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 المدتخمص

لحا  ، )شخكة كؾرؾ تيميكؾـ  للاترالات (الاتراؿ التدؾيقي  في تحديؽ جؾدة الخجمات  في  دور بيافييجؼ البحث إلى 
الاتراؿ ، مسثلًا بػ )الاتراؿ مؽ خلاؿ الياتف دتقلاالبحث في إطاره السيجاني مؾضؾع  الاتراؿ التدؾيقي بؾصفو متغيخاً م جاعتس

وضع مخظط افتخاضي لمبحث تؼ و  ،عتسجاً متغيخاً م باعتبارهوجؾدة الخجمات  ، (الاتراؿ بالأنتخنت ، مؽ خلاؿ البخيج السباشخ
ونتج عشو مجسؾعو مؽ الفخضيات  ،الاتراؿ التدؾيقي  مؽ جية وجؾدة الخجمات مؽ جية أخخى يعكذ طبيعة العلاقة والأثخ بيؽ 

لمبيانات السجسعة مؽ خلاؿ استسارة الاستبياف عؽ الإفخاد  )  (Spss.25الخئيدة التي تؼ اختبارىا باستخجاـ بخنامج الإحرائي
ىشاؾ علاقة ارتباط وتأثيخ ذو دلالو معشؾية اف تؾصل البحث إلى مجسؾعو مؽ الاستشتاجات أىسيا: اخيخاً (. و )العامميؽ عيشة البحث

  لستغيخات الاتراؿ التدؾيقي في تحديؽ جؾدة الخجمات .
 .مجيشة السؾصل-شخكة كؾرؾ تيميكؾـ  للاترالات ,جؾدة الخجمات ,الاتراؿ التدؾيقي  :الكممات المفتاحية

 
Abstract 

The research aims to demonstrate role of marketing communication in improving the quality of 

services in (Korek Telecom Company) , so the research adopted in its field framework the subject 

of marketing communication as an independent  variable represented by (phone communication, 

direct mail communication, Internet connection), and quality of services as the dependent variable, 

a hypothetical scheme for research was developed that reflects the nature of the relationship and 

impact between marketing communication on the one hand and the quality of services on the other 

hand, and it resulted in a set of main hypotheses that were tested using the statistical program 

(Spss.25) for the data collected through the questionnaire form for the respondents (worker). Finally 

the research reached a set of conclusions, the most important of which are: There is a correlation 

and a significant influence of the variables of marketing communication in improving Quality of 

services.                                                                                                                                                   

Key words: marketing communications, quality of services  , Korek Telecom Company –Mosul 

city  .  
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 المقجمة
خلاؿ الجراسات الدابقة ، وجج أف الاتراؿ بيؽ السشغسات يعج الاتراؿ عشرخًا أساسيًا في جسيع العلاقات التجارية فسؽ 

والدبائؽ  لو تأثيخات إيجابية بذكل رئيدي عمى العلاقة، فالاتراؿ لو  نتائج ميسة في  العلاقة بيؽ السشغسة والدبؾف مسا يؤثخ في 
السشغسة مع البيئة,  ولكي تعبخ  جؾدة الخجمة , فقج أصبح الاتراؿ التدؾيقي ىؾ السرظمح الأكثخ حجاثة في تحجيج  حجؼ تفاعل

 مؽ  والحي يسكشيا  عشاصخ السديج التدؾيقي لمسشغسة مؽ عشرخ  عمى انو  عخؼبؾضؾح أكبخ عؽ ماهية الشذاط التخويجي الحي ي
, وكسا يتسثل مشتجاتالسشغسة مؽ  تعخضومع ما  ةالذخائي ترخفاتيؼوإقشاعيؼ والتأثيخ في  لإعلاميؼالخارجي مع الجسيؾر  التؾاصل

التي تداعج السشغسة في تحديؽ سيخ العسل داخميا والعسل عمى تدويج العامميؽ  السظمؾبةالسعمؾمات الاتراؿ التدؾيقي بانديابية 
وكحلػ  وجو، أتؼعمى بالعسل لكي يتسكشؾا مؽ  القياـ بسياميؼ  ظةالسختب التجابيخبسا يحتاجؾف إليو مؽ معمؾمات عؽ في السشغسة 

،   السشغسة السقجمة مؽ قبل تحديؽ جؾدة الخجمات مؽ   ، لكي يتسكشؾا أماـ متخحي القخارات ةالسزبؾط السعمؾماتجسيع وضع 
وضع ثؼ لحل ىحه السذكلات و  السقتخحاتووضع  التي تؾاجو السشغسة تالسذكلاوييجؼ الاتراؿ التدؾيقي الى التعخؼ عمى 

ظخؽ سيتالبحث الحالي ف ،علاوة عمى  ما سبق مدتؾى جؾدة خجماتيا ،  في أداء السشغسة و  في الحمؾؿ البجيمة ليا وبسا يشعكذ 
 :السحاور الآتيةالى 
 البحث والمحهر الأول: منيجي  
  :الاترال التدهيقيالاطار النظخي : المحهر الثاني. 
  :جهدة الخجمات . الاطار النظخي :المحهر الثالث 
  متغيخات البحث وتحميمياوتذخيص المحهر الخابع: وصف 
 لمحهر الخامذ: الاستنتاجات والمقتخحاتا 

 منيجية البحثالمحهر الأول: 
 : مذكمة البحثأولًا: 

السشغسة في حل السذاكل التي  إمكانية بوعجـ ثقة الدبؾف  بيؽ السشغسة والدبؾف والتفاعل  سذكمة  بزعف الاتراؿالتتمخص  
شخكة كؾرؾ تيميكؾـ للاترالات فخوع الباحث لعيشة مؽ  اجخاءىايؾاجيا الدبؾف  والتي  حجدىا  الباحث مؽ خلاؿ الديارة التي 

( , اذ تؼ التخكيد عمى استخجاـ وسائل الاتراؿ 15/9/2023( لغاية )  15/8/2023خلاؿ الفتخة ) في مجيشة السؾصل الستشقمة
تحديؽ جؾدة خجمات الذخكة ومعالجة الاخفاقات التي تحرل عشج اتراؿ الدبؾف بالسشغسة وتعديد  في  ىاـدؾيقي لسا ليا دور الت

مسا يداعجىا في ، التي تحرل لجيو عتج استخجاـ خجمات السشغسة ً  تالسذكلا علاجمفيؾـ ثقة الدبؾف في قجرة السشغسة في 
  -الآتية : الأسئمةسذكمة مؽ خلاؿ التحديؽ جؾدة خجماتيا , وعميو يسكؽ طخح 

 تجاه مفيؾـ الاتراؿ التدؾيقي وجؾدة الخجمات ؟  ةما مؾقف السشغسة  السبحؾث-1
 بيؽ الاتراؿ التدؾيقي وجؾدة الخجمات ؟  وأثخىل ىشاؾ علاقة ارتباط -2
 ىل يحقق الاتراؿ التدؾيقي في السشغسات السبحؾثة جؾدة الخجمات ؟-3
 أفخاد العيشة تجاه متغيخي البحث ؟ىل تختمف إجابات -4
 ىل تتؾزع البيانات لستغيخي الجراسة طبيعيا اـ لا ؟  -5

 -: وىيمؽ الأىجاؼ  سجسؾعةب تتجدج اىجاؼ البحث  -ثانياً :أىجاف البحث :
 في تحديؽ جؾدة الخجمات في السشغسة السبحؾثة .ؿ التدؾيقي الاترا وسائل  إلى تحجيج دورييجؼ البحث -1
 وجؾدة الخجمات .  بستغيخاتو التدؾيقي البحث إلى تحجيج طبيعة العلاقة والأثخ بيؽ الاتراؿييجؼ -2
 . قيج البحث سشغسةفي الالتدؾيقي و جؾدة الخجمات  ث إلى محاولة قياس مدتؾى الاتراؿكسا يدعى البح-3
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 -ثالثا :أىمية البحث :
  -:.الاتي  مؽ خلاؿكبيخة  ىحا البحث لو أىسية 

 ومجى استخجامو في تحديؽ جؾدة خجمة الاترالات .  قيج البحث ة في السشغس ووسائمو  ة الاتراؿ أىسيتؾضيح -1
 في السشغسة في مؾاجية السشغسات السشافدة .  بؾسائمو  الاتراؿ التدؾيقي تؾعيفالاستفادة مؽ -2
 .   لمسشغسة الدؾقية الحرة  سبيعات  وزيادة الالات التدؾيقية في تحديؽ الاتر ؤديو تؾضيح الجور الحي يسكؽ أف ت-3

 رابعاً: مخطط البحث :
العلاقات الافتخاضية بيؽ متغيخي البحث، واعتسج ىحا السخظط ضسؽ  يسثل( 1البحث ترسيؼ مخظط افتخاضي والذكل ) ـيدتمد 

 بعجيؽ، إذ عجّ بعج الاتراؿ التدؾيقي متغيخاً مفدخاً يؤثخ في جؾدة الخجمات  بؾصفو متغيخاً مدتجيباً بافتخاض التأثيخ باتجاه واحج.

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 علاقة الارتباط                                             المرجر : من إعجاد الباحث.

 علاقة التأثيخ                                                                                  

  -خامداً :فخضيات البحث :
 -ى مذكمة البحث وىي كالآتي :عم بالاعتسادمؽ الفخضيات  عجديسكؽ طخح 

 وجؾدة الخجمات ..لا تؾجج علاقة ارتباط معشؾية بيؽ الاتراؿ التدؾيقي بجلالة متغيخاتو 1
 .لا يؾجج تأثيخ معشؾية للاتراؿ التدؾيقي بجلالة متغيخاتو في جؾدة الخجمات .2
 تجاه متغيخي البحث . البحث .لا تختمف إجابات أفخاد عيشة3
 .لا تتؾزع بيانات متغيخي الجراسة )الاتراؿ التدؾيقي , جؾدة الخجمات ( تؾزيعاً طبيعياً 4

 أساليب جمع البيانات -سادساً 
حيث تزسؽ البحث عخض اطار نغخي يؾضح مفيؾـ التحميمي , الؾصفي  السشيج عمى اعتسج البحث في اختبار فخضياتو

السخاجع العخبية والأجشبية  باستخجاـ الباحث عمى البيانات السظمؾبة لتغظية الجانب الشغخي مؽ البحث حرل  وقج ,متغيخات البحث
 عؽ السخاجع التي تؼ الحرؾؿ عمييا، فزلًا  (كتب، مجلات، دراسات ورسائل و اطاريح جامعية)والستسثمة بالسخاجع العمسية مؽ 

السجلات الأكاديسية العمسية العخاقية ، فيسا اعتسج الباحث في الجانب السيجاني عمى استسارة الاستبياف ،إضافة إلى السقابلات مؽ 

 الاتصال التسويقي

 

 الاتصال بالهاتف

 

 الاتصال بالبريد المباشر

 

 بالأنترنت الاتصال

 جهدة الخجمات
 الاعتمادية
 الاستجابة
 المممهسية

 
 الامان

 التعاطف
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 كة بيانات، وروعي في ترسيؼ الاستسارة أف تكؾف مشدجسة مع واقع الذخ السيجانية مع العامميؽ  بؾصفيا مرجراً أساسياً لجسع ال
 وكسا تزسشت الاستسارة جانبيؽ ىسا :السبحؾثة، 

 )العامميؽ(: خرص ىحا الجانب لمسعمؾمات العامة الخاصة بالأفخاد عيشة البحث الجانب الأوؿ معمؾمات عامة تخص الأفخاد  . أ
 حريل الجراسي، مجة الخجمة(. ، وتزسشت )الجشذ، العسخ، التعيشة البحث 

( مؤشخاً لقياس ىحه 29) تخريصالجانب الثاني اعتسج عمى السقاييذ الخاصة بالاتراؿ التدؾيقي وجؾدة الخجمات ، وقج تؼ  . ب
( ، Steve ,2003مؤشخات لقياس وسائل الاتراؿ التدؾيقي بالاعتساد عمى عجه مرادر أىسيا : ) يتبشالأبعاد وكسا 

 ,  Mensah,2022&(Amenuvo) (,2011( ، )جثيخ، 2009 ( ، )نظؾر ,2008السشياوي، (، )2005، )الشؾري 
(Kisiołek, Karyy and Oalki,2022(, ) (Biscaia, Yoshida & Kim,2023 وفي جسيع مقاييذ الاستبانة تؼ)

، 5درجات اتفق بذجة ) عيشة البحثلكل خيار وزف، وأعظى الباحث لإجابات افخاد  حجداستخجاـ مقياس ليكخت الخساسي، إذ 
 (.3( وبؾسط حدابي قجره )1–5( لا أتفق بذجة وبسجى استجابة )1، 2، 3، 4

 سابعاً :حجم المجتمع وعينتو : 
(اسػتسارة مػؽ شػخكة كػؾرؾ  60إذ قاـ الباحث بترػسيؼ اسػتسارة اسػتبياف وزعػت عمػى العػامميؽ فػي شػخكة كػؾرؾ تيميكػؾـ إذ تػؼ تؾزيػع )

وإذ كاف   مجتسع الػج راسػة مؤلػف  مػؽ السػؾعفيؽ الػحيؽ يعسمػؾف فػي , لكامل وكانت جسيعيا صالحة لمتحميلتيميكؾـ وتؼ استخدادىا با
( فػػػي كػػػل محافغػػػات العػػػخاؽ وقػػػج تػػػؼ اختيػػػار مجيشػػػة 2500شػػػخكة كػػػؾرؾ تيميكػػػؾـ  وكػػػاف عػػػجد جسيػػػع السػػػؾعفيؽ الػػػحي يبمػػػ  عػػػجدىؼ )

