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 همخّص  

 
( , الأهانالتعاطف الاستجابة, الاعتسادية, السمسؾسية,)جؾدة الخجهة بأبعادٌا: أثخ بيان إلى  ت ٌحي الجراسةٌجف

 .الداحل الدؾري  فيالاترالات عسلاء شخكتي دراسة تظبيكية عمى زيادة رضا العسلاء, عمى 
جاف ٌحي الجراسة ولتحقيق تؼ الاعتساد عمى السشٍج الؾصفي السدحي,  تؼ جسع البياىات السظمؾبة هؽ خلال أٌ

( استباىة, 351اىات السؾزعة )الاستب هؽ عسلاء الذخكتيؽ, حيث بمغ عجدهيدخة  ترسيؼ استباىة وتؾزيعٍا عمى عيشة
 (.91.16( استباىة, وبشدبة استجابة بمغت )%320استخد هشٍا )

رائية بالاعتساد عمى البخىاهج حهجسؾعة هؽ الاختبارات الإ ولتحميل البياىات واختبار الفخضيات استخجهت
 .SPSS حرائيالإ

ؼ الشتائج   : الجراسة إليٍا تالتي تؾصموهؽ أٌ
 . زيادة رضا العسلاءعمى لجؾدة الخجهة  إيجابي قؾي  يؾجج أثخ -1
يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لكل هؽ الأبعاد )السمسؾسية, الاعتسادية, الأهان( عمى زيادة رضا العسلاء,  -2

 بيشسا لؼ تؤثخ الاستجابة والتعاطف عمى زيادة رضا العسلاء.
ؼ ال أن تتزسؽ استخاتيجية شخكتي الاترالات الٍادفة إلى زيادة  تؾصيات التي تؾصمت إليٍا الباحثة:وهؽ أٌ

هؽ التبايؽ الحاصل في رضا   70.9كؾىٍا تفدخ % ,رضا العسلاء, خظة لتظؾيخ جؾدة الخجهة أكثخ بأبعادٌا السختمفة
 العسلاء.

 رضا العسلاء., جؾدة الخجهة الكممات المفتاحية:
  

                                                           
 سهرية. -طرطهس -جاهعة طرطهس –كمية الاقتراد  -أستاذ في قدم إدارة الأعمال 2
 سهرية. -طرطهس -جاهعة طرطهس -كمية الاقتراد -حاصمة عمى درجة الماجدتير في إدارة الأعمال 0
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  ABSTRACT    

 
This study aimed to demonstrate the impact of service quality in its dimensions: 

(tangibility, response, reliability, empathy, safety) on increasing customer satisfaction, an 

applied study on the customers of the two telecom companies in the Syrian coast. 

The descriptive survey method was relied upon, and to achieve the objectives of this 

study, the required data were collected by designing a questionnaire and distributing it to 

an accessible sample of clients of the two companies. The number of distributed 

questionnaires was (351), of which (320) were recovered, with a response rate of 

(91.16%). 

To analyze the data and test the hypotheses, the researcher used a set of statistical 

tests based on the SPSS statistical program. 

Among the most important findings of the study: 

1- There is a strong positive impact of service quality on increasing customer 

satisfaction. 

2- There is a statistically significant impact of each of the dimensions (tangibility, 

reliability, safety) on increasing customer satisfaction, while response and empathy did not 

impact the increase in customer satisfaction. 

Among the most important recommendations reached by the researcher: The strategy 

of the two telecom companies, which aims to increase customer satisfaction, should 

include a plan to further develop the quality of service, as it explains 70.9% of the 

discrepancy in customer satisfaction. 

Keywords: quality of service, customer satisfaction. 
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:المقجهة  
ؾ التغيخ,        القاعجة الأساسية في الشسؾ إذ إن ها يسيد بيئة الأعسال اليؾم لسجسل السشغسات هبجأ ثابت وٌ

الأسؾاق تتحؾل, إذ والتظؾر والتؾسع ٌي السشافدة, وفي عل التغيخات الحاصمة التي تفخضٍا بيئة الأعسال الحالية, 
تساهٍا حاجات ورغباتالتكشؾلؾجيا تتظؾر,   العسلاء تتغيخ بدخعة, بات تحقيق رضا العسيل ٌاجذ السشغسات وهحؾر اٌ

 2017). )دوهيخ, وسط السحيط التشافدي الحي تشذط فيً الاستسخارية, لزسان البقاء و الجائؼ
دة ياد الدؾق, وزقتصاوالهة ولعل الحاصمة في هجاطؾارت التت وايادلتحواٌىة رالعخوف العل افي و    

, تدايج وعي السشغسات الخجهية بزخورة أن تشتٍج ىٍج الجؾدة في إىتاج وتقجيؼ خجهاتٍا السشغساتن بيلهىافسة ا
تظؾيخ يادة َلد الستشؾعة, كأحج الأسبكيات التشافدية التي تٍجف إلى تقجيؼ خجهات عمى درجة عالية هؽ الكفاءة والتسيد

 التىافسية.قجراتٍا 
هؽ سخيعاً َاً كبيخاً رتظؾقظاعات الحيؾية والسٍسة, والحي يذٍج ال نهفي سؾرية ع الاتصالات يعج قظا     

حيث هؾاكبتً أحجث التظؾرات والتكشؾلؾجيا الحجيثة, وإيلائً الأٌسية البالغة لمخجهات التي يقجهٍا لمعسلاء بسا يحقق 
 الدؾري؟.شخكتي الاترالات في الداحل عسلاء جؾدة الخجهة عمى زيادة رضا حاجاتٍؼ ورغباتٍؼ. فسا ٌؾ أثخ 

:الجراسات الدابقة  
 الجراسات العربية:1- 

 (. بعنهان: أثر جهدة الخجهة الفنجقية عمى ولاء العملاء "دراسة هدحية". 2015)الجالي, دراسة 1-1- 
ٌجفت ٌحي الجراسة إلى هعخفة أثخ جؾدة الخجهة الفشجقية السقجهة عمى ولاء العسلاء لمسشذأة الفشجقية,  الهجف:

 وتحجيج أثخ كل بعج هؽ أبعاد جؾدة الخجهة )الاستجابة, السمسؾسية, التعاطف( عمى ولاء العسلاء. 
 (120)ة هيدخة تكؾىت هؽ تؼ الاعتساد عمى السشٍج الؾصفي التحميمي, وتست الجراسة عمى عيش المنهجية:

عسيلًا هؽ عسلاء الفشادق في هجيشة اللاذقية, حيث تؼ تؾزيع الاستباىة )أداة الجراسة( عميٍؼ, وبمغ عجد الاستباىات 
 SPSS .استباىة, في ضؾء ذلػ تؼ تحميل البياىات باستخجام البخىاهج الإحرائي  (103)الرالحة لمجراسة 

 ائج الآتية:  تؾصمت الجراسة إلى الشت النتائج:
 تؾجج علاقة إيجابية قؾية بيؽ جؾدة الخجهة الفشجقية وولاء العسلاء. -     1) 
يؾجج أثخ لأبعاد جؾدة الخجهة الفشجقية عمى ولاء العسلاء, حيث البعج الأكثخ تأثيخاً ٌؾ بعج السمسؾسية  -    2)

 يميً بعج الاستجابة ثؼ بعج التعاطف.
دراسة  -ة الخجهة في اكتداب رضا الزبهن أهمية جهد (. بعنهان:2020اسماعيل و رديف,  (دراسة2-1-

  بهلاية عين تمهشنت. -ههبيميس-حالة هتعاهل الهاتف النقال 
ٌجفت الجراسة إلى التعخف عمى أثخ جؾدة الخجهة والستسثمة في )السمسؾسية, الاعتسادية,  التعاطف,  الهجف:

 الاستجابة, الأهان, الاترال( عمى رضا العسيل لجى هتعاهمي الٍاتف الشقال هؾبيميذ.
استباىة تؼ اعتسجت الجراسة عمى السشٍج الؾصفي التحميمي, وتؼ جسع البياىات الأولية هؽ خلال  المنهجية:

لتحميل البياىات التي تؼ   SPSSوفي ضؾء ذلػ تؼ استخجام البخىاهج الإحرائي  عسيلًا, (123)تؾزيعٍا عمى 
 الحرؾل عميٍا.
تؾصمت الجراسة إلى وجؾد علاقة إيجابية قؾية بيؽ جؾدة الخجهة السقجهة هؽ طخف هتعاهمي الٍاتف  النتائج:

 ورضا العسلاء.الشقال بالجدائخ هسثمة بالأبعاد الدتة 
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 الجراسات الأجنبية:2-

 ( بعنهان:Molaee, et al.,2013دراسة ) 1-2-
Analyzing the impact of service quality dimensions on customer satisfaction 
and loyalty in the banking industry of Iran.  

