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 الملخص: 

رمز الاستجابة    معرفة أثر رمز الاستجابة السريعة بمحاوره )الفائدة من استخداميهدف هذا البحث إلى  

المدرك،  السريعة جدوى رمز الاستجابة    –   قبول رمز الاستجابة السريعة  –   السريعة ( على الانغماس 

 ومعرفة أثر الانغماس المدرك على رضا العملاء عن رمز الاستجابة السريعة.

دمشق  في  تمت  تجربة  خلال  من  التجريبية  المنهجية  على  الاعتماد  تمّ  البحث  إشكالية                ولمعالجة 

فيها بعرض بوستر إعلاني لشركة )  ن بمسح رمز الاستجابة  و جوبوقام المست  ،( DiGiShiقام الباحث 

ومن ثم توزيع الاستبيان الذي تمّ من خلاله جمع البيانات الديموغرافية    ،السريعة الموجود ضمن البوستر

 والأسئلة المتعلقة بمتغيرات البحث.

الجدوى(    -القبول    –وأشارت نتائج البحث إلى أن محاور رمز الاستجابة السريعة )الفائدة من استخدامه  

المدرككانت جم لها أثر إيجابي على الانغماس  المدرك وكان  .   يعها لها علاقة طردية مع الانغماس 

ومن خلال المقارنة بين نسب التأثير لمحاور رمز الاستجابة السريعة على الانغماس المدرك تبين أن  

المدرك، يليه    محور الفائدة من استخدام رمز الاستجابة السريعة هو المحور الأكثر تأثيراً على الانغماس

محور جدوى رمز   كانمحور قبول رمز الاستجابة السريعة، وأقل المحاور تأثيراً على الانغماس المدرك 
الاستجابة السريعة. ومن خلال جمع محاور رمز الاستجابة السريعة الثلاثة وقياس أثرهم مجتمعاً على  

الانغماس المدرك لمحور واحد فقط  الانغماس المدرك تبين وجود أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية على  

وتبين وجود علاقة طردية بين الانغماس المدرك ورضا    ،وهو الفائدة من استخدام رمز الاستجابة السريعة

 العملاء عن رمز الاستجابة السريعة ووجود أثر إيجابي للانغماس المدرك على رضا العملاء.

 الكلمات المفتاحية: 

السريعة   الاستجابة  المدرك    –رمز  العملاء    –الانغماس  الاستجابة    –رضا  استخدام رمز  الفائدة من 

 جدوى رمز الاستجابة السريعة. – قبول رمز الاستجابة السريعة  –السريعة 
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Abstract: 

This research aims to identify the effect of QR codes in the following aspects 

(the usefulness of using QR codes- the acceptance of QR codes- the 

feasibility of QR codes) on perceived flow and studying its effect on customers’ 

satisfaction. 

To investigate the research problem an experimental approach has been used 

through displaying an advertising flayer for DiGiShi company and the 

participants scanned the QR code and later a questionnaire was used to 
collect demographic information and other questions that relate to the variables 

of the research. 

The research concluded that the three QR code aspects all had a direct 

collocation with perceived flow and it had a positive effect upon it. Through 

comparing the percentages of the effects of the aspects of QR codes on 

perceived flow it turned out that the aspect of usefulness was the most 

essential and useful part of using QR codes, and through combining the 

aspects the QR code and measuring their on perceived flow it resulted with 
positive statistical significance on one of the aspects which is namely the 

usefulness of using QR codes. A direct collocation was also noted between 

perceived flow and customers’ satisfaction of QR codes and there is a positive 

effect of perceived flow on customers’ satisfaction. 

Key Words: 

QR Code – Perceived Flow - Customers’ Satisfaction – Usefulness – 

Acceptance – Feasibility. 
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 قدمة البحث: م 1.1
اليوم سمة العصر الأساسية وهي في تطور مستمر ت   التكنولوجيا  وتطورها لم ولا يقف عند حد    ، عتبر 

مختلف   في  التكنولوجية  الإنجازات  من  المزيد  وتحقيق  الأفضل  نحو  دائم  بشكل  مستمر  وإنما  معين 

أقل   ،المجالات وجهد  قصير  وقت  خلال  الأعمال  من  العديد  إنجاز  خلالها  من  بإمكاننا  أصبح    .      إذ 

نترنت  لها أكثر مرونة هي التسويق عبر الإومن الأعمال التي ساهم التطور التكنولوجي بتسهيلها وجع
الذي حظي باهتمام وتقدير أكبر من قبل جهات التسويق في أغلب دول العالم لا سيما التسويق عبر  

هو عبارة عن رمز شريطي  "( الذي  QRالهاتف المحمول وذلك من خلال تقنية رمز الاستجابة السريعة ) 

الهاتف الذكي أو أي جهاز محمول آخر مزود بقارئ رمز  مصفوف تتم قراءته من خلال تصويره بكاميرا  

التوجه للمحتوى المقصود عبر الإ  ،(Sago,2011)  "شريطي للمستهلكين  نترنت  بحيث يتيح هذا الرمز 

والحصول على المعلومات المدرجة ضمن رمز الاستجابة السريعة مما يساهم في سد الفجوة بين المحتوى  

 نترنت ويخلق تجربة تسوق تفاعلية للمستهلكين.عبر الإ والمحتوى  بالإنترنت غير المتصل 

تؤدي   الاستجابة السريعة أن يسهل حدوث عملية الانغماس وهذه العلاقة  كذلك الأمر من شأن رمز 

الذين ي عتبرون المحور الأساسي لعملية التسويق والمعيار لقياس نجاح    بدورها إلى زيادة رضا العملاء
ا يعد توضيح الانغماس المدرك أمراً بالغ الأهمية لأن الانغماس هو حالة  أو فشل السلع والخدمات، لذ

من الوعي يختبرها الأفراد الذين يشاركون في تجارب مثلى ونشاط ممتع تؤدي إلى الشعور بمرور الوقت  

 نظراً لاندماجهم التام وتركيزهم خلال المشاركة. كما اقترحت بعض الأبحاث السابقة مثل:

Webster, et al,1993)  )  بين الإنسان والحاسوب العامة  التفاعلات  أن الانغماس هو بناء مفيد لشرح 

 لذلك من المفيد أخذ الانغماس المدرك في الاعتبار في هذا البحث.

 المفاهيم والمصطلحات:  2.1
 :(QR Code)  رمز الاستجابة السريعة  ➢

عبارة عن رمز شبيه بالباركود لكنه ثنائي الأبعاد يطلق عليه أيضاً شفرة الاستجابة السريعة أو شفرة  هو  

الهواتف الذكية، ويطبع الرمز ويوضعع في المكان الذي يحمل المعلومة الأصعلية المراد إبرازها وتسعويقها  
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رمز لينتقل فوراً من الرمز  للمسععتفيد، ثم بواسععطة كاميرا الهاتف يقوم المسععتخدم صععاحب الهاتف بمسععح ال

 . (Ashford,Robin,2010)  مضمون المعلومات الموجودة داخل الرمزالمطبوع إلى  

 :( Perceived Flow)  الانغماس المدركالتدفق أو  ➢

هو حالة يصبح فيها الفرد منغمساً بصفة تامة في النشاط أو العمل الذي يقوم به مع تجاهل تام لأي  

تحقيق حالة من الاستمتاع الشخصي لمجرد القيام بالفعل أو العمل وبذل كل  أنشطة أو مهام أخرى مع  

 .(Csikszentmihalyi,1990) المجهودات

 :( Customer Satisfactionء ) رضا العملا ➢

 .  ( Oliver,1997) مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بين الأداء المدرك وتوقعاته

 الدراسات السابقة:  3.1
عرضاً لبعض الدراسات التي أمكن الحصول عليها مما له علاقة بموضوع البحث بشكل مباشر  فيما يلي  

 :وغير مباشر

 (:Hsu, Chang, Chen, 2011دراسة )  ➢

 هدفت الدراسة إلى:

فحص ما إذا كان المرح المدرك والانغماس المدرك من شأنه التوسط في العلاقات بين جودة موقع الويب  
ونية   العملاء  المدرك والانغماس  ورضا  المرح  بين  بالمثل  المعاملة  درجة  تقييم  إلى  بالإضافة  الشراء، 

 المدرك في سياق وكالة السفر عبر الإنترنت.

( إجابة  534( رداً، وبعد التخلص من الردود المكررة تم تضمين إجمالي ) 558تم استلام ما مجموعه ) 

 قابلة للاستخدام في العينة للتحليل.

 التي توصلت إليها الدراسة:من أهم النتائج 

أن جودة الخدمة لها تأثير أقوى على اتخاذ قرارات العملاء من المعلومات وجودة النظام، مما يعني أن  

جودة الخدمة الممتازة قد تكون ذات قيمة في إلهام المرح المدرك والانغماس المدرك في العملاء وزيادة  

الشراء.  ونية  وجودة  و   رضاهم  الموقع  جودة  المدرك  أن  المرح  على  تؤثر  والخدمة  والنظام  المعلومات 
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العلاقة بين المرح المدرك والانغماس  و   والانغماس المدرك لدى العملاء، وبالتالي رضاهم ونية الشراء. 

 المدرك متبادلة وغير متكررة، والمرح المدرك والانغماس المدرك يمكن أن يجسد تأثير جودة موقع الويب.

لانغماس المدرك نحو موقع ويب وكالة سفر يتوسط جودة موقع الويب فيما يتعلق  أن المرح المدرك واو 

 برضا العملاء ونية الشراء.

 : (Raymundo, 2017)دراسة  ➢

 هدفت الدراسة إلى:

للتعلم   كأداة  السريعة  الاستجابة  رمز  وجدوى  ومقبولية  فائدة  حول  المستخدمين  تصورات  في  التحقيق 

وتقييم ما إذا كان مثل هذا التدخل الذي يتضمن رمز الاستجابة    .SPCMC LRالمحمول لممرضات  

الرعاية مناسباً ومستداماً لممرضات   المتنقل في نقطة  يرتادونه    LRالسريعة والتعليم  الذين  والمرضى 

 والمؤسسة التي يعملون فيها.

 من أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

حرف أبجدي رقمي أو أقل وأرقام   200مات نصية مكونة من أن رمز الاستجابة السريعة المشفر بمعلو 

ورابط   وسهولة    (URL)الهواتف  الوظائف  من  عالٍ  مستوى  جميعها  أظهرت  للجوال  ويب  موقع  إلى 

الذين شاركوا مع رمز الاستجابة السريعة على مدى    LRالاستخدام والفائدة بناءً على ردود ممرضات  

سة عن مستويات عالية من المتعة، مشيرين إلى سهولة استخدام  وأبلغ المشاركون في الدرا  أسبوعين. 

ومستوى عالي من الرضا عن نوع وكمية المعلومات الطبية التكميلية التي يتم   ،رمز الاستجابة السريعة 
الرمز. خلال  إليها من  تعلمهم    الوصول  على  السريعة  الاستجابة  أحدثه رمز  الذي  الإيجابي  والتأثير 

بية الممرضات بقدرة رمز الاستجابة السريعة على ربطه بالمعلومات التي كانت  الشخصي وأعجبت غال

ذات صلة بهم في وقت الوصول وأي معلومات حول المريض تحت رعايتهم، بالإضافة إلى معلومات  

 موجزة ومركزة حول الحالة الطبية للمريض.

 

 

 



5 
 

 (:Hossain, Zhou, Rahman, 2018دراسة )  ➢

 هدفت الدراسة إلى: 

تقييم أثر رمز الاستجابة السريعة على رضا العملاء ونية الشراء في سياق التسوق عبر الإنترنت على  

كانت الأهداف المحددة للدراسة هي تقييم أثر رمز الاستجابة السريعة على  و   أساس الانغماس المدرك.

وأخيراً الأثر المشترك    الانغماس المدرك متبوعاً بأثر الانغماس المدرك على نية الشراء ورضا العملاء،
 للانغماس المدرك ورضا العملاء على نية الشراء.