( مؾعػف فػي 60وقج تؼ اختيار عيشة قرجيو بمغت )  السؾصل فقط( مؾعف في 70السؾصل بالتحجيج  وكاف حجؼ السجتسع تقخيبا )
وفقا لسعادلة  ىيخبػخت اركػؽ  لتحجيػج حجػؼ العيشػة شخكة كؾرؾ وذلػ لتعسج الباحث في اختيارىا ولكؾنيا تسثل  السجتسع تسثيلًا جيجاً ،

 60ربح حجؼ العيشة %  ت95% أي اف معامل الثقة 5( بافتخاض ندية الخظأ 70وعمى افتخاض اف  حجؼ السجتسع )

     70   ادخل حجؼ السجتسعN  في الخمية السقابمة 

59.2108508   ًحجؼ العيشة   =      ______________إذا 

     0.05  1.96 0.025510204 
  

 

 0.5 0.000650771 
   

 

 يسثل حجؼ العيشة    nحيث اف 
 1,96 تداوي  0,95الجرجة السعيارية السقابمة لسدتؾى الثقة 

 0,5   بيشسا ندبة مدتؾى تؾفخ الخاصية والسحايجة 0,05وندبة الخظأ تداوي 

 p.sمعادلة ىيخبخت اركن 

 

 

 

 

 

 

عمى  اختباره تؼ تكخارلؾ  تيجة الش تكؾف نتيجتو نفذيقرج  برجؽ السحتؾى  عبارة عؽ اختبار ا :قياس صجق المحتهى:   ثامن
استسارة الاختبار التي اعتسجىا في قياس مجى ثبات  تكخارالاختبار و  حدابعشج  محجدةزمشية  ةفتخ  ءأثشامخة أخخى  نفدياالعيشة 

 & Felt، وعشج تفخي  البيانات يتؼ استخجاـ معامل ألفا والتي تكؾف عمى ثلاثة مدتؾيات وفق ما أشار إليو) الاستبياف
Brennan,1989)   (، متؾسظة السدتؾى إذا 70عامل كخو نباخ ألفا اكبخ مؽ )وىي:  عالية السدتؾى عشجما تكؾف قيسة م%

%(.  وكانت 40%(، ومؽ ثؼ مشخفزة السدتؾى إذا كانت القيسة أقل مؽ)70 -%40كانت القيسة معامل ألفا محرؾرة بيؽ) 
  الشتائج كالتالي:
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 Reliability Testقيبش ثببث الاضخببّت )5)اىجذوه 

  -اىرئيطت اىَخغيراث  -اىَخغيراث اىفرعيت  اىعببراث  ٍعبٍو اىفب  

 0.830  X1 - X5 الاحصبل ببلأَخرَج 

 الاحصبل ببنًٕببٚم X6 - X10  0.579  الاحصبه اىخطىيقي  

 0.734  X11 - X15 الاحصبل ببنبرٚذ انًببشر 

 0.517  X16 – X30   جىدة اىخذٍبث   جىدة اىخذٍبث 

 .  باعتماد نتائج الحاسبة الالكتخونية المرجر : من اعجاد الباحث

(  أعلاه نجج  أف قيؼ معامل كخونباخ لمستغيخات الفخعية )الاتراؿ بالأنتخنت والاتراؿ بالبخيج 1واستشادا  إلى نتائج الججوؿ ) 
يجؿ عمى ( عمى التؾالي, فاف ذلػ 0.734 ( ,)0.830 وكانت )  Feldt & Brennan)  %( وحدب)70السباشخ( ألفا أكبخ مؽ )

%( 70 -%40معامل كخونباخ الفا بيؽ )  معامل ثبات عالي السدتؾى لمستغيخات الفخعية بيشسا الاتراؿ بالسؾبايل كانت قيسة
( تجؿ عمى اف درجة الثبات كانت متؾسظة السدتؾى , بيشسا جؾدة الخجمات  كانت قيسة معامل كخونباخ الفا بيؽ 0.579 وكانت } 

 ( تجؿ عمى اف درجة الثبات كانت متؾسظة السدتؾى.0.516 %( وكانت } 70 -40%) 

 الجراسات الدابقة : -ثامناً 
ي الدهق دراسة أساليب التدهيق المباشخ وتحجيج مجى ملائمة كل منيا لتطبيق ف"( ، 2009.جثيخ ، سعجون حمهد ، )1

: تيجؼ الجراسة الى معخفة مجى ملائسة اساليب التدؾيق  " استطلاعية لآراء عينة من باعة الجممة في بغجاد العخاقية :دراسة
( بائع جسمة في سؾؽ بغجاد وقج 100السباشخ لدؾؽ العخاقية وقج تست الجراسة في سؾؽ الجسمة في بغجاد وكانت عيشة الجراسة )

اسمؾب الياتف  مؽ اكثخ  تؾصمت الجراسة الى افقج و ،البيانات  الحرؾؿ عمى السقابمة والاستبياف في  يؽاستخجـ الباحث اسمؾب
استخجاما مؽ بيؽ اساليب التدؾيق السباشخ الاخخى تميو الانتخنت و الكؾبؾنات وجاء البخيج السباشخ والقؾائؼ البخيجية بالسختبة 

 الاخيخة مؽ حيث الاقل استخجاما .

 "شمف-الجدائخ في ترالاتلا تأثيخ الاترال التدهيقي عمى الاداء التدهيقي في مؤسدة ا "(,2023ايمان ورضهان , ) .2
التدؾيقي في مؤسدة اترالات شمف في ومتغيخ الاداء الاتراؿ التدؾيقي متغيخ اف ىجؼ الجراسة ىؾ  تحجيج  العلاقة بيؽ 

 وزع عمييؼ (مؾعف 30, اذ كانت عيشة الجراسة تتكؾف مؽ )سدتخجمة في جسع البياناتالجدائخ وكانت الاستبياف ىي اداة الجراسة ال
 الأداء التدؾيقي. متغيخ الاتراؿ التدؾيقي و متغيخ بيؽ  ة ارتباط معشؾيعلاقة وتؾصمت الجراسة الى وجؾد  الاستبيافاستسارة 

 دراسة فياستخجام الإنتخنت كأداة من ادوات الاترال التدهيقي:   ", (Kisiołek, Karyy and Oalki,2022دراسة ). 3
  "التعميم العالي في  بهلنجا وأوكخانيا منظمات

تحقيق الأىجاؼ لتي تيجؼ  الى الإنتخنت ا  ـباستخجااف الغخض مؽ ىحه الجراسة ىؾ مقارنة أدوات الاتراؿ التدؾيقي    
الدابقة مؽ اجل  لجراساتبؾلشجا وأوكخانيا وقج استخجـ السؤلفؾف طخيقة مخاجعة ا  التعميسية في السشغساتالتدؾيقية الخئيدية بيؽ 

أىسية تشفيح استخاتيجية التدؾيق لسؤسدات التعميؼ العالي السبشية عمى الاترالات التدؾيقية مع مدتخجمي الإنتخنت، وقج  مدؾغ
( مؾعف مؽ السؾعفؾف الحيؽ  يعسمؾف في مجاؿ التدؾيق في 185اعتسجت الجراسة  عمى استقراء  تكؾنت عيشة الجراسة مؽ ) 

التعميؼ العالي عمى  لسشغساتمخاجعة الأدبيات حجد الباحثؾف أىجاؼ الحسلات الإعلانية مؤسدات التعميؼ العالي، واستشادا إلى 
التعميسية  وكحلػ اشتخاؾ  السشغساتالإنتخنت مشيا  الاىتساـ بالعلامة التجارية، استقظاب الظلاب، قياس معجؿ زيارة السؾقع 

 مشغساتالحي أجخاه الباحثؾف في  ستبيافالتحميمية مؽ خلاؿ  الاالجراسة مدتخجمي الإنتخنت في الشذخة الإخبارية لمجامعة( وأثبتت 
أوكخانيا وبؾلشجا مؽ تفديخ السؤشخات السحدؾبة في الجانب التحميمي وتؾصمت الجراسة الى  تحديؽ استخاتيجية  التعميؼ العالي في 

 خل الدؾؽ.الاترالات التدؾيقية الخاصة بيؼ وفق الذخوط الخقسية وتعديدىا كسؾطئ قجـ تشافدي دا
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التدهيقية عمى المدتيمك سمهك الذخاء في صناعة  ترالاتالا تأثيخ استخاتيجية  Mensah,2022&( Amenuvoدراسة ).4
 الخجمات المالية في بيئة ناشئة
دمؾؾ الذخاء لجى السدتيمكيؽ في الاقترادات الشاشئة التي التأثيخ الاتراؿ التدؾيقي عمى  تحجيجيتجدج ىجؼ  ىحا البحث في 

( زبؾنا  مختارًا مؽ زبائؽ السؤسدات 360، استخجـ الباحثاف  بيانات جسعت  مؽ ) الغخضىحا  ولإنجازتذيج أسؾاقا مالية مؾسعة  
البشائية. وتؾصمت  الجراسة الى أف  استخاتيجيات الاتراؿ  ةالسالية في غانا , وتؼ اختبار الفخضيات باستخجاـ تقشية الشسحج

التدؾيقي ليا  تأثيخ ذو دلالة معشؾية  في سمؾؾ شخاء لمدبؾف. ومؽ بيؽ تمػ الاستخاتيجيات الاكثخ تأثيخا  معشؾيا كاف الإعلاف 
 وتأييج السذاىيخ في سمؾؾ الذخاء لمدبؾف . 

 دراسات تتعمق بجهدة الخجمة :
اثخ جهدة الخجمة عمى عملاء الياتف المحمهل بالجدائخ : الجور الهسيط لدعادة  (2022, قهاسم  ,عذخي   ,البنا دراسة )  .1

 العميل 
تؾسيط سعادة العسيل  واعتسجت الجراسة عمى  عبخجؾدة في ولاء العسيل التيجؼ الجراسة لقياس الاثخ السباشخ وغيخ السباشخ لأبعاد 

( تؼ جسعيا واستخجـ تحميل السدار باستخجاـ بخنامج 378لاستبياف بؾصفيا اداة لجسع بيانات الجراسة وكانت عبشة الجراسة  )ا
((Warp pls7  وتؾصمت الجراسة الى ىشاؾ اثخ معشؾي  مباشخ لأبعاد جؾدة الخجمة في ولاء العسيل وعجـ وجؾد اثخ معشؾي غيخ

 العسيل بؾجؾد سعادة العسيل .  مباشخ لأبعاد جؾدة الخجمة في ولاء

.شخكات الاترالات الخمهية الفمدطينية من وجية نظخ الدبهن في  خجمات ال( واقع جهدة 2023الافنجي,.  دراسة )2  
الدبؾف، وذلػ  مشغؾر )جؾاؿ و أوريجو( مؽ خجمات في شخكات الاترالات الجؾدة ل الفعمي ؾاقعالىجفت الجراسة إلى التعخؼ عمى 

اثخ أبعاد جؾدة الخجمة  في تقييؼ الدبؾف لمخجمات  لقياس ؽ، كسا تيجؼ الجراسةبائالد  اراء دراسة اثخ أبعاد جؾدة  الخجمة في  عبخ
مؽ مكؾف سجتسع الالباحث في الجراسة السشيج الؾصفي التحميمي، وكاف ستخجـ وا .شخكات الاترالات  الفمدظيشية التي تقجميا 

ملائسة لتحقيق أىجاؼ  ؾسيمةالباحث استبانة الكتخونية ك وقج صسؼ( ، 2022زبائؽ شخكات الاترالات الفمدظيشية في سشة  ) كافة
 .وسائل التؾاصل الاجتساعي، وقج كانت العيشة غيخ احتسالية تظؾعية طخيقعؽ عمى أفخاد العيشة  تؾزيع الاستسارة الجراسة وتؼ 

 وفقليؼ  التي تقجـالفمدظيشية لجؾدة الخجمات  الاترالات لمذخكاتزبائؽ مؽ قبل تقييؼ الدتؾى وأعيخت نتائج الجراسة إلى إف م
تقييؼ الدبؾف لجؾدة الخجمات  عمى لتي تؤثخأبعاد الجؾدة ا بعج مؽ أف أىؼالجراسة  نتائج  بيشتة،  كسا عاليأبعاد الجؾدة جاء بجرجة 

الأداء، الستانة، إمكانية  ثؼالذخكة،  ؽ فيسؾعفيمالسغيخ الخارجي ل كالاتي : الذخكات الخمؾية الفمدظيشية كانت تي تقجمياال
 .ص كاف اقل اىسية بُعج الخرائواخيخاً الخجمة، الجؾدة السجركة، الاستجابة، الاحتخافية، التؾافق، السؾثؾقية،  والانتباه 

التحميل  باستخجام  ائج المدتيمك: مخاجعةجهدة الخجمة وتأثيخاتيا عمى نت Biscaia, Yoshida & Kim,2023) .دراسة )3
 التجميعي  لممذاىج رياضية

جؾدة الخجمة في  القيسة السجركة لجى  لأثخىجؼ  الجراسة لؾضع  إطار التحميل التجسيعي  لمؾصؾؿ لفيؼ شامل يتزح 
والشؾايا الدمؾكية، يدتشج ىحا التحميل التجسيعي  عمى بحث شامل لمسقالات التي استعخضيا الشغخاء. يتكامل السذاىجيؽ، الخضا 

 مؽ خلاؿ التحميل التمؾي الييكمي  اختبارىا مدتقلًا الجراسات التي تؼ  121مذاركًا مؽ  139,796أحجاـ التأثيخ بشاءً عمى  121
كسا بعاد الجؾدة الؾعييية والجسالية عمى القيسة السجركة و لأتأثيخ معتجؿ ىشاؾ  شارت الشتائج إلى أف وا ,نسؾذج السعادلةباستخجاـ 