 القطاع المررفي في إيران.تحميل تأثير أبعاد جهدة الخجهة عمى رضا العملاء وولائهم في 
الاعتسادية, الأهان,  ,هختمف أبعاد جؾدة الخجهة )الالتدامأثخ ٌجفت ٌحي الجراسة إلى التعخف عمى  الهجف:

 التعاطف, الاستجابة والسمسؾسية( عمى ولاء العسلاء هع أخح رضا العسلاء كستغيخ وسيط.
عسلاء فخوع هرخف جسيع استخجم الباحث السشٍج الؾصفي التحميمي, وتسثل هجتسع الجراسة في  المنهجية:

هلات في جيلان بإيخان, وتؼ استخجام الاستباىة لجسع البياىات في خسذ هجن ٌي: )رشت, أىدلي, لاليجان, لاىجخود, 
 .استباىة(150)  ل وبمغ عجد الاستباىات الرالحة لمتحمياستباىة,  (200) رودسخ(, حيث تؼ تؾزيع

هباشخ أثخ أن كل هؽ الأبعاد )الالتدام, الاعتسادية, الاستجابة, السمسؾسية( لٍا تؾصمت الجراسة إلى  النتائج:
 كبيخ عمى رضا العسلاء.أثخ , في حيؽ أن بعجي التعاطف والأهان ليذ لٍسا وولائٍؼوهٍؼ عمى رضا العسلاء 

سية رضا العسلاء أثخ كسا خمرت الجراسة إلى أن رضا العسلاء لً  إيجابي وكبيخ عمى ولائٍؼ. بالتالي, فإن أٌ
ا.  عؽ الخجهات السقجهة لا يسكؽ إىكارٌ

 ( بعنهان:Elahinia& Karami 2019,دراسة ) 2-2-
The influence of service quality on Iranian students’ satisfaction, loyalty and 
WOM: A case study of north Cyprus. 

 تأثير جهدة الخجهة عمى رضا الطلاب الإيراىيين وولاءهم والتهاصل الذفهي: دراسة حالة في شمال قبرص.
ٌجفت ٌحي الجراسة إلى التحقيق في العلاقة بيؽ أبعاد جؾدة الخجهة )الاعتسادية, السمسؾسية, الأهان,  الهجف:

( في التعميؼ WOMؾلاء والتؾاصل الذفٍي )الاستجابة والتعاطف(, ورضا الظلاب وسمؾكيات ها بعج الخضا, أي ال
 العالي في شسال قبخص.

, وتسثل هجتسع الجراسة في جسيع الظلاب الإيخاىييؽ في تؼ الاعتساد عمى السشٍج الؾصفي التحميمي المنهجية:
هؽ قبل الباحث,  استباىة  (400)جاهعة شخق البحخ الأبيض الستؾسط أكبخ جاهعة في شسال قبخص, حيث تؼ تؾزيع

 استباىة صالحة لمتحميل.(324)  وتؼ استخجاع
ا: النتائج:  تؾصمت الجراسة إلى العجيج هؽ الشتائج أبخزٌ

 يؾجج أثخ إيجابي لجؾدة الخجهة عمى رضا الظلاب.  -1)     
 يؾجج أثخ إيجابي لخضا الظلاب عمى ولائٍؼ. -2)     
 يؾجج أثخ إيجابي لخضا الظلاب عمى التؾاصل الذفٍي.3)-      

كسا خمرت الجراسة إلى أىً كمسا كاىت السشغسة تقجم الخجهة بسدتؾيات تفؾق تؾقعات الظالب بذكل هتكخر,  
السشغسة تقرخ باستسخار في تمبية  فديتؼ تقييؼ ٌحي الخجهات عمى أىٍا عالية الجؾدة. هؽ ىاحية أخخى, إذا كاىت

 تؾقعات الظلاب, فديتؼ اعتبار الخجهات ذات جؾدة رديئة.
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 الاختلاف عن الجراسات الدابقة      
ي السشغسات الخجهيةالجراسة هع الجراسات الدابقة في طبيعة السشغسات هحل  ةالحاليالجراسة تذابً ت       . وٌ

 .اوعيشتٍ الجراسة هعٍا في هجتسع ةاليالحولكؽ اختمفت الجراسة 
 :الجراسة هذكمة

وتحقيق رضائٍؼ, والعسل عمى زيادة ٌحا الخضا تدعى السشغسات بذكل دائؼ إلى الاٌتسام بالعسلاء      
 ويسكؽ الؾصؾل إلى ٌحا الٍجف هؽ خلال الاٌتسام بالخجهات السقجهة وتحديؽ جؾدة الخجهة باستسخار., باستسخار

 : الآتي يالخئيدفي الدؤال  الجراسة هذكمةاىظلاقاً هسا سبق يسكؽ صياغة و 
 ؟  في الداحل الدهري لجى شركتي الاترالات  العملاءزيادة رضا عمى جهدة الخجهة ها أثر       
 ٌي:فخعية ٌحا الدؤال عجة تداؤلات يتفخع عؽ       
 ؟في الداحل الدؾري لجى شخكتي الاترالات  زيادة رضا العسلاءعمى بعج السمسؾسية ها أثخ  1)     
 ؟في الداحل الدؾري لجى شخكتي الاترالات زيادة رضا العسلاء عمى  بعج الاستجابة ها أثخ 2)     
 ؟في الداحل الدؾري لجى شخكتي الاترالات  زيادة رضا العسلاءعمى بعج الاعتسادية ها أثخ  3)     

 ؟في الداحل الدؾري لجى شخكتي الاترالات  ءلازيادة رضا العسبعج التعاطف عمى ها أثخ      4) 
  ؟في الداحل الدؾري لجى شخكتي الاترالات زيادة رضا العسلاء عمى بعج الأهان ها أثخ  5)     

 :الجراسة أههية
سية   :الآتي هؽ خلالالجراسة تبخز أٌ

 الأهمية العممية:      
سيتٍا الجراسة ي دتسج ٌحت -1)       مى عجؾدة الخجهة , والستعمق بسعخفة أثخ هؽ خلال السؾضؾع التي تتشاولًأٌ

ؾ , زيادة رضا العسلاء  دارة الأعسال.هجال إفي  وحيؾي هؾضؾع ٌام وٌ
سية رضا العسلاء في تحقيق السشغسات الخجهية لأٌجافٍا في الشسؾ والازدٌار. -2)        أٌ
 اثخاء السكتبة بأحجث ها تشاولتً الأبحاث في ها يتعمق بسؾضؾعي جؾدة الخجهة ورضا العسلاء. -3)      
 الأهمية العممية:       
سيتٍالجراسة تدتسج ٌحي  -1)       سهؽ  اأٌ قظاع الاترالات اللاسمكية  ية القظاع هحل الجراسة, حيث يعجأٌ

