزح مؽ ججول تحميل التبايؽ    
( مؽ التغيخات الحاصمة في رضا عسلاء السرارف محل الجراسة إلى التشغيؼ الجاخمي لمسرخف كأحج 88%)

الحدبان, كسا يتبيؽ مؽ الججول الدابق  العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار, وما تبقى يعؾد لعؾامل لؼ تؤخح في
(, وىي أصغخ مؽ مدتؾى sig = 0.000( عشج القيسة الاحتسالية )611.934أنّ قيسة معامل التبايؽ بمغت )

  (, وبالتالي فإنشا نخفض فخضية العجم ونقبل الفخضية البجيمة الأولى, وبالتالي يسكؽ القؾل:α = 0.05الجلالة )
حرائية بيؽ التشغيؼ الجاخمي كعامل مؽ العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار ورضا تؾجج علاقة ذات دلالة إ

 .العسلاء في السرارف العامة محل الجراسة
لا تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ التكشؾلؾجيا السدتخجمة كعامل مؽ : الفرضية الفرعية الثانية -

 السرارف العامة محل الجراسة.العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار وبيؽ رضا العسلاء في 

Correlations

1 .938**

.000

85 85

.938** 1

.000

85 85

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

x1

y

x1 y

Correlation is significant at the 0.01 level

(2-tailed).

**. 

Model Summary

.938a .881 .879 .233

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std. Error of

the Estimate

Predictors: (Constant), x1a. 

Coefficientsa

-2.465 .266 -9.268 .000

1.516 .061 .938 24.737 .000

(Constant)

x1

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: ya. 

ANOVAb

33.136 1 33.136 611.934 .000a

4.494 83 .054

37.630 84

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), x1a. 

Dependent Variable: yb. 
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لكل سؤال مؽ الأسئمة الستعمقة بالفخضية الفخعية  One-Sample Testلقج قامت الباحثة بإجخاء اختبار    
 الثانية, والججول التالي يؾضح نتيجة ىحا الاختبار للأسئمة السعبخة عؽ الفخضية الثانية:

 X2للأسئمة المعبرة عن المتغير المدتقل One-Sample Test (: نتائج تحميل اختبار  7الججول رقم )

 
 15إصجار  spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة, بشاءً عمى نتائج التحميل الإحرائي باستخجام البخنامج 

( وىي أقل مؽ Sig = 0.00( أن جسيع العبارات جاءت قيستيا الاحتسالية )7يتزح مؽ خلال الججول )      
( مسا يذيخ إلى وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ متؾسظات العيشة وقيسة متؾسط الحياد α = 0.05)مدتؾى الجلالة 

(3.)  
كسا يتبيؽ أنّ متؾسط إجابات أفخاد العيشّة عؽ التكشؾلؾجيا السدتخجمة كعامل مؽ العؾامل السؤثخة في وقت 

, وىؾ ما يعشي أنَّ إجابات أفخاد العيشة تسيل (5.00, 3.58الانتغار في السرارف العامة محل الجراسة تخاوحت بيؽ )
التكشؾلؾجيا السدتخجمة كعامل مؽ العؾامل السؤثخة في وقت انتغار باتجاه السؾافقة الذجيجة عمى وجؾد علاقة بيؽ 

  .العسلاء وبيؽ رضا العسلاء  في السرارف العامة محل الجراسة
 ية كسا يمي:وقج كانت نتيجة تحميل الارتباط والانحجار ليحه الفخض

 (: نتائج تحميل الارتباط لمفرضية الثانية8الججول رقم )

 
 15إصجار  spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة, بشاءً عمى نتائج التحميل الإحرائي باستخجام البخنامج 

أنّ قيسة معامل الارتباط ىي  Yوالستغيخ التابع   X2يتزح مؽ تحميل الارتباط لمعلاقة بيؽ الستغيخ السدتقل    
( وىحا يجل عمى وجؾد درجة ارتباط قؾية بيؽ الستغيخيؽ, واتجاه ىحه العلاقة طخدية وىحا يجل عمى أنّ أي زيادة 0.975)