جؾدة السشتج الأساسية تأثيخًا معتجلا لمخضا لكشو لؼ يؤثخ في  القيسة  كسا أعيخت .ليا تأثيخ بديط عمى كل مؽ الخضا وسمؾؾ الشؾايا
الثقافة و تختبط  بيشسا  ؽ  يختبط كل مؽ القيسة السجركة والخضا بذكل كبيخ بالشؾايا الدمؾكيةالسجركة ولا في الشؾايا الدمؾكية , في حي

 أداره والإعجاد الخياضي جدئيًا بالعلاقة مع جؾدة الخجمة ونتائج السذاىجيؽ متسثمة ب )القيسة السجركة، الخضا والشؾايا الدمؾكية تجاه
 الفخؽ الاخخى(

https://journals.ekb.eg/?_action=article&au=582119&_au=%D8%B7%D9%84%D8%B9%D8%AA++%D8%A3%D8%B3%D8%B9%D8%AF+%D8%B9%D8%A8%D8%AF+%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%85%D9%8A%D8%AF+%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D8%A7
https://journals.ekb.eg/?_action=article&au=524223&_au=%D8%AA%D8%A7%D9%85%D8%B1++%D8%A5%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D9%87%D9%8A%D9%85+%D8%B9%D8%B4%D8%B1%D9%8A
https://journals.ekb.eg/?_action=article&au=524223&_au=%D8%AA%D8%A7%D9%85%D8%B1++%D8%A5%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D9%87%D9%8A%D9%85+%D8%B9%D8%B4%D8%B1%D9%8A
https://journals.ekb.eg/?_action=article&au=510317&_au=%D9%86%D8%A7%D8%B5%D8%B1++%D9%82%D9%88%D8%A7%D8%B3%D9%85
https://journals.ekb.eg/?_action=article&au=510317&_au=%D9%86%D8%A7%D8%B5%D8%B1++%D9%82%D9%88%D8%A7%D8%B3%D9%85
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تأثيخ جهدة الخجمة وسياسة أسعار التحاكخ وثقة الخكاب عمى ولاء ركاب قطارات  Ricardianto& et,al ,2023). دراسة  )4
 المطار

السباشخ وغيخ السباشخ لجؾدة الخجمة و سياسة الأسعار التحاكخ في الثقة وكحلػ تأثيخىا في  ولاء  الاثخىجؼ ىحا البحث إلى تحميل 
قظار  -وتتسثل السذكمة   الخئيدية في جؾدة الخجمة التي يقجميا .إنجونيديا الخكاب لقظار مظار سؾكارنؾ ىاتا، سيشجكاريشج في

مظار ىاتا سؾكارنؾ ليدت بالسدتؾى السظمؾب وكسا أف سعخ تحكخة قظار مظار سؾكارنؾ ىاتا ىؾ باىغة الثسؽ ندبيًا لأنو لا يداؿ 
حا البحث السشيج الكسي بسداعجة نسحجو السعادلات يدتخجـ ى .يتعيؽ عمى الخكاب استخجاـ وسيمة نقل أخخى لمحىاب إلييا السحظة

نتائج ىحا البحث إثبات أف جؾدة الخجمة وسياسة أسعار  .( راكبًا150مع عيشة ترل إلى ) (Lisrel) الييكمية بؾاسظة بخنامج
اف اغمب الجراسات اـ واستشتج الباحث   .التحاكخ ليسا تأثيخات مباشخة وغيخ مباشخة في ولاء الخكاب مؽ خلاؿ تؾسيط  ثقة الخكاب

تتظخؽ الى وسائل الاتراؿ التدؾيقي بل اغمبيا اعتسجت  عمى ابعاد الاتراؿ التدؾيقي وبحلػ الاختلاؼ استظاع الباحث مؽ 
تحجيج الفجؾة البحثية الستسثمة بجراسة وسائل الاتراؿ التدؾيقي ودورىا في تحديؽ جؾدة الخجمات في قظاع ميؼ كقظاع 

استسارة الاستبياف وكتابة ترسيؼ الجراسات  في ىحه في العخاؽ وتحجيجا مجيشة السؾصل  قج استقاد الباحث مؽ الاترالات الستشقمة 
 الاطار الشغخي .

 طخق التحميل الاحرائية : تاسعا :
البخنامج  وباستخجاـإلى أىجاؼ البحث الحالي واختبار فخضياتو،  الؾصؾؿالإحرائية مؽ أجل  الظخؽ مؽ  عجد الباحث  استخجـ

 : الإحرائية الظخؽ  واىؼ ىحه( في التحميل، SPSS.25الإحرائي )
 البحث.  متغيخي الأوساط الحدابية   والانحخافات السعيارية لغخض وصف ،الشدب السئؾية ، التؾزيعات التكخارية  .1
 ومتغيخ مدتجيب واحج. مؽ الستغيخات السفدخة  عجدقؾة العلاقة وطبيعتيا بيؽ  لقياسمعامل الارتباط الستعجد استخجـ  .2
 لستعجد لقياس التأثيخ لستغيخات السفدخة في البعج السدتجيب.لانحجار االانحجار البديط وا .3
 .ختبار التؾزيع الظبيعي لسعخفة اذ ما كانت البيانات مؾزعة بذكل طبيعي اـ لا.ا4

 عاشخاً: البيانات الجيمهغخافية لعينة البحث :
، وزعت جسيعيا عمى العامميؽ ، وقج عيشة البحث استسارة استبياف عمى افخاد ( 60)الباحث  وزعمع تؾجو البحث  ـندجالابا

( خرائص 2%( ،ويؾضح الججوؿ )100صالحة لمتحميل أي بشدبة )جسيع الاستسارات  كانت و  بالذكل الكامل استخجاعيا تؼ 
 ، وكسا يأتي: عيشة البحثافخاد 

 اىبحث اىبيبّبث اىذيَىغرافيت ىعيْت( 0اىجذوه )

 اىبيبّبث اىذيَىغرافيت ىعيْت اىبحث

 اىجْص

 اَبد ركٕر

 % انعذد % انعذد

45 5,75 15 5,25 

 اىذراضياىخحصيو 

 دبهٕو عبنٙ بكبنٕرٕٚش ئعذادٚت

 % انعذد % انعذد % انعذد

25 5,33 25 5,41 15 5,25 

 اىعَر

 فأكزر-41 36-45 25-35

 % انعذد % انعذد % انعذد

35 5,33 25 5,55 15 5,16 

 انخذيت ضُٕاث

 فأكزر-25 15-25 1-15

 % انعذد % انعذد % انعذد

45 5,66 12 5,2 8  5,13 

 عيً ّخبئج اىحبضبت الاىنخروّيت ببلاعخَبد اىجذوه :ٍِ أعذاد اىببحث
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 %(50( ،فقج جاءت بشدبو )40-36العسخية )  ات( نلاحظ باف اغمب أعسار العامميؽ بالذخكة مؽ  الفئ2مؽ خلاؿ الججوؿ )
%( يسثمؾف 33كسا  أف )وىحا متؾقعا في الاعتساد عمى الفئات العسخية الخبيخة والشاضجة في مثل قظاع كقظاع الاترالات  ,

الحكؾر  ندبو بمغتأما فيسا يتعمق بالجشذ فقج  ,%(16)ندبتيا بمغتفأكثخ (-41(, أما الفئة العسخية )35-20الفئات العسخية)
%( أما فيسا يتعمق بالتحريل العمسي فاف 25) ندبتيا بمغتإما الإناث فقج  وىحه الشدبة تعؾد إلى طبيعة السجتسع, %(75بشدبو)

إما حسمو شيادة مسا يعج مؤشخاً في اعتساد ذوي السؤىلات العمسية  %(41اغمب العامميؽ ىؼ مؽ حسمو شيادة البكالؾريؾس وبشدبو)
مؽ السجتسع لجييؼ  %( 66ندبة)  بيشسا يسثل %( ,33بشدبو ) واذيادة الإعجادية فقج جاءال%(,أما حسمو 25و )الجبمؾـ جاءت بشدب

( سشة وتعكذ ىحه الشتيجة مجى اعتساد الذخكة عمى الإفخاد ذوي سشؾات خجمة قميمة وىحا يعؾد لكؾف الذخكة 10- 1خجمة بيؽ )
ندبة ىي لمحيؽ تخاوحت  قل%( , في حيؽ كانت أ12( كانؾا يسثمؾف ندبة )20-10ججيجة ، والافخاد الحيؽ تتخاوح خجمتيؼ بيؽ )

 %(. 2( سشؾات إذ بمغت) 20-10ما بيؽ ) سشؾات التي خجمؾىاعجد 

  الاطار النظخي : الاترال التدهيقيالمحهر الثاني: 
 :أولًا: مفيهم الاترال التدهيقي

قج يؤلف الشغاـ  الحي يسكؽ   (B2B) التدؾيقية في الأعساؿ التجاريةالاترالات مؾضؾع  أف   (Andersen, 2001)لاحظ 
، فالاتراؿ التدؾيقي متسثلا  بيؽ مشغسة واخخى  اعتباره ذو اىسية و  بدبب كؾنو البعج الؾحيج في العلاقة  التبادلية التفاعمية

لذخاء بالقشؾات الجساىيخية والتي تيجؼ إلى إقشاع الدبائؽ السحتسميؽ الججد   تتجمىبالإعلانات والاترالات ذات الاتجاه الؾاحج التي 
( . كسا تعج الاترالات التدؾيقية وسيمة رئيدية يسكؽ مؽ خلاليا السشغسة (Duncan and Moriarty, 1998 مشتجات السشغسة

مديج الاتراؿ التدؾيقي الستسثل أو ؾيقي عسمية الاتراؿ التد وتذسلحالييؽ والسحتسميؽ السشغسة الالاتراؿ مباشخة بدبائؽ 
 -( :2وكسا في الذكل ) (البيع الذخري وتشذيط السبيعات،العلاقات العامة ،بالإعلاف )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( عْبصر الاحصبه اىخطىيقي0اىشنو )

  .24,ص  , رضبىت ٍبجطخير, جبٍعت شيف , اىجسائر "دور الاحصبه اىخطىيقي في ححطيِ جىدة اىخذٍبث", 0221اىَصذر: ّطىر, محمد , 

لا  العامػػة بػػل ىػػي جػػدء بظبيعتيػػاالاترػػالات الإداريػػة مفيػػؾـ عػػؽ  سزػػسؾف مفيػػؾـ الاترػػالات التدػػؾيقية لا يختمػػف مػػؽ حيػػث الاف 
بيػا عػؽ أنغسػة الاترػالات الأخػخى فػي السشغسػة , فعسميػو الاترػاؿ ىشػا تكػؾف  دتتسيػالخرؾصػية التػي مػؽ خغؼ عمى الػمشيا  يتجدأ 

مختبظة بجؾىخ السفيؾـ التدؾيقي وىي تسثػل نغػاـ مػؽ السعمؾمػات الستشاقمػة بػيؽ طخفػي عسميػة التبػادؿ السؾجيػة نحػؾ إرضػاء حاجػات 
( الاترػػاؿ التدػػؾيقي بأنػػو عسميػػة إدارة لمذػػخاء لػػجى السدػػتيمػ خػػلاؿ (Kotler& Dubis,1997,605ورغبػػات الدبػػائؽ , فيسػػا يػػخى 

التػػي  الذػػائعة( بأنػػو جسيػػع الظػػخؽ 65 ,2006عسميػػة البيػػع وقبميػػا وخػػلاؿ مخاحػػل الاسػػتيلاؾ ومػػا بعػػجىا , بيشسػػا يعػػخؼ ) البكػػخي ,
,  2009ويج مشتجاتيػا أو السشغسػة ككػل , بيشسػا عػج ) نظػؾر ,وذلػػ لتػخ  ،السدػتيجفةتدتخجميا السشغسػة مػع مجسؾعػات  مػؽ الدبػائؽ 

( الاتراؿ التدؾيقي تذكيمة مؽ الفعاليات القائسة عمى التعخيف بالسشتج ومكؾناتو وطخؽ استخجامو علاوة إلى ذلػ يتؼ  التعخيػف 43
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تبػػيؽ الارتبػػػاط بػػيؽ البػػائع والسذػػػتخي  ( بأنيػػػا السخاسػػلات التػػي262, 2000بالعلامػػة التجاريػػة لمسشػػتج , فيسػػػا عخفيػػا ) الػػجيؾه جػػي , 
فالسخسػػل يعػػج السرػػجر لشغػػاـ الاترػػالات مػػاداـ اليػػجؼ مػػؽ ذلػػػ ىػػؾ كدػػب انتبػػاه السدػػتمؼ والخسػػالة تكػػؾف مفيؾمػػو مػػؽ السخسػػل إلػػى 

فكػار مػع ( بأنيػا عسميػة مبادلػة لمسعمؾمػات والآراء والأ253, 2001السدتمؼ ليا وتثيخ حاجات السدتمؼ ليػا , فيسػا أكػجت ) عبيػجات , 
إعيار الآثار السحتسمة لسختمف مرادر الاتراؿ عمى قػخارات الذػخاء لػجى السدػتيمكيؽ فػي الأسػؾاؽ السدػتيجفة , إذ يػتؼ مػؽ خلاليػا 

ؿ إلى السدتقبل السدتيجؼ باسػتخجاـ أكثػخ مػؽ طخيقػة وبخسػائل اترػالية محػجدة , بيشسػا تػخى اإرساؿ رسالة معيشة ) مشبو ( مؽ السخس
( الاتراؿ التدؾيقي بأنو نذاط اساسػي يزػؼ تكػؾيؽ رسػالة محػجدة وبثيػا إلػى متمػق مدػتيجؼ لإثػارة دوافعػو  39,  2005)الشؾري , 