 .هؽ الٍياكل القاعجية الزخورية لتشسية وتظؾر الاقتراد برفة عاهة, وتشسية القظاعات الحيؾية الأخخى برفة خاصة
 .الاترالات هحل الجراسة شخكتيجى لجؾدة الخجهة في إبراز أٌهية الجراسة  يٌحداٌؼ ت -2)      
هداعجة إدارة شخكتي الاترالات هحل الجراسة هؽ خلال الشتائج التي وصمت إليٍا الجراسة في  -3)      

 .الخجهة جؾدةالاٌتسام بالتعخف عمى كيفية زيادة رضا العسلاء هؽ خلال 
 :الجراسة هدافأ

 :الآتية لتحقيق الأٌداف ىً هحاَلةكؾٌذا الهَضَع لا يخرج في ل و تىاَهالٍجف و إ      
 تحجيج هدتؾى جؾدة الخجهة السقجهة لمعسلاء هؽ قبل شخكتي الاترالات في الداحل الدؾري. -1)      
 عسلاء شخكتي الاترالات في الداحل الدؾري.رضا  تحجيج هدتؾى  -2)      
 عمى زيادة رضا العسلاء.جؾدة الخجهة تحجيج أثخ  -3)      
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العسلاء رضا جؾدة الخجهة وزيادة تحديؽ شأىٍا  الشتائج والتؾصيات التيالتؾصل إلى هجسؾعة هؽ  -4)      
 .هحل الجراسة لجى شخكتي الاترالات

 :الجراسة فرضيات
ضع م وتالجراسة داف ٌق أفي تحقي هلًاوأالجراسة وع  ضوهول حت لاؤتسان هتؼ طخحً ها ـؾء ضلى ع      

 الشحؾ الآتي: ٌي عمىالفخضية الخئيدية و
في الداحل  لجى شركتي الاترالاتزيادة رضا العملاء عمى لجهدة الخجهة يهجج أثر ذو دلالة إحرائية 

      الدهري 
 الآتية: الفخعية تضيارلفيتفخع عشٍا ا 

لجى شخكتي  زيادة رضا العسلاءعمى لبعج السمسؾسية يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية  الفرضية الفرعية الأولى:
 الاترالات في الداحل الدؾري 

لجى شخكتي زيادة رضا العسلاء عمى الاستجابة  لبعج يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية الفرضية الفرعية الثاىية:
 في الداحل الدؾري الاترالات 

لجى شخكتي زيادة رضا العسلاء لبعج الاعتسادية عمى يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية  الفرضية الفرعية الثالثة:
 في الداحل الدؾري الاترالات 

لجى شخكتي زيادة رضا العسلاء عمى لبعج التعاطف  يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية الفرضية الفرعية الرابعة:
 داحل الدؾري في الالاترالات 

لجى شخكتي  زيادة رضا العسلاءعمى لبعج الأهان يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية  الفرضية الفرعية الخاهدة:
 في الداحل الدؾري الاترالات 

 :الجراسة هنهجية
 :عمىوع ضدراسة ٌحا السؾفي د لاعتهاتؼ ا      
 لمؾصؾل إلى الأٌجاف السحجدة. السدحي صفيالسشٍج الؾ *      
  :جمع البياىاتهرادر       
هجسؾعة هؽ السرادر العخبية هؽ الشغخي تؼ جسع البياىات السظمؾبة لتغظية الجاىب : البياىات الثاىهية      

ذات  عؽ البحؾث والسقالات فزلاً العمسية السحكسة الكتب والخسائل الجاهعية والجوريات التي تذتسل عمى والأجشبية 
 .الجراسة الرمة بسؾضؾع
في الحرؾل عمى البياىات هؽ خلال  يلباحثة عمى الاستباىة كسرجر رئيد: اعتسجت االبياىات الأولية      

, ثؼ استخلاص SPSS , وهؽ ثؼ تحميمٍا باستخجام البخىاهج الإحرائيهؽ عسلاء الذخكتيؽهيدخة آراء عيشة  استقراء
 الشتائج.

 :الجراسة هجتمع وعينة
.الداحل الدؾري  في الاترالات تسثل في جسيع عسلاء شخكتيو : الجراسة هجتمع          

وتؾزيع , خلال فتخة تظبيق الجراسةالاترالات  شخكتيعسلاء هؽ هيدخة تؼ اختيار عيشة  :الجراسة عينة      
( استباىة, وبشدبة استجابة بمغت 320( استباىة, استخد هشٍا )351الاستباىة عميٍؼ, حيث بمغ عجد الاستباىات السؾزعة )

%(91.16.)  
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 :الجراسة حجود
الحجود التالية:عمى واشتسمت             

عامهؽ الأول الشرف  الجراسة فيتست : الحجود الزهاىية       2021 .       
     .في الداحل الدؾري  MTNو  Syriatelالاترالات : تسثمت في شخكتي الحجود المكاىية     

 .الداحل الدؾري  في MTNو  Syriatel الاترالات تسثمت في عسلاء شخكتي: الحجود البذرية     
 الجراسةأدبيات 
 جهدة الخجهة: أولاا       

 جهدة الخجهة هفههم 1-     
ليذ هؽ الدٍل وضع تعخيف هؾحج ودقيق لجؾدة الخجهة, وذلػ بدبب الخرائص التي تتسيد بٍا      

 هفٍَن جَدة الخدهة.تشاولت برز التعاريف التي لأعرض الخجهات هقارىةً بالدمع السادية. وفي الآتي 
تعخّف جؾدة الخجهة عمى أىٍّا: "تمػ الجؾدة التي تذتسل عمى البعج الإجخائي والبعج الذخري كأبعاد هٍسة      

ديؼ الخجهة, أها لتقجخاءات السحجدة لإالشغؼ وا نئي هجخالإاالجاىب ن ويتكفي تقجيؼ الخجهة ذات الجؾدة العالية, إذ 
الجرادكة العسلاء" )هع تٍؼ وهسارساتٍؼ المفغية( كياوسمؾ ؾاقفٍؼبسن )همؾ لعااكيف يتفاعل  وهة فٍلمخجلشخصي االجاىب 

 ويذيخ ٌحا التعخيف إلى أن جؾدة الخجهة هحرمة التفاعل بيؽ البعج الإجخائي والبعج الذخري.(. 2002والذبمي, 
جؾدة الخجهة بأىٍّا: "هفٍؾم يعكذ هجً هلاءهة الخجهة  (Lewis & Booms) كسا يعخّف  كل هؽ     

 (.2006إدريذ, بالفعل لتؾقعات السدتفيج هشٍا" ) السقجهة
وتعخّف أيزاً عمى أىٍّا: "تقجيؼ الخجهة بشؾعية عالية وبذكل هدتسخ وبرؾرة تفؾق قجرة السشافديؽ الآخخيؽ" 

 (.2015, حسؾد)
ن يقؾالسجى يل طوإدراكي  تقييؼالخجهة بأىٍّا: "دة و( ج(Lovelock & Wrightهؽ كل في حيؽ يعخف      

 (.Lovelock & Wright, 2002ها" )العسيل لعسمية تقجيؼ الخجهة لسشغسة  بً
فيعخّفؾا جؾدة الخجهة عمى أىٍّا: الفخق بيؽ تؾقعات  (Parasuraman, Zeithaml, and Berry) اهّا كل هؽ

 (.Ali, 2018العسلاء لمخجهة وإدراكاتٍؼ للأداء الفعمي لٍا )
 ويسكؽ التعبيخ عؽ ذلػ وفق السعادلة الآتية:     

 .تهقعات العميل لمدتهى الأداء -جهدة الخجهة = إدراك العميل للأداء الفعمي 
ي:        في ضؾء السعادلة الدابقة يسكؽ وضع ثلاثة هدتؾيات لمخجهة وٌ

ي تمػ الخجهة التي تتحقق عشجها يكؾن إدراك العسيل لأدالخجهة العادية -1  اء الخجهة هداوياً لتؾقعاتً: وٌ
 عشٍا

ي تمػ الخجهة التي تتحقق عشجها يتجىى الأداء الفعمي لمخجهة عؽ هدتؾيات تؾقعات الخجهة الرديئة -2 : وٌ
 العسلاء لٍا.