 في أحج الستغيخيؽ سيخافقيا انخفاض في الستغيخ الآخخ والعكذ صحيح.
 نية:(: نتائج تحميل التباين لمفرضية الفرعية الثا8الججول رقم )

 

One-Sample Test

28.925 84 .000 1.565 1.46 1.67

5.421 84 .000 .576 .36 .79

27.390 84 .000 1.494 1.39 1.60

30.311 84 .000 1.612 1.51 1.72

x21

x22

x23

x25

t df Sig. (2-tailed)

Mean

Difference Lower Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

Test Value = 3

One-Sample Statistics

85 4.56 .499 .054

85 3.58 .980 .106

85 4.49 .503 .055

85 5.00 .000a .000

85 4.61 .490 .053

x21

x22

x23

x24

x25

N Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean

t cannot be computed because the standard deviation is

0.

a. 

Correlations

1 .975**

.000

85 85

.975** 1

.000

85 85

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

x2

y

x2 y

Correlation is significant at the 0.01 level

(2-tailed).

**. 

ANOVAb

35.777 1 35.777 1602.696 .000a

1.853 83 .022

37.630 84

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), x2a. 

Dependent Variable: yb. 

Model Summary

.975a .951 .950 .149

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std. Error of

the Estimate

Predictors: (Constant), x2a. 
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 15إصجار  spssالسرجر مؽ إعجاد الباحثة, بشاءً عمى نتائج التحميل الإحرائي باستخجام البخنامج 
( إلى أنو يسكششا ندب 0.950أنِّ قيسة معامل التحجيج ) Anovaيتزح مؽ ججول تحميل التبايؽ    

الجراسة إلى تأثيخ التكشؾلؾجيا ( مؽ التغيخات الحاصمة في رضا العسلاء في السرارف العامة محل 95%)
السدتخجمة كأحج العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار في السرارف العامة محل الجراسة, وما تبقى يعؾد لعؾامل 

( عشج القيسة 1602.969لؼ تؤخح في الحدبان, كسا يتبيؽ مؽ الججول الدابق أنّ قيسة معامل التبايؽ بمغت )
وبالتالي فإنشا نخفض فخضية العجم (, α = 0.05أصغخ مؽ مدتؾى الجلالة )(, وىي sig = 0.000الاحتسالية )

تؾجؾد علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ التكشؾلؾجيا  ونقبل الفخضية البجيمة الفخعية الثانية, وبالتالي يسكؽ القؾل:
 ة محل الجراسة.السدتخجمة كعامل مؽ العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار وبيؽ رضا العسلاء في السرارف العام

لا تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ عجد مقجمي الخجمة كعامل مؽ : الفرضية الفرعية الثالثة -
  العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار وبيؽ رضا العسلاء في السرارف العامة محل الجراسة.

لكل سؤال مؽ الأسئمة الستعمقة بالفخضية  One-Sample Testلقج قامت الباحثة بإجخاء اختبار    
 الفخعية الثالثة, والججول التالي يؾضح نتيجة ىحا الاختبار للأسئمة السعبخة عؽ الفخضية الثالثة:

 X3للأسئمة المعبرة عن المتغير المدتقل One-Sample Test (: نتائج تحميل اختبار  9الججول رقم )

 
 15إصجار  spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة, بشاءً عمى نتائج التحميل الإحرائي باستخجام البخنامج 

( وىي أقل Sig = 0.00( أن جسيع العبارات جاءت قيستيا الاحتسالية )9يتزح مؽ خلال الججول )   
متؾسظات العيشة وقيسة ( مسا يذيخ إلى وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ α = 0.05مؽ مدتؾى الجلالة )

  (.3متؾسط الحياد )
كسا يتبيؽ أنّ متؾسط إجابات أفخاد العيشّة عؽ عجد مقجمي الخجمة كعامل مؽ العؾامل السؤثخة في وقت 

(, وىؾ ما يعشي أنَّ إجابات أفخاد العيشة 4.26, 4.05الانتغار في السرارف العامة محل الجراسة تخاوحت بيؽ )
لذجيجة عمى وجؾد علاقة بيؽ عجد مقجمي الخجمة كعامل مؽ العؾامل السؤثخة في وقت تسيل باتجاه السؾافقة ا

 الانتغار وبيؽ رضا العسلاء في السرارف العامة محل الجراسة.
 وقج كانت نتيجة تحميل الارتباط والانحجار ليحه الفخضية كسا يمي:      

 
 

Coefficientsa

-2.162 .157 -13.781 .000

1.404 .035 .975 40.034 .000

(Constant)

x2

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: ya. 