( الاترػػاؿ التدػػؾيقي عمػػى انيػػا شػػبكة مػػؽ  2017وزيػػادة مػػجى إدراكػػو وتعمسػػو إزاء سػػمعة معيشػػة  , حػػيؽ عػػخؼ ) حؾريػػو و وردوة , 
بالسثمػػث التدػػؾيقي )السشغسػػة والعػػاممؾف والدبػػائؽ (والتػػي بشػػاءا عمػػى ىػػحه  تعػػخؼ السعمؾمػػات التػػي يسكػػؽ اف تتشاقػػل بػػيؽ الاطػػخاؼ التػػي

بيشسػا  (التدؾيق الخارجي والتدؾيق التفاعمي ،التدؾيق الجاخمي )علاقة الاتراؿ بيؽ ىحه الاطخاؼ تتحجد طبيعة وانؾاع التدؾيق وىي
عمييػػا السشغسػػات مػػؽ خلاليػػػا  يػػتؼ إقشػػاع الدبػػػائؽ وسػػيمة تعتسػػػج الػػى اف  الاترػػػاؿ التدػػؾيقي ىػػؾ  ((Firmansyah, 2020اشػػار

تعسل الاترالات التدؾيقية عمػى تػحكيخ  كسا،  السشتجات التي يقجمؾنيا أيزًا يخصسباشخ فيسا السباشخ أو غيخ الذكل الوإشعارىؼ ب
ؾ خسدػة مؤشػخات لػػ ىشػا(  فػاف Ali & Widodo, 2022,  وطبقػا لػخاي )السدتيمكيؽ وشخح الأسباب التػي تػجفعيؼ لاسػتخجاـ السشػتج

( 4( دقػػة الؾسػػائط، )3( دقػػة اختيػػار الدػػؾؽ السدػػتيجؼ، )2( دقػػة اىػػجاؼ الاترػػالات التدػػؾيقية ، )1"الاترػػالات التدػػؾيقية ىػػي  )
, بيشسا يخى الباحث  بأنو استخجاـ وسائل الإعلاـ باعتبارىا تعبخ عؽ وسػيمة  ( فعالية الاترالات التدؾيقية5وضؾح السعمؾمات، و )

 ى متكامل ووسيمة لاستجابة ضسؽ بخنامج اترالات التدؾيقية ووسائل الإعلاـ الستبادلة في  السشغسة.و محتؾ 

 ثانياً: أىمية الاترال التدهيقي 
 ،الخاصػة بالدػمعة أو الخجمػة الخرػائصمجيؾدات تدؾيقية مختبظػة بإمػجاد لدبػائؽ بالسعمؾمػات عػؽ  ىؾ الاتراؿ التدؾيقياف  

وإقشاعيؼ بسقػجرتيا عػؽ غيخىػا مػؽ الدػمع والخػجمات الأخػخى القػادرة عمػى إرضػاء حاجػاتيؼ وذلػػ بيػجؼ دفعيػؼ لاتخػاذ القػخار  يؼوجحب
تحقيق عسمية الذػخاء مػؽ الدبػائؽ يقترخ عمى , كسا إف ىجؼ الاتراؿ التدؾيقي لا  بلبالسدتقفي استخجاميا  يةالاستسخار لذخائيا ثؼ 
ومػػؤثخة فػػي السجتسػػع, وقػػج أشػػار مجسؾعػػة مػػؽ البػػاحثيؽ كأمثػػاؿ ) العػػلاؽ وربايعػػة ,  ةمتسيػػد ة بػػل تعسػػل عمػػى تكػػؾيؽ صػػؾر  ،فحدػػب 
 عػجد ((Pride and ferword,2000,432 (lamb, et.al,2000,509)(  333,  2003سػؾيجاف والحػجاد ,  ( ) 13,  1998

  -التدؾيقي مشيا : ؿأىسية الاترا تجدجمؽ الشقاط الآتية التي 
فػػي تحقيػػق الاترػػاؿ والتفػػاىؼ بػػيؽ  ؼتدػػاىوجػػؾد وسػػائل اترػػالات ثابتػػة يدػػتمدـ بعػػج السدػػافة بػػيؽ السشغسػػة والدبػػؾف، مسػػا يتظمػػب  -1

 الظخفيؽ.
ترػػل بؾسػظاء التجػػارييؽ , فزػلا عػػؽ اترػػالو تأف  شغسػةالسعمػػى  , إذ أف  لسشغسػػةعػجد الأفػػخاد الػحيؽ يترػػل بيػؼ اازديػػاد تشػؾع و  -2

 الاتراؿ بتبايؽ شكل الدمعة سؾاء أكانت   سمعة صشاعية أـ استيلاكية .بالدبائؽ , إذ يتبايؽ شكل 
في مؾطئ قجـ  ليا السعخكة وتثبيت  ربحالسشافدة في الدؾؽ بيؽ السشتجيؽ , مسا يقتزي القياـ بالجيؾد الاترالية و او حجة شجة  -3

 الدؾؽ التجارية . 
عمؾمػات بالسيؼ يدودتػ عبػخوذلػػ  ،والتظػؾر فػي حيػاة الأفػخاد الػؾعيعمػى مدػتؾى مػؽ السحافغػة  تديؼ الاترػالات التدػؾيقية فػي  -4

 بالدمع والخجمات وكل ما ىؾ ذو فائجة .  يخصسا في
حا مػا يػؤثخ عمػى كمفػة الؾحػجة ىػو ،مػؽ السبيعػات  فػعمختإلػى مدػتؾى  التؾصػلإف السشغسة مؽ خلاؿ الشذاط الاترالي تيجؼ إلػى  -5

 الكمف الثابتة عمى اكبخ عجد مؽ الؾحجات السشتجة .  تجدئةالأسعار مؽ خلاؿ  تقميلالسشتجة مسا يؤدي إلى 
الثابتػة  بالجرجػةوىػي تػأتي  ةالتدػؾيقي اتخ التخريرػات فػي الشذػاطثلتغظية الشذاط الاترالي تعج مؽ اك السخصؾدة إف السبال   -6

 .  وىشا يبخز الاىتساـ بيحا الجانب الحيؾي في مجاؿ الشذاط التدؾيقي، بعج تكاليف الإنتاج 
 تشغيؼ وادارة السبيعات مؽ خلاؿ استيجاؼ اسؾاؽ ججيجة والتخكيد عمى اسؾاؽ السخبحة ايزا.  -7



 ا.ً عَر يبضيِ                                                                              دور الاحصبه اىخطىيقي في ححطيِ جىدة اىخذٍبث
 
 

552 

 -ثالثاً: أىجاف الاترال التدهيقي :
كػػؽ إثبػػات اذ يس (Vodak et al., 2016اف اليػػجؼ الخئيدػػي للاترػػاؿ التدػػؾيقي ىػػؾ نقػػل الخسػػالة بػػيؽ السخسػػل والستمقػػي  )

مداىسة الخسػالة السشقؾلػة الشاجحػة مػؽ خػلاؿ عػجد الخسػائل الحقيقيػة لمدبػائؽ السدػتعجوف لػجفع السػاؿ مقابػل القيسػة السقجمػة لمسشػتج او 
الخجمػػة عػػؽ طخيػػق تحجيػػج الأربػػاح السجفؾعػػة بالشدػػبة لمسشتجػػات، كسػػا تكػػؾف الذػػخكة قػػادرة عمػػى تقيػػيؼ معػػجؿ نجػػاح اترػػالات تدػػؾيقية 

كسػا ييػجؼ الاترػاؿ التدػؾيقي ,   (Falát and Holubčík,2017)خلاؿ الخسائل السشقؾلة مؽ الذخكة إلى الدبائؽ  معيشة، أي مؽ
  ( :(Kotler& Dubois, 1997,564 لتحقيق مجسؾعة مؽ الأىجاؼ التي يسكؽ ترشيفيا إلى ثلاث مجسؾعات ىي 

بالسشتجػػات ومؾاصػػفاتيا, إذا كػػاف السشػػتج ججيػػجا , كسػػا أىػػجاؼ إدراكيػػة ) معخفيػػة ( : فالاترػػاؿ التدػػؾيقي ييػػجؼ إلػػى التعخيػػف  -1
 يعسل عمى التعخيف بالسخسل بحج ذاتو , إذا كاف الغخض مؽ الاتراؿ ىؾ التعخيف بالسشغسة وعلامتيا التجارية .

يخ عميػػو الاترػػاؿ عمػػى تعديػػد السكانػػة الحىشيػػة لمسشغسػػة أو السشتػػؾج عشػػج الدبػػؾف بالتػػأث يؤكػػجأىػػجاؼ سػػيكؾلؾجية ) نفدػػية ( : إذ  -2
 وجعمو يفيج ولاءه لعلامة السخسل عمى حداب العلامات السشافدة الأخخى . 

فيػؼ  اجػل تغييػخ سػمؾؾ الجسيػؾر السدػتيجؼ مػؽ وفػق مبػجا  أىجاؼ سمؾكية: فالأىجاؼ الدمؾكية للاتراؿ التدؾيقي تعسل عمػى -3
أنسػػاط الذػػخاء لجيػػو والعسػػل عمػػى تغييخىػػا نحػػؾ الدػػمع الخائجػػة بالاعتسػػاد عمػػى نذػػاط البيػػع الذخرػػي لاسػػيسا عشػػج تقػػجيؼ العيشػػات 

 السجانية لتجخيبيا والتحفيد عمى الذخاء الفعمي لمسشتؾج . 

 ى ثلاثة وسائل اىميا  :رابعاً: وسائل الاترال التدهيق : ىناك العجيج من وسائل الاترال وقج اقترخت الجراسة  عم
( أكػػاف ذلػػػ بؾاسػػظة البخيػػج أو اليػػػاتف أو 60أكثػػخ مػػؽ ) USA): يرػػل سػػشؾيا إلػػى السشػػػازؿ فػػي  الاترااال البخيااج المباشااخ -1

(, ويسكؽ بميؾف قظعة بخيجية مؽ كتالؾجات الأزياء والاختيار بالإعلانات وتباع بؾاسظة 88, 2011الاتراؿ الذخري ) جثيخ, 
ويتزػػسؽ البخيػػج السباشػػخ عمػػى إرسػػاؿ اقتػػخاح السبيعػػات إلػػى  الاشػػتخاؾ بػػالسجلات ،% ( مػػؽ كافػػة 68) اليحػػؾ  السباشػػخ البخيػػج

% 2ل الشدػبة ذػكىػحه الاسػتجابة وت سقيػامدتجيبيؽ مدتيجفيؽ وعؽ طخيق البخيج واليجؼ مؽ ذلػ تكؾيؽ استجابة مباشخة وسػؾاء 
مدتؾى ىحه الشدػبة ىػي  دةزياإذا كاف الدؾؽ السدتيجؼ كبيخ ججا وغيخ متشؾع ) متجانذ ( وإحجى طخؽ ف ،مؽ الاستجابة نجاحا

شخرػػػػػػػية مػػػػػػػع الدبػػػػػػػائؽ السحتسمػػػػػػػيؽ والحػػػػػػػالييؽ  برػػػػػػػؾرة  مػػػػػػػؽ إقامػػػػػػػة علاقػػػػػػػات تدػػػػػػػيل القائسػػػػػػػة البخيجيػػػػػػػة السدػػػػػػػتيجفة التػػػػػػػي 
Doaglas,1995,199) ,)أدوات الاترػاؿ التػي يدػتخجميا يؽ أكثػخ أنػؾاع يبقى الاتراؿ التدؾيقي عبػخ البخيػج الإلكتخونػي مػؽ بػ

خ البخيػػج  فػػي عبػػ التدػػؾيقيتػػي يزػػيفيا الاترػػاؿ (  , اذ تكسػػؽ القيسػػة الGoic,et.al.2021تجػػار التجدئػػة لمؾصػػؾؿ إلػػى الدبػػائؽ)
 Nobile andتجخبػػة تدػػؾؽ شخرػػية عبػػخ الإنتخنػػت، مػػع الدػػساح بػػحلػ لمؾصػػؾؿ إلػػى نظػػاؽ واسػػع )قجرتػػو عمػػى الإسػػياـ فػػي 

Cantoni, 2021 مػؽ ناحيػة اخػخى  فالبخيػج يسكػؽ أف يػؤثخ البخيػج السباشػخ بذػكل إيجػابي فػي الدبػائؽ مػؽ خػلاؿ الشغػخ إلػييؼ, )
 ,Nobile and Cantoniعمى أنيؼ محاولة الذخكة لبشاء علاقة ومؽ جية أخخى يسكؽ يؤثخ  سمبًا كسحاولة لمتلاعب بخياراتيؼ )

2023) 
الأعسػػاؿ الحجيثػػة، مسػػا يػػؤثخ عمػػى كػػل مػػؽ مجػػالات يعػػج الاترػػاؿ باليػػاتف  ىػػؾ الاتجػػاه الأكثػػخ تحػػؾلا فػػي  : الاترااال بالياااتف-2

العلامة التجارية، العلاقة بيؽ  السؾعف والدبػؾف ,البحػث عػؽ السعمؾمػات، والتدػؾؽ عبػخ  اليػاتف ، لقػج تػؼ تظػؾيخ  الاترػالات مػؽ 
يقؾـ الذخص فقط بدحب جياز محسؾؿ  ات الستشقمة" لؾصف عاىخة مالقج عيخ مرظمح ججيج ىؾ "المحغ ,خلاؿ ىاتف ذكي واحج

لسعخفػة مػا الػحي  سشغسات يربح ىحا أمخًا بال  الأىسية بالشدبة لم اذلمحرؾؿ عمى ما يخيجه عمى الفؾر مؽ خلاؿ الاتراؿ بالياتف 
(, مػػؽ ثػػؼ دفػػع Vibes, 2017لدبػػائؽ  )يجعػػل اليػػاتف السحسػػؾؿ ذكيًػػا وكيييػػة تعديػػد الإيػػخادات السشغسػػة وإقامػػة علاقػػات أقػػؾى مػػع ا