ي تمػ الخجهة التي تتحقق عشجها يتجاوز الأداء الفعمي لمخجهة تؾقعات العسلاء لٍا الخجهة المتميزة -3 : وٌ
 (.2006, السحياوي )
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ا أَبذكل هدتسخ تٍؼ قعاتؾَالعسلاء احتياجات تمبي هة خجؼ تقجيٌي: هة الخججؾدة تخى الباحثة أنّ  . تتجاوزٌ
الراغبة َالطهَحة في شخكتي الاترالات أهام تَجً إلزاهي عمى أىٍّا تسثل جَدة الخدهة ويسكؽ الشغخ إلى 

 والازدٌار.ستهرار لاا
 جودة الخدهة أهمية  2-     

خي إذا ها أرادت السشغسات البقاء        تعج الجؾدة في صشاعة الخجهات ضخورة لابج هشٍا, وعشرخ جؾٌ
سية ضيح وتوالاستسخار. ويسكؽ   رئيسة ٌي:جؾاىب أربعة الخجهة في دة وجأٌ

: تدايج عجد السشغسات التي تقجم الخجهات بذكل كبيخ, وبحلػ تدايج الجور الحي تمعبً الخدهةل ىهو هجا     1-
الجرادكة, ) سشغسات الخجهية هؽ خلال هداٌستٍا في الشاتج الإجسالي لمجولة, وعجد الأفخاد العاهميؽ في ٌحا القظاعال

2006.) 
في عالؼ اليؾم هؽ السشافدة العالسية, أصبح تقجيؼ خجهة عالية الجؾدة هفتاحاً رئيدياً : زدياد الهىافسةا -     2

ا ٌازدلاء والبقاا نهٌحا ها يزسؽ لٍا العجيج هؽ السدايا التشافدية التي تسكشٍا و , وتسيد السشغسة لشجاح ر, وتجعؼ هخكدٌ
 (.  (Abdullah, 2006التشافدي

: يتؾقف ىجاح أي هشغسة خجهية عمى هجى قجرتٍا عمى تؾقع حاجات وتظمعات ءلمعهلاكبر الفهن الأ -     3
إذ أنّ تقجيؼ الخجهات عمى الخدهة, كد فقط ترهشغسة هع ل التعاهء لا يفزمؾن لعهلا(, فاIqbal, 2017عسلائٍا )

 (.2006, الجرادكة)  بذكل جيج وبدعخ هقبؾل يكؾن أحياىاً غيخ كافٍ, دون السعاهمة الجيجة والفٍؼ الأكبخ لمعسلاء
دد, بل جء عهلاذب لى جط إفقالسشغسة تسعى : يجب أّلّا ءخدهة العهلاجهدة الإقتصادي لل الهدلو -    4

م, ولتحقيق ذلػ يجب إيلاء السديج هؽ الاٌتسام لسدتؾى جؾدة لائٍب وكسن ولحالييء العهلااعمى أيزاً ة ظلهحافوا
تكمفة ف ضعاأخهسة دل تعاد يدجل عهيذب تكمفة جأنّ  إلى تسارت عجة دراشاالخجهة السقجهة. وفي ٌحا الرجد, أ

 (. (Jokung-Nguéna, et al., 2001 دحل واعمى عهيظ لحفاا
سية في الؾقت الحاضخ لمبقاء  تخى  سية جؾدة الخجهة تشبع هؽ حكيقة أىٍّا أضحت السعيار الأكثخ أٌ الباحثة أنّ أٌ

والاستسخارية والتسيد في الدؾق, خاصةً هع ازدياد حجة السشافدة بيؽ السشغسات, والتغيخ السدتسخ في أذواق ورغبات 
ٍا لٍؼ, لتؾفيخ خجهات هسيدة لعسلاء في الخجهات التي تقجهء اوإن السشغسات الشاجحة ٌي التي تأخح بآرا العسلاء,

الاتّرالات فإىً يتظمب هشٍا تخجسة حاجات ورغبات  ؾدة في الخجهات التي تقجهٍا شخكتيولتحقيق الج تزسؽ رضائٍؼ.
ػ العسلاء الحالية والسدتقبمية هؽ ٌحي الخجهة إلى خرائص قابمة لمكياس, هسا يدٍؼ في الخفع هؽ قيسة الذخكة وكحل

ؾ   وتحقيق رضاي التام. اءتكخاري لعسمية الذخ ها يشعكذ بجوري عمى الكيسة السزافة السقجهة لمعسيل, وٌ
  الخدهة أبعاد جهدة  -3     

ا        عشرة أبعاد إلى تؼ التؾصل  (Parasuraman , Zeithaml and Berry , 1985)في دراسة أجخاٌ
 ( ٌي:Arash & Janatyan, 2011لجؾدة الخجهة )
الخجهة عمى تقجيؼ أو أداء الخجهة السؾعؾدة بذكل دقيق يعتسج هقجم قجرة  :(Reliabilityالاعتهادية ) -    1

فالعسيل يتظمع إلى خجهة دقيقة هؽ إذ الؾقت والإىجاز, تساهاً هثمسا تؼ  .(2006السحياوي, )عميً هؽ السخة الأولى 
 (.Ali, et al., 2019) وعجي, بالإضافة إلى اعتسادي عمى هقجم الخجهة في أدائٍا

ية رفؾ ة برؾر الخدهة  تقجيؼ عمىالخجهة هقجهي واستعجاد قجرة (: Responsivenessالاستجابة ) -    2
 لعهل عمى حمٍا.ويٍؼ, واشكاعمى استفداراتٍؼ ويع م, والخد الدخئل دابشكالعسلاء  لسا يظسح إليًفقاً وهتقىة و
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هة دلخا ءلأدافة اللازهة السعخمهٍارة َاهات دلخاهقجهي : اهتلاك (Competency) ءةالكفا -     3
 بالذكل الأهثل.
لخجهة, وتيديخ ل بسقجهي الاتصا: تذيخ إلى سٍؾلة ا(Accessهة )الخجمى ول إصولسههلة ا -    4

 الحرؾل عمى الخجهة.
هع التعاهل لأدب في َا, انحتخالا, اقةلرجابخوح الخجهات هي دهق: تستع ((Courtesyالمباقة  -    5

 (.2005الزسؾر, ) العسلاء
الزخورية, هؽ هات السعمؾب: قجرة هقجهي الخجهة عمى تدويج العسيل (Communicationل )اتصلاا -    6

 الخجهة السقجهة.طبيعة ل وضيحات اللازهة حوالتديؼ َتقخلال هخاطبتً بالمغة التي يفٍسٍا, 
التعاهل هع في ق لرجَاللأهاىة دهة لخاهقجهي اعاة : تذيخ إلى هخ(Credibilityاقية )المرج -    7

 هسا يؾلج الثقة بيؽ الظخفيؽ., العسيل
 والسخاطخة.الذػ السشغسة هؽ هع هعاهلات ال: خمؾ (Assuranceالأهاو ) -     8
: استعجاد هقجم الخجهة لإعظاء الؾقت الكافي (understanding the customerالعهيل )فهم  -   9

اللازم جيً والىصح َالاستشارة َالتديؼ َتقصة العسيل الخاحاجات  ملفٍلمعسيل لمتحجث وإبجاء وجٍة ىغخي, وبحل الجٍج 
 (.2006السحياوي, )

الزسؾر, ) وتسثل الجلائل السادية التابعة لسشغسة الخجهة :( (tangiblesب المممهسةاىالجه  -    10
2005.) 