One-Sample Test

15.612 84 .000 1.071 .93 1.21

26.342 84 .000 1.259 1.16 1.35

25.743 84 .000 1.047 .97 1.13

x31

x32

x33

t df Sig. (2-tailed)

Mean

Difference Lower Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

Test Value = 3

One-Sample Statistics

85 4.07 .632 .069

85 4.26 .441 .048

85 4.05 .375 .041

x31

x32

x33

N Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean
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 الثالثة(: نتائج تحميل الارتباط لمفرضية الفرعية 20الججول رقم )

 
 15إصجار  spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة, بشاءً عمى نتائج التحميل الإحرائي باستخجام البخنامج 

أنّ قيسة معامل الارتباط ىي  Yوالستغيخ التابع   X3يتزح مؽ تحميل الارتباط لمعلاقة بيؽ الستغيخ السدتقل   
الستغيخيؽ, واتجاه ىحه العلاقة طخدية وىحا يجل عمى أنّ أي زيادة ( وىحا يجل عمى وجؾد درجة ارتباط قؾية بيؽ 0.846)

 في أحج الستغيخيؽ سيخافقيا انخفاض في الستغيخ الآخخ والعكذ صحيح.
 :(: نتائج تحميل التباين لمفرضية الفرعية الثالثة22الججول رقم )

 

 
 15إصجار  spssالسرجر مؽ إعجاد الباحثة, بشاءً عمى نتائج التحميل الإحرائي باستخجام البخنامج 

( مؽ %71( إلى أنو يسكششا ندب )0.712أنِّ قيسة معامل التحجيج ) Anovaيتزح مؽ ججول تحميل التبايؽ    
الخجمة كعامل مؽ العؾامل السؤثخة في التغيخات الحاصمة في رضا العسلاء في السرارف محل الجراسة إلى عجد مقجمي 

وقت الانتغار في السرارف محل الجراسة, وما تبقى يعؾد لعؾامل لؼ تؤخح في الحدبان, كسا يتبيؽ مؽ الججول الدابق 
 α(, وىي أصغخ مؽ مدتؾى الجلالة )sig = 0.000( عشج القيسة الاحتسالية )208.444أنّ قيسة معامل التبايؽ بمغت )

علاقة ذات  لتالي فإنشا نخفض فخضية العجم ونقبل الفخضية البجيمة الفخعية الثالثة, وبالتالي يسكؽ القؾل:وبا(, 0.05 =
دلالة إحرائية بيؽ عجد مقجمي الخجمة كعامل مؽ العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار وبيؽ رضا العسلاء في السرارف 

 العامة محل الجراسة.

Correlations

1 .846**

.000

85 85

.846** 1

.000

85 85

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

x3

y

x3 y

Correlation is significant at the 0.01 level

(2-tailed).

**. 

ANOVAb

26.913 1 26.913 208.444 .000a

10.717 83 .129

37.630 84

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), x3a. 

Dependent Variable: yb. 

Model Summary

.846a .715 .712 .359

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std. Error of

the Estimate

Predictors: (Constant), x3a. 

Coefficientsa

-1.422 .383 -3.709 .000

1.335 .092 .846 14.438 .000

(Constant)

x3

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: ya. 
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علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ عسمية تقجيؼ الخجمة كعامل مؽ لا تؾجج : الفرضية الفرعية الرابعة -
 العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار وبيؽ رضا العسلاء في السرارف العامة محل الجراسة.