تػػؾفخ تظبيقػػات  الػػحكاء الخقسػػي لمحرػػؾؿ عمػػى صػػؾرة أكثػػخ كسػػا ،  السشغسػػات إلػػى اسػػتخجاـ اليػػاتف السحسػػؾؿ بظخيقػػة أكثػػخ تشافدػػية
 ,Ngai and Gunasekaran)شػسؾلًا لمدبػؾف مػؽ خػلاؿ  التفػاعلات مػؽ خػلاؿ ربػط تجػاربيؼ الافتخاضػية بدػمؾؾ العػالؼ الحقيقػي 

2007; Sadeh, 2003). انػو طخيقػة  لمتؾاصػل ب ؿتعخيػف التدػؾيق عبػخ اليػاتف السحسػؾ وفػي السقابػل، قػاـ العجيػج مػؽ البػاحثيؽ ب
يسثػل اليػاتف السحسػؾؿ "في اتجاه واحج" مؽ السعمشيؽ إلى الجسيؾر الدبائؽ  مؽ  خلاؿ )السكالسات والخسػائل الشرػية القرػيخة(  كسػا 
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, اذ  عػج  التدػؾيق بؾاسػظة اليػاتف السحسػؾؿ كجػدء مػؽ بخنػامج تدػؾيقي يذػبو إلػى  امخيكػاسػائل فػي الثالثة ما بيؽ أوسػع الؾ  جرجةالب
درجة كبيخة استخجاـ البيع الذخري ولاقػى نجاحػا لأنػو شخرػي وسػخيع جػجا وتفػاعمي ومػخف ويؾلػج اسػتجابة مباشػخة ويدػسح بتحدػيؽ 

شغسػة الاترػاؿ بػالدبؾف أو تدػتظيع السشغسػة أف تحفػد زبائشيػا مدتسخ عؽ طخيػق الاختبػار ولأنػو فعػاؿ مػؽ حيػث الكمفػة وتدػتظيع الس
 ( .(Steve,2003,21لكي يترمؾا بالسشغسة  

بات الانتخنت مؽ أوسع الؾسائل استخجاما في الاترالات التدؾيقية إذ يسثل الانتخنت شبكة عالسية تزؼ  -الاترال بالأنتخنت :-3
( مميؾف مدتخجـ حػؾؿ العػالؼ ويسكػؽ 200( ألف شبكة كسبيؾتخية تدسح بإجخاء الاترالات الجولية بؾجؾد أكثخ مؽ )150أكثخ مؽ )

السشتجػات والحرػؾؿ عمػى الأخبػار والسعمؾمػات السختمفػة ،إف مػؽ الفؾائػج التػي  مؽ خلاؿ الانتخنت إرساؿ البخيػج الالكتخونػي , تدػؾيق
 -( : 90, 2011يحققيا الانتخنت لمدبائؽ والسشغسات وىي ) جثيخ, 

( سػػاعة يؾميػػا ويػػتؼ الػػتخمص مػػؽ مدػػائل التدػػؾيق مثػػل الػػحىاب إلػػى السخػػازف , 24الدػػيؾلة : يسكػػؽ لمدبػػؾف طمػػب السشتجػػات ) - أ
 ارات السخورية وإيجاد مأوى لمديارات والتشقل بيؽ السخازف لإيجاد السشتجات السشاسبة .الانتغار في صفؾؼ الإش

مغػػػادرة السشػػػدؿ أو السكتػػػب ويسكػػػؽ الخاصػػػة بالسشتجػػػات دوف  السفرػػػمةالسعمؾمػػػات : يسكػػػؽ لمدبػػػائؽ الحرػػػؾؿ عمػػػى السعمؾمػػػات  - ب
 جؾدتيا( و أسعار السشتجات, أدائيا )معمؾمات عؽ  ستحراؿا

 بشاء العلاقات مع الدبائؽ  -ج

 جهدة الخجمة الاطار النظخي : المحهر الثالث:
 جهدة الخجمة : ماهية: أولاً 

ونغػػخًا   جػػؾدة الخجمػػة مفيؾمًػػا متعػػجد الأبعػػاد، ويختمػػف الأشػػخاى فػػي إدراؾ معشػػى جػػؾدة الخجمػػة بذػػكل مختمػػف يعػػج مفيػػؾـ
لمظبيعة غيخ السمسؾسة لمخجمات التي تقجميا السشغسات، فإف الدبائؽ يذاركؾف دائسًا في تكػؾيؽ الخجمػة نفدػيا, كسػا يمعػب السؾعفػؾف 

 (Wong and Chan,2023)دورًا ميسًػا فػي كيييػة إدراؾ السدػتيمكيؽ لجػؾدة الخجمػة، كسػا أف أداء خجمػة السؾعػف مختفػع لمغايػة 
السشػػتج  او البحػػث عػػؽ  جتؾقعػػات الدبػػائؽ عشػػ،رغبػػات و وذلػػػ لاخػػتلاؼ حاجػػات ،لجػػؾدة الخجمػػة  التعخيفػػات  مػػؽ عجيػػجالولقػػج وردت ,

ندػػػبة العيػػػؾب ,  تػػػجني عجيػػػجة اىسيػػػاجؾانػػػب ب(  جػػػؾدة الخجمػػػة  18, 1995جػػػؾدة السظمؾبػػػة , وقػػػج حػػػجد ) الدػػػمسي , الخجمػػػة ذات 
, 2001سا يخى ) الجرادعة وآخػخوف , , و في بالسكاف والؾقت السحجديؽ  تقجيؼ الخجمات لمدبائؽ لدخعة فياو انخفاض شكاوى الدبائؽ 

في الؾاقع الدبائؽ  يجركؾنيا التي  السجركة الجؾدة أو ة أي التي يتؾقعيا الدبائؽ عجؾدة الخجمة السقجمة سؾاء كانت الستؾقاف  ( 143
دػػعى الألؾيػػات الخئيدػػة التػػي ت بالؾقػػت نفدػػو تسثػػل اولؾيػػة مػػؽ لخضػػا الدبػػؾف أو عػػجـ رضػػاه   ات الخئيدػػةالسحػػجدمػػؽ الفعمػػي وىػػي 

حكػػؼ الدبػػؾف عمػػى تسثػػل ( إف جػػؾدة الخجمػػة  405,  2008تعديػػد مدػػتؾى جػػؾدة خػػجماتيا , يػػخى ) الزػػسؾر , السشغسػػة مػػؽ خلاليػػا 
التػي تخػص عػاد الثلاثػة تعػخؼ جػؾدة الخػجمات مػؽ خػلاؿ الأباذ السشغسة بالاعتساد عمى تجخبتو الدػابقة فػي تمقػي الخجمػة ،و  اتخجم

 : (437, 2002الخجمات ) الزسؾر , 
 مذكمة معيشة .حل ل اـ والتكشؾلؾجيؾ في تظبيق العم يجدجوالحي :البعج التقشي -1
التفاعػػل الشفدػػي والاجتسػػاعي بػػيؽ  تسثػػلىػػي الجػػؾدة الفشيػػة إلػػى الدبػػؾف و  انتقػػاؿأي الكيييػػة التػػي تػػتؼ فييػػا عسميػػة :البعػػج الػػؾعيفي  -2

 والدبؾف الحي يدتخجـ الخجمة .)السشغسة (مقجـ الخجمة 
( أي درجػػة تظػػابق السشػػتج 63, 2010) وفػػاء , السظمؾبػػة  تيااصػػفاؾ بسفيػػو الخجمػػة  قػػجـالسكػػاف الػػحي ت وىػػي:الإمكانيػػات الساديػػة -3

بالخجمػة  ييختقػلمجرجػة التػي  مؤشػخ( بأنيػا 257, 2007ر , لمسؾاصفات التي تفي باحتياجػات الدبػؾف , بيشسػا عخفيػا ) عبػج القػاد
( باف جؾدة الخجمات الأسمؾب لجراسة عسميػات 31, 2008محمد ,  وىشاؾ مؽ يرشف )،تؾقعات الدبائؽ  يقابل الحي  مدتؾى  الى

تقجيؼ خجمات الاترالات وتحدػيشيا باسػتسخار بسػا يمػي احتياجػات الدبػؾف وتؾقعػاتيؼ ورغبػاتيؼ مػؽ قبػل ذوي السيػارات العاليػة مػؽ 
أف  ندػتشتجؿ التعػاريف الدػابقة مػؽ خػلا ،جػؾدة عاليػة السظمؾبػة مػؽ قبػل الدبػائؽ بالحيؽ كخسػؾا أنفدػيؼ وميػاراتيؼ لتقػجيؼ خػجمات 

 بػيؽ مػا يتؾقعػو ة جػؾدة الخجمػة مػؽ خػلاؿ مقارنػيسكػؽ قيػاس  ،اذالتفاعػل بػيؽ الدبػؾف ومقػجـ الخجمػة يتعمق بجؾدة الخجمة مفيؾـ 
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تقػػجيؼ الخجمػػة بانيػػا عسميػػة عمػػى مػػا تقػػجـ يػػخى الباحػػث بػػاف جػػؾدة الخجمػػة  تأسيدػػا،والأداء الفعمػػي لمخجمػػة مػػؽ الخجمػػة  الدبػػؾف 
الحجيثػػة فػػي مجػػاؿ الاترػػالات بذػػكل صػػحيح بسػػا  كشؾلؾجيػػاالكفػػاءات البذػػخية مػػع اسػػتعساؿ التلمسدػػتفيجيؽ وذلػػػ بتزػػافخ جيػػؾد 

 .جمةسدتفيج مؽ الخجمة السقلم الجؾدة الستحققة  يزسؽ مدتؾى عاؿ مؽ

 :أىمية جهدة الخجمات:  ثانياً 
وضع ففي مجاؿ السشتجات الدمعية يسكؽ  ،الشجاح و خبح الالتي تيجؼ إلى تحقيق  كبيخة بالشدبة لمسشغسات مكانةجؾدة الخجمة تحتل 
ؾف معا مػؽ ونلكؽ في مجاؿ الخجمات فاف الدبائؽ والسؾعفيؽ يتعا ، انتغار الدبائؽوفق فتخات السشتجات  وتبؾيبفي الإنتاج  ظطالخ

لػػحلػ تكسػػؽ  عمػػى حػػج الدػػؾاء ، مػػى السشغسػػات الاىتسػػاـ بػػالسؾعفيؽ والدبػػائؽ معػػافع، اجػػل خمػػق الخجمػػة وتقػػجيسيا عمػػى أعمػػى مدػػتؾى 
  :(151, 2001الجراعة,   (أتييأىسية الجؾدة في تقجيؼ الخجمة فيسا 

 تعغيؼ السؾقف التشافدي لمسشغسة  -1
 إرضاء السشغسة لمدبؾف مؽ خلاؿ تحديؽ أداء السشغسة  -2
 زيادة قجرة السشغسة عمى البقاء والاستسخار  -3
 القيسة السزافة.تحقيق و  ةالسدتسخ  اتالتحديشاجخاء لمسشغسة مؽ خلاؿ  ساليتعغيؼ الخبحية وتحديؽ الجانب ال -4
مػػػؽ السؾاضػػػيع الأكثػػػخ طخحػػػا وعشايػػػة مػػػؽ قبػػػل الكتػػػاب والإداريػػػيؽ  ةمؾضػػػؾع جػػػؾدة الخجمػػػ صػػػار.تحدػػػيؽ سػػػسعة السشغسػػػة . وقػػػج 5

 ( :24,  2008ية ) السشاوي, والسدتفيجيؽ والسسؾليؽ ليحه الخجمات وذلػ للأسباب الآت
  . تعاعؼ الجور الحي يقؾـ بو القظاع الخجمي 
 . التؾجو الخسسي نحؾ الخرخرة وتذجيع الاستثسار 
  .التراعج السدتسخ لكمفة إنتاج الخجمات مسا يجعل الاىتساـ بالجؾدة عشاية متدايجة 
 . تشامي دور وعي مدتيمػ الخجمة وإدراكو لخرؾمو 

 الخجمة ::أبعاد جهدة  ثالثاً 
خؽ والؾسػػائل لتظػػؾيخ بحػػث عػػؽ الظػػتلابػػج أف  ورغبػػاتيؼ ، مػػع تؾقعػػات الدبػػائؽ وتمبػػي حاجػػاتيؼ تشدػػجؼلكػػي تقػػجـ السشغسػػات خػػجمات 

عمػى اف   Tan et al., 2008: ozer. Argan and Argan ,2013) .اتفػق )و  ,خجماتيا التي تقجميا الى الدبؾف وتحديؽ جؾدة 
، السحتؾى والتشػؾع لمخجمة  ، وسيؾلة الاستخجاـ السجركةمؽ استخجاـ الخجمة الفائجة السجركة)ىي  : و أبعاد لجؾدة الخجمة سبعة ابعاد 
بيشسػا  .ؿتختبط الفائجة السجركة بأداء الذػخص سػؾاء كػاف اسػتخجاـ نغػاـ معػيؽ يديػج مػؽ الأداءاذ ) .والتعميقات والتجخيب والتخريص

وجػػػؾدة ،فػػي الخجمػػػة  خمتػػػؾافيػػػختبط السحتػػؾى بسػػػا ىػػؾ فػػػي حػػيؽ  سػػػيؾلة الاسػػتخجاـ السجركػػػة بدػػيؾلة اسػػػتخجاـ نغػػاـ السحسػػػؾؿتػػختبط 
فػي حػيؽ أف السيػدات السختمفػة لمؾسػائط الستعػجدة متاحػة، فػإف الدبػائؽ يشغػخوف إلػى  .السحتؾى ميسة لجؾدة خػجمات اليػاتف السحسػؾؿ