( مستجيباً صالحاً قاموا بشراء منتج  420تم جمع البيانات من خلال استبيان عبر الإنترنت مكون من ) 

 عبر الإنترنت عبر رمز الاستجابة السريعة.

 من أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

. وأكدت نتائج هذه الدراسة أن  رضا العملاء ونية الشراءأن رمز الاستجابة السريعة له تأثير كبير على 

رمز الاستجابة السريعة يؤثر على الانغماس المدرك، والتأثير المشترك لها بدوره أثّر على رضا المتسوقين  

ة المضمن مع الإعلانات مفيد جداً  يعد رمز الاستجابة السريعو   عبر الإنترنت، وأخيراً على نية الشراء. 

للمسوق للمشاركة والتأثير على رضا العملاء ونية الشراء لأن العميل يمكنه بسهولة مسح رمز الاستجابة  

تؤثر مشاركة المعلومات باستخدام  و   السريعة الذي يوفره المسوق والذي يؤثر على نية الشراء لدى العميل.

للاتصال ومشاركة المعلومات مع العملاء الآخرين في المجتمع    رمز الاستجابة السريعة على العملاء 

اعتبار رمز الاستجابة السريعة كأداة لقناة اتصال يمكن للعملاء تنفيذها بسهولة للحصول  و   عبر الإنترنت.
 على المعلومات والاستفادة من المعاملات في الوقت الفعلي.

 (:Ali, Alfaki, 2021دراسة )  ➢

 إلى:هدفت الدراسة 

التحقيق في العلاقات المباشرة وغير المباشرة بين أبعاد جودة موقع الويب للبنوك، والانغماس المدرك  

والمرح المدرك والرضا عن الخدمات المصرفية الإلكترونية، والولاء للأعمال المصرفية الإلكترونية التي  

 ية السعودية.يتصورها مستخدمو الخدمات المصرفية الإلكترونية في المملكة العرب
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  336تم جمع البيانات الأولية من خلال استبيان باستخدام أخذ العينات الملائمة. تم إرجاع ما مجموعه  

 استبياناً صالحاً للاستخدام.

 من أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

همة بين  أن جودة المعلومات تؤثر على رضا المستخدمين ونية الاستخدام، وتم العثور على علاقة م

وجودة   الإلكتروني،  العملاء  وولاء  الإلكتروني  الرضا  من  وكلًا  الإلكترونية  المصرفية  الخدمات  جودة 

تؤثر جودة معلومات  و   النظام وجودة المعلومات لها تأثيرات إيجابية على المرح المدرك والانغماس المدرك. 

الم جودة  وأن  للمستخدم،  المدرك  الانغماس  على  كبير  بشكل  النظام  الموقع  ونوعية  المدركة  علومات 

المدرك مرتبطان بشكل كبير بالانغماس المدرك، والخدمة والمعلومات وجودة النظام تؤثر بشكل كبير  

 على المرح المدرك.

 مشكلة البحث وتساؤلاته:  4.1
إلى انفتاح    لا سيما في ظل التطور التكنولوجي المستمر  أدت التغيّرات المتسارعة على المستوى العالمي

من خلال استخدام أساليب    لكسب رضا المستهلكينالأسواق وتحررها واشتداد المنافسة بين الشركات  

بشكل  تعتمد على التكنولوجيا منها رمز الاستجابة السريعة الذي وعلى الرغم من انتشاره    تسويقية ذكية 

الم واستخدامه في مجالات مختلفة مثل الإعلان والتسويق عبر الهاتف المحمول  كبير في جميع أنحاء الع 

بشكل سريع بحيث أصبح للرمز مكان في ثقافة المستهلك  ه  والتسويق بمفهومه العام، وازدياد مستخدمي

رمز الاستجابة السريعة والحصول على المعلومات    التصفح باستخداموأصبحت من عادات المستهلك  
الانغماس    لقياماأو   على  يساعد  أن  شأنه  من  السريعة  الاستجابة  رمز  أن  سيما  لا  الشراء،  بعمليات 

إلا أن الدراسات التي بحثت في هذا الرمز خصوصاً وبين العلاقة    ، وبالتالي زيادة الرضا لدى العملاء 

 المتبادلة بينه وبين الانغماس ورضا العملاء تتصف بالندرة.

تطرق الباحث لدراسة أثر الانغماس المدرك المتولد من    ، ين تلك التركيبات ونظراً لأهمية فهم العلاقة ب

  المحلية من خلال القيام بتجربة على إحدى الشركات    رمز الاستجابة السريعة وأثره على رضا العملاء 

 .لا تمتلك رمز استجابة سريعة التي  )شركة ديجي شي(
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 : التاليةمشكلة البحث في التساؤلات  على ذلك يمكن طرح بناء  و 

 ؟ هل يوجد أثر إيجابي لرمز الاستجابة السريعة على الانغماس المدرك  التساؤل الرئيسي الأول: ➢

 :للإجابة عن هذا التساؤل تم صياغة الفرضيات التالية

 استخدام رمز الاستجابة السريعة على الانغماس المدرك. من فائدةليوجد أثر إيجابي ل  •

 يوجد أثر إيجابي لقبول رمز الاستجابة السريعة على الانغماس المدرك. •

 يوجد أثر إيجابي لجدوى رمز الاستجابة السريعة على الانغماس المدرك. •

عن رمز    هل يوجد أثر إيجابي للانغماس المدرك على رضا العملاء  التساؤل الرئيسي الثاني:  ➢

 ؟ السريعة الاستجابة

 للإجابة عن هذا التساؤل تم صياغة الفرضية التالية: 

 يوجد أثر إيجابي للانغماس المدرك على رضا العملاء عن رمز الاستجابة السريعة. •

 أهمية البحث:  5.1
 الأهمية العلمية: ➢

برمز   • تتعلق  التي  المفاهيم  بعض  إيضاح  في  البحث  يسهم هذا  أن  السريعة يمكن    الاستجابة 

 .ورضا العملاء  الانغماس المدركو 
إفادة الباحثين في إجراء بحوث جديدة تتعلق برمز الاستجابة السريعة من خلال الاطلاع على   •

على   مشابهة  دراسات  تطبيق  وإمكانية  اقتراحات  من  إليه  توصلت  وما  الحالية  الدراسة  نتائج 

 عينات أخرى.

بة  ارمز الاستج  العربية التي تحدثت عنالمحلية و ة في الدراسات  تأتي هذه الدراسة لتعالج الندر  •

وأثره على رضا   رمز الاستجابة السريعة المتولد من  المدرك وعن أثر الانغماس  السريعة عموماً 

 العملاء بشكل خاص.
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 الأهمية التطبيقية: ➢

المعرفة حول تطبيق رمز الاستجابة السريعة بالشكل الصحيح    المحلية توفر لأصحاب الشركات •
استخدام هذه الوسيلة    لا سيما أنوتطويره بما يتناسب مع حاجات الفئة المستهدفة في سوريا  

 .محدوداً وفي مراحله الأولى 

 أهداف البحث: 6.1
 تتجلى أهداف البحث في:

)الفائدة من • الجدوى( على    -القبول    –استخدامه    معرفة أثر رمز الاستجابة السريعة بمحاوره 

 الانغماس المدرك.

 رمز الاستجابة السريعة. عنمعرفة أثر الانغماس المدرك على رضا العملاء  •

 تحديد بعض الخصائص الوصفية لرمز الاستجابة السريعة.  •

 توفير معلومات هامة للشركات المحلية عن التطبيق الأفضل لرمز الاستجابة السريعة. •

 منهجية البحث: 7.1
تم اتباع المنهج التجريبي المتضمن التحليل الدقيق للبيانات باستخدام الأساليب الإحصائية الموحدة في  

بالظاهرة   المتعلقة  بالمعلومات  أدق  نتائج  على  للحصول  التجربة  على  يعتمد  فهو  العلمية،  الدراسات 

 موضوع البحث.

 مجتمع وعينة البحث:  9.1
الدراسة من المستهلكين السوريين. وتم جمع البيانات بعد أن قام الباحث بتوزيع الاستبيان  يتكوّن مجتمع  

والتي تمثل حجم العينة النهائي التي    ، ( فرد من المستهلكين100مكونة من )   عينة م يسّرة  على  ورقياً 

 ل.ستخضع بياناتها للتحلي 
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 متغيرات البحث:   10.1

ببعضهافي كل دراسة أو بحث عدد من   تؤثر أو تتأثر  التي  وفي موضوع دراستنا لدينا    ،المتغيّرات 

 :وتنقسم إلى مرحلتين المتغيّرات التالية 
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 نموذج البحث:  11.1
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 الفصل الثاني

 الإطــــــار النظـــــري 
 
 
 
 
 

 رمز الاستجابة السريعة  1.2
 
 

 الانغماس المدرك  2.2
 
 

 رضا العملاء  3.2
 
 

 لمحة عن شركة ديجي شي  4.2
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 رمز الاستجابة السريعة  1.2

 الاستجابة السريعة:مفهوم رمز  1.1.2

( 1994رمز الاسععتجابة السععريعة هو طريقة مصععفوفة للرمز الشععريطي ثنائي الأبعاد تم تطويره في عام ) 

وله نمط منقوش بالأبيض   ، (Toyota)اليابانية التابعة لشعععععععععععععركة   (Denso Wave)من قبل شعععععععععععععركة 

( الذي يخزن الأرقام فقط، يمكنه تخزين Barcodeوالأسود على عكس الرمز الشريطي أحادي الأبعاد ) 

تنسععععععععيقات مختلفة مثل النص والصععععععععوت ومعلومات الصععععععععورة ومعلومات الموقع، ويمكنه أيضععععععععاً عرض 

معلومات المنتج أو الارتباط بموقع الويب عند قراءته بواسعطة ماسعح ضعوئي. وظهرت الرموز الشعريطية 

حادية الأبعاد، مثل محدودية سعة المعلومات والتمثيل  ثنائية الأبعاد للتغلب على قيود الرموز الشريطية أ
الموحد للأرقام. ولدى رمز الاسعععععععععععععتجابة السعععععععععععععريعة أربع ميزات محددة: تخزين البيانات الكبيرة، وتمثيل  

البيانات عالي الكثافة، واكتشععاف أخطاء البيانات واسععتعادتها، وتشععفير البيانات. ويمكن لرمز الاسععتجابة  

ولة إلى كميات كبيرة من المعلومات في أي وقت وفي أي مكان دون الوصععععول  السععععريعة الوصععععول بسععععه

إلى قاعدة البيانات بمسعح واحد باسعتخدام ماسعح ضعوئي مخصعص. بالإضعافة إلى ذلك، يمكن اسعتخدام 

رمز الاسععععععتجابة السععععععريعة في بيئة غير متصععععععلة بالإنترنت مثل ورق تغليح المنتج ومحطات الحافلات  

 . (Jung,2013)وأيضاً في الإعلان 

من خلال    ، يستخدم رمز الاستجابة السريعة بالاقتران مع الإعلانات لتوفير أساس للتفاعل مع العملاء 

الابتعاد عن الاتصال أحادي الاتجاه لنقل الصورة البسيطة ومعلومات المنتج. على سبيل المثال، من  

مجلات والإعلانات الخارجية،  خلال وضع رمز الاستجابة السريعة في المساحات الفارغة للصحف وال

يمكن تزويد المستهلكين بمعلومات أكثر تفصيلًا حول المنتج بخلاف إعلان المنتج البسيط أو عرض  
صورة الشركة. بالإضافة إلى ذلك، من الممكن أيضاً توفير الراحة في شراء البضائع للعملاء من خلال  

 .(Yul, Man-Soo,2011)إتاحة الاتصال بموقع الشراء على الفور 
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 أنماط تصميم رمز الاستجابة السريعة:   2.1.2
بالرغم من أهمية استخدام رمز الاستجابة السريعة في التسويق، إلا أن الشكل المشفر لرمز الاستجابة  

على   يسيطر  الذي  للغموض  نظراً  في رؤيته بصرياً، وذلك  مرغوب  غير  شكل  أحيانا  يجعله  السريعة 

لهوية المصدر، مما يقلل أحياناً رغبة الكثيرين من إجراء عملية المسح لهذا الشكل  الشكل وعدم الوضوح  

الصور   بععض  وبعه  السريعة  الاستجابة  أشكال رمز  الأخيرة بعض  الآونة  في  ظهرت  فقد  لذا  المشفر. 
  ن لخفض و طلق عليها رمز الاستجابة السريع المصور، وقد لجأ إليه الكثير المعبرة عن هوية المصدر، وأ  

الغموض الذي يسيطر على شكل رمز الاستجابة السريعة، كذلك دمج بعض الصور الصغيرة والأيقونات  

ضمن تصميم رمز الاستجابة السريعة لتحسين عمليات القراءة البصرية لشكل رمز الاستجابة السريعة  

 .( Winter,2011)ولزيادة عدد المستخدمين له 

لشكل رمز  التصميم  أنماط  في  اختلاف  يلي    ويوجد  كما  أنماط  أربعة  إلى  مقسمة  السريعة  الاستجابة 

 :(2017)عطا،

 نمط تصميم مبهم غير واضح هوية المصدر الرقمي: •

السريع الاستجابة  لعرمعز  عليعه  المتعارف  التقليدي  الشكل  التصميم هو  الأشكال    ة ويعد هذا  أكثعر  وهعو 

الممكن أن  ة تجريداً، بحيث يكون على هيئة مربع يتضمن بعض  يالتصميم النقاط أو الخطوط، ومن 

 يكون باللون الأسود أو بأي لون آخر.