وزهلاؤي هؽ دهج ٌحي الأبعاد العذخة في خسدة أبعاد رئيدية  (Parasuraman)وفي دراسة لاحقة, تسكؽ      
 (.Ali, 2018السمسؾسة, الاعتسادية, الاستجابة, الأهان والتعاطف ) اىبٌي: الجؾ 

 رضا العميل: ثاىياا       
 هفههم رضا العميل 1-     
 هؽ السؤشخاتفي التدؾيق هؽ الشاحية الفكخية والعسمية, إذ يعج  يحتل هفٍؾم رضا العسيل هكاىة أساسية      

شباع حاجاتٍؼ ورغباتٍؼ وكحلػ السحافغة التعاهل هع عسلائٍا وقجرتٍا عمى إالتي تجل عمى ىجاح السشغسة في الٍاهة 
 عميٍؼ وزيادة ولائٍؼ.

 هقارىتًىتيجة  خيبة الأهل احداس العسيل بالستعة أو( رضا العسيل بأىً: "Kotler et al,2006) عخفي     
 ".هع تؾقعاتً أداء السشتج

م السشتج / الخجهة" ىحؾ هقج العسيلدرجة الذعؾر الإيجابي الستؾلج لجى عخف رضا العسيل بأىً: "يكسا      
(Lee,2013.) 

رضا العسيل أيزا بأىً: "هدتؾى هؽ احداس الفخد الشاتج عؽ السقارىة بيؽ  (2002)الرحؽ,  ويعخف     
 تؾقعات العسيل والأداء السجرك".

العسيل ىتيجة لمسقارىة بيؽ تؾقعات ها قبل  لجىيتذكل إحداس ىفدي شعؾر و ٌؾ العسيل رضا تخى الباحثة أن 
 .لأداء الفعمي لٍحا السشتج أو الخجهةاشخاء السشتج أو الخجهة هع 
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 أهمية تحقيق رضا العميل -2      
, لائًووكدب ضائً رلإ ئهاًدا, فٍي تسعى في عالؼ اليؾم رضا العسيل هفتاح ىجاح هشغسات الأعساليعج      

, وبذكل عام تتسثل ت ورغبات العسلاء بجقة يديج هؽ قجرة السشغسة عمى الشسؾ والاستسخارية هدتكبلاً جاحاذلػ لأن فٍؼ 
سية رضا العسيل في   :الآتيأٌ
 .يعج رضا العسيل هكياس لجؾدة الخجهة السقجهة 
   عسلاء يقؾد إلى جحب هسا يعدز هؽ الدسعة الإيجابية والظيبة عؽ السشغسة وخجهاتٍا

  .ججد
  هشافدةهشغسات  إلى العسيل تؾجً احتساليقمل هؽ . 
 لجيٍا القجرة عمى حساية ىفدٍا هؽ السشافديؽيكؾن العسيل تٍتؼ بخضا  السشغسة التي إن, 

 دعخية.  الولاسيسا فيسا يخص السشافدة 
  فيسا يتعمق بالخجهة السقجهة إليً, هسا يقؾد لمسشغسة التغحية العكدية العسيل يسثل رضا
 باستسخار. خجهاتٍا وتظؾيخ تحديؽإلى السشغسة 
  الظائي تتسكؽ هؽ تحجيج حرتٍا الدؾقية العسيل إلى قياس رضا  تدعىة التي السشغسإن(
  (.2009والعبادي, 
  ح.بارلأق السديج هؽ افي تحقيىجاح السشغسة يعدز هؽ 
  (. 2014ري, كن ز)بل لمسشغسة لعهيل اقبن هء لاؾالق خميقؾد إلى 
وهؽ ضسشٍا شخكات ىفدً عجد هشغسات الأعسال التي تعسل في القظاع ازدياد في عل و  ًأىتخى الباحثة 

يخ خجهات تذبع الخغبات الاترالات, يتظمب هؽ كل هشغسة الدعي إلى الارتقاء بسدتؾى الخجهات التي تقجهٍا, وتؾف
الغاية الأسسى رضا العسيل ٌؾ  وتمبي هتظمباتٍؼ واحتياجاتٍؼ وتؾقعاتٍؼ السعمشة وغيخ السعمشة, كؾن  لمعسلاءالسختمفة 

ؾ , ترب فيٍا كل جٍؾد السشغسة التي  السداياوالقجرة عمى تحقيق الشجاح يدي الحي يزسؽ لٍحي السشغسات الدبب الخئوٌ
 التشافدية.

 النتائج والمناقذة
جاف        عؽ طخيق تؾزيع استباىة تتزسؽ بالجراسة قاهت الباحثة بجسع البياىات الخاصة الجراسة لتحقيق أٌ

 .ورضا العسلاءجؾدة الخجهة عبارات تكيذ كل هؽ الستغيخيؽ: 
 Five Point Likert( سؤالًا, وتؼ الاعتساد عمى هكياس ليكخت الخساسي 28بمغ عجد أسئمة الاستباىة )     

Scale  ,كسا ٌؾ هؾضح في الججول الآتي: لتحجيج درجة السؾافقة عمى الأسئمة الؾاردة في الاستباىة 

 (: هكياس ليكرت الخماسي1الججول )
 .(2017عبج الفتاح, المرجر: )

 صجق وثبات الاستباىة -1
 صجق الاستباىةأولاا:      

 الاستجابة ههافق بذجة ههافق هحايج غير ههافق غير ههافق بذجة
 الجرجة 5 4 3 2 1
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لمتحقق هؽ صجق أداة الجراسة )الرجق الغاٌخي( تؼ عخض الاستباىة عمى عجد هؽ الدادة السحكسيؽ,      
وذلػ لمكذف عؽ هجى تسثيل فقخات الاستباىة, وتقجيخ هجى هشاسبة عباراتٍا وهلاءهتٍا لمسجتسع السدتٍجف, ولمسرادقة 

 العبارات لمسجال الحي أدرجت تحتً.عمى اىتساء 
 ثبات الاستباىة ثاىياا:     

هؽ أجل دراسة الاتداق الجاخمي لمبياىات, لمتأكج هؽ ثبات  Cronbach's   Alphaتؼ إجخاء اختبار الثبات  
 لكيسً هقبؾلة إحرائياً. كسا ٌؾ هؾضح في الججول الآتي:  %60, والحي تعج ىدبة البياىات وصلاحيتٍا لمجراسة

 Cronbach's   Alpha(: اختبار الثبات 2الججول )
   Cronbach's قيمة هعاهل

Alpha 
 الأبعاد عجد العبارات

 السمسؾسية 4 0.949
 الاستجابة 4 0.807
 الاعتسادية 4 0.891
 التعاطف 4 0.919
 الأهان 4 0.921
 رضا العسلاء 8 0.923
 جسيع الستغيخات 28 0.983

 .SPSSالمرجر : هن إعجاد الباحثة بالاعتماد عمى هخرجات البرىاهج الإحرائي 
 0.983 لجسيع الستغيخات تداوي  Cronbach's   Alphaيغٍخ هؽ الججول الدابق أن قيسة هعاهل       

ي أكبخ هؽ  الجراسة كاىت أكبخ أبعاد هؽ بعج لكل  Cronbach's   Alpha, كسا يغٍخ الججول أن قيؼ هعاهل 0.6وٌ
حا يجل عمى وجؾد اتداق كبيخ في قائسة 0.6هؽ  هرجاقية البياىات عالية وصالحة لمجراسة ولا داعي وأن الاستباىة , وٌ