بيشسػا يرػل الدبػائؽ إلػى السعمؾمػات التػي يتؾقعؾنيػا، فيػحا يعشػي تقػجيؼ  .التشػؾع أمػخ بػال  الأىسيػةالخجمػة بذػكل إيجػابي وبالتػالي فػإف 
طالسػػا أف الدبػػائؽ  لػػجييؼ معمؾمػػات مفرػػمة عػػؽ العسميػػات التػػي يقؾمػػؾف بيػػا، سػػيكؾف ترػػؾرىؼ لجػػؾدة خجمػػة اليػػاتف  .ردود الفعػػل

بيشسػا يػختبط التجخيػب  .لمدبػائؽ لتقيػيؼ جػؾدة خجمػة اليػاتف السحسػؾؿكسػا يعػج التجخيػب والتخرػيص أمػخًا ميسًػا أيزًػا  .السحسؾؿ أعمى
يػػتؼ تخرػػيص الأجيػػدة السحسؾلػػة، وذلػػػ أثشػػاء التخرػػيص إذا حػػجث ذلػػػ، سػػيكؾف لػػجى الدبػػائؽ  مؾاقػػف اذ  بالدػػمؾؾ الاستكذػػافي

أف تتعػخؼ  ات عمػى السشغسػاف لػحلػ  ،الجيػجة مػؽ وجيػة نغػخ الدبػائؽ ىػي التػي تتؾافػق مػع تؾقعػاتيؼ ذات الجػؾدة فالخجمػة ,إيجابيػة
  مػػؽ قبػػل السشغسػػات لمدبػػائؽ اكانػػت جيػػجة اـ غيػػخ جيػػجة عمػػى السؤشػػخات التػػي يعتسػػج عمييػػا فػػي الحكػػؼ عمػػى جػػؾدة الخجمػػة السقجمػػة

 يأتي: بساالسؤشخات التي يعتسج عمييا في تفديخ جؾدة الخجمة  وتتجمى
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يسكػؽ الاعتسػاد الحي  أي أف تكؾف بذكل ،عمى تقجيؼ خجمة حدب ما وعجت بو السشغسة  السشغسة قجرة يقرج بيا و :الاعتمادية -1
 ،مػػؽ حيػػث الالتػػداـ بالؾقػػت والأداء كسػػا تػػؼ وعػػجه ةمزػػبؾطفػػالدبؾف يتؾقػػع أف تقػػجـ لػػو خجمػػة ، بجرجػػة عاليػػة مػػؽ الجقػػة و عمييػػا 

 ( . 72,  2007(, ) نؾر الجيؽ ,  7,  2005بالإضافة إلى اعتساده عمى مقجـ الخجمة في أداءىا) الدعيج وآخخوف ,

قجرتػو عمػى تقػجيؼ الخجمػة فػي كػحلػ و ، يقجرة مقجـ الخجمة عمى الاستعجاد لتقجيؼ الخجمة لمدبؾف بذكل دائس ىيو     :الاستجابة  -2
لمقيػاـ  والدػعادة عشػج تقػجيؼ الخجمػة لمدبػؾف ومػجى جاىديتػو ةبالحساسػشػعؾر مقػجـ الخجمػة  اضػافة الػى الدبػؾف  ظمبيػاالؾقت الحي ي

  (2023,( اف الاستجابة رغبو السرخؼ لتقجيؼ خجماتو لدبائشو بديؾلو وحجد 2006السدىخ , Davis,2003:, لحلػ ويخى )بحلػ
and Chan    (Wong الاسػػتجابة عمييؼ رد سػػخيعًا , فػػؾرًا بالدبػػائؽ ىػػتؼمجسؾعػػو مػػؽ السؤشػػخات  لقيػػاس الاسػػتجابة مشيػػا) ا ،
 ) ، السؾثؾقية تقجيؼ ما تؼ الؾعج بودكؽ دائسًا في وضع الاستعجاد, الدخيعة ليؼ 

 وسػائل الاترػاؿ عجات ومغيخ مقجمي الخجمة و السكلجى السشغسة الخجمية  خةالستؾافويذيخ إلى التدييلات السادية :المممهسية  -3
الذػػػكمية السخافقػػػة لمخجمػػػة  سدايػػػالحكػػػؼ عمػػػى جػػػؾدة الخجمػػػة مػػػؽ خػػػلاؿ الالدبػػػؾف إلػػػى ا أمػػػؽ الأحيػػػاف يمجػػػكثيػػػخ الففػػػي بالدبػػػائؽ ، 

(اف مػؽ   (Kitapci, Akdogan and Dortyol,2014وقػج اشػار ،السدتخجمة في تقجيؼ الخجمة  قشيةكالتدييلات السادية , الت
مؤشػخات الستغيػخ الستعمقػة بػالسخافق الساديػة والسغيػخ العػاـ لمسػؾعفيؽ و معػجات السدتذػفى، بيؽ مؤشخات لقياس السمسؾسػية) ىػي 
 .")أنيق و"السعجات الحجيثة"العامميؽ مغيخ "السخافق الجحابة برخيًا، "ذكخت "السغيخ الأنيق لمسؾعفيؽ، 

ه وىشػا يشذػأ مبػجأ الأمػاف الشػاتج عػؽ الثقػة الخظخ أو مرادر  نؾاعالخجمة السقجمة لمسدتفيجيؽ مع خمؾىا مؽ كل أ إكساؿإف :الأمان -4
وتأكيػػجا عمػػى ىػػحا  السشغسػػة  التػػي تقػػجميا الخجمػػةفػػي نتػػائج  السخػػاطخة السجركػػة  اتتػػأثيخ بالخجمػػة ومقػػجميا أي أف يتعمػػق بسػػجى 

تقؾـ عجد مؽ السشغسات الخجمية بتقجيؼ ما يدسى بػػ ) ضػساف الخضػا السظمػق ( والػحي يعظػي الحػق لمسدػتفيج باسػتخجاع  السقياس
 أمؾالو متى ما شعخ باف أداء الخجمة لا يخقى إلى مدتؾى تؾقعاتو.

نية بو وكحلػ تؾفيخ وتدعى العشاية بالدبؾف والاىتساـ الذخري بيؼ عؽ طخيق الاتراؿ مع الدبؾف وتفيسو والعا  :التعاطف -5
الاىتساـ الذخري لكل فخد مؽ جسيؾر الخجمة والذعؾر بالتعاطف مع طالب الخجمة واحتخاـ عادات وتقاليج الجسيؾر ) إدريذ 

 يحتؾضمقجـ الخجمة عمى امكانية ( وتأسيدا عمى ما تقجـ يخى الباحث مجى أىسية ىحه السؤشخات في  296,  2006, 
إذا لؼ يمتدـ ،الأضخار التي يسكؽ أف تمحقو  يحوتؾضعميو القياـ بو  ـيمد و الدبؾف بسا ؤديوالجور الحي يائص الخجمة لمدبؾف خر

فلابج مؽ أف تكؾف عسمية الاتراؿ ، تجشبيا لحلػ  وطخيقةأثشاء تقجيؼ الخجمة  رلبسا طمب مشو والسذاكل التي يسكؽ أف تح
 ةمفيؾم رؾرة مؽ وصؾؿ الخسالة ب والتحققثقافة الدبؾف  درجةة لحلػ وحدب شاسببالاعتساد عمى طخؽ م صخيحةبالدبؾف 
  . ةوواضح

 البحث  وتحميل متغيخاتالمحهر الخابع: وصف 
 وصف متغيخات الاترال التدهيقي : -أولاً 

الشدب ،التكخارات )( للاستجلاؿ عمى Spss.25البخنامج الإحرائي ) باستخجاـمتغيخي البحث وتذخيص ؾصف ب تيتؼىحه الفقخة 
 البحث  اتولكل متغيخ مؽ متغيخ  (الحدابية والانحخافات السعيارية ، الاوساطالسئؾية 

 متغيخات الاترال التدهيقي  : وتذخيصوصف  -1

ندبة السحايجيؽ  كانت بيشسا%(، 67,34) اندبة اتفاؽ إيجابية جيجة قجرى اف(3الججوؿ ) ؾضح: يبالأنتخنتالاترال -أ
(، ومؽ 0,99) كاف( وبانحخاؼ معياري 3,848%(، وجاء ىحا بؾسط حدابي )9بمغت ندبة عجـ الاتفاؽ ) فيسا%(، و 23,6)

عمى أنو )تعتسج الذخكة الانتخنت لبشاء  يتزسؽ( الحي X1ندبة الاتفاؽ الايجابي ىؾ السؤشخ ) تعدزبيؽ أىؼ السؤشخات التي 
عمى أنو )تدتخجـ  يؤكج( الحي X4(, والسؤشخ )0,93معياري )( وبانحخاؼ 4,06بؾسط حدابي )و علاقات وطيجة مع الدبائؽ( 
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الحي يحدؽ معجلات تقجيؼ مشتجات الذخكة مؽ خلاؿ ملاءمتيا لحاجات ورغبات الدبائؽ(,و بؾسط حدابي  لذكلالذخكة الانتخنت با
 .( 0,96( وبانحخاؼ معياري )3,91)

ندبة السحايجيؽ كانت  بيشسا%(، و 73,6جابية عالية قجرىا )ندبة اتفاؽ إياف  ( 3الججوؿ ) يؾضح:   الاترال بالمهبايل–ب 
(، ومؽ بيؽ أىؼ 0,92( وبانحخاؼ معياري )3,94%(، وجاء ىحا بؾسط حدابي )7,2بمغت ندبة عجـ الاتفاؽ ) فيسا ،%(19)

الاتراؿ  تدتظيع الذخكة مؽ خلاؿعمى أنو ) ؤكج( الحي يX10ندبة الاتفاؽ الايجابي ىؾ السؤشخ ) دعستالسؤشخات التي 
 عشو عبخ( الحي يX7( والسؤشخ )0,96( وبانحخاؼ معياري )4,06( بؾسط حدابي )بالسؾبايل الحرؾؿ عمى حرة سؾقية عالية

 ( .0,98( وانحخاؼ معياري )3,90)ييجؼ الاتراؿ بالسؾبايل لتحقيق سخعة الاستجابة لذكاوى الدبائؽ( بؾسط حدابي )

ندبة السحايجيؽ كانت  بيشسا%(، 74,1ندبة اتفاؽ إيجابية جيجة قجرىا ) اف (3الججوؿ ) يغيخ: الاترال بالبخيج-ت
(، 0,96) قجره( وبانحخاؼ معياري 3,94بؾسط حدابي )جسيعو %(، وجاء ىحا 8,3ندبة عجـ الاتفاؽ ) واعيخت%(، 17,5)

)تدعى الذخكة مؽ خلاؿ  ( الحي يشص عمى أنوX13ندبة الاتفاؽ الايجابي ىؾ السؤشخ ) تعدزالتي ىؼ الاالسؤشخات ومؽ بيؽ 
(, وكحلػ 0,82( وبانحخاؼ معياري )4,00استخجاميا البخيج السباشخ فتح حؾار مباشخ مع زبائشيا( الحي جاء بؾسط حدابي )

دخعة لحاجات ورغبات بالاستجابة الاتراؿ بالبخيج السباشخ مؽ  باستخجاـ( الحي يشص عمى أنو )تيجؼ الذخكة X12السؤشخ )
 ( .0,93( وبانحخاؼ معياري )4,03بؾسط حدابي )الدبائؽ(,وجاء 

 الاتصال التسويقي متغيروالنسب المئوية والانحرافات المعيارية ل التكرارات(  3الجدول )
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ان
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 ٔانُطب انًئٕٚت انخكراراث
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لا احفطططططططططططك  لا احفك يحبٚذ  احفك  احفك بشذة 
 بشذة

 % ث % ث % ث % ث % ث

ج
رَ
َخ
لا
بب
ل 
صب
لاح
ا

 

X1 01 25,1 51 01,4 51 01 4 1 - - 2,21 2,14 

X2 54 05,1 50 41 51 45,1 1 1,4 0 4,4 4,14 5,20 

X3 51 42 02 22 52 04,4 2 1,1 - - 4,14 2,11 

X4 51 42 02 22 51 01 5 5,1 0 4,4 4,15 2,11 

X5 51 01 01 21 1 54,4 1 52 2 1,1 4,15 5,51 

 
01,1 41,1 04,1 1,4 0,1 

4,121 2,11 
67,42 04,1 9 

م
بٚ
ٕب
نً
بب
ل 
صب
لاح
ا

 
X6 51 01,1 01 21,4 50 02 4 1 - - 4,11 2,10 

X7 51 42 01 25,1 55 51,4 1 1,4 5 5,1 4.12 2,11 

X8 51 01,4 01 21 54 05,1 5 5,1 0 4,4 4.14 2,14 

X9 51 01,1 01 24,4 54 05,1 2 1,1 5 5,1 4.11 2,12 

X10 04 41,4 02 22 1 54,4 2 1,1 5 5,1 2.21 2,11 

 
42 24,1 51 1,1 5,1 

4,12 2,10 
14,1 51 1,0 

ذ 
طططط
ٚططط
ر
بنب
 ب
ل
ططب
طططط
ص
لاح
ا

  
ر
ش
بب
نً
ا

 