 ( يعبر عن هوية المصدر الرقمي:Logoنمط تصميم يتضمن شعار )  •

شعار   يتضمن  فعي كونه  عنعه  يختلف  ولكنه  الأول،  التصميم  نمط  ما مع  حد  إلى  يتشابه  النمط  وهذا 

 (Logoفي وسط رمز الاستجابة السريع )معا ععن التجريد،    لهذا التصميم ميعزة البععد إلى حعدٍ   ي يعط، مما  ة

المسار الذي سوف    ةوأن مستخدم رمعز الاستجابة السريع قد يستطيع توقع نوعية المصدر الرقمي أو 
( الموجود في منتصف رمز  Logoيتبععه عنعد إجراء عمليعة المسعح معن خعلال ملاحظعة شعكل الشعار ) 

 .ةالاستجابة السريع
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 نمط تصميم يتضمن صورة خلفية تعبر عن هوية المصدر الرقمي: •

ويتضمن هذا النمط صورة خلفيعة معن الممكعن أن تكعون رمعز أو أيقونة أو رسم أو صورة فوتوغرافية،  
الخلفية لشكل رمز الاستجابة السريع تكون تلك الصورة هي  لهعذا التصميم ميعزة  ةبحيث  ، مما يعطعى 

ب من الشكل الواقعي، وتحديد بشكل كبير هوية ونوعية المصدر الرقمي والمسار الذي  أيضعاً وهعي الاقترا 

 سوف يتبعه الشخص الذي سوف يجري عملية المسح.

 نمط تصميم دال على هوية المصدر الرقمي: •

النمط يعتمد بصعورة كبيرة علعى حريعة التصميم والابتععاد ععن الغموض والاقتراب معن   العرسعومات  هذا 

  ة المعبرة بشكل كبير عن المحتوى، بحيث يتاح لمنعتعج هعذا التصميم وضع شكل رمز الاستجابة السريع

في جزء من التصميم وليس كل التصميم، وبالتالي فهو شكل مرئي معلوم وواضح ومعبر عن هوية  

مسح، وبالتالي  المصدر الرقمي وهوية المسار الذي سوف يتبعه الشخص الذي سوف يجعرى عملية ال

 ة بعداً عن التجريد وقرباً للواقعع.يفهو أكثر الأنماط التصميم 

 

 هيكل رمز الاستجابة السريعة:  3.1.2
 ، وهذه العناصر هي:(Soon,2008)يتكون هيكل رمز الاستجابة السريعة من ستة عناصر مختلفة 

الموضع )  • نمط لاكتشاف موضع رمز الاستجابة    (:Positioning Patternعلامة تحديد 

السريعة، ومن خلال ترتيب هذا النمط في الزوايا الثلاث للرمز يمكن اكتشاف موضع الرمز  

 وحجمه وزاويته.

 .Positioning Pattern (:1شكل رقم ) 

 

 

 

 

 تصميم الباحث  المصدر:  
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الاستجابة السريعة، إنه  نمط لتصحيح تشويه رمز  (:  Alignment Patternنمط المحاذاة )  •

فعال للغاية لتصحيح التشوهات غير الخطية، ويتم تحديد الإحداثيات المركزية لنمط المحاذاة  
المحاذاة لتسهيل   نمط  لتصحيح تشوه الرمز، لهذا الغرض يتم وضع خلية سوداء معزولة في 

 اكتشاف الإحداثيات المركزية لنمط المحاذاة.

 Alignment Pattern (:2ل رقم ) شك

 

 

 

 

 

 

 

•  ( التوقيت  رمز  (:  Timing Patternنمط  في  خلية  لكل  المركزية  الإحداثيات  لتحديد  نمط 

لتصحيح   استخدامه  يتم  بالتناوب،  مرتبة  والأسود  بالأبيض  أنماط  مع  السريعة  الاستجابة 

دما يكون هناك خطأ في  الإحداثيات المركزية لخلية البيانات عندما يكون الرمز مشوهاً أو عن

 .خطوة الخلية، ويتم ترتيبه في كلا الاتجاهين الرأسي والأفقي

 Timing Pattern(: 3شكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 تصميم الباحث  المصدر: 

 تصميم الباحث  المصدر: 
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مساحة الهامش اللازمة لقراءة رمز الاستجابة السريعة وهي  (:  Quiet Zoneالمنطقة الهادئة )  •

الاستجابة السريعة لأنها تساعد الماسح الضوئي لرمز الاستجابة  الجزء الأكثر أهمية في رمز  
 السريعة في تمييز رمز الاستجابة السريعة عن المناطق المحيطة به.

 Quiet Zone(: 4شكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

)مشفرة( في منطقة  يتم تخزين بيانات رمز الاستجابة السريعة  (: Data Areaمنطقة البيانات )  •

" بناءً على قاعدة الترميز، ويتم تحويل  1" و"0البيانات، ويتم ترميز البيانات في الأعداد الثنائية "

" إلى خلايا بيضاء وسوداء ثم يتم ترتيبها، وتحتوي على مساحة فارغة  1" و"0الأرقام الثنائية "

 ٪ من الرمز.30تحيط بها للسماح بتلف ما يصل إلى 

 Data Area(: 5شكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 تصميم الباحث  المصدر: 

 تصميم الباحث  المصدر: 
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•  ( التنسيق  حول  (:  Format Informationمعلومات  معلومات  من  التنسيق  نمط  يتكون 

 التسامح مع الخطأ مما يجعل من السهل مسح الرمز ضوئياً.
 Format Information(: 6شكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 رمز الاستجابة السريعة: أنواع   4.1.2
 (:Dynamic QR Codeرمز الاستجابة السريعة الديناميكي )  •

وتتبعه ويمكنه   تعديله  يمكن  السريعة  الاستجابة  نوع من رمز  هو  الديناميكي  السريعة  الاستجابة  رمز 

ويمكن مسحه ضوئياً بسرعة وحتى تغيير عنوان    ،تخزين الكثير من المعلومات دون شغل مساحة كبيرة

 الموقع الالكتروني.

وتتضمن بعض الأنواع الشائعة من رموز الاستجابة السريعة الديناميكية رمز الاستجابة السريعة لبطاقة  
(.  (PDFالعمل الرقمية، ورمز الاستجابة السريعة لموقع الويب، ورمز الاستجابة السريعة الخاص بعملفات  

رموز الاستجابة السريعة الديناميكية بالمرونة لاستخدامها في أي مكان دون الحاجة إلى الاستمرار    وتتمتع 

 في إنشاء رموز جديدة في كل مرة.

 (:Static QR Codeرمز الاستجابة السريعة الثابت )  •

بالمرونة  الثابتة  السريعة  الاستجابة  رموز  تتمتع  الديناميكية   لا  نظيرتها  بها  تتمتع  التي  لتغيير    نفسها 

،  بمجرد إنشائها  ز الاستجابة السريعة الثابتة غير قابلة للتحرير و رمإذ أن  محتوياتها عند الرغبة في ذلك.  

ثابتة  وجهة  الالكتروني ل  ولها  الموقع  مجالًا  و ،  عنوان  تترك  ولا  تتبعها،  يمكن  ولا  كثيفة،  بيانات  أنماط 

 غييرات.للأخطاء والت

 تصميم الباحث  المصدر: 
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 الانغماس المدرك  2.2

 مفهوم الانغماس المدرك: 1.2.2
، الذي عرّف الانغماس بأنه "حالة  عالم النفس المجري الأميركي ميهالي   بدأ مفهوم الانغماس من قبل 

من الحوادث الإدراكية والشاملة التي يفكر فيها الناس عندما يفعلون شيئاً بمشاركة كاملة ويفقدون ضبط  

"هو    ( Chung and Tan, 2004). والانغماس وفق  (Csikszentmihalyi, 1975)  الوعي بالذات" النفس أو  

حالة من التجربة النفسية المثلى أو أكثر تجربة ممتعة ممكنة عندما ينخرط الشخص دون وعي في نشاط  

بحيث يصبح مستغرقاً جداً وبالتالي يفقد الإحساس بالذات". ويمكن أن تأتي تجربة الانغماس عادةً من  

والعروض الفنية، وما إلى    مجموعة متنوعة من الأنشطة مثل: الهوايات، والكتابة، والعمل، والرياضة، 

الانغماس  تجربة  ما  نشاط  في  والاستمتاع  والفضول  التركيز  تجارب  تصف  أخرى،  وبعبارة       ذلك. 

(Moon and Kim, 2001). 
بناء مهم لتصوير    كما أنه   لذلك اكتسب الانغماس تركيزاً عالي الأهمية واستخدم كأساس لتطوير الخبرات. 

وشرح التفاعلات بين الإنسان والكمبيوتر. علاوة على ذلك تم التحقيق في الانغماس أيضاً في سياق  

تشير  و .  (Hsu and Lu, 2004)تقنيات المعلومات واعت بر أنه يوفر نظرة ثاقبة مفيدة لسلوك المستهلك  

أن   يمكن  العالمية  الويب  شبكة  استخدام  أن  إلى  أيضاً  الانغماس الأبحاث  حدوث                    يسهل 

(Chen et al, 1999)  وعلى وجه الخصوص، إذا كان استخدام الويب يتيح إمكانية الدخول إلى حالة .

الانغماس، أي تجربة ممتعة، فيجب أن يتمكن مستخدمو الويب في النهاية من تحسين رفاهيتهم من  

   خلال اللحظات المؤقتة المتراكمة. 

الإ عبر  أن تجذب  وفي سياق  يمكن  الانغماس هذه  تجارب  أن  مفادها  الباحثون نظرية  نترنت، وضع 
. ووفقاً لذلك،  (Novak et al, 2000)المستهلكين وتؤثر بشكل إيجابي على مواقف وسلوك المستهلكين  

كشف الباحثون أن تجربة الانغماس ترتبط ارتباطاً إيجابياً بموقف المستهلك تجاه موقع الويب وبهدف  

زيارة الموقع وقضاء المزيد من الوقت فيه. لذلك من المرجح أن يؤثر الانغماس المدرك على رضا    إعادة

 .(Mathwick and Rigdon, 2004)العملاء ونية الشراء 
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 العلاقة بين رمز الاستجابة السريعة والانغماس المدرك:   2.2.2
موقع المسوقين على الويب. ومن خلال زيارة  يمكن أن يؤثر رمز الاستجابة السريعة على العميل لزيارة 

جهات   موقع  من  بالمنتج  المتعلقة  المعلومات  من  العديد  على  الحصول  للعميل  يمكن  الويب،  موقع 

أن    ، التسويق العملاء.  حيث  رضا  على  حيوي  تأثير  لها  الالكتروني  الموقع  على  المقدمة  المعلومات 

وز الاستجابة السريعة لها تأثير على تجربة انغماس  أن رم  (Rosario Raymundo, 2017)وأظهرت دراسة  
المستهلك، والتي يمكن أن تؤثر مرة أخرى على ولائهم. ويجب تحسين جودة النظام مثل: موقع الويب  

المضمن في رمز الاستجابة السريعة، لأن جودة النظام الرديئة لا يمكن أن تؤثر على رضا المستهلك.  