لكل سؤال مؽ الأسئمة الستعمقة بالفخضية  One-Sample Testلقج قامت الباحثة بإجخاء اختبار    
 يؾضح نتيجة ىحا الاختبار للأسئمة السعبخة عؽ الفخضية الأولى:الفخعية الخابعة, والججول التالي 

 X4للأسئمة المعبرة عن المتغير المدتقل One-Sample Test (: نتائج تحميل اختبار  12الججول رقم )

 
 15إصجار  spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة, بشاءً عمى نتائج التحميل الإحرائي باستخجام البخنامج 

( وىي أقل Sig = 0.00( أن جسيع العبارات جاءت قيستيا الاحتسالية )22خلال الججول )يتزح مؽ   
( مسا يذيخ إلى وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ متؾسظات العيشة وقيسة α = 0.05مؽ مدتؾى الجلالة )

  (.3متؾسط الحياد )
ل مؽ العؾامل السؤثخة في وقت كسا يتبيؽ أنّ متؾسط إجابات أفخاد العيشّة عؽ عجد مقجمي الخجمة كعام

(, وىؾ ما يعشي أنَّ إجابات أفخاد العيشة 4.80, 4.47الانتغار في السرارف العامة محل الجراسة تخاوحت بيؽ )
تسيل باتجاه السؾافقة الذجيجة عمى وجؾد علاقة بيؽ عسمية تقجيؼ الخجمة كعامل مؽ العؾامل السؤثخة في وقت 

 السرارف العامة محل الجراسة. الانتغار وبيؽ رضا العسلاء في
 وقج كانت نتيجة تحميل الارتباط والانحجار ليحه الفخضية كسا يمي:

 (: نتائج تحميل الارتباط لمفرضية الفرعية الرابعة13الججول رقم )

 

 15إصجار  spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة, بشاءً عمى نتائج التحميل الإحرائي باستخجام البخنامج 
أنّ قيسة معامل  Y1والستغيخ التابع   X4يتزح مؽ تحميل الارتباط لمعلاقة بيؽ الستغيخ السدتقل    

( وىحا يجل عمى وجؾد درجة ارتباط قؾية بيؽ الستغيخيؽ, واتجاه ىحه العلاقة طخدية وىحا 0.928الارتباط ىي )
 الآخخ والعكذ صحيح. يجل عمى أنّ أي زيادة في أحج الستغيخيؽ سيخافقيا انخفاض في الستغيخ

 (: نتائج تحميل التباين لمفرضية الفرعية الرابعة:23الججول رقم )

One-Sample Test

28.627 84 .000 1.553 1.45 1.66

41.243 84 .000 1.800 1.71 1.89

27.836 84 .000 1.518 1.41 1.63

27.003 84 .000 1.471 1.36 1.58

x41

x42

x43

x44

t df Sig. (2-tailed)

Mean

Difference Lower Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

Test Value = 3

One-Sample Statistics

85 4.55 .500 .054

85 4.80 .402 .044

85 4.52 .503 .055

85 4.47 .502 .054

x41

x42

x43

x44

N Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean

Correlations

1 .928**

.000

85 85

.928** 1

.000

85 85

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

x4

y

x4 y

Correlation is significant at the 0.01 level

(2-tailed).

**. 
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 15إصجار  spssالسرجر مؽ إعجاد الباحثة, بشاءً عمى نتائج التحميل الإحرائي باستخجام البخنامج 
( مؽ %86يسكششا ندب )( إلى أنو 0.859أنِّ قيسة معامل التحجيج ) Anovaيتزح مؽ ججول تحميل التبايؽ    

التغيخات الحاصمة في رضا العسلاء في السرارف محل الجراسة إلى عسمية تقجيؼ الخجمة كعامل مؽ العؾامل السؤثخة في 
وقت الانتغار, وما تبقى يعؾد لعؾامل لؼ تؤخح في الحدبان, كسا يتبيؽ مؽ الججول الدابق أنّ قيسة معامل التبايؽ بمغت 

وبالتالي فإنشا (, α = 0.05(, وىي أصغخ مؽ مدتؾى الجلالة )sig = 0.000الاحتسالية ) ( عشج القيسة513.605)
تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ  نخفض فخضية العجم ونقبل الفخضية البجيمة الفخعية الخابعة, وبالتالي يسكؽ القؾل:

ضا العسلاء في السرارف العامة محل عسمية تقجيؼ الخجمة كعامل مؽ العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار وبيؽ ر 
 الجراسة.