X11 02 44,4 05 41 51 01,4 5 5,1 5 5,1 4.11 2,15 

X12 05 41 01 25,1 52 51,1 4 1 5 5,1 2.24 2,14 

X13 52 04,4 41 15,1 1 1,4 4, 1 5 5,1 2.22 2,10 

X14 02 44,4 02 44,4 52 51,1 1 55,1 4 1 4.11 5,51 

 
45,0 20,1 51,1 1,1 0,1 

4.12 2,11 
12,5 51,1 1,4 

 .ّخبئج اىحبضبت الاىنخروّيت وفقاىَصذر: ٍِ إعذاد اىببحث  
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 وصف متغيخ جهدة الخجمات :  -ثانياً 
قػػج اتفقػػؾا عمػػى أف العػػامميؽ حخيرػػيؽ عمػػى الاىتسػػاـ بسؾضػػؾع  عيشػػة البحػػث%( مػػؽ الأفػػخاد 69,1( أنػػو )4يؾضػػح الجػػجوؿ) 

بؾسػط حدػػابي  جسيعػػو%( ,وجػػاء ىػحا 11,2ندػبة عػػجـ الاتفػاؽ ) عيػخت%( وقػػج 20,5)كانػتالخجمػة  , أمػػا ندػبة السحايػػجيؽ جػؾدة 
( والسؤشػػخ X15السؤشػػخ )التػػي عػػدزت ايجابيػػة ىػػحا الاتفػػاؽ ىػػؼ لاأ(, وإف مػػؽ بػػيؽ السؤشػػخات 1,04( وانحػػخاؼ معيػػاري بمػػ  )3,85)
(X18(الػػػحي يشرػػػاف عمػػػى أنيسا) يستمػػػػ العػػػاممؾف السعخفػػػة الكافيػػػة لتقػػػجيؼ يدػػػتجيب العػػػاممؾف فػػػي شػػػخكة كػػػؾرؾ عشػػػج الحاجػػػة ليػػػؼ( )

( الػحي X20( ,و)1,05( و)1,10(  ومعػاممي انحػخاؼ معيػاري )3,91( )3,90السعمؾمات لسدػاعجة الدبائؽ(.بؾسػظي حدػابي بمغػا )
 (.0,94( وانحخاؼ معياري )4,06)تحافظ شخكة مؾبايمي عمى سخية معمؾمات الدبائؽ ( وبؾسط حدابي )يشص عمى أنو 

 واىْطب اىَئىيت والاّحرافبث اىَعيبريت ىبعذ جىدة اىخذٍبث  اىخنراراث(2اىجذوه )
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 لا احفك بشذة لا احفك يحبٚذ احفك احفك بشذة

 % ث % ث % ث % ث % ث

X15 02 44,4 01 25,1 1 52 1 55,1 0 4,4 4,12 5,52 

X16 00 41,1 51 45,1 55 51,4 1 52 0 4,4 4,11 5,50 

X17 51 01,1 04 41,4 52 04,4 1 52 5 5,1 4,11 5,25 

X18 51 45,1 01 24,4 1 54,4 1 1,4 0 4,4 4,15 5,21 

X19 51 01,4 05 41 1 51 1 51 2 1,1 4,14 5,23 

X20 01 25,1 51 01,4 51 01 4 1 - - 2,21 2,12 

X21 54 05,1 05 41 51 45,1 1 1,4 0 4,4 4,14 5,52 

X22 51 42 02 22 52 04,4 2 1,1 - - 4,14 2,11 

 X23 51 42 02 22 51 01 5 5,1 0 4,4 4,15 2,11 

 0,1 1,1 02,1 41,24 40,5 اىَعذه
4,11 5,22 

11,5 02,1 55,0 

 .ّخبئج اىحبضبت الاىنخروّيت وفقاىَصذر: ٍِ إعذاد اىببحث 

 البحث ي : تحميل علاقة الارتباط بين متغيخ ثانياً 
 .تحميل علاقة الارتباط بين الاترال التدهيقي  وجهدة الخجمات:1 

مؽ الفخضية  والتأكجالجراسة الاتراؿ التدؾيقي وجؾدة الخجمات  متغيخي طبيعة علاقة الارتباط بيؽ  تحجيج الجدءىحا زسؽ يت
( إلػى 5بيؽ لاتراؿ التدؾيقي وجؾدة الخػجمات، ويذػيخ الجػجوؿ ) معشؾيو ؾجج علاقة ارتباطت انو لا عمى نرتالخئيدة الأولى التي 

( عشج مدتؾى معشؾيػة 0,690التدؾيقي وجؾدة الخجمات ، إذ بمغت قيسة معامل الارتباط )وجؾد علاقة  ارتباط معشؾية بيؽ الاتراؿ 
يذػػػيخ إلػػػى أنػػػو كمسػػػا زاد اىتسػػػاـ السشغسػػػات بالاترػػػاؿ التدػػػؾيقي وتظبيقػػػو فػػػي مياميػػػا زاد ذلػػػػ مػػػؽ تحدػػػيؽ جػػػؾدة  وىؾمػػػا(، 0,05)

 .       لبجيمةوقبؾؿ الفخضية ا الفخضية الخئيدة الأولىما يؤكج عمى رفض وىحاالخجمات ، 

 الارحببط بيِ بعذ الاحصبه اىخطىيقي وجىدة اىخذٍبث قيٌ ٍعبٍو (5اىجذوه)

 اىَخغير اىَطخجيب           

 

 اىَخغير اىَفطر

 جىدة اىخذٍبث

 5,695* الاحصبه اىخطىيقي

* p≤ 5.55       n = 65 

 ّخبئج اىحبضبت الاىنخروّيت. وفقاىَصذر: ٍِ إعذاد اىببحث 
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 :الاترال التدهيقي وجهدة الخجماتالارتباط بين متغيخات  ةاختبار علاق. 2
ة عؽ الفخضية الخئيدة الأولى التي تشص تفخعالفخضيات الفخعية الدت والس صجؽيتؼ التخكيد في ىحا السحؾر عمى اختبار 

الاتراؿ بالسؾبايل ,الاتراؿ  ,بالأنتخنتوالستسثمة بػ )الاتراؿ الاتراؿ التدؾيقي علاقة ارتباط معشؾية بيؽ متغيخات  تؾجج لاعمى 
والستسثمة بػ الاترال التدهيقي ( نتائج تحميل علاقة الارتباط لستغيخات 6بالبخيج السباشخ ( وجؾدة الخجمات ويعخض الججوؿ )

الاتراؿ بالسؾبايل ,الاتراؿ بالبخيج السباشخ ( وجؾدة الخجمات ، إذ كانت الشتائج معشؾية مؾجبة لمستغيخات  ,بالأنتخنت)الاتراؿ 
الستغيخات الثلاثة قيساً لسعامل الارتباط  احخزت,الاتراؿ بالسؾبايل ,الاتراؿ بالبخيج السباشخ ( و بالأنتخنت الثلاثة )الاتراؿ 

( وتجؿ ىحه الشتائج عمى انو كمسا زاد الاىتساـ 0,05لتؾالي وعشج مدتؾى معشؾية )( وعمى ا0,456( )0,566( )671,0كالآتي)
الفخضيات الفخعية الثلاثة مؽ  رفضبستغيخات الاتراؿ التدؾيقي مسا أدى ذلػ لتحديؽ جؾدة الخجمات ,فزلًا عؽ أنيا تعكذ لشا 

 .البجيمة الفخضيةوقبؾؿ  الفخضية الخئيدة الأولى
 

 الارحببط بيِ مو ٍخغير ٍِ ٍخغيراث الاحصبه اىخطىيقي وجىدة اىخذٍبث ( قيٌ ٍعبٍو6اىجذوه )

 انًخغٛراث انًفطرة

 

 انًخغٛر انًطخضٛب

 الاحصبل ببنبرٚذ انًببشر الاحصبل ببنًٕببٚم  ببلأَخرَجالاحصبل 

 5,456* 5,566* 5,671* صٕدة انخذيبث

* P≤ 5.55                                                                     N = 65  

 .ّخبئج اىحبضبت الاىنخروّيت وفقاىَصذر: ٍِ إعذاد اىببحث 

 
 بين متغيخي البحث التأثيختحميل علاقات  -ثانياً 
  . تحميل علاقة تأثيخ الاترال التدهيقي في جهدة الخجمات1

تؾجج علاقة تػأثيخ معشؾيػة للاترػاؿ لا تخكد ىحه الفقخة عمى التحقق مؽ صحة الفخضية الخئيدة الثانية التي نرت عمى أنو ت
( إلى أف للاتراؿ التدؾيقي تأثيخاً معشؾياً فػي جػؾدة 7تحميل الانحجار في الججوؿ )اف  شتائج الالتدؾيقي في جؾدة الخجمات  وتذيخ 

( عشج درجتي حخية 2.76الججولية البالغة )ة (, وىي أكبخ مؽ قيس170( السحدؾبة والبالغة )Fثيخ قيسة )الخجمات  , ويجعؼ ىحا التأ
%( مػؽ التػأثيخ فػي جػؾدة الخػجمات  سػببو الاترػاؿ 63( أف )R2(، ويدتجؿ مؽ معامل التحجيج )0,05( ومدتؾى معشؾية )59، 1)

، ويػجعؼ ذلػػ قيسػة معامػل  الػتحكؼ بيػايسكػؽ  أف ىشػاؾ مؤشػخات عذػؾائية أخػخى لا اضافة الػى%( ، 95التدؾيقي عشج مدتؾى ثقة )
( مػػؽ التغيػخات الحاصػػمة فػي الستغيػػخ السدػتجيب ىػػي نتيجػة تغيػػخ فػػي 0,353إلػى أف ) يبػػيؽ( التػي 0,353( البالغػػة )B1الانحػجار )

الججوليػػػػة البالغػػػػة  القيسػػػة( وىػػػػي أكبػػػػخ 13,056( السحدػػػػؾبة والبالغػػػة )tقيسػػػػة ) ىػػػحاالستغيػػػخ السفدػػػػخ بسقػػػػجار وحػػػجة واحػػػػجة، وعػػػػدز 
 الفخضية البجيمة. قبؾؿيسكؽ رفض الفخضية الخئيدة الأولى و  اعلاه  سا تقجـل وفقاً (، 1.671)

 حأثير الاحصبه اىخطىيقي في جىدة اىخذٍبث (7اىجذوه )

 اىَخغير ىَفطر    

 

 اىَخغير اىَطخجيب 

 الاحصبه اىخطىيقي

R
2

 

F  (11ٍطخىي اىثقت )% 

B0 B1 اىجذوىيت اىَحطىبت 
 اىحذ الاعيً  اىحذ الادًّ 

 جىدة اىخذٍبث

 

2,101 

 

 

2,414 

( *54,211) 

 

2,14 *512 0.11 

2,42 2,22 

               * P≤ 5.55                                df (59,1)                                                    N = 65 

           :)    (t انًحطٕبت 

 ْخبئج اىحبضبت الاىنخروّيتى وفقب  اىَصذر: ٍِ إعذاد اىببحث 
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 :تحميل علاقة تأثيخ متغيخات الاترال التدهيقي في جهدة الخجمات. 0
( إلى وجؾد علاقة تأثيخ معشؾية للاتراؿ التدؾيقي في جؾدة الخجمات ، إذ تؤثخ )الاتراؿ  8معظيات الججوؿ ) تؤكج
( السحدؾبة البالغة F, الاتراؿ بالسؾبايل , الاتراؿ بالبخيج السباشخ ( في جؾدة الخجمات ، ويجعؼ ىحا التأثيخ قيؼ ) بالأنتخنت

( ودرجتي 0,05سدتؾى معشؾية )وب( 2,76الججولية البالغة ))  (F( عمى التؾالي وىي أكبخ مؽ قيسة 64,007( )237( )81,00)
( عمى التؾالي عشج مدتؾى الثقة 0,54( )0,70( )0,45) ثلاثةال ستغيخات( لR2مل التحجيج )معا بيشسا كاف(، و 57,3حخية )

الاتراؿ التدؾيقي، ويعؾد الباقي إلى متغيخات عذؾائية  السفدخة في جؾدة الخجمات تعؾد إلى تأثيخ متغيخات التبايشات%(، إف 95)
( 15,400( )9,001) بمغت ثلاثةالسحدؾبة للأبعاد ال (t( تبيؽ أف )tبجلالة ) B، ومؽ تحميلات التحكؼ بخالا يسكؽ 

ل عمى رفض الفخضيات الفخعية مؽ الفخضية الخئيدة ليج ىؾماو ،( 1,65(معشؾية وىي أكبخ مؽ قيستيا الججولية البالغة )8,001)
 الفخضيات البجيمة . قبؾؿالأولى و 

 خذٍبث( حأثير مو ٍخغير ٍِ ٍخغيراث الاحصبه اىخطىيقي وجىدة اى 8ىجذوه) ا

 اىَخغير اىَطخجيب 

        

 اىَخغير اىَفطر 

 جىدة اىخذٍبث

R
2

 

F (11ٍطخىي اىثقت )% 

B0 B1 اىجذوىيت اىَحطىبت 
اىحذ  اىحذ الادًّ 

 الاعيً 

 2,114 الاحصبه ببلأّخرّج
2,111 

( *1,225) 
2,21 15,22 0,11 

2,102 2,105 

 2,125 الاحصبه ببىَىببيو
2,012 

( *51,222) 
2,12 041 

2,76 2,144 2,112 

 2,112 الاحصبه ببىبريذ اىَببشر 
2,101 

( *1,225) 
2,12 12,221 

2,76 2.021 2.111 

* P≤ 5.55                                               df (57,3)                                                                    

     N = 65     

   : )    (t انًحطٕبت 

 .ْخبئج اىحبضبت الاىنخروّيتى طبقب   اىَصذر: ٍِ إعذاد اىببحث 
 

( اف جسيع الستغيخات السجروسة تتبع التؾزيع الظبيعي لأف القيسة  الاحتسالية  9ججوؿ )لم وفقاً التهزيع الطبيعي لمبيانات:  ثالثًا:
(P-value or Sig( ىي أقل مؽ )(  حدب اختبار) 0.05Shapiro-Wilk (كؾف اف العيشة  أكبخ  مؽ )مذاىجة، وبحلػ 50 )