لها تأثير    منه  جدوى الو   هفائدة من استخدام رمز الاستجابة السريعة وقبولووجدت الدراسات السابقة أن ال 

لذلك يعتقد الباحث أن التصورات الإيجابية لرموز الاستجابة السريعة    إيجابي على الانغماس المدرك. 

عبر   التسوق  أنشطة  في  الانخراط  من  تمكنهم  بهم  الخاصة  الانغماس  تجربة  إلى  تسليمها  يتم  التي 

)الفائدة   الانترنت. ولإعطاء تجربة الانغماس للمستهلك عن طريق رمز الاستجابة السريعة مع سمات 

والجدوى والمقبولية(، يجب تسليم رموز الاستجابة السريعة أو مشاركته من قبل المسوق في سياق التسوق  

 عبر الإنترنت.
 العلاقة بين الانغماس المدرك ورضا العملاء:   3.2.2

م الانغماس ظهر أن الانغماس المدرك سيزيد من التعلم والتغيرات في المواقف والسلوكيات  بتطبيق مفهو 

الكمبيوتر   فيها  التي يتوسط  البيئات  . وفي سياق عبر الانترنت، وضع  (Webster, et al, 1993)في 

من   وتقلل  المستهلكين،  تجذب  أن  يمكن  هذه  الإيجابية  الانغماس  تجارب  أن  مفادها  نظرية  الباحثون 

 .(Novak, et al, 2000)حساسية الأسعار، وتؤثر بشكل إيجابي على المواقف والسلوكيات اللاحقة 
جذابة ترتبط ارتباطاً إيجابياً بمواقف المستهلكين  وعلى وجه التحديد، أظهر الباحثون أن تجربة الانغماس ال 

تجاه موقع الويب بالإضافة إلى ارتباطها بشكل إيجابي بنيّة إعادة الزيارة وقضاء المزيد من الوقت على  

أن تجربة الانغماس ستزيد    (O’Cass, Carlson, 2010). وأكد  (Mathwick, Rigdon, 2004)موقع الويب  

 المستهلك. للمستهلكين تجاه موقع الويب، وستؤدي مباشرةً إلى إرضاء من التصورات الإيجابية 
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 رضا العملاء  3.2
 تمهيد:  1.3.2

 المنافسةو  الأسواق انفتاح ظل  فيلا سيما   بقائها أساسو للشركات   أحد الأركان الرئيسية العميل يعتبر

 رضا   تعمل على تحقيق  أن الشركات  على الضروري  من أصبحلذا   لها، تتعرضيمكن أن  التي   الشديدة

فيه، بل عليها    والابتكارلا يكفي وجود إدارة تسويقية تعمل على إدارة أعمال التسويق  إذ أنه  عملائها،  

أن تبني جسور الثقة بين محيطها الداخلي وبين أكبر عامل مؤثر عليها في المحيط الخارجي "العميل"  

ولكي تحافظ على مصادر    . معرفته ودراسته وتصنيفه على أساس ما يحقق لها من أرباح  من خلال

أن  ربحها ب  يجب  تمتاز  العملاء  هؤلاء  مع  تسويقية  علاقات  إقامة  إلى  بمحاولتها  تسعى  والثقة،  القوة 

أصول   من  أصل  جعله  نحو  أولى  كخطوة  البقاء  يالتي    الشركةلإرضائه  لضمان  عليها  الحفاظ  جب 

 .العميل ذهن في  تكن لم بطرق خلق قيمة لهم و  ورغباتهم حاجاتهم  تلبية  طريق عن ، والنجاح

  مفهوم رضا العملاء: 3.22.

المنفعة   عن الناتج بالسرور  للعميلالشخصي  الشعور عن  عبارة  أنه على العملاء  رضا  مصطلح فيعرّ 

الخدمة استخدام من عليها  حصل التي أو  عليها   قدمها التي  التضحيات  مع المنتج  للحصول 

 .( 2013)المصطفى،

عابر )مؤقت(   شعور بواسطة يترجم معينة، خدمة واستهلاك  شراء بعد لما  نفسية حالة أيضاً بأنه فويعرّ 

 تجاه  الموقف السابق على ذلك مع  بالموازاة  ويعتمد المدرك،  والأداء العميل توقعات بين الفرق  عن ناتج
 .(Belin, 2002)الخدمة 

 المدركة السلعة أو الخدمة أداء بين الفرق  عن يعبر  نفسي واحساس شعور  عن عبارة بأنه  الرضا فويعرّ 

 .(2007عنان،  )بوالعميل  وتوقعات

عليها  بأنه    (2009،  وآخرون )حجيم،  فه  وعرّ  يكون  التي  والقبول  القناعة  حالة  إلى  يترجم  شعور وجداني 

الشخص جراء استخدام المنتج أو الخدمة، وهو أعلى درجة من القناعة يدركها العميل بخصوص منتج  

ومنتجاتها وفاعليتها    الشركةأو خدمة معينة يشبع حاجاته المعلنة والضمنية مما ينعكس على تقبل هذه  

 .ا لديهوتحسين صورته
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 أهمية رضا العملاء:   3.23.
وعمل كل    ، الشععركاتفي ظل اشععتداد المنافسععة بين    الشععركةإن رضععا العملاء يعتبر مكسععب من مكاسععب  

منها على وضعععععععع خطة اسعععععععتراتيجية جيدة لكسعععععععب أكبر عدد من العملاء والعمل على المحافظة عليهم 

 (2004 )كشيدة،وكسب رضاهم بأي وسيلة ممكنة، ولذلك تكمن أهمية رضا العملاء فيما يلي:  

 .بالشركةرسم برنامج وخطط العمل  •
 في السوق.للشركة تطوير جودة الخدمة وتحقيق الأرباح وميزة تنافسية   •

 في تحقيق الأرباح من خلال إشباع حاجات العميل ومتطلباته.الشركة نجاح  •

 .لشركةلخلق ولاء من قبل العميل  •

 .الشركةزيادة تكرار تعاملات الزبون مع  •

 للآخرين مما يولد عملاء جدد.   ابيةسينقل صورة إيجفإنه  الشركة  إذا كان العميل راضياً عن أداء   •

 أخرى منافسة. شركاتإلى الشركة تقليل توجه عملاء  •

 التي تهتم برضا العميل سوف تكون لها القدرة بحماية نفسها من المنافسة السعرية.الشركة إن  •

  الشركة إلى فيما يتعلق بالخدمة المقدمة إليه مما يقود  للشركة  يمثل رضا العميل التغذية العكسية   •
 تطوير خدماتها المقدمة للعميل.

 خصائص رضا العملاء:   3.24.
 ( Daniel, 2001)توجد عدة خصائص لرضا العملاء يمكن اختصارها فيما يلي: 

 الشخصية التوقعات  ومستوى  أساسيين: طبيعة  بعنصرين  هنا  العميل  رضا  يتعلق   الرضا الذاتي:  •

 الوحيدة  النظرة هي  العميل فنظرة  أخرى، جهة  من المقدمة للخدمات الذاتي جهة والإدراك من للعميل

 الخدمة  جودة على  يحكم لا فالعميل الرضا، موضوع يخص فيما  الاعتبار  أخذها بعين يمكن التي

 العميل إذ أن    الخدمة،  من يتوقعه ما خلال من الخدمة جودة على يحكم بلوموضوعية،   بواقعية

 من  جودة أقل بأنها آخر عميل يراها المنافسة،  الخدمات من أفضلالمقدمة  الخدمة بأن يرى  الذي
 على تركز التي الداخلية النظرة  من الانتقال  أهمية تظهر هنا ومن .السوق  في الموجودة الخدمات
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 ألا يجب فالشركات الرضا(، -)الجودة على تعتمد التي النظرة الخارجية إلى المطابقة(، – )الجودة

 .العميل ويحتاجه  يتوقعه ما وفق وإنما ، محددة  مواصفات ومعايير وفق خدمات  تقدم

  أي  الخدمية،  بالأنشطة خاصة مادية عناصر وجود ضرورة عنها  ينتج  للرضا  الذاتية  الخاصية  إن

 الرضا  إظهار  أجل من  مرئية الخدمة جودة نجعل حتى ملموسة،  للخدمة المعنوية جعل العناصر 

 العميل. الخفي لدى 

 بالمقارنة يقوم  عميل  فكل  ،نسبي بتقدير  وإنما مطلقة بحالة  هنا الرضا  يتعلق  لا الرضا النسبي:   •

السوق.   نظرته خلال من  مستويات حسب يتغير  أنه إلا  اً، ذاتي الرضا أن من بالرغمو لمعايير 

 رأيهما  يكون  أن يمكن ،الشروط نفس في الخدمة يستعملان نفس عميلان حالة وبالنظر إلى ع. التوق

 ليست  بأنه لنا يفسر ما وهذا مختلفة،  نحو الخدمة الأساسية توقعاتهما لأن تماماً  مختلف حولها

 العملاء. توقعات مع  توافقاً  وإنما الأكثر ، كبيرة  بمعدلات تباع التي هي الأفضل الخدمات
 بهدف ليس  التسويق  مجال في  السوق  لتقسيم  المهم الدور  أفضل  بشكل  نفهم  أن  يمكن هنا  من

 تتوافق  خدمات  تقديم  أجل  من للعملاء  المتجانسة التوقعات  لتحديد وإنما  ،السوقية  تحديد القطاعات 

 هذه التوقعات. مع

 جهة، من التوقع  المعيارين: مستوى  هذين تطوير  خلال من العميل  رضا  يتغير الرضا التطوري:   •

 تعرف أن  الزمن مرور  مع  العميل  لتوقعات  يمكن إذ أنأخرى.   جهة  من الأداء المدرك ومستوى 

 بسبب وذلك المقدمة،  بالخدمات الخاصة المعايير تطور أو جديدة ظهور خدمات نتيجة تطوراً 

 أيضا هو  يعرف أن يمكن الذي الخدمة لجودة  العميل لإدراك بالنسبة  والأمر ذاتهالمنافسة،   زيادة

 .الخدمة تقديم عملية خلال  تطوراً 

 الحسبان في الأخذ من خلال التطورات هذه مع يتوافق نظام يتبع  العميل رضا قياس وبالتالي أصبح

 الحاصلة. جميع التغيرات 
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 محددات الرضا:  3.25.
 :يلي فيما الرضا محددات تتمثل

 (2002)أبو علفة،المتوقع )التوقعات(:   الأداء •

 تحقيقها في التي يرغب والآمالشععرائه،  الراغب ب المنتج خصي فيما العميل طبعهي التصععور الذي وهو

 المنتج:  على المتوقع للأداء أنواع ةثلاث ، وهناكللمنتج  استعماله خلال من

، وله ثلاثة أبعاد حدثي أن مكني بأنه العملاء قديعت التي الخدمة مسعتوى  يوضعحالتنبؤي:   التوقع ➢

 هي: 

 الخدمة:  وأداء طبيعة حول توقع -

 واسعععتخدام شعععراء من عليها الحصعععول العميل قعيتو  التي المنافع وهي:  السعععابقة الخبرة يبين التوقع وهذا

 .نفسها الخدمة
 المتوقعة:  التكلفة -

 الخدمة.  على الحصول أجل من بتحملها أن العميل يتوقع التي التكاليح وهي

 الاجتماعية:  المنافع -

 وصععععفات  خصععععائص عن تماماً  مسععععتقلة اجتماعية منافع تتحقق اسععععتعمالهاو الخدمة اقتناء خلال من
 الخدمة.  اقتناء عند وذلك الآخرين للأفراد المتوقع فعل رد وهو، الخدمة
 المعياري:  التوقع ➢