 لححف أي عبارة.
 الإحراءات الهصفية -2

 المتغير المدتقل: جهدة الخجهة -أولاا 
 (: المتهسطات الحدابية والاىحرافات المعيارية لبعج المممهسية3الججول )

الاىحراف  الترتيب
 المعياري 

المتهسط 
 الحدابي

 العبارة

 .جحاب لمذخكة الخارجي السغٍخ 4.242 632. 2
 .الخجهة هقجهي هع الاترال يدٍل لمذخكة الجاخمي الترسيؼ 4.113 694. 3
 .لائق بسغٍخ السشغسة في الخجهة هقجهؾ يتستع 4.325 667. 1
 .حجيثة وأجٍدة هعجات الاترالات شخكة تستمػ 4.074 722. 4

 بعج المممهسية 4.188 678. الثاىي
 .SPSSالمرجر : هن إعجاد الباحثة بالاعتماد عمى هخرجات البرىاهج الإحرائي 

( 4.074 - 4.325تخاوحت بيؽ ) السمسؾسية( أن الستؾسظات الحدابية لعبارات بعج 3يبيؽ الججول رقؼ )     
 هقجهؾ يتستع والستزسشة:(, 3هختفعة ججاً, حيث بمغت أعمى قيسة لمستؾسط الحدابي لمعبارة رقؼ )هختفعة و بجرجة هؾافقة 
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 تستمػ (, والستزسشة:4, في حيؽ بمغت أدىى قيسة لمستؾسط الحدابي لمعبارة رقؼ )لائق بسغٍخ السشغسة في الخجهة
( بجرجة 4.188) السمسؾسيةفي حيؽ بمغ الستؾسط الحدابي الإجسالي لبعج  .حجيثة وأجٍدة هعجات الاترالات شخكة

 (.0.678هؾافقة هختفعة واىحخاف هعياري )
 (: المتهسطات الحدابية والاىحرافات المعيارية لبعج الاستجابة4الججول )

الاىحراف  الترتيب
 المعياري 

المتهسط 
 الحدابي

 العبارة

 .الذخكة في العسيل لحاجات الفؾرية الاستجابة يتؼ 3.931 713. 3
 وشكاوي  استفدارات عمى الفؾري  الخد عمى الذخكة تعسل 3.784 799. 4

 .العسلاء
 هع لمتعاون  الجائؼ الاستعجاد الذخكة في العاهمؾن  يبجي 4.078 654. 2

 .العسلاء
 لمعسلاء. بجقة السؾاعيج بإعظاء الذخكة تقؾم 4.194 618. 1

الاستجابةبعج  3.996 696. الخاهس  
 .SPSSالمرجر : هن إعجاد الباحثة بالاعتماد عمى هخرجات البرىاهج الإحرائي 

( 3.784 - 4.194تخاوحت بيؽ ) الاستجابة( أن الستؾسظات الحدابية لعبارات بعج 4يبيؽ الججول رقؼ )     
 بإعظاء الذخكة تقؾم (, والستزسشة:4بجرجة هؾافقة هختفعة, حيث بمغت أعمى قيسة لمستؾسط الحدابي لمعبارة رقؼ )

 عمى الذخكة تعسل (, والستزسشة:2الحدابي لمعبارة رقؼ ), في حيؽ بمغت أدىى قيسة لمستؾسط لمعسلاء بجقة السؾاعيج
( 3.996) الاستجابةفي حيؽ بمغ الستؾسط الحدابي الإجسالي لبعج  .العسلاء وشكاوي  استفدارات عمى الفؾري  الخد

 (.0.696بجرجة هؾافقة هختفعة واىحخاف هعياري )
 الاعتمادية(: المتهسطات الحدابية والاىحرافات المعيارية لبعج 5الججول )

الاىحراف  الترتيب
 المعياري 

المتهسط 
 الحدابي

 العبارة

 السخة هؽ صحيح بذكل خجهاتٍا تقجيؼ عمى الذخكة تحخص 4.293 602. 1
 .الأولى

 تعج الحي تقولا في ءلمعهلا الخجهات بتقجيؼ الذخكة تمتدم 4.235 597. 2
 .فيً بتأديتٍا

 .لعسلائٍؼ السحجدة الاحتياجات الذخكة في العاهمؾن  يفٍؼ 4.195 625. 3
 .العسلاء وتؾقعات حاجات تمبي الذخكة تقجهٍا التي الخجهة 3.754 792. 4

الاعتماديةبعج  4.119 654. الرابع  
 .SPSSالمرجر : هن إعجاد الباحثة بالاعتماد عمى هخرجات البرىاهج الإحرائي 

( 3.754 - 4.293تخاوحت بيؽ ) الاعتسادية( أن الستؾسظات الحدابية لعبارات بعج 5يبيؽ الججول رقؼ )     
 تحخص (, والستزسشة:1هختفعة ججاً, حيث بمغت أعمى قيسة لمستؾسط الحدابي لمعبارة رقؼ )هختفعة و  بجرجة هؾافقة

, في حيؽ بمغت أدىى قيسة لمستؾسط الحدابي لمعبارة رقؼ الأولى السخة هؽ صحيح بذكل خجهاتٍا تقجيؼ عمى الذخكة



 Tartous University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 0202 (7) ( العجد5السجمج ) الاقتصادية والقانونيةالعمؾم   طرطوسهجمة جاهعة 
 

111 
 

في حيؽ بمغ الستؾسط الحدابي الإجسالي  .العسلاء وتؾقعات حاجات تمبي الذخكة تقجهٍا التي الخجهة (, والستزسشة:4)
 (.0.654( بجرجة هؾافقة هختفعة واىحخاف هعياري )4.119) الاعتساديةلبعج 

 والاىحرافات المعيارية لبعج التعاطف (: المتهسطات الحدابية6الججول )
الاىحراف  الترتيب

 المعياري 
المتهسط 
 الحدابي

 العبارة

تساهات هقجهة في العسيل هرالح الذخكة تزع 3.633 767. 4  الإدارة اٌ
 والعاهميؽ.

 .التعاهل في والمظف بالخقي الذخكة في ن العاهمؾ  يتحمى 4.421 645. 1
تساهاً  الذخكة تؾلي 4.183 511. 3  .لمعسلاء شخرياً  اٌ
 لمعسيل. والإرشادات الشرائح بتقجيؼ الخجهة هقجهؾ يٍتؼ 4.277 594. 2

 بعج التعاطف 4.128 629. الثالث
 .SPSSالمرجر : هن إعجاد الباحثة بالاعتماد عمى هخرجات البرىاهج الإحرائي 

( 3.633 – 4.421تخاوحت بيؽ )التعاطف ( أن الستؾسظات الحدابية لعبارات بعج 6يبيؽ الججول رقؼ )     
 يتحمى (, والستزسشة:2بجرجة هؾافقة هختفعة وهختفعة ججاً, حيث بمغت أعمى قيسة لمستؾسط الحدابي لمعبارة رقؼ )

(, 1في حيؽ بمغت أدىى قيسة لمستؾسط الحدابي لمعبارة رقؼ ) .التعاهل في والمظف بالخقي الذخكة في العاهمؾن 
تساهات هقجهة في العسيل هرالح الذخكة تزع والستزسشة: في حيؽ بمغ الستؾسط الحدابي  .والعاهميؽ الإدارة اٌ

 (.0.629( بجرجة هؾافقة هختفعة واىحخاف هعياري )4.128)التعاطف الإجسالي لبعج 
 (: المتهسطات الحدابية والاىحرافات المعيارية لبعج الأهان7الججول )