ونقبل بالفخضية البجيمة التي تشص عمى  أف ، تؾزيعاً طبيعياً  غيخ مؾزعةنخفض فخضية العجـ التي تشص عمى  أف البيانات 
  .معياالاختبارات اللامعمسية  استخجاـ لحلػ يسكؽ .و  طبيعياً  مؾزعو تؾيعاً البيانات 

 اىخىزيع اىطبيعي ىيبيبّبث (ّخبئج 1اىجذوه )     

  Shapiro-Wilk 
  

 Sig.  d.f.  Statistic 

 الاحصبل ببلأَخرَج 0.977  57  0.000 

 الاحصبل ببنًٕببٚم 0.940  57  0.000 

 الاحصبل ببنبرٚذ انًببشر 0.538  57  0.000 

 الاحصبل انخطٕٚمٙ 0.985  57  0.000 

 صٕدة انخذيبث 0.693  57 0.000 

 طبقب  ىْخبئج اىحبضبت الاىنخروّيت.   اىَصذر : ٍِ اعذاد اىببحث
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 والتهصيات المحهر الخامذ: الاستنتاجات 
التي  تهصياتال مجمهعو من الاستنتاجات وصهلًا إلى وضع عجد من تنتاجمكن اسالم اعلاه من ما تقجم من نتائج البحثوفقاً ل

 ضمن فقختين: يتالآالمحهر في عخضيا تم سي
 ستنتاجات الا اولًا:
نتائج الؾصػف والتذػخيص بػأف ىشػاؾ تبايشػاً بػيؽ السؤشػخات التػي عبػخت عػؽ متغيػخات البحػث، فقػج تخكػدت إجابػات الأفػخاد  بيشت .1

والاترػػػاؿ بالسؾبايػػػل ، إذ حققػػػا أعمػػػى ندػػػبة بػػػيؽ   بالأنتخنػػػتحػػػؾؿ متغيػػػخيؽ ىسػػػا الاترػػػاؿ  بالشدػػػبة لمبعػػػج السفدػػػخ عيشػػة البحػػػث
ىػؾ , و  متغيخي الاتراؿ التدػؾيقي وجػؾدة الخػجماتعمى  أكجت عيشة البحثالأخخى, وذلػ لاف أغمب إجابات الأفخاد  الستغيخات

حؾلػو,  عيشػة البحػث لسدػتجيب فقػج أعيػخ اتفػاؽ الأفػخاد تحديؽ جؾدة الخجمات في السشغسة السبحؾثػة، أمػا البعػج ا ىؼ فيايدما 
 لاستجابة بجؾدة الخجمات مؽ خلاؿ تحديؽ خجماتيا وسخعة الخجمة وسخعة ا تؾلي اىتساـ كبيخعمى أف السشغسة   لوىؾ ما يجل

 ذكاوى الدبائؽ  .ل
 أثخ الاتراؿ التدؾيقي في جؾدة الخجمة السقجمة في شخكة كػؾرؾ للاترػالات ، أي أفتحميل الانحجار اف ىشاؾ نتائج اعيخت  .2

الدياسات التي تعتسجىا الذخكة لكل متغيخ مؽ متغيخات الاتراؿ التدػؾيقي قػج انعكػذ بذػكل واضػح فػي مدػتؾى جػؾدة الخجمػة 
السقجمة إذ يتزح مػؽ ذلػػ أف الدياسػات التػي تعتسػجىا الذػخكة فػي دعػؼ مقػجمي الخجمػة وتظػؾيخىؼ مػؽ خػلاؿ البػخامج التجريبيػة 

كحلػ تعديد تعاوف بيؽ العامميؽ وأنغسة الحػؾافد السشاسػبة، سػيؤثخ بذػكل واضػح فػي لمعامميؽ عمى أنغسة الاترالات الحجيثة و 
 السقجمة لمسدتخجميؽ. اتتحديؽ أداء مقجـ الخجمة ومؽ ثؼ ستشعكذ في تحديؽ جؾدة الخجم

الاتراؿ ,الاتراؿ بالبخيج السباشخ  ,   بالأنتخنتيختبط الاتراؿ التدؾيقي مؽ خلاؿ ارتباط متغيخاتو الأربعة )الاتراؿ  .3
اىتساـ  الذخكة بستغيخات الاتراؿ التدؾيقي  بخربالسؾبايل ( بعلاقات ارتباط ذات دلالة معشؾية مع جؾدة الخجمات, وىحا ما ي

دورا في تعديد مكانتيا الخجمات في ذىؽ والتي مؽ خلاليا تدتظيع تحديؽ جؾدة خجماتيا , إذ يؤدي الاتراؿ التدؾيقي 
 .الدبائؽ 

يجلل عمى حدؽ  وىؾ ما اطبيعياف البيانات متغيخي الجراسة )الاتراؿ التدؾيقي وجؾدة الخجمات ( تتؾزع  تؾصمت الجراسة الى .4
 اختيار الباحث لعيشة الجراسة .

 تهصياتال
 :وكالأتي تؾصياتمؽ ال عجدمشيجو البحث بتقجيؼ  كساؿلإالبحث  عخض, اعلاه  سحكؾرة مؽ خلاؿ الاستشتاجات ال

الاتراؿ التدػؾيقي لسػا يؤديػو مػؽ دور ميػؼ فػي تحدػيؽ جػؾدة الخػجمات  بؾسائل تدايج م بذكل  السبحؾثةاىتساـ السشغسة  وجؾب .1
 في جؾدة الخجمات التي تقجميا السشغسة السبحؾثة . ةتأثيخ معشؾي اتوذلػ لسا ليا مؽ علاق

ولاسػيسا الاترػاؿ بالانتخنػت  ،ثػةالسشغسػات السبحؾثػة بتظػؾيخ وسػائل الاترػاؿ التدػؾيقي السدػتخجمة فػي السشغسػة السبحؾ  التداـ  .2
مسػا يػشعكذ عمػى الدػخعة الاسػتجابة لذػكاوى  السقجمػة مػؽ قبػل السشغسػةلسا يؤديػو مػؽ أىسيػة فػي تحدػيؽ جػؾدة الخػجمات التػي 

 الدبائؽ.
مػػؽ عمػػى الاىتسػػاـ بالاترػػاؿ بالسؾبايػػل  وىػػحا لسػػا يؤديػػو مػػؽ دور ميػػؼ فػػي  تحدػػيؽ جػػؾدة خػػجماتيا  السشغسػػةالحػػخى مػػؽ قبػػل  .3

 العسل عمى استقباؿ شكاوى الدبائؽ, وىحا ما يداعجىا عمى تفيؼ شكاوى الدبائؽ بسا يزسؽ تعديد رضا الدبائؽ. خلاؿ
 يؾصي الباحث  بزخورة اجخاء الجراسات الاتية : .4

  الاتراؿ التدؾيقي كستغيخ وسيط بيؽ قيسة الدبؾف والجؾدة السجركة 
  لجراسة في السدتذييات او السرارؼمع امكانية تظبيق ااثخ وسائل الاتراؿ التدؾيقي في تحديؽ اداء السشغسة 
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 اىَصبدر 

 اىَصبدر ببىيغت اىعربيت

(، كفبءة ٔصٕدة انخذيبث انهٕصطخٛت، يفبْٛى أضبضٛت ٔطرق انمٛبش ٔانخمٛٛى، انذار انضبيعٛت نهطببعت 2556ئدرٚص، رببج عبذ انرحًٍ، ) .1

 ٔانُشر ٔانخٕزٚع، يصر، الإضكُذرٚت.

 .1ط ٔانخٕزٚع ,الأردٌ، نهُشر انحبيذ دار ،ٔانخرٔٚش انخطٕٚمٛت (,الاحصبلاث2556) ,انبكر٘ ربير، .2

( ، دراضت أضبنٛب انخطٕٚك انًببشر ٔححذٚذ يذٖ يلائًت كم يُٓب نخطبٛك فٙ انطٕق انعرالٛت:دراضت ححهٛهٛت 2559صزٛر ، ضعذٌٔ حًٕد ، )  .3

 ,بغذاد , انعراق.15,يضهذ 53,انعذد يضهت بغذاد انعهٕو الالخصبدٚت ٔالإدارٚتاضخطلاعٛت ٜراء عُٛت يٍ ببعت انضًهت فٙ بغذاد   ، 

صطخٛر ,رضبنت يبٔالع صٕدة خذيبث شركبث الاحصبلاث انخهٕٚت انفهططُٛٛت يٍ ٔصٓت َظر انسبٌٕ (,2523,)اضبيت يحًٕد ضعٛذ .الافُذ٘ .4

 غٛر انًُشٕرة, صبيعت انمذش , فهططٍٛ.

 ,الأٔنٗ انطبعت , اىشبٍيت إدارة اىجىدة ,  ,(2001)انرحٛى عبذ ٔحٕفٛك صبر٘ ٔعساو انشبهٙ ٔطبرق انحٛبصبث ٔخبنذ يأيٌٕ ,انذرادكت .5

 .الأردٌ , عًبٌ ,ٔانخٕزٚع نهُشر صفبء دار

 ، عًبٌ، الأردٌ.1، انًفٕٓو انحذٚذ لإدارة انخطٕٚك، دار انحبيذ نهُشر ٔانخٕزٚع، ط2555صٙ، أبٙ ضعٛذ،  انذِٕٚ   .6

(, ححهٛم طٕابٛر اَخظبر انخذيبث ببضخخذاو ًَبرس صفٕ  الاَخظبر 2557, فبحح ,)  انطعٛذ, بٕشٕل ٔعبذ انرزاق , حٕاش ٔضردٔن .7

 ٔدٔرْب فٙ احخبر لراراث ححطٍٛ انضٕدة , انًركس انضبيعٙ فٙ انٕاد٘ , انضسائر .

 .(, أدارة انضٕدة انشبيهت ٔيخطهببث انخأْم نلاٚسٔ ,دار انغرٚب نهُشر ٔانخٕزٚع ,انمبْرة ,يصر1995انطهًٙ ,عهٙ , ) .8

 ( ، انخطٕٚك : يفبْٛى يعبصرة، دار انحبيذ نهُشر ٔانخٕزٚع ، عًبٌ ، الأردٌ .2553ضٕٚذاٌ ، َظبو يٕضٗ ، ٔحذاد ، شفٛك ئبراْٛى ، ) .9

 (، حطٕٚك انخذيبث، دار انٕائم نهُشر، انطبعت الأٔنٗ، عًبٌ، الأرد2552ٌانضًٕر، ْبَٙ حبيذ، ) .15

 ر انٕائم نهُشر، انطبعت الأٔنٗ، عًبٌ، الأردٌ.، داحطٕٚك انخذيبث(، 2558انضًٕر، ْبَٙ حبيذ، ) .11

 (.3(, صٕدة انخذيبث انًصرفٛت كًذخم نسٚبدة انمذرة انخُبفطٛت نهبُٕن ,يضهت الخصبدٚبث شًبل أفرٚمٛب ,انعذد)2557عبذ انمذر , برٚش  ,) .12

 ر ٔائم نهُشر ٔانخٕزٚع ، عًبٌ ، الأردٌ. ، انطبعت انزبنزت ، داضيىك اىَطخهيل : ٍذخو اضخراحيجي ( ، 2551عبٛذاث ، محمد ئبراْٛى ، ) .13

 ،  دار انٛبزٔر٘ انعهًٛت نهُشر ٔانخٕزٚع ، عًبٌ ، الأردٌ.       اىخرويج والإعلاُ ( ، 1998انعلاق ، بشٛر عببش ، ٔربببعت ، عهٙ محمد ، ) .14

 يعت  انحبس خضر , انضسائر.(,حمٛٛى صٕدة انخذيت يٍ ٔصٓت َظر انسبٌٕ ,رضبنت يبصطخٛر غٛر يُشٕرة ,صب2558محمد ,صبنح ,) .15

راء رؤضبء ٜ اضخطلاعٛت دراضت , دٔر الاحصبل الإدار٘ فٙ ححمٛك أبعبد صٕدة انخذيت انصحٛت2558انًُبٔ٘ ,صبنح حًٛذ َسال,  .16

 فٙ يطخشفٗ انًٕصم انعبو )ابٍ ضُٛب( رضبنت دبهٕو عبنٙ غٛر يُشٕرة ,صبيعت انًٕصم ,انعراق. انخُظًٛٛتانٕحذاث 

 , دٔر الاحصبل انخطٕٚمٙ فٙ ححطٍٛ صٕدة انخذيبث , رضبنت يبصطخٛر , صبيعت شهف , انضسائر.2559َطٕر, محمد ,  .17

 , صٕدة انخذيبث ٔأررْب عهٗ رضب انعًلاء, رضبنت يبصطخٛر غٛر يُشٕرة , صبيعت محمد بٕ ضٛب , انضسائر .2557َٕ انذٍٚ ,بٕ عُبٌ ,  .18

ٛت ٔأررْب فٙ انطهٕن انشرائٙ دراضت ححهٛهٛت ٜراء عُٛت يٍ ٔكلاء ٔيطخٓهكٙ انطهع , الاحصبلاث انخطٕٚم2555,انُٕر٘, ٔلاء صًبل انذٍٚ  .19

 الاضخٓلاكٛت انًعًرة فٙ يذُٚت انًٕصم,رضبنت يبصطخٛر غٛر يُشٕرة ,صبيعت انًٕصم , انعراق.

,رضبنت يبصطخٛر غٛر يُشٕرة  , يكبَت انضٕدة فٙ انًإضطت انخذيٛت :دراضت حبنت فٙ انًإضطت انخذيٛت انضسائرٚت2515ٔفبء ,محمد عهٙ , .25

 ,صبيعت  انحبس خضر ببَخّ , انضسائر.
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