 حالة القبول تتحقق عنده الذي لتقبله )المعيار اسعععتعداد على العملاء يكون  الذي المالي المسعععتوى  وهو

 العملاء(.  عند
 المقارن:   التوقع ➢

 .الأخرى  بالخدمات  مقارنة  معينة  خدمة أداء يمثل و 

 الفعلي )الحقيقي(: الأداء •
 للمنتج.   جراء استعماله فعلا ويدركه العميل يلمسه الذي الأداء مستوى  وهو
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 المقارنة:  نتيجة •

 في ثلاث النتيجة هذه وتكون  للمنتج،  الفعلي الأداء مع المتوقع الأداء توافق مدى عن تعبر وهي
 حالات:

 :المطابقة حالة ➢

 وتقبله للمنتج. العميل رضا ينتج عنها المتوقع، داءلأل مساوياً  الفعلي الأداء يكون فيهاهي حالة 

 المطابقة )فرق موجب(:  عدم حالة ➢

 المنتج في مضعععافة قيمة وهذا يعني توفر المتوقع،  الأداء من أكبر الفعلي الأداء هي حالة يكون فيها
 لتكريرها.   مستعداً و ، تماماً وسعيداً بتجربته راضٍ  العميل يجعل مما

 المطابقة )فرق ثابت(:  عدم حالة ➢

موقفاً   واتخاذه العميل،  رضعا عدم ينتج عنها المتوقع،  الأداء من أقل الفعلي الأداء هي حالة يكون فيها

 المنتج.  عن سلبياً 
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 : لمحة عن شركة ديجي شي 4.2

 
المسؤولية توفر للمستخدمين خيارات متعددة من  شركة ديجي شي هي شركة تجارة إلكترونية محدودة  

والشابات   الشباب  من  مجموعة  بإنشائها  قام  الانترنت،  عبر  للتسوق  والماركات  والفئات  المنتجات 

 . 2019المختصين في مجال التسويق الالكتروني وإدارة الأعمال في عام 

 بشكل ديجيتال.ديجي شي هي اختصار لكلمتي ديجيتال شيء أي يمكنك أن تتسوق أي شيء 

مشروع ديجي شي يواكب حداثة وتطور هذا العصر ويهدف إلى تأمين جميع الاحتياجات مع القدرة على  

المقارنة بين المنتجات ومن ثم الشراء عبر الانترنت، وتسعى شركة ديجي شي دوماً إلى تقديم أفضل  
العالمي والماركات  الوكلاء  أفضل  من  البضائع  كتأمين  اللازمة  منافسة  الخدمات  بأسعار  وعرضها  ة 

ومدروسة مع خدمة التوصيل المجاني لباب منزل العميل والدفع عند الاستلام مع إمكانية الترجيع، وتقديم  

خدمة عملاء على مدار الساعة طوال أيام الأسبوع، كما أن كل المنتجات المعروضة مدعمة بصور  

 وشرح مطابق للواقع.

جي شي التي تسعى إلى الوصول إلى الجميع وتزويدهم بأفضل  كل يوم هو بداية جديدة في عائلة دي

 الخدمات.
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 : تمهيد 1.3

  البيانات، وتحديد مجتمعه وعينته، حيث مصادر جمع   من ث،للبح المنهجية الإجراءات  الفصل  هذا يتناول 

الدراسة،   بيانات  معالجة في استخدمت  التي الإحصائية والأساليب  الباحث،  الذي استخدمه الدراسة منهجو 

 وأخيراً النتائج والتوصيات. وكيفية تطبيق ذلك على مجتمع وعينة الدراسة،
 جمع البيانات:  مصادر 32.

 التالية للحصول على البيانات والمعلومات: المصادرلتحقيق هدف الدراسة تم الاعتماد على  

الثانوية:  • السابقة،    البيانات  والدراسات  البحوث،  من  النظري  الجانب  في  المتعلقة  المعلومات 

 .البحث والرسائل الجامعية، والكتب العلمية العربية والأجنبية المتعلقة بموضوع 
فقد صمم الاستبيان بعد    بالبحثلغرض توفير المعلومات المتعلقة    البيانات الأولية )الاستبيان(: •

المعتمدة،   الباحثين والمشرفين على هذا المشروع والدراسات السابقة  الأخذ بآراء مجموعة من 

 وذلك بغرض الأخذ بعين الاعتبار جميع الفرضيات المتعلقة بهذا البحث.
 لبحث: مجتمع وعينة ا  3.3

يتكوّن مجتمع الدراسة من المستهلكين السوريين. وتم جمع البيانات بعد أن قام الباحث بتوزيع الاستبيان  

)   عينة م يسّرة   على   ورقياً  التي  100مكونة من  النهائي  العينة  المستهلكين والتي تمثل حجم  ( فرد من 

 ل.ستخضع بياناتها للتحلي 

 منهجية البحث: 3.4

تم اتباع المنهج التجريبي المتضمن التحليل الدقيق للبيانات باستخدام الأساليب الإحصائية الموحدة في  

عل للحصول  التجربة  على  يعتمد  فهو  العلمية،  بالظاهرة  الدراسات  المتعلقة  بالمعلومات  أدق  نتائج  ى 

 موضوع البحث.
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 إجراءات الدراسة وتصميم التجربة:  3.5

ان تموضع كل عنصر من عناصر رمز  علبي  ريعةعععععععسالتجابة  عععسلابتصميم رمز ا  ث ععاح ععام البععق •

السععععععالاس الهيكل عععععععتجابة  )   ،ريعة ضمن  موقع  خلال  ( مع  QR Code Monkeyوذلك من 

 ( برنامج  على  اللازمة  التوضيحية  التعديلات  الإطار  (Photoshopإجراء  في  ، وتم وضعه 

 .هيكل رمز الاستجابة السريعة(  3.1.2النظري ضمن الفقرة ) 

(  DiGiShiكان التوجه من قبل الباحث إلى شركة )  •

على اعتبععارهععا من الشععععععععععععععركععات التي لا تمتلععك رمز  

اسعععععععععتجابة سعععععععععريعة، وللرغبة في معرفة مدى أهمية  

وجود رمز اسعععععععتجابة سعععععععريعة للشعععععععركة وتأثيره على  

الاسععععععععتجابات السععععععععلوكية. لذا قام الباحث بتصععععععععميم  

بوسعععععععععععتر إعلاني ورمز اسعععععععععععتجابة سعععععععععععريعة خاص  

يعععععععمعععععععكعععععععن   بععععالشععععععععععععععركععععة من خلال موقع 

وشععععععععععععععال ميديا أو  اسععععععععععععععتخدامه كإعلان على السعععععععععععععع
كإعلانات طرقية مسعععععععتخدماً الألوان ذاتها الموجودة  

الموجودة في موقع   Itemsضمن لوغو الشركة والععع 

الشععركة وصععورة لجذب انتباه المسععتهلكين للدلالة على أنها شععركة خاصععة بالتسععوق الالكتروني،  

 وأخيراً جرى وضع رمز الاستجابة السريعة ضمن البوستر بعد تصميمه.  

تر وتوزيعه على  ععععععبعرض البوسفي اليوم الأول  ث  ععععععيم قام الباحععععععالانتهاء من مرحلة التصموبعد  •

(  SIAمجموعة من الأصعععدقاء ومجموعة من الطلاب في كل من الأكاديمية السعععورية الدولية ) 

( ليتمكنوا من مسح رمز الاستجابة السريعة والدخول إلى  Golden Milestoneهد ) ععععععععععععععععععععععععومع

تمّ توزيع  في اليوم التالي   ماهية عمل رمز الاسععععععتجابة السععععععريعة ومن ثمموقع الشععععععركة لمعرفة 
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كما   قسعمينالاسعتبيان على نفس الأشعخاص الذين تعرضعوا لرمز الاسعتجابة السعريعة مكون من 

 يلي: 

 يتعلق بالمتغيّرات الديموغرافية لعينة الدراسة )الجنس، العمر، التحصيل العلمي(.  القسم الأول:  •

 :يشمل عبارات الاستبيان المتعلقة بمتغيرات البحث وهي على الشكل الآتي القسم الثاني:  •

 ( مقاييس محاور الاستبيان ومصدرها )/: 1جدول رقم /

 المصدر: دراسات سابقة المقاييس بعد التعديل الملائم للدراسة المحاور

الفائدة من 
استخدام رمز  

الاستجابة 
 السريعة

 أجد أنّه من السهل جداً استخدام رمز الاستجابة السريعة. -1
لموقع    -2 بسهولة  الوصول  على  السريعة  الاستجابة  رمز  ساعدني 

 التسوق.
 أجد أنّ رمز الاستجابة السريعة فعّال للشراء عبر الانترنت. -3
 .حسّن رمز الاستجابة السريعة من إنتاجية التسوق الخاصة بي -4
 عزّز رمز الاستجابة السريعة فعاليتي في التسوق.  -5
 حسّن رمز الاستجابة السريعة من قدرتي على التسوق. -6

(Davis, 1986) 

قبول رمز  
الاستجابة 

 السريعة

 أجد أنّ رمز الاستجابة السريعة قابل للاستخدام. -1
 تكلفة استخدامي لرمز الاستجابة السريعة معدومة. -2
 ي ناسبني استخدام رمز الاستجابة السريعة. -3

(Hossain, et al, 2018) 
الجدوى من رمز  

الاستجابة 
 السريعة

 ي سهّل رمز الاستجابة السريعة سرعة حصولي على المعلومات. -1
 ي وفّر رمز الاستجابة السريعة معلومات الشراء عبر الانترنت. -2
 معلومات كافية.يحتوي رمز الاستجابة السريعة على   -3

الانغماس  
 المدرك

 شعرت  بالاندماج التام أثناء استخدامي رمز الاستجابة السريعة. -1
أثناء استخدامي رمز الاستجابة    -2 كبيرة  الوقت بسرعة  شعرت  بمرور 

 السريعة.
(Ali, Alfaki, 2021) 

رضا العملاء  
عن رمز  

الاستجابة 
 السريعة

 استخدامي رمز الاستجابة السريعة.كنت  راضي جداً أثناء  -1
 لديّ اتجاه إيجابي نحو استخدام رمز الاستجابة السريعة. -2
 كان تفاعلي مع رمز الاستجابة السريعة مرضياً للغاية. -3

(Hsu, et al, 2011) 
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المقعععاييس التي تسععععععععععععععتخعععدم في   البحعععث العلمي إلا أنعععه تم اعتمعععاد مقيعععاس ليكرت  وعلى الرغم من تنوّع 

 الخماسي والتي يتم قياسها عبر العبارات التالية: 

 

 
 

 أساليب المعالجة الإحصائية: 3.6

استخدام عدة أساليب    الدراسة، حيث تمّ لمعالجة بيانات   ( spssالاعتماد على البرنامج الإحصائي )  تمّ 

 إحصائية لتحليل الإجابات التي تم الحصول عليها من الاستبانة الموزعة وتتضمن:

 اختبار ألفا كرونباخ لقياس الاتساق الداخلي لعبارات الاستبيان. •

)الجنس • لمتغيرات  وفقاً  الدراسة  مجتمع  مفردات  لوصف  المئوية  والنسب    - العمر   -التكرارات 

 التحصيل العلمي(.