الاىحراف  الترتيب
 المعياري 

 المتهسط
 الحدابي

 العبارة

 .العسلاء ثقة الذخكة في العاهميؽ يكدب 4.306 570. 2
 .بدخية ءلمعهلا لشخصيةا السعمؾهات هع الذخكة تتعاهل 4.462 599. 1
 أسئمة عمى للإجابة الكافية بالسعخفة الخجهة هقجهؾ  يتستع 4.231 627. 4

 .العسلاء
 .الذخكة هع التعاهل عشج بالأهان العسلاء يذعخ 4.275 601. 3

 الأهان بعج 4.318 599. الأول
 .SPSSالمرجر : هن إعجاد الباحثة بالاعتماد عمى هخرجات البرىاهج الإحرائي 

( 4.231- 4.462تخاوحت بيؽ ) الأهان( أن الستؾسظات الحدابية لعبارات بعج 7يبيؽ الججول رقؼ )     
 هع الذخكة تتعاهل (, والستزسشة:2الحدابي لمعبارة رقؼ ) هختفعة ججاً, حيث بمغت أعمى قيسة لمستؾسط بجرجة هؾافقة

  يتستع (, والستزسشة:3, في حيؽ بمغت أدىى قيسة لمستؾسط الحدابي لمعبارة رقؼ )بدخية ءلمعهلا لشخصيةا السعمؾهات
 الأهان في حيؽ بمغ الستؾسط الحدابي الإجسالي لبعج .العسلاء أسئمة عمى للإجابة الكافية بالسعخفة الخجهة هقجهؾ

 (.0.599( بجرجة هؾافقة هختفعة ججاً واىحخاف هعياري )4.318)
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 المتغير التابع: رضا العملاء  -ثاىياا 
 (: المتهسطات الحدابية والاىحرافات المعيارية لرضا العملاء8الججول )

الاىحراف  الترتيب
 المعياري 

المتهسط 
 الحدابي

 العبارة

 .العسلاء هع جيجة بظخيقة بالتعاهل الذخكة في العاهمؾن  يقؾم 4.233 587. 2
 .خجهاتٍا حؾل وتظمعاتٍؼ عسلائٍا آراء بسعخفة الذخكة تٍتؼ 4.159 725. 3
 .باستسخار عسلائٍا ورغبات حاجات بتمبية الذخكة تٍتؼ 3.797 693. 6
 تدعى الذخكة إلى خمق علاقة وطيجة طيبة هع العسلاء. 4.119 646. 4
 .عسلائٍا إلى جيجة بظخيقة خجهاتٍا بتقجيؼ الذخكة تٍتؼ 4.256 657. 1
 لزسان الخجهة عمى الحرؾل إجخاءات الذخكة تبدط 4.069 742. 5

 .لمعسلاء تقجيسٍا في الدخعة
 .اعتبار كل فؾق  العسيل هشفعة الذخكة تزع 3.785 750. 7
 .العسيل تؾقعات هؽ أفزل السقجهة الخجهات هدتؾى  3.543 774. 8
 رضا العملاء 3.995 696. -

 .SPSSالمرجر : هن إعجاد الباحثة بالاعتماد عمى هخرجات البرىاهج الإحرائي 
( 3.543- 4.256تخاوحت بيؽ )رضا العسلاء ( أن الستؾسظات الحدابية لعبارات 8يبيؽ الججول رقؼ )     
 الذخكة تٍتؼ (, والستزسشة:5لمعبارة رقؼ ), حيث بمغت أعمى قيسة لمستؾسط الحدابي وهختفعة ججاً  هختفعة بجرجة هؾافقة

 (, والستزسشة:8, في حيؽ بمغت أدىى قيسة لمستؾسط الحدابي لمعبارة رقؼ )عسلائٍا إلى جيجة بظخيقة خجهاتٍا بتقجيؼ
( 3.995)لخضا العسلاء في حيؽ بمغ الستؾسط الحدابي الإجسالي  .العسيل تؾقعات هؽ أفزل السقجهة الخجهات هدتؾى 
 (.0.696هؾافقة هختفعة واىحخاف هعياري )بجرجة 

 :الإحرائية اختبار الفرضيات -3
 , تؼ اختبار الفخضيات كالآتي: اوالإجابة عمى تداؤلاتٍالجراسة هؽ أجل هعالجة هذكمة 

عمى زيادة رضا العملاء لجى شركتي  يهجج أثر ذو دلالة إحرائية لجهدة الخجهة  الفرضية الرئيدية:
 الاترالات في الداحل الدهري.  

 تحميل الاىحجار المتعجد )همخص النمهذج(( 9) الججول رقم
Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .842a .709 .705 .20555 
a. Predictors: (Constant), الاستجابة ,الاعتسادية ,التعاطف ,الأهان, 

 السمسؾسية
b. Dependent Variable: رضا العسلاء 
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الاستجابة, ية, السمسؾس) ابأبعادٌ جؾدة الخجهة ( أنّ الستغيخ السدتقل الستسثل في9يتزح هؽ الججول رقؼ )     
ؾ ارتباط قؾي 84.2بسقجار )%( هختبط بالستغيخ التابع الستسثل في رضا العسلاء الاعتسادية, التعاطف, الأهان ( وٌ

( هؽ التبايؽ 70.9( أي يفدخ الستغيخ السدتقل ها ىدبتً )%(R2=.709إيجابي طخدي. في حيؽ بمغ هعاهل التحجيج 
 ( تعؾد لعؾاهل أخخى لؼ يتؼ دراستٍا.29.1في الستغيخ التابع, وتبقى الشدبة )%

 تحميل الاىحجار المتعجد )ججول تحميل التباين( (10الججول رقم )
ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 32.364 5 6.473 153.200 .000b 
Residual 13.267 314 .042   

Total 45.631 319    
a. Dependent Variable: رضا العسلاء 

b. Predictors: (Constant), السمسؾسية ,الاستجابة ,الاعتسادية ,التعاطف ,الأهان 
 

( 314و  5ودرجات حخية )( F=153.200السحتدبة بمغت ) F( أنّ قيسة 10يتزح هؽ الججول رقؼ )     
ي ذات دلالة إحرائية, إذ هدتؾى السعشؾية ) ي أقل هؽ )Sig=0.000وٌ ( ها يجل عمى هعشؾية الشسؾذج, 0.05( وٌ

عمى زيادة رضا العملاء لجى  يهجج أثر ذو دلالة إحرائية لجهدة الخجهةالفخضية الخئيدية القائمة: ىقبل  بالتالي
 شركتي الاترالات في الداحل الدهري.

 
 تحميل الاىحجار المتعجد )ججول المعاهلات(11) الججول رقم )

Coefficientsa 
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.096 .128  8.597 .000 

 021. 2.325 156. 051. 119. السمسؾسية
 015. -2.450- -146.- 055. -134.- الاستجابة
 000. 14.548 789. 047. 681. الاعتسادية
 036. -2.104- -116.- 045. -095.- التعاطف
 003. 3.005 160. 044. 131. الأهان

a. Dependent Variable: رضا العسلاء 
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 الفرضية الفرعية الأولى:
حا الأثخ ذو دلالة زيادة رضا العسلاءعمى بأن لبعج السمسؾسية أثخ  11)ىلاحع هؽ الججول رقؼ )      , وٌ

ؾ أقل هؽ )021.إحرائية حيث هدتؾى الجلالة ) : التي تشص عمى أىً الأولىالفخضية الفخعية ىقبل ( لحا 05.( وٌ
, وهؽ قيسة هعاهل الاىحجار ىلاحع أن الديادة بسقجار وحجة واحجة في عمى زيادة رضا العسلاءلبعج السمسؾسية  يؾجج أثخ