  : الفرضية الرئيدية لمبحث
لكل سؤال مؽ الأسئمة الستعمقة بالفخضية الخئيدية  One-Sample Testلقج قامت الباحثة بإجخاء اختبار 

 لمبحث, والججول التالي يؾضح نتيجة ىحا الاختبار للأسئمة السعبخة عؽ الفخضية الخئيدية:
 Xللأسئمة المعبرة عن المتغير المدتقل One-Sample Test (: نتائج تحميل اختبار  24الججول رقم )

 

 
 

 15إصجار  spssالسرجر مؽ إعجاد الباحثة, بشاءً عمى نتائج التحميل الإحرائي باستخجام البخنامج 
( يتبيؽ أنّ متؾسط إجابات أفخاد العيشّة عؽ العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار قج 24ومؽ خلال الججول رقؼ )   

(, وىؾ ما يعشي أنَّ إجابات أفخاد العيشة تسيل باتجاه السؾافقة الذجيجة عمى وجؾد علاقة ذات دلالة إحرائية 4.37بمغ )
 ضا العسلاء في السرارف العامة محل الجراسة.بيؽ العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار وبيؽ ر 

( في مقياس 3كسا يتزحّ ومؽ خلال اختبار وجؾد فخوق بيؽ قيسة الستؾسط الحدابي وقيسة متؾسط الحياد )   
ليكخت السدتخجم مؽ جية, وإجخاء تحميل الانحجار البديط لتأثيخ العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار في رضا العسلاء 

ANOVAb

32.395 1 32.395 513.605 .000a

5.235 83 .063

37.630 84

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), x4a. 

Dependent Variable: yb. 

Model Summary

.928a .861 .859 .251

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std. Error of

the Estimate

Predictors: (Constant), x4a. 

Coefficientsa

-2.611 .297 -8.799 .000

1.460 .064 .928 22.663 .000

(Constant)

x4

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: ya. 

One-Sample Test

31.041 84 .000 1.370 1.28 1.46x

t df Sig. (2-tailed)

Mean

Difference Lower Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

Test Value = 3

One-Sample Statistics

85 4.37 .407 .044x

N Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean
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 = α( وىي أصغخ مؽ مدتؾى الجلالة )sig = 0.000العامة محل الجراسة أن مدتؾى السعشؾية )في السرارف 

( ونقبل الفخضية 3رفض فخضية العجم القائمة أنّ الؾسط الحدابي لا يختمف عؽ القيسة )( وىؾ ما يعشي 0.05
 (.3البجيمة القائمة بأنّ الؾسط الحدابي يختمف معشؾياً عؽ القيسة )

 ة تحميل الارتباط والانحجار ليحه الفخضية كسا يمي:كانت نتيج    
 (: نتائج تحميل الارتباط لمفرضية الرئيدية25الججول رقم )

 
 15إصجار  spssالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة, بشاءً عمى نتائج التحميل الإحرائي باستخجام البخنامج 

أنّ قيسة معامل  Yوالستغيخ التابع   Xيتزح مؽ تحميل الارتباط لمعلاقة بيؽ الستغيخ السدتقل    
( وىحا يجل عمى وجؾد درجة ارتباط قؾية بيؽ الستغيخيؽ, واتجاه ىحه العلاقة طخدية وىحا 0.980الارتباط ىي )

 يجل عمى أنّ أي زيادة في أحج الستغيخيؽ سيخافقيا انخفاض في الستغيخ الآخخ والعكذ صحيح.
 لمفرضية الرئيدية:(: نتائج تحميل التباين 26الججول رقم )

 

 
 15إصجار  spssالسرجر مؽ إعجاد الباحثة, بشاءً عمى نتائج التحميل الإحرائي باستخجام البخنامج 