 اختبار الانحدار الخطي البسيط لاختبار فرضيات البحث. •

على   • السريعة  الاستجابة  لرمز  الثلاث  المحاور  أثر  لقياس  المتعدد  الخطي  الانحدار  اختبار 

 .الانغماس المدرك
 .One Sample T-testاختبار  •

 اختبار ثبات الأداة:  3.7

أداة الدراسة )الاستبيان( عن طريق حساب معامل الثبات طبقاً لألفا كرونباخ  تمّ التحقق والتأكد من ثبات  

% فما فوق وكانت نتيجة الاختبار  60بصيغته النهائية وتمّ قبول الفقرات التي يكون معامل الثبات فيها 

 كما هو موضح في الجدول التالي:

 موافق بشدة موافق  محايد غير موافق غير موافق بشدة 

1 2 3 4 5 
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 (اختبار ثبات الأداة )/: 2/ جدول رقم

 

 

%(  60( يتضعععععععح بأن جميع قيم معامل ألفا كرونباخ كان أعلى من ) 2من خلال الجدول السعععععععابق رقم ) 

وهو الحد الأدنى لقبول قيم معامل الثبات ألفا، وهذا يشععععععععععععععير إلى أن جميع قيم ألفا مناسععععععععععععععبة لأغراض 

العملاء    ( والمتعلق برضعععععا0.941الدراسعععععة الحالية، ونجد أن أعلى معامل ثبات محاور الاسعععععتبانة هو ) 

( والمتعلق بقبول رمز الاسععتجابة السععريعة،  0.699عن رمز الاسععتجابة السععريعة وأقل معامل ثبات هو ) 

حصعععائي  إوبذلك يتضعععح أن النسعععب عالية وهي مؤشعععر على أن اسعععتبانة هذه الدراسعععة تتسعععم بدرجة ثبات  

 مرتفع. 

 

 

 اختبار ألفا كرونباخ 

 عدد العبارات  قيمة معامل الثبات ألفا كرونباخ  المحاور 

الفائدة من استخدام رمز  

 الاستجابة السريعة 
0.837 6 

 3 0.699 قبول رمز الاستجابة السريعة 

الجدوى من رمز الاستجابة  

 السريعة
0.788 3 

 2 0.701 الانغماس المدرك

رضا العملاء عن رمز  

 الاستجابة السريعة 
0.941 3 
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 تحليل الخصائص الديموغرافية لمجتمع وعينة البحث: 3.8

 أفراد العينة وفقا  للجنس:توزيع  •

 ( توزيع العينة بحسب الجنس): /3/جدول رقم 

 
ونسعععععبة  ( %44بعععععأن نسعععععبة العععععذكور ) ( 3يتضعععععح معععععن البيانعععععات الموجعععععودة فعععععي الجعععععدول السعععععابق رقعععععم ) 

 (. %56الإناث ) 
 

 توزيع أفراد العينة وفقا  للعمر: •

 (العمرتوزيع العينة بحسب )/: 4/جدول رقم 

 التكرارات  الجنس رقم الفقرة 
النسبة 

 المئوية % 

 %44 44 ذكر 1

 %56 56 أنثى  2

 %100 100 المجموع 3

 التكرارات  العمر رقم الفقرة 
النسبة 

 المئوية % 

 %6 6 16أقل من  1

 %29 29 25و 16بين  2

 %38 38 35و 26بين  3

45و 36بين  4  18 18%  

 %9 9 45أكثر من  5

 %100 100 المجموع 6
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  26أن الفئة الغالبة هي التي أعمارهم )بين  (  4يتضح من البيانات الموجودة في الجدول السابق رقم ) 

%(، وتلتها الفئة التي أعمارهم )بين  38( الفئة الغالبة هي من فئة الشباب وكانت نسبة هذه الفئة ) 35و

(  45و  36ئة التي أعمارهم )بين  (، وتلتها الف%29( من عينة الدراسة وكانت نسبة هذه الفئة ) 25و  16

(،  % 9( وكانت نسبة هذه الفئة ) 45(، وتلتها الفئة التي أعمارهم )أكثر من  %18وكانت نسبة هذه الفئة ) 

 (.%6( من عينة الدراسة بنسبة ) 16وكانت أقل فئة هي الفئة التي أعمارهم )أقل من 

 

 توزيع أفراد العينة وفقا  للتحصيل العلمي: •

 (توزيع العينة بحسب التحصيل العلمي)/: 5/جدول رقم 

 

) يتبين من الجدول السابق   ( ونسبة المعهد  % 42الجامعيين في المرتبة الأولى ) أن نسبة فئة  (  5رقم 

( وفئة الثانوي أو  %24( ونسبة الدراسات العليا في المرتبة الثالثة ) 25%المتوسط في المرتبة الثانية )

 ( في المرتبة الرابعة من مجموع عينة الدراسة. %9أقل بنسبة ) 

 

 

 

 التكرارات  التحصيل العلمي  الفقرة رقم 
النسبة 

 المئوية % 

 %9 9 ثانوي أو أقل  1

%25 25 معهد متوسط 2  

 %42 42 جامعي  3

 %24 24 دراسات عليا  4

 %100 100 المجموع 5
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 الاجابة عن تساؤلات البحث:  3.9

باستعراض التساؤلات واختبارها، والتساؤلات التي يقوم عليها هذا البحث تعتمد على  نقوم في هذا الجزء  

 معرفة أثر الانغماس المدرك المتولد من رمز الاستجابة السريعة وأثره على رضا العملاء وهي:

 هل يوجد أثر إيجابي لرمز الاستجابة السريعة على الانغماس المدرك؟ التساؤل الرئيسي الأول: •

 :للإجابة عن هذا التساؤل تم صياغة الفرضيات التالية 

 يوجد أثر إيجابي لفائدة استخدام رمز الاستجابة السريعة على الانغماس المدرك. -

 يوجد أثر إيجابي لقبول رمز الاستجابة السريعة على الانغماس المدرك. -

 يوجد أثر إيجابي لجدوى رمز الاستجابة السريعة على الانغماس المدرك. -

 تحليل البيانات المتعلقة بالتساؤل الرئيسي الأول: ❖
الاولى:   • الفرعية  على  الفرضية  السريعة  الاستجابة  استخدام رمز  للفائدة من  إيجابي  أثر  يوجد 

 الانغماس المدرك.
البسيط لقياس أثر الفائدة من استخدام رمز    لاختبار هذه الفرضية قمنا باستخدام تحليل الانحدار الخطي

المستقل( على متغير   )المتغير  الاستجابة السريعة كمحور من محاور متغير رمز الاستجابة السريعة 

 الانغماس المدرك )المتغير التابع( وبعد التحليل تم التوصل إلى النتائج التي تظهر في الجدول التالي:

 (نتائج اختبار الانحدار الخطي البسيط لأثر الفائدة من استخدام رمز الاستجابة على الانغماس المدرك)/: 6/جدول رقم 

 

 الانحدار الخطي البسيط 

الفائدة من 

استخدام رمز  

الاستجابة  

 السريعة

R R² 
Adjusted 

R² 

F 

 المحسوبة 
β0 β1 

T 

 المحسوبة 
Sig 

0.341 0.116 0.107 12.881 2.458 0.365 3.589 0.001 
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 ( ما يلي:6يتضح من البيانات الموجودة في الجدول السابق رقم ) 

قيمة   - )   Fأن  ) 12.881تساوي  احصائية  دلالة  مستوى  عند   )Sig=0.001  من أصغر   )
(، وهذا يشير إلى أهمية الفائدة من استخدام رمز الاستجابة السريعة بالنسبة للانغماس  0.05) 

 .لشرح تغيرات المتغير التابع نموذج الانحدار  يمكن استخدامالمدرك، وبالتالي 

( وهذا يعني أنه يوجد علاقة طردية متوسطة القوة بين الفائدة من  0.341تساوي )   Rأن قيمة   -

(  0.116( يساوي ) R²استخدام رمز الاستجابة السريعة والانغماس المدرك، أما معامل التحديد ) 

يفسر   السريعة(  الاستجابة  رمز  استخدام  من  )الفائدة  المستقل  المتغير  أن  على  يدل  وهذا 

 ر التابع )الانغماس المدرك(.%( من المتغي11.6) 

-  ( الثابت  الحد  معلمة  ) β0أن  تساوي   )2.458 ( الميل  ) β1( ومعلمة  تساوي  عند  0.365(   )

( وبالتالي تقبل الفرضية، حيث يوجد  0.05( أصغر من ) Sig=0.001مستوى دلالة احصائية ) 
وتؤثر الفائدة  أثر إيجابي للفائدة من استخدام رمز الاستجابة السريعة على الانغماس المدرك،  

%( على الانغماس المدرك وتكون معادلة  36.5من استخدام رمز الاستجابة السريعة بنسبة ) 

 الانحدار على الشكل التالي:

 تدل على المتغير المستقل  (X( تدل على المتغير التابع، و) (Yحيث أن 

Y   معلمة الحد الثابت =β0  معلمة الميل +β1  (X) 

 )الفائدة من استخدام رمز الاستجابة السريعة( 0.365+  2.458الانغماس المدرك =  

أي كلما زادت الفائدة من استخدام رمز الاستجابة السريعة بمقدار واحد زاد الانغماس المدرك بمقدار  

 (0.365.) 
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 يوجد أثر إيجابي لقبول رمز الاستجابة السريعة على الانغماس المدرك. الفرضية الفرعية الثانية:   •

البسيط لقياس أثر قبول رمز الاستجابة    بار هذه الفرضية قمنا باستخدام تحليل الانحدار الخطيلاخت

)المتغير المستقل( على متغير الانغماس   السريعة كمحور من محاور متغير رمز الاستجابة السريعة 

 تالي:المدرك )المتغير التابع( وبعد التحليل تم التوصل إلى النتائج التي تظهر في الجدول ال

 ( نتائج اختبار الانحدار الخطي البسيط لأثر قبول رمز الاستجابة على الانغماس المدرك)/: 7/جدول رقم 

 

 ( ما يلي:7يتضح من البيانات الموجودة في الجدول السابق رقم ) 

(،  0.05( أصغر من ) Sig=0.005( عند مستوى دلالة احصائية ) 8.299تساوي )   Fأن قيمة   -

يمكن  وبالتالي  وهذا يشير إلى أهمية قبول رمز الاستجابة السريعة بالنسبة للانغماس المدرك،  

 لشرح تغيرات المتغير التابع. نموذج الانحدار استخدام

( وهذا يعني أنه يوجد علاقة طردية متوسطة القوة بين قبول رمز  0.279تساوي )   Rأن قيمة   -

 ( تساوي  المدرك  والانغماس  السريعة  ) 27.9الاستجابة  التحديد  معامل  أما   ،)%R²  يساوي  )
%(  7.8( وهذا يدل على أن المتغير المستقل )قبول رمز الاستجابة السريعة( يفسر ) 0.078) 

 ماس المدرك(.من المتغير التابع )الانغ

- ( الثابت  الحد  معلمة  ) β0أن  تساوي   )2.713( الميل  ) β1( ومعلمة  تساوي  عند  0.294(   )

( وبالتالي تقبل الفرضية، حيث يوجد  0.05( أصغر من ) Sig=0.005مستوى دلالة احصائية ) 

أثر إيجابي لقبول رمز الاستجابة السريعة على الانغماس المدرك، ويؤثر قبول رمز الاستجابة  

 %( على الانغماس المدرك وتكون معادلة الانحدار على الشكل التالي:29.4ريعة بنسبة ) الس

 الانحدار الخطي البسيط 

قبول رمز  

الاستجابة  

 السريعة

R R² 
Adjusted 

R² 

F 

 المحسوبة 
β0 β1 

T 

 المحسوبة 
Sig 

0.279 0.078 0.069 8.299 2.713 0.294 2.881 0.005 
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 تدل على المتغير المستقل  (X( تدل على المتغير التابع، و) (Yحيث أن 

Y   معلمة الحد الثابت =β0  معلمة الميل +β1  (X) 

 )قبول رمز الاستجابة السريعة( 0.294+  2.713الانغماس المدرك = 

 (.0.294ا زاد قبول رمز الاستجابة السريعة بمقدار واحد زاد الانغماس المدرك بمقدار ) أي كلم 

 يوجد أثر إيجابي لجدوى رمز الاستجابة السريعة على الانغماس المدرك.الفرضية الفرعية الثالثة:   •

الاستجابة  البسيط لقياس أثر جدوى رمز    لاختبار هذه الفرضية قمنا باستخدام تحليل الانحدار الخطي

الانغماس   )المتغير المستقل( على متغير  السريعة كمحور من محاور متغير رمز الاستجابة السريعة 

 المدرك )المتغير التابع( وبعد التحليل تم التوصل إلى النتائج التي تظهر في الجدول التالي:

 ( بة على الانغماس المدركنتائج اختبار الانحدار الخطي البسيط لأثر جدوى رمز الاستجا )/: 8/جدول رقم 

 

 ( ما يلي:8يتضح من البيانات الموجودة في الجدول السابق رقم ) 

(،  0.05( أصغر من ) Sig=0.021( عند مستوى دلالة احصائية ) 5.499تساوي )   Fأن قيمة   -

يمكن  وبالتالي  وهذا يشير إلى أهمية جدوى رمز الاستجابة السريعة بالنسبة للانغماس المدرك،  

 لشرح تغيرات المتغير التابع. نموذج الانحدار استخدام

القوة بين جدوى رمز   منخفضة( وهذا يعني أنه يوجد علاقة طردية 0.230تساوي )  Rأن قيمة  -
 ( المدرك، أما معامل التحديد  ( وهذا يدل  0.053( يساوي ) R²الاستجابة السريعة والانغماس 

 الانحدار الخطي البسيط 

جدوى رمز  

 الاستجابة السريعة 

R R² 
Adjusted 

R² 

F  

 المحسوبة 
β0 β1 

T 

 المحسوبة 
Sig 

0.230 0.053 0.043 5.499 3.131 0.209 2.345 0.021 
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%( من المتغير التابع  5.3رمز الاستجابة السريعة( يفسر )   جدوى على أن المتغير المستقل ) 

 )الانغماس المدرك(.

)أ - الثابت  الحد  معلمة  ) β0ن  تساوي   )3.131( الميل  ) β1( ومعلمة  تساوي  عند  0.209(   )

( وبالتالي تقبل الفرضية، حيث يوجد  0.05( أصغر من ) Sig=0.021مستوى دلالة احصائية ) 

أثر إيجابي لجدوى رمز الاستجابة السريعة على الانغماس المدرك، وتؤثر جدوى رمز الاستجابة  

 %( على الانغماس المدرك وتكون معادلة الانحدار على الشكل التالي:20.9السريعة بنسبة ) 

 تدل على المتغير المستقل  (X( تدل على المتغير التابع، و) (Yحيث أن 

Y   معلمة الحد الثابت =β0  معلمة الميل +β1  (X) 

 رمز الاستجابة السريعة( جدوى )  0.209+  3.131الانغماس المدرك = 

 (.0.209أي كلما زادت جدوى رمز الاستجابة السريعة بمقدار واحد زاد الانغماس المدرك بمقدار ) 

 اختبار الانحدار الخطي المتعدد: •

قام الباحث باختبار الانحدار الخطي المتعدد لقياس أثر المحاور الثلاث لرمز الاستجابة السريعة )المتغير  

تغير الانغماس المدرك )المتغير التابع( وبعد التحليل تم التوصل إلى النتائج التي تظهر  المستقل( على م 

 في الجدولين التاليين:

 ( الأهمية الإحصائية لنموذج الانحدار الخطي المتعدد) /:9/جدول رقم 

 

 

 

البيانات    )يتضح من  السابق رقم  الجدول  في  قيمة  (  9الموجودة  )   Fأن  عند  5.313تساوي   )

(، وهذا يشير إلى أهمية محاور رمز الاستجابة  0.05( أصغر من ) Sig=0.002حصائية ) إمستوى دلالة  

 الانحدار الخطي المتعدد

F  المحسوبة Sig 

5.313 0.002 
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لشرح تغيرات    الخطي المتعدد  نموذج الانحدار   يمكن استخدام وبالتالي  السريعة بالنسبة للانغماس المدرك،  

 تابع.المتغير ال

 ( نتائج اختبار الانحدار الخطي المتعدد لأثر محاور رمز الاستجابة على الانغماس المدرك) /:10/جدول رقم 

 

 ( ما يلي:10يتضح من البيانات الموجودة في الجدول السابق رقم ) 

( وهذا يعني أنه يوجد علاقة طردية متوسطة القوة بين المتغيرات  0.377تساوي )   Rأن قيمة   -

(  R²المستقلة التي تمثل محاور رمز الاستجابة السريعة والانغماس المدرك، أما معامل التحديد ) 
( وهذا يدل على أن المتغيرات المستقلة )محاور رمز الاستجابة السريعة( تفسر  0.142يساوي ) 

 المتغير التابع )الانغماس المدرك(.%( من 14.2) 

يظهر وجود أثر ذو دلالة إحصائية لمتغير واحد من متغيرات رمز الاستجابة السريعة على   -

 الانغماس المدرك وهو الفائدة من استخدام رمز الاستجابة السريعة.

استخدام  ( لمتغير الفائدة من β1( ومعلمة الميل )1.908( تساوي ) β0أن معلمة الحد الثابت ) -

( أصغر  Sig=0.021( عند مستوى دلالة احصائية ) 0.282رمز الاستجابة السريعة تساوي ) 

 الانحدار الخطي المتعدد

محاور رمز الاستجابة  

 السريعة
R R² 

Adjusted 

R² 

F 

 المحسوبة 
β0 β1, β2, β3 

T 

 المحسوبة 
Sig 

الفائدة من استخدام  

 السريعة رمز الاستجابة 

0.377 0.142 0.116 5.313 1.908 

0.282 2.341 0.021 

 قبول رمز  
 الاستجابة السريعة

0.175 1.560 0.122 

 جدوى رمز  
 الاستجابة السريعة

0.024 0.231 0.817 
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%(  28.2وهذا يشير إلى تأثير الفائدة من استخدام رمز الاستجابة السريعة بنسبة )   ( 0.05من ) 

ة  على الانغماس المدرك، ولكن لم يتبين وجود أثر ذو دلالة إحصائية لمتغيري قبول رمز الاستجاب

السريعة الاستجابة  رمز  وجدوى  الدلالة    السريعة  مستوى  بلغ  حيث  المدرك،  الانغماس  على 

(، كما كانت  0.05( وهي أكبر من ) 0.122الإحصائية لمتغير قبول رمز الاستجابة السريعة ) 

(،  0.05( وهي أكبر من ) 0.817الدلالة الإحصائية لمتغير جدوى رمز الاستجابة السريعة ) 

وجود أثر لمتغيري قبول رمز الاستجابة السريعة وجدوى رمز الاستجابة السريعة    وذلك يشير لعدم

على الانغماس المدرك عند استخدام نموذج الانحدار الخطي المتعدد لمحاور رمز الاستجابة  

 السريعة مجتمعة.

دلالة إحصائية  وبالتالي فإن معادلة الانحدار لمتغيرات رمز الاستجابة السريعة التي وجد لها أثر ذو   

 على المتغير التابع )الانغماس المدرك( تكون على الشكل التالي:

 )الفائدة من استخدام رمز الاستجابة السريعة( 0.282+  1.908الانغماس المدرك = 

الثاني: • الرئيسي  المدرك على رضا العملاء عن رمز    التساؤل  هل يوجد أثر إيجابي للانغماس 

 الاستجابة السريعة؟ 

 بة عن هذا التساؤل تم صياغة الفرضية التالية: للإجا 

 يوجد أثر إيجابي للانغماس المدرك على رضا العملاء عن رمز الاستجابة السريعة. -

 تحليل البيانات المتعلقة بالتساؤل الرئيسي الثاني: ❖

 السريعة.يوجد أثر إيجابي للانغماس المدرك على رضا العملاء عن رمز الاستجابة الفرضية:  •

البسيط لقياس أثر الانغماس المدرك    لاختبار هذه الفرضية قمنا باستخدام تحليل الانحدار الخطي 

)المتغير المستقل( على متغير رضا العملاء )المتغير التابع( وبعد التحليل تم التوصل إلى النتائج التي  

 تظهر في الجدول التالي:
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 (الانحدار الخطي البسيط لأثر الانغماس المدرك على رضا العملاءنتائج اختبار  ) /:11/جدول رقم 

 

 ما يلي:( 11يتضح من البيانات الموجودة في الجدول السابق رقم ) 

قيمة   - )   Fأن  دلالة  23.434تساوي  مستوى  عند  ) إ(  من Sig=0.000حصائية  أصغر   )

(، وهذا يشير إلى أهمية الانغماس المدرك بالنسبة لرضا العملاء عن رمز الاستجابة  0.05) 
 .لشرح تغيرات المتغير التابع نموذج الانحدار  يمكن استخداموبالتالي  السريعة، 

( وهذا يعني أنه يوجد علاقة طردية متوسطة القوة بين الانغماس  0.439تساوي )   Rأن قيمة   -

(  R²%(، أما معامل التحديد ) 43.9المدرك ورضا العملاء عن رمز الاستجابة السريعة تساوي ) 

%( من  19.3( وهذا يدل على أن المتغير المستقل )الانغماس المدرك( يفسر ) 0.193يساوي ) 

 لعملاء(.المتغير التابع )رضا ا

- ( الثابت  الحد  معلمة  ) β0أن  تساوي   )2.397( الميل  ) β1( ومعلمة  تساوي  عند  0.487(   )

( وبالتالي تقبل الفرضية، حيث يوجد  0.05( أصغر من ) Sig=0.000حصائية ) إمستوى دلالة  

أثر إيجابي للانغماس المدرك على رضا العملاء عن رمز الاستجابة السريعة، ويؤثر الانغماس  
%( على رضا العملاء عن رمز الاستجابة السريعة وتكون معادلة الانحدار  48.7نسبة ) المدرك ب

 على الشكل التالي:

 تدل على المتغير المستقل  (X( تدل على المتغير التابع، و) (Yحيث أن 

Y   معلمة الحد الثابت =β0  معلمة الميل +β1  (X) 

 رمز الاستجابة السريعة()رضا العملاء عن  0.487+  2.397الانغماس المدرك = 
أي كلما زاد الانغماس المدرك بمقدار واحد زاد رضا العملاء عن رمز الاستجابة السريعة بمقدار  

 (0.487.) 

 الانحدار الخطي البسيط 

الانغماس 

 المدرك

R R² 
Adjusted 

R² 

F 

 المحسوبة 
β0 β1 

T 

 المحسوبة 
Sig 

0.439 0.193 0.185 23.434 2.397 0.487 4.841 0.000 
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 :لمحاور رمز الاستجابة السريعة one sample t-testاختبار  ❖

مقياس ليكرت الخماسي،  ( بناءً على قيمة الحياد في  3قام الباحث بقياس الوسط الحسابي عند قيمة ثابتة ) 

 وفيما يلي اختبار فرق المتوسطات لكل محور من محاور رمز الاستجابة السريعة:

 محور الفائدة من استخدام رمز الاستجابة السريعة: •

 (للعينة الواحدة لمحور الفائدة من استخدام رمز الاستجابة السريعة tاختبار )/: 12جدول رقم /

One Sample T-Test 

الفائدة من استخدام رمز  

 الاستجابة السريعة 

t Sig حجم العينة المتوسط الحسابي 

34.097 0.000 4.4117 100 

 ( ما يلي:12يتضح من البيانات الموجودة في الجدول السابق رقم ) 

الاستجابة  أن   - استخدام رمز  )الفائدة من  على محور  العينة  أفراد  لإجابات  الحسابي  المتوسط 

( أي أن إجابات أفراد العينة تميل نحو الموافق  5( وهو أقرب إلى ) 4.4117السريعة( يساوي ) 
 شدة على المحور المذكور.ب

ي بين متوسط  وبالتالي يوجد فارق جوهر   (0.05( وهي أقل من ) 0.000تساوي )   Sigأن قيمة   -

 ( المفترض  والمتوسط  المذكور  المحور  على  العينة  أفراد  فائدة من  3إجابات  يوجد  أنه  أي   ،)

   استخدام رمز الاستجابة السريعة حسب إجابات أفراد العينة. 
 