ؾ يسثل أثخ بعج السمسؾسية 119.بعج السمسؾسية سيديج هؽ رضا العسلاء بكيسة ) زيادة رضا العسلاء, ويلاحع عمى (, وٌ
 ؾي. بأىً إيجابي وهعش

 الفرضية الفرعية الثاىية:
الفخضية ىخفض , لحا زيادة رضا العسلاءعمى بأن بعج الاستجابة ليذ لً أثخ  11)ىلاحع هؽ الججول رقؼ )     

وىقبل الفخضية البجيمة التي عمى زيادة رضا العسلاء, الاستجابة : يؾجج أثخ لبعج الثاىية التي تشص عمى أىًالفخعية 
 يؾجج أثخ لبعج الاستجابة عمى زيادة رضا العسلاء.تشص عمى أىً : لا 

 الفرضية الفرعية الثالثة:
حا الأثخ ذو دلالة زيادة رضا العسلاءعمى أثخ الاعتسادية بأن لبعج  11)ىلاحع هؽ الججول رقؼ )      , وٌ

ؾ أقل هؽ )000.إحرائية حيث هدتؾى الجلالة ) : يؾجج الثالثة التي تشص عمى أىً ( لحا ىقبل الفخضية الفخعية05.( وٌ
عمى زيادة رضا العسلاء, وهؽ قيسة هعاهل الاىحجار ىلاحع أن الديادة بسقجار وحجة واحجة في بعج الاعتسادية أثخ لبعج 

ؾ يسثل أثخ بعج 681.سيديج هؽ رضا العسلاء بكيسة )الاعتسادية  زيادة رضا العسلاء, ويلاحع الاعتسادية عمى (, وٌ
  وهعشؾي.  بأىً إيجابي

 الفرضية الفرعية الرابعة:
, لحا ىخفض الفخضية زيادة رضا العسلاءعمى بأن بعج التعاطف ليذ لً أثخ  11)ىلاحع هؽ الججول رقؼ )     

الفخعية الخابعة التي تشص عمى أىً: يؾجج أثخ لبعج التعاطف عمى زيادة رضا العسلاء, وىقبل الفخضية البجيمة التي تشص 
 يؾجج أثخ لبعج التعاطف عمى زيادة رضا العسلاء.عمى أىً : لا 

 الفرضية الفرعية الخاهدة:
حا الأثخ ذو دلالة إحرائية زيادة رضا العسلاءعمى أثخ الأهان بأن لبعج  11)ىلاحع هؽ الججول رقؼ )      , وٌ

ؾ أقل هؽ )003.حيث هدتؾى الجلالة ) : يؾجج أثخ عمى أىًالخاهدة التي تشص ( لحا ىقبل الفخضية الفخعية 05.( وٌ
الأهان عمى زيادة رضا العسلاء, وهؽ قيسة هعاهل الاىحجار ىلاحع أن الديادة بسقجار وحجة واحجة في بعج الأهان لبعج 

ؾ يسثل أثخ بعج 131.سيديج هؽ رضا العسلاء بكيسة ) في زيادة رضا العسلاء, ويلاحع بأىً إيجابي الأهان (, وٌ
 وهعشؾي. 

 الاستنتاجات 
 التؾصل إلى الشتائج الآتية:تؼ بشاء عمى السشاقذة الدابقة       
 النتائج المرتبطة بالإحراءات الهصفية -أولاا       

لآراء  ذلػ وفقاً و هؽ جؾدة الخجهة  هدتؾى هختفعلجى شخكتي الاترالات في الداحل الدؾري يتؾفخ       1-
 عيّشة الجراسة.

في الداحل جؾدة الخجهة لجى شخكتي الاترالات هدتؾى تقييؼ أفخاد عيّشة الجراسة هختفع لجسيع أبعاد      2- 
سية ذ اتزح أنّ البعج الأكثخ , إالدؾري  بعج  (, يمي4.318ًبستؾسط هقجاري )الأهان بعج  بالشدبة لعيّشة الجراسة ٌؾأٌ
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بستؾسط هقجاري  الاعتسادية بعج ثؼ(, 4.128بستؾسط هقجاري ) تعاطفال بعج يميً (,4.188بستؾسط هقجاري ) السمسؾسية
 (.3.996بستؾسط هقجاري ) بعج الاستجابةف(, 4.119)

لآراء  وذلػ وفقاً رضا العسلاء هدتؾى هختفع هؽ لجى شخكتي الاترالات في الداحل الدؾري يتؾفخ      3- 
  عيّشة الجراسة.
 النتائج المرتبطة باختبار الفرضيات -ثاىياا      

 .زيادة رضا العسلاء عمىلجؾدة الخجهة إيجابي قؾي يؾجج أثخ  -1      
  .زيادة رضا العسلاءعمى لبعج السمسؾسية ضعيف  إيجابي يؾجج أثخ -2      
 .زيادة رضا العسلاءعمى لبعج الاستجابة يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لا  -3      

 .زيادة رضا العسلاءعمى الاعتسادية  إيجابي هتؾسط لبعجيؾجج أثخ  -4      
 . زيادة رضا العسلاءعمى لبعج التعاطف يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لا  -5      

 .عمى زيادة رضا العسلاءإيجابي ضعيف لبعج الأهان يؾجج أثخ  -6      
ا عمى أبعاد جؾدة الخجهة يسكؽ تختيب  -7       زيادة رضا العسلاء لجى شخكتي هؽ حيث درجة تأثيخٌ

بعج الأهان ثؼ , يميً زيادة رضا العسلاءأكثخ الأبعاد تأثيخاً عمى الاعتسادية , إذ جاء بعج الاترالات في الداحل الدؾري 
 بعج السمسؾسية.

 التهصيات
خظة إلى زيادة رضا العسلاء,  الاترالات الٍادفة زسؽ استخاتيجية شخكتيتتؾصي الباحثة أن ت -1      

 .رضا العسلاءفي  الحاصل بايؽتالهؽ   70.9فدخ %ت االسختمفة كؾىٍبأبعادٌا  أكثخ تظؾيخ جؾدة الخجهةل
)الاعتسادية, السمسؾسية  أبعاد جؾدة الخجهة التخكيد أكثخ عمىقيام إدارة شخكتي الاترالات بضخورة  -2      

سال وتخقيتٍوالعسل عمى تحديشٍا , والأهان( ا بسا يتلاءم هع جؾدة الخجهة, أبعاد باقي ا, دون إٌ والعسل عمى تظؾيخٌ
 احتياجات وتؾقعات العسلاء.

, ولا سيسا هع العسلاء والسخاجعيؽ شخكتي الاترالاتلجى تظؾيخ عسمية الاترال هع البيئة الخارجية  -3      
اىات لسعخفة درجة رضائٍؼ عؽ الخجهات السقجهة, الاستبوىذخ سقابلات والمقاءات عبخ ال ,باستسخارلسخاكد الخجهة 

 وقياسٍا باستسخار بسا يعدز هؽ قجرة ٌحي الذخكات عمى السشافدة.
عسٍؼ ليربحؾا ضخورة تظبيق أسذ الاختيار الدميؼ للأفخاد القائسيؽ عمى تقجيؼ الخجهة وضخورة د -4      
هؽ خلال إخزاعٍؼ لمتجريب السدتسخ الحي يسكشٍؼ هؽ تقجيؼ الخجهات بجؾدة أعمى وتؾجيٍٍؼ لمتعاهل  أكثخ كفاءة,

 المظيف والمبق هع العسلاء كؾىٍؼ عمى اترال هباشخ هعٍؼ.
زيادة رضا ضخورة الاطلاع والاىفتاح عمى تجارب العالؼ الستقجم في الظخق الججيجة والسبتكخة في هجال  -5     

 العسلاء.
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