( إلى أنو يسكششا ندب 0.960أنِّ قيسة معامل التحجيج ) Anovaيتزح مؽ ججول تحميل التبايؽ    
الجراسة إلى العؾامل السؤثخة في وقت ( مؽ التغيخات الحاصمة في رضا العسلاء في السرارف محل 96%)

الانتغار, وما تبقى يعؾد لعؾامل لؼ تؤخح في الحدبان, كسا يتبيؽ مؽ الججول الدابق أنّ قيسة معامل التبايؽ 
(, α = 0.05(, وىي أصغخ مؽ مدتؾى الجلالة )sig = 0.000( عشج القيسة الاحتسالية )2022.128بمغت )

وجؾد علاقة ذات دلالة  جم ونقبل الفخضية البجيمة الخئيدية, وبالتالي يسكؽ القؾل:وبالتالي فإنشا نخفض فخضية الع
 إحرائية بيؽ العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار وبيؽ رضا العسلاء في السرارف العامة محل الجراسة

 

Correlations

1 .980**

.000

85 85

.980** 1

.000

85 85

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

x

y

x y

Correlation is significant at the 0.01 level

(2-tailed).

**. 

ANOVAb

36.146 1 36.146 2022.128 .000a

1.484 83 .018

37.630 84

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), xa. 

Dependent Variable: yb. 

Model Summary

.980a .961 .960 .134

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std. Error of

the Estimate

Predictors: (Constant), xa. 

Coefficientsa

-2.960 .157 -18.814 .000

1.612 .036 .980 44.968 .000

(Constant)

x

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: ya. 
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 الاستنتاجات والتهصيات:
 الاستنتاجات:

 يسكؽ أن تحجد الباحثة نتائج البحث فيسا يمي:مؽ نتائج الجراسة السيجانية, واختبار فخضيات البحث, 
تؾجج علاقة معشؾية بيؽ التشغيؼ الجاخمي كأحج العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار ورضا العسلاء في  -2

السرارف محل الجراسة, كسا يؾجج أثخ معشؾي لمتشغيؼ الجاخمي لمسرخف كأحج العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار عمى 
التغيخات الحاصمة في رضا العسلاء, وىحا  ( مؽ%88السرارف محل الجراسة, حيث فدّخ ما ندبتو )رضا العسلاء في 

يؤدي لػ إلى تقميل وقت انتغار العسلاء حيث يزسؽ حدؽ سيخ  أنو عشجما يكؾن التشغيؼ الجاخمي فعالاً يذيخ إلى 
 .وتجفق العسل وتجشب حجوث صفؾف انتغار

السدتخجمة كأحج العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار ورضا  تؾجج علاقة معشؾية بيؽ التكشؾلؾجيا -0
العسلاء في السرارف محل الجراسة, كسا يؾجج أثخ معشؾي لمتكشؾلؾجيا السدتخجمة لمسرخف كأحج العؾامل السؤثخة في 

 ( مؽ التغيخات الحاصمة في%95وقت الانتغار عمى رضا العسلاء في السرارف محل الجراسة, حيث فدّخ ما ندبتو )
في تحقيق وىحا يؤكج أىسية التكشؾلؾجيا , رضا العسلاء, وىي العامل الأكثخ تأثيخاً مؽ العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار

 .الدخعة والجقة في إنجاز الأعسال

تؾجج علاقة معشؾية بيؽ عجد مقجمي الخجمة كأحج العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار ورضا العسلاء  -3
الجراسة, كسا يؾجج أثخ معشؾي لعجد مقجمي الخجمة كأحج العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار عمى في السرارف محل 

( مؽ التغيخات الحاصمة في رضا العسلاء, وىؾ %71رضا العسلاء في السرارف محل الجراسة, حيث فدّخ ما ندبتو )
ء, حيث أن التكشؾلؾجيا أعيخت تفؾقاً في في وقت الانتغار عمى رضا العسلاالعامل الأقل تأثيخاً مؽ العؾامل السؤثخة 

 إنجاز الأعسال وقمّمت الحاجة إلى اليج العاممة.