 :محور قبول رمز الاستجابة السريعة  •

 رمز الاستجابة السريعة(  قبولللعينة الواحدة لمحور   t: )اختبار /13جدول رقم /

One Sample T-Test 

رمز الاستجابة   قبول

 السريعة

t Sig حجم العينة المتوسط الحسابي 

38.300 0.000 4.6167 100 
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 ( ما يلي:13يتضح من البيانات الموجودة في الجدول السابق رقم ) 

رمز الاستجابة السريعة( يساوي    قبولأن المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة على محور ) -

( أي أن إجابات أفراد العينة تميل نحو الموافق بشدة على المحور  5( وهو أقرب إلى ) 4.6167) 

 المذكور.

وبالتالي يوجد فارق جوهري بين متوسط    (0.05( وهي أقل من ) 0.000تساوي )   Sigأن قيمة   -

رمز  ل  قبول(، أي أنه يوجد  3إجابات أفراد العينة على المحور المذكور والمتوسط المفترض ) 

 الاستجابة السريعة حسب إجابات أفراد العينة.
 

 محور جدوى رمز الاستجابة السريعة: •

 رمز الاستجابة السريعة( جدوىللعينة الواحدة لمحور   t: )اختبار /14جدول رقم /

One Sample T-Test 

رمز الاستجابة    جدوى 

 السريعة

t Sig حجم العينة المتوسط الحسابي 

30.356 0.000 4.4833 100 

 ( ما يلي:14يتضح من البيانات الموجودة في الجدول السابق رقم ) 

العينة على محور )جدوى رمز الاستجابة السريعة( يساوي  أن المتوسط الحسابي لإجابات أفراد  -
( أي أن إجابات أفراد العينة تميل نحو الموافق بشدة على المحور  5( وهو أقرب إلى ) 4.4833) 

 المذكور.

وبالتالي يوجد فارق جوهري بين متوسط    (0.05( وهي أقل من ) 0.000تساوي )   Sigأن قيمة   -

(، أي أنه يوجد جدوى لرمز  3إجابات أفراد العينة على المحور المذكور والمتوسط المفترض ) 

 الاستجابة السريعة حسب إجابات أفراد العينة.
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 : والآفاق المستقبلية البحث  محددات  310.

الانترنت، لذلك يمكن أن تتوسع المزيد من  تم إجراء هذا البحث في سياق الشركات الربحية عبر   •

 بإجراء دراسة عن المنظمات والشركات غير الربحية.  الدراسات في نتائج هذا البحث
إلا أنه يوجد محاور أخرى تتعلق برمز   ، تمّ قياس ثلاثة محاور فقط من رمز الاستجابة السريعة •

م وجودة الخدمة يمكن دمجها مع  جودة المعلومات المدركة وجودة النظاالاستجابة السريعة مثل 

 نموذج بحثنا في سياق التسوق عبر الانترنت وسياقات أخرى.
وبالتالي لا يمكن تعميم    ،اقتصر هذا البحث على عينة مكونة من الطلاب بمختلف أعمارهم •

مجتمع البحث ككل )المستهلكين السوريين(، لذا يمكن إجراء هذا البحث على  نتائج البحث على  
 وأوسع في المستقبل للتمكن من تعميم النتائج على المجتمع ككل. عينة أشمل 

، لذلك يمكن الأخذ  على رضا العملاء   تمّ قياس أثر مكوّن عاطفي واحد فقط )الانغماس المدرك( •

والإثارة   كالاستمتاع  أخرى  عاطفية  مكونات  الاعتبار  على  المدركةبعين  أثرها  رضا    لدراسة 

 العملاء ونية الشراء.
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 مناقشة النتائج وتفسيرها:   311.

يوجعععععععد علاقعععععععة طرديعععععععة متوسعععععععطة القعععععععوة بعععععععين الفائعععععععدة معععععععن اسعععععععتخدام رمعععععععز الاسعععععععتجابة السعععععععريعة  •

المعععععدرك، ويوجعععععد أثعععععر إيجعععععابي للفائعععععدة معععععن اسعععععتخدام رمعععععز الاسعععععتجابة السعععععريعة علعععععى والانغمععععاس 

%(، وهععععععععذا يتوافععععععععق مععععععععع دراسععععععععة 36.5الانغمععععععععاس المععععععععدرك، وقععععععععد بلغععععععععت نسععععععععبة هععععععععذا الأثععععععععر ) 

 (Hossain, Zhou, Rahman, 2018 .) 

أثر   يوجد علاقة طردية متوسطة القوة بين قبول رمز الاستجابة السريعة والانغماس المدرك، ويوجد •

%(،  29.4إيجابي لقبول رمز الاستجابة السريعة على الانغماس المدرك، وقد بلغت نسبة هذا الأثر ) 

 (. Hossain, Zhou, Rahman, 2018وهذا يتوافق أيضاً مع دراسة ) 
يوجد علاقة طردية منخفضة القوة بين جدوى رمز الاستجابة السريعة والانغماس المدرك، ويوجد   •

رم لجدوى  إيجابي  الأثر  أثر  هذا  نسبة  بلغت  وقد  المدرك،  الانغماس  على  السريعة  الاستجابة  ز 

 (.Hossain, Zhou, Rahman, 2018%(، وهذا يتوافق أيضاً مع دراسة ) 20.9) 

من خلال المقارنة بين نسب التأثير لمحاور رمز الاستجابة السريعة على الانغماس المدرك تبين   •

الاستج استخدام رمز  الفائدة من  الانغماس  أن محور  على  تأثيراً  الأكثر  المحور  هو  السريعة  ابة 

المدرك، ويليه محور قبول رمز الاستجابة السريعة، وأقل المحاور تأثيراً على الانغماس المدرك هو  

 محور جدوى رمز الاستجابة السريعة.

وقياس    أظهر اختبار الانحدار الخطي المتعدد من خلال جمع محاور رمز الاستجابة السريعة الثلاثة  •
أثرهم مجتمعاً على الانغماس المدرك وجود أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية على الانغماس المدرك  

 .لمحور واحد فقط وهو الفائدة من استخدام رمز الاستجابة السريعة

على   • السريعة  الاستجابة  السريعة وجدوى رمز  الاستجابة  قبول رمز  لمحوري  أثر  يتبين وجود  لم 

ع المدرك  من  الانغماس  الفائدة  محور  وجود  ظل  في  المتعدد  الخطي  الانحدار  اختبار  إجراء  ند 

من   الفائدة  لمحور  أوضح  وتأثير  أعلى  أهمية  على  يدل  وهذا  السريعة،  الاستجابة  رمز  استخدام 

استخدام رمز الاستجابة السريعة مما أدى لعدم ظهور أثر ذو دلالة إحصائية لمحوري قبول رمز  

 وى رمز الاستجابة السريعة.الاستجابة السريعة وجد
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يوجد علاقة طردية متوسطة القوة بين الانغماس المدرك ورضا العملاء عن رمز الاستجابة السريعة،   •

ويوجد أثر إيجابي للانغماس المدرك على رضا العملاء عن رمز الاستجابة السريعة، وقد بلغت  

   ( Hsu, Chang, Chen, 2011دراسة )   كل من  %(، وهذا يتوافق مع48.7نسبة هذا الأثر ) 

 (. Ali, Alfaki, 2021( و ) Hossain, Zhou, Rahman, 2018و ) 

اختبار   • الواحدة    tأظهر  متوسط  للعينة  بين  جوهري  فارق  السريعة وجود  الاستجابة  لمحاور رمز 

استخدام  فائدة من  موافقة عالية على ال(، وتبين أنه يوجد  3إجابات أفراد العينة والمتوسط المفترض ) 

، وهذا يتوافق مع كل من  حسب إجابات أفراد العينة  منه جدوى  الو   ه رمز الاستجابة السريعة وقبول

 .( Raymundo, 2017و )  ( Hossain, Zhou, Rahman, 2018) دراسة 
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 التوصيات:   312.

السريعة وأثره على رضا  في ضوء الخلفية النظرية لأثر الانغماس المدرك المتولد من رمز الاستجابة  

 العملاء، وفي ضوء النتائج التي أسفرت عنها الدراسة الحالية تم اقتراح بعض التوصيات.

والتركيز    افي إعلاناته وتوظيفه  رمز الاستجابة السريعة    إنشاءعلى  شركة ديجي شي  العمل من قبل   •

 .العميل والتي بدورها تحقق رضا  إيجابية  حققه من حالة انغماس لماعليه 

تفعيل استخدام رمز الاستجابة السريعة على نحو أوسع  العمل من قبل الشركات المحلية على   •

 المستهلك السوري. لدى  جيداً ه لاقى قبولًا أنّ  لا سيّما وأشمل

  ، ومن وجهة نظر الباحث، في حال تمّ تطبيق ميزة الدفع الالكتروني على نطاق أوسع في سوريا •
( عن طريق رمز الاستجابة  Payعلى تفعيل ميزة الدفع ) من قبل الشركات المحلية  العمل    يجب 

من خلال الربط مع البنوك، الذي يساعد بدوره على تسهيل عملية الشراء    السريعة والاعتماد عليه 

 .بالنسبة للعملاء وبالتالي زيادة الرضا 
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 الملاحق:  2.4

 ( DiGiShiالبوستر الإعلاني لشركة )   1.2.4
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 الاستبيان:  2.2.4

والمعلومات لن تستخدم إلا لأغراض البحث  إن الهدف الأول والأخير من هذا الاستبيان هو أكاديمي  

 العلمي، فالرجاء التكرم بإعطاء هذا الاستبيان جزء من وقتكم الثمين.

 

 المتغيرات الديموغرافية:  -القسم الأول

   الجنس: 

 ذكر               أنثى 

 

   العمر: 

           35و 26بين                      25و 16بين                      16أقل من 

 45أكثر من                                      45و 36بين        

 

 :التحصيل العلمي 

 عليا ثانوي أو أقل              معهد متوسط                   جامعي              دراسات 
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 متغيرات البحث:  -القسم الثاني 

 

 ( في المربع الذي يتفق مع رأيك وذلك أمام كل عبارة من العبارات التالية:يرجى وضع إشارة ) 

 

 العبارات 
 موافق 

 بشدة
 محايد موافق 

غير  
 موافق 

 غير موافق

 بشدة

  الفائدة من استخدام رمز الاستجابة السريعة 

جداً   السهل  من  أنّه  الاستجابة  أجد  رمز  استخدام 
 السريعة. 

     

ساعدني رمز الاستجابة السريعة على الوصول بسهولة  
 لموقع التسوق.

     

عبر   للشراء  فعّال  السريعة  الاستجابة  رمز  أنّ  أجد 
 الانترنت.

     

التسوق   إنتاجية  من  السريعة  الاستجابة  رمز  حسّن 
 الخاصة بي.

     

      السريعة فعاليتي في التسوق.عزّز رمز الاستجابة 

      حسّن رمز الاستجابة السريعة من قدرتي على التسوق.

  قبول رمز الاستجابة السريعة 

      أجد أنّ رمز الاستجابة السريعة قابل للاستخدام.

      تكلفة استخدامي لرمز الاستجابة السريعة معدومة.

      الاستجابة السريعة.ي ناسبني استخدام رمز 
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  جدوى رمز الاستجابة السريعة 

على   حصولي  سرعة  السريعة  الاستجابة  رمز  ي سهّل 
 المعلومات.

     

عبر   الشراء  معلومات  السريعة  الاستجابة  رمز  ي وفّر 
 الانترنت.

     

      يحتوي رمز الاستجابة السريعة على معلومات كافية.

  الانغماس المدرك

شعرت  بالاندماج التام أثناء استخدامي رمز الاستجابة  
 السريعة. 

     

شعرت  بمرور الوقت بسرعة كبيرة أثناء استخدامي رمز  
 الاستجابة السريعة.

     

  رضا العملاء عن رمز الاستجابة السريعة 

الاستجابة   رمز  استخدامي  أثناء  جداً  راضي  كنت  
 السريعة. 

     

اتجاه   الاستجابة  لديّ  رمز  استخدام  نحو  إيجابي 
 السريعة. 

     

      كان تفاعلي مع رمز الاستجابة السريعة مرضياً للغاية.