تؾجج علاقة معشؾية بيؽ عسمية تقجيؼ الخجمة كأحج العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار ورضا العسلاء  -4
ثخة في وقت الانتغار عمى في السرارف محل الجراسة, كسا يؾجج أثخ معشؾي لعسمية تقجيؼ الخجمة كأحج العؾامل السؤ 

التغيخات الحاصمة في رضا العسلاء, وىحا ( مؽ %86رضا العسلاء في السرارف محل الجراسة, حيث فدّخ ما ندبتو )
يذيخ عمى أنّ عسمية تقجيؼ الخجمة مؽ قبل العامميؽ وما تتزسؽ مؽ إجخاءات وميارات آلية عسل تؤثخ عمى وقت 

 الانتغار.

العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار مجتسعة )التشغيؼ الجاخمي, التكشؾلؾجيا تؾجج علاقة معشؾية بيؽ  -5
السدتخجمة, عجد مقجمي الخجمة, عسمية تقجيؼ الخجمة(, ورضا العسلاء في السرارف محل الجراسة, كسا يؾجج أثخ 

ىحه العؾامل  لمعؾامل السؤثخة في وقت الانتغار عمى رضا العسلاء في السرارف محل الجراسة, حيث فدّخت معشؾي 
وىحا يذيخ إلى أنّ ىحه العؾامل تعسل مذتخكةّ معاً التغيخات الحاصمة في رضا العسلاء, ( مؽ %96مجتسعة ما ندبتو )

وتؤثخ بذكل كبيخ عمى عسمية تقجيؼ الخجمة لمعسلاء وبالتالي استثسار ىحه العؾامل بذكل جيج يداىؼ في تقميل وقت 
 العسل في السرخف محل الجراسة. انتغار العسلاء ويشعكذ إيجاباً عمى

  التهصيات:
وفي ضؾء الشتائج الدابقة لجراسة العلاقة بيؽ العؾامل السؤثخة في وقت الانتغار عمى رضا العسلاء في 

 السرارف محل الجراسة, اقتخحت الباحثة التؾصيات الآتية:
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إرشادية تديل عسمية الاىتسام بالتشغيؼ الجاخمي لمسرخف, مؽ خلال تدويج مداحات البشػ بمؾحات  .2
 الؾصؾل إلى مخاكد تقجيؼ الخجمة, وبذكل يزسؽ سخعة حرؾل العسلاء عمى خجماتيؼ.

الاعتساد عمى الأنغسة الالكتخونية مؽ خلال العسل عمى تظؾيخ البشية التكشؾلؾجية في السرارف,  .0
الانتغار  وتحجيثيا باستسخار لزسان عجم الؾقؾع في الأخظاء التقشية مسا يداىؼ في تقميل وقت

الأىجاف السخجؾة, وتجريب العامميؽ عمى استخجام التكشؾلؾجيا الحجيثة وتؾفيخ  ويشعكذ عمى تحقيق
 .الجعؼ الفشي باستسخار

مؽ خلال الاىتسام بالعامميؽ في السرخف وإعادة تؾزيعيؼ بسا يتشاسب مع حجؼ الظمب عمى الخجمات,  .3
وتييئتيؼ لتقجيؼ خجمات متعجدة لمعسلاء بسا يزسؽ  التخكيد عمى أوقات الحروة وإعادة ىيكمة العامميؽ

 بأقرخ فتخة زمشية. حرؾل العسلاء عمى خجماتيؼ 

تظؾيخ إجخاءات عسمية تقجيؼ الخجمة, مؽ خلال تبديط وتقميل الخظؾات والسخاحل, والتخكيد عمى  .4
 إنجاز السعاملات بأقرخ قتخة زمشية وبذكل دقيق وخالٍ مؽ الأخظاء.

 يتؼ اختيار الخبخاء ذوي الكفاءة والخبخةبحيث العسل عمى تأميؽ الخبخاء لإدارة الأنغسة السرخفية,  .5
مؽ خلال الاعتساد عمى ىؤلاء , والعسل عمى تقييؼ مدتؾى تقجيؼ الخجمة وتحجيج مدؤوليتيؼ بذكل دقيق

  وانعكاسو عمى رضا عسلاء السرارف بذكل مدتسخ.الخبخاء 